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Derechos a la no discriminacion y acceso
a la informacion en las bibliotecas publicas:
perspectiva a partir de las personas
con discapacidad

MARJA DE LOS ANGELES ESCUTIA MONTELONGO

Posgrado en Bibliotecologia y Estudios de la informacion, unam

“La anica discapacidad en la vida
es una mala actitud”
Scott Hamilton

INTRODUCCION

sta contribucion tiene el propésito de exponer un pa-

norama general en materia de derechos humanos con

la finalidad de comprender su valor, relacion y aplicacion
en la bibliotecologia y estudios de la informacién. De manera
particular, estudia los derechos a la no discriminacion y el ac-
ceso a la informacion, asi como su correspondencia con las bi-
bliotecas publicas. La primera parte reflexiona sobre los derechos
humanos, el origen del derecho a la no discriminacion, el fen6-
meno discriminatorio y su efecto en un grupo social historica-
mente segregado: las personas con discapacidad. Y de explorar
su relacion con el derecho a la informacion y el progreso de la
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normativa que declara el acceso para todas las personas. La
segunda presenta los casos de dos bibliotecas publicas que
experimentaron situaciones vinculadas con estos derechos y
este grupo social, lo que permite formular estrategias inclusi-
vas para prevenir procesos similares en dichas unidades de
informacion.

DERECHOS A LA NO DISCRIMINACION
Y ACCESO A LA INFORMACION

Derechos humanos

Los derechos humanos (DDHH) son el conjunto de principios
y normas, asi como de libertades que tienen todas las personas
sin distincion alguna por motivos de nacionalidad, lugar de
residencia, sexo, origen nacional o étnico, color, religion, len-
gua, discapacidad, edad, apariencia fisica, estado civil, situacion
economica, social o cualquier otra condicién. Su fundamento
lo constituye la dignidad y la integridad de las personas, y su
promocion, proteccion y respeto corresponde principalmente
al Estado (Comision Nacional de los Derechos Humanos 2021).

La Declaracion Universal de los Derechos Humanos (DUDH)
proclamada por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
en 1948, senal6 por primera vez a todos los seres humanos, li-
bres e iguales en dignidad, integridad y derechos. Asi lo sefialan
sus primeros articulos: las personas nacen libres e iguales en
derechos y obligaciones; y gozan de todos los derechos sin dis-
tincion alguna (Naciones Unidas 1948, art. 1y 2, 2).

Los DDHH se rigen por varios principios: universalidad, in-
terdependencia, indivisibilidad y progresividad. En concreto,
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pertenecen a todas las personas por igual; existe un vinculo
entre ellos; son inseparables del ser humano y se demanda —por
lo menos en la teoria— el avance, mas no el retroceso de los
mismos.

Con fines didacticos, se agrupan en tres generaciones: la
primera, concerniente a los derechos civiles y politicos reco-
nocidos a partir de la Revolucion francesa (siglo XVIII), como
el derecho de libertad de expresion. La segunda, referente a
los Derechos Econémicos, Sociales, Culturales y Ambientales
(DEScA), derivados de la Revolucion Industrial (siglo X1X), como
el derecho a la informacion, la educacion y la cultura (Comi-
sion Nacional de los Derechos Humanos 2012, 13-14). Y los
de tercera generacion, surgidos a raiz de la crisis global que
represento la Segunda Guerra Mundial (siglo XX), como el de-
recho al uso de los avances de las ciencias y la tecnologia (Her-
nandez 2010, 12-15).

En este proceso, la sociedad globalizada manifest6 por me-
dio de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos
Emergentes (DUDHE), aprobada en la Conferencia de Monterrey
en 2007, la necesidad de extender los DDHH por las transfor-
maciones sociales y tecnolégicas. El derecho a la educacion,
al saber y al conocimiento, a la formacién continua e inclusiva
y a la erradicacion del analfabetismo constituyen parte de la
nueva interpretacion de derechos ya contemplados en la DUDH.
Desde la perspectiva de la bibliotecologia y estudios de la in-
formacion (ByED, se enfatiza el derecho a la accesibilidad en
el espacio fisico, las tecnologias de informacién y comunica-
cion (TIC) y los servicios de informacion, asi como el de pri-
vacidad y proteccion de datos personales, propuestos como
emergentes o de cuarta generacion (Institut de Drets Humans
de Catalunya 2010, 4-5).
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Conjuntamente, la teoria y practica de los DDHH se basan
en principios o fundamentos transversales, como la igualdad
y la no discriminacion. El primero, nacié como guia de la Re-
volucion francesa y proclamé la igualdad de todas las perso-
nas ante la ley. Mientras que el segundo apareci6 formalmente
en la DUDH y no solo sefnala que todas las personas son igua-
les y tienen los mismos derechos, sino que por ningin moti-
vo debe existir alguna distincion entre ellas basada en sus
capacidades (Hernandez y Esparza 2010, 15). Ambos principios
indican la necesidad de establecer apoyos o tratos preferen-
ciales temporales hacia ciertos grupos a fin de reponer y com-
pensar danos historicos o situaciones de vulnerabilidad. Estos
apoyos suelen llamarse acciones afirmativas, medidas con-
cretas y transitorias, dirigidas a conseguir la igualdad de opor-
tunidades e influir en la sociedad para que se corrijan acciones
discriminatorias desfavorables hacia algunos sectores de la
poblacion (Lara 2015, 29).

Derecho a la no discriminacion

Con la idea de fortalecer los principios de igualdad y no dis-
criminacion, asi como integrar a los grupos en situacion de
vulnerabilidad, surgié un nuevo concepto: el derecho a la no
discriminacion, que tiene por objetivo proteger a las personas
de ser excluidas por los motivos mostrados con anterioridad.
Ademas, puesto que el fenomeno discriminatorio surge en las
relaciones sociales, se clasifica como un derecho cultural de tipo
colectivo que requiere para su ejercicio una corresponsabilidad
entre gobierno y sociedad (Hernandez 2010, 41-43). Este de-
recho se proyecta en los ordenamientos de la DUDH y en la
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Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