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Resumo: O proposito deste trabalho € essencialmente, numa primeira parte, dar
a conhecer os servicos de apoio ao utilizador nas bibliotecas, no contexto das
novas formas de aprendizagem, resultantes das recentes mudancas ocorridas
nas instituicdes de ensino superior, com o processo de Bolonha. Pretende-se aqui
focar o papel que atualmente as bibliotecas universitarias ttm no desenvolvimento
de competéncias de literacia informacional dos utilizadores com necessidades
especiais, mormente utilizadores cegos e ambliopes. SGo dados a conhecer alguns
servicos de valor acrescentado desenvolvidos pelas bibliotecas da Universidade de
Aveiro, bem como novas iniciativas e projetos de apoio a este grupo de utilizadores.
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Abstract: The purpose of this work is to make information available on the existing
support services to library users, in the context of the new forms of learning, resulting
from the changes suffered by higher education institutions under the Bologna
process. This article focuses on the role that academic libraries currently have in
developing the information literacy skills of users with special needs, especially the
blind and the visually impaired. Some added-value services developed by the
libraries at the University of Aveiro are also presented, as well as the initiatives and
projects that support this specific group of users.
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Resumen: La finalidad de este trabajo es, en primer lugar, informar sobre los
servicios de apoyo a los usuarios de las bibliotecas, en el contexto de las nuevas
formas de aprendizaje, como resultado de los recientes cambios en las instituciones
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universitarias, derivadas del proceso Bolofa. Pretendemos centrarnos en el papel
gue tienen, en la actualidad, las bibliotecas universitarias en el desarrollo de
habilidades de alfabetizacion en informacidon de los usuarios con necesidades
especiales, principalmente los usuarios ciegos o ambliopes. Se presentan algunos
servicios de valor afadido desarrollados por las bibliotecas de la Universidad de
Aveiro, asi como nuevas iniciativas y proyectos de apoyo a este grupo de usuarios.

Palabras clave: Bibliotecas universitarias; Personas con discapacidad; Acceso a la
informacion

Introducéo

Numa sociedade globalizante, potenciada pelas novas ferramentas da Web social
onde a informacao circula por varios canais, os individuos com necessidades
especiaistambémnao podem deixarde terdireito aacederatodaaquantidade de
informacéao digital. Assim, longe vao os tempos em que uma deficiéncia especifica
era sinbnimo de desinformacao e, consequentemente, exclusao social. O apoio
técnico e informacional a todos os individuos € um dos principios da preocupacao
nacional e internacional dos direitos humanos.

Por acessibilidade entende-se “a facilidade de acesso e de uso de ambientes,
produtos e servigcos por qualquer pessoa e em diferentes contextos. Envolve o
Design Inclusivo, oferta de um leque variado de produtos e servicos que cubram as
necessidades de diferentes populacdes (incluindo produtos e servicos de apoio),
adaptacao, meios alternativos de informacdo, comunicacao, mobilidade e
manipulacao.” (Godinho, 2010)

Ao nivel da acessibilidade Web, as preocupacdes dos membros da World Wide
Web Consortium (W3C, 2011) em tornar a Web acessivel a todos, levaram também
a que se elaborasse um conjunto de diretrizes para garantir a acessibilidade do
conteudo na Web a pessoas com deficiéncia (WAI, 2011), assim como uma maior
rapidez no acesso a esses mesmos conteudos. De facto, varias sao as iniciativas
que provam que a informacao e os recursos caminham ja a passos largos para
uma clara inclusao social e digital dos utilizadores com necessidades especiais.

Segundo informacdes recolhidas dos CENSOS de 2001, (INE, 2011), as pessoas com
pelo menos uma deficiéncia representavam 6,1% da populacédo residente total
portuguesa. Sendo que destas 40% eram deficientes auditivos e visuais. As pessoas
com deficiéncia visual representavam cerca do dobro das que tinham deficiéncia
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auditiva e 25,7% da populacao deficiente tinha problemas visuais. Concluindo-se
assim que, a quantidade de individuos com necessidades especiais € bastante
significativa. Exemplo, disso mesmo se constata na Universidade de Aveiro, onde
O numero de alunos com estas tipologias também tem sido notavel. Esta nova
realidade veio exigir as bibliotecas um novo papel ao nivel da facilitacdo no acesso
ainformacao aos utilizadores cegos e ambliopes, bem como uma aposta em novas
ferramentas que Ihes permitam o acesso as plataformas digitais, que caracterizam
a sociedade de informacao. Sem duvida alguma que as tecnologias de apoio
baseadas nas tecnologias da informagéao e comunicagao permitem-lhes garantir
uma maior autonomia, agilidade e rapidez nesse mesmo acesso. Cabe, assim, as
bibliotecas universitarias explorar todos esses sistemas, ferramentas e equipamentos
disponiveis de forma a poderem assim criar servigos de valor acrescentado para os
seus utilizadores.

Servigos de apoio ao utilizador nas bibliotecas de ensino superior

O futuro das bibliotecas depende em grande medida da forma como estas vao
ao encontro das necessidades dos utilizadores. Antes de mais, ha que ter em conta
os chamados “pesquisadores do século 217, a “netgeneration”. Como refere Peter
Godwin “ | believe that many web generation students are disadvantaged because
they think they know how to find information, but they don’t know what they don’t
know” pelo que se demonstra que o desenvolvimento das competéncias de literacia
de informacéo surgem como essenciais para estes utilizadores, quer ao nivel da
identificacao e avaliacao das fontes de informacao, quer na uso e adaptacao as
mesmas: “collaborating, synthesising and adapting it wisely and ethically”’(Godwin,
2009, p. 267). Estes alunos nao consideram que devam desenvolver as suas aptiddes
nos processos de pesquisa e localizacdo de informacéao para os fins académicos,
umavez que a maioriatem apercecao de dominar asferramentas Web de pesquisa.
O problema central reside aqui, o facto de nao saberem o que nao sabem.

Ainda a proposito da caracterizacao deste grupo de utilizadores, € de salientar a
contribuicao de alguns relatdrios recentes, citados por Derek Law “The CIBER (2007)
report discovered a number of traits which have a ring of familiarity to them. This
report found that these researchers of the future: expect research to be easy and
feel they can be independent in the process; do not seek help from librarians and
only occasionally from professors or peers when they cannot find what they need,
give up and assume that the information cannot be found”. (Law, 2009, p. 56) Este é
um dos pontos sensiveis, em particular, a que as bibliotecas tém que estar atentas
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e em que devem intervir. Elas tém de evitar que os utilizadores assumam que a
informacao de que necessitam n&o existe e desistam de a procurar. E neste contexto
gue se revelam essenciais as competéncias ligadas a pesquisa e uso adequado da
informacgéao, que constituem hoje um dos fatores criticos para o sucesso académico
e para o desenvolvimento de trabalhos de investigacéao. Conhecer alinguagem dos
utilizadores, os seus habitos de pesquisa e as ferramentas que usam habitualmente
é fundamental.

“One of the most critical problems facing librarians at the present time is the ability
to use the language of their customers and clients”. (Brophy, 2007, p. 516)

As novas formas e métodos de aprendizagem, a proliferacdo dos meios e
plataformas de acesso ainformacéao via Web, o crescimento e acesso generalizado
as ferramentas de Web social, bem como 0s novos processos ligados as atividades
académicas fizeram despontar alteracdes marcantes no perfil dos utilizadores
das bibliotecas de ensino superior. Esta evolucao exige as bibliotecas diferentes
abordagens e conteudos adequados, mais ou menos complexos, disponiveis
em diferentes formatos, plataformas e canais. E fundamental que as bibliotecas
de ensino superior tenham a percecao desta realidade, sob pena de estarem
a desenvolver projetos desadequados a realidade ou que ndo cheguem aos
utilizadores.

Recursos e servigcos de apoio a utilizadores com necessidades especiais

O processo de Bolonha veioreformularo modelo de ensino superior europeu, criando
um novo paradigma assente na aprendizagem por oposicao a docéncia. Pretende-
se gue os estudantes desenvolvam, ndo s6 as suas capacidades de aprendizagem
com maior autonomia, mas que ganhem também competéncias interpessoais,
no ambiente académico e na sociedade. As alteracdes consignadas no novo
modelo de ensino exigem que a biblioteca dé lugar a um espaco mais amplo,
fisico e virtual, que disponibilize todo o tipo de recursos, humanos e tecnoldgicos,
necessarios para apoiar a comunidade académica em geral, onde se incluem
alunos, docentes, pessoal técnico, que possam ou nao ter alguma deficiéncia.

Uma das fortes apostas das bibliotecas universitarias tem sido o reforco de servicos
e conteudos adaptados para utilizadores com necessidades especiais, primando
sempre por criar condicdes propicias de acesso a informacao.

Temos plena consciéncia que, nos dias de hoje, € fundamental que, em contexto
académico, este grupo de alunos adquira competéncias ligadas a literacia
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informacional, quer no que se refere a utilizagdo de recursos existentes numa
biblioteca, quer no dominio dos préprios equipamentos. Como tal, é fator primordial
que da parte dos técnicos responsaveis por esta area haja, nao s6 a aquisicdo de
conhecimentos especificos, como codigo Braille, linguagem gestual e técnicos dos
equipamentos, mas também um total empenho e dedicacéao, de forma a poderem
responder as exigéncias destes utilizadores.

Sabendo que “the relationship between an individual’s impairment and the nature
of the environment in which that individual must function....” (Samson, 2011, p. 19)
€ necessario que o0s responsaveis pelas bibliotecas, bem como os técnicos que
prestam apoio a estes utilizadores desenvolvam uma série de competéncias e boas
praticas, para incorporar nos seus servicos. O primeiro passo para facilitar o acesso
fisico destas pessoas € a construcdo, adaptacao e ou aquisicao de estruturas de
facil acesso ao edificio da biblioteca, bem como a todos os espagos envolventes.
Depois, € necessario uma boa e acessivel sinalizacédo dos espacos e dos servicos
oferecidos.

Entre algumas das funcdes das bibliotecas de ensino superior destaca-se a
capacidade de responderem em tempo Util as reais necessidades dos utilizadores
com necessidades especiais, sendo que a colaboracdo destes € fundamental
para perceber quais as suas necessidades informacionais. As bibliotecas devem
também conhecer bem como estes utilizadores fazem uso dessa informacao.

“A study on the information use behavior of the blind should be carried out prior
to discussions on libraries for them because a library for the blind can be more
efficiently developed when we fully understand how they use information and what
information they need as a result of systematic research.”(Kwak & Bae, 2009, p. 624)

Os responsaveis pelos servicos de apoio a este grupo de utilizadores devem estar
conscientes de que ha uma grande necessidade de desenvolver e disponibilizar
conteudos acessiveis para acompanharem as aulas; recolher, selecionar, adquirir e
disponibilizar materiais e conteudos Web acessiveis; dotar postos de trabalho com
equipamento e software especificos; cooperar com outros servicos institucionais, ou
externos na criacao sites Web acessiveis e efetuar avaliacao regular dos mesmos;
contribuir para a implementacado de ambientes virtuais de aprendizagem para
utilizadores cegos; dispor de plataformas para integrar, disponibilizar e partilhar
via Web a informacédo acessivel para estes utilizadores; apostar na formacao
personalizada de utilizadores ao nivel da localizacdo, acesso e recuperacao
de informacdo em fontes de informacgéo; cooperar com os docentes ao nivel
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da selecado de conteudos bibliograficos para utilizadores cegos e ambliopes;
sensibilizar e formar os técnicos das bibliotecas para a realidade das necessidades
especiais; disseminar a informacao, através dos meios Web: fontes para pesquisa
de informacéo cientifica, colecbes acessiveis, servicos e equipamentos das
bibliotecas.

Pelo exposto se confirma o papel inquestionavel das bibliotecas de ensino superior
que, para além de serem “mediadoras” no acesso a informacéao, terdo também
de explorar todos os sistemas, ferramentas e equipamentos disponiveis de uma
forma eficaz para conseguirem criar servicos de valor acrescentado para estes
utilizadores. E importante perceber como podem os bibliotecérios ser Gteis ao
utilizador, para que os recursos e servigcos das bibliotecas possam estar acessiveis,
através de plataformas e ferramentas adequadas.

Servicos de valor acrescentado das bibliotecas da Universidade de Aveiro

Consciente desta realidade a biblioteca da Universidade de Aveiro aderiu,
prontamente, ao projeto Biblioteca Aberta do Ensino Superior quando ele foi
lancado em 2006. Este projeto surgiu no ambito de um consorcio entre varias
instituicdes do ensino superior publico, cujo principal objetivo era a producao de
conteudos, a partilha e disponibilizacéo de informacéao para estudantes portadores
de deficiéncia. No ambito deste projeto foram também adquiridos equipamentos
e criados postos de acesso adaptados, de modo a que estes estudantes pudessem
aceder a informacao. Construiram-se assim os principais alicerces para a criacao
de um apoio aos utilizadores com necessidades especiais. Posteriormente foi
desenvolvido um servico de apoio, que nasceu ja em setembro de 2006, com outros
recursos de apoio para dar resposta as necessidades que iam sendo colocadas
por este grupo de utilizadores.

O Servico de Apoio ao Utilizador com Necessidades Especiais funciona em estreita
ligacéo com o Gabinete de Apoio Pedagdgico da UA, bem como com os diretores
de curso e docentes dos alunos com necessidades especiais. Do Gabinete
Pedagogico recebe-se, noinicio do ano letivo, todas as informacdes sobre os alunos
com necessidades especiais que ingressam na Universidade de Aveiro, assim como
0s problemas relacionados com o seu tipo de deficiéncia.

Com os diretores de curso e docentes destes alunos, realiza-se, no inicio de cada
semestre, uma sessao de esclarecimento para lhes dar a conhecer o servico.
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Para os alunos portadores de deficiéncia é também realizada, no inicio do ano
letivo, umareunido paralhes dar a conhecer osrecursos e equipamentos disponiveis
nas bibliotecas da UA, servindo também, para se estabelecer um primeiro contacto
com estes utilizadores e uma oportunidade para eles sentirem confianca nos
bibliotecarios e recorrer a este servico sempre que tenham necessidade.

As bibliotecas da UA tém vindo a desenvolver esforcos para poder estar presentes e
responder em tempo util as necessidades destes utilizadores. A sua atuacao passa
pela criacao de servigcos de valor acrescentado, como: producao de material em
formato acessivel (RTF E PDF) para os utilizadores cegos e ambliopes, que é remetido
pelos docentes destes alunos do inicio de cada semestre num formulario préprio
disponivel no nosso portal - http://portal.doc.ua.pt/baes/.

Por formato acessivel entende-se, documentos digitais formatados de acordo com
regras especificas de formatacdo, de modo a permitirem a leitura em leitores de
ecra. Estas regras foram estipuladas pelos membros responsaveis de cada uma das
instituicdes cooperantes no projeto BAES, de modo a permitir a uniformizacao e
partilha de informacéao. Sempre que seja solicitado faz-se a conversao e impressao
de material em Braille para atividades ou workshops na Universidade.

O resultado do trabalho que tem vindo a ser feito desde 2006 reune-se numa
colecao de material em formato acessivel que conta jA com mais de 100 titulos.
Nestes, alguns sao livros em formato integral, outros s&do apenas capitulos de livros,
artigos de revistas e partituras. Esta colecao abrange areas tao diversas como a
Musica, Psicologia, Biologia, Novas Tecnologias da Informacéo e Comunicacéao,
Traducéo e Ciéncias Politicas.

Para os alunos terem acesso a estes novos documentos, o servigo de apoio envia-os
ainda por e-mail, mas dentro em breve os documentos criados ir&o estar disponiveis
numa plataforma acessivel, no repositério BAES da UA. Existe ainda um pequeno
fundo em Braille com titulos de literatura portuguesa e estrangeira contemporanea,
assim como algumas revistas que sao disponibilizadas a estes utilizadores.

Além do servico de producao destaca-se também a existéncia de um servico de
atendimento e referéncia, ao nivel da pesquisa, localizacdo e recuperacao de
informacéao em fontes de informacéo adequadas as necessidades dos utilizadores,
o0 qual se encontra disponivel diariamente na biblioteca.

Para facilitar o conhecimento de recursos e servigos disponiveis nas bibliotecas da
UA, efetuou-se um conjunto de tutorais de apoio assim como guides adaptados
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sobre como pesquisar em fontes de informacao, bases de dados e catalogos
bibliograficos, estando todos disponiveis online no nosso portal.

O servico de apoio completa-se com a disponibilizacdo de gabinetes com
equipamento e softwares especificos para diferentes tipos de necessidades. A
biblioteca do ISCA dispde de uma sala equipada com um computadorcomligacao
a Internet, com Zoom-Text, versao ampliacdo e voz e uma lupa para ambliopes, a
Mediateca tem também instalado um computador com ligacao a Internet, com
linha Braille (vario 40) e com o leitor de ecra Window Eyes e a Biblioteca dispde
de dois gabinetes, um para utilizadores cegos e outro para utilizadores com
necessidades motoras. Para além de um computador com linha Braille (focus
40) e de uma impressora também em Braille, o utilizador com deficiéncia visual
pode ainda usufruir da ligacao a Internet, através do Jaws e de uma lupa para
ambliopes. Os utilizadores com dificuldades motoras tém também disponiveis varios
equipamentos e software como switch, trackball, tracker Pro, page turner, braco
articulado e teclado de conceitos inteligentes com grelhas predefinidas.

Dificuldades e desafios

Entre algumas das dificuldades que as bibliotecas de ensino superior se debatem
diz respeito a pesquisa por utilizadores cegos e ambliopes em fontes de informacéao
cientifica, como as bases de dados. Sabe-se que a concecao de bases de dados
acessiveis nem sempre € uma preocupacao dos produtores, impedindo assim
estes utilizadores de acederem a informacao. Os utilizadores deparam-se com
inumeros problemas, desde informacdo que nao esta etiquetada, necessidade
de percorrer varios links até chegar ao artigo que pretende, PDF’s que nao se
encontram acessiveis, entre muitas outras dificuldades. O que na pratica acontece
€ gue este processo € muito moroso, gerando mesmo frustragcao no utilizador. Outra
das dificuldades sentidas prende-se com a falta de formacao especializada dos
técnicos de apoio informatico, ao nivel de software especifico para as necessidades

especiais.

As bibliotecas da UA, estando conscientes das dificuldades que os utilizadores
cegos e ambliopes tém no acesso a informacao, recursos e servicos, pretendem
ultrapassar estas dificuldades tornando o processo de acesso mais eficaz. Para isso
tem em vista algumas linhas de acao, mesmo que passem por servigcos externos
a biblioteca. A biblioteca € um elemento facilitador e também criador de alertas
no que diz respeito a condicdes de acesso a determinados recursos e servicos.
Destacam-se algumas das possiveis areas de intervencao:
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-Criagcéo de ambientes de aprendizagem virtuais acessiveis (e-learning) para
utilizadores cegos, 0 que proporcionara uma maior interacao entre aluno-docente
e biblioteca;

-Desenvolvimento de uma plataforma (repositorio Biblioteca Aberta do Ensino
Superior da UA) que ira suportar, disponibilizar e partilhar todos os conteudos
produzidos em formato acessivel.

-Informacéao e sensibilizacéao de todos os produtores de informacao, desde editores
de bases de dados, desenvolvedores de paginas Web, investigadores, docentes,
alunos, para aimportancia de se produzirem os conteudos em formatos acessiveis,
mormente os PDF’s.

- Criacao de tutoriais em video com legendagem para utilizadores surdos e cegos;

-Sessdes de formacao personalizada para utilizadores cegos e ambliopes sobre
pesquisa de informacéao cientifica em fontes de informacao.

-Formacao de profissionais de informacao especializados capazes de organizar,
gerir e liderar um conjunto de recursos e servicos que deem resposta a este grupo
de utilizadores.

Conclusao

As bibliotecas de ensino superior tém de estar atentas e continuar a investir e muito
na exploracdo de novas ferramentas e potencialidades que contribuirdo para
uma maior inclusao digital e social do grupo de utilizadores com necessidades
especiais. O caminho que se apresenta deve ser percorrido com alguma sensatez
e flexibiidade e com um reforco constante de competéncias dos profissionais de
informac&o que trabalham com estes utilizadores. E essencial que as bibliotecas
conhecam as necessidades destes utilizadores em termos informacionais, assim
como a diversidade de tecnologias de informacao e comunicagcdo ao dispor,
a fim de agilizar todo esse processo. Esta tomada de consciéncia é essencial e
encontra-se presente em atividades e projetos da area de apoio ao utilizador com
necessidades especiais das bibliotecas da UA.
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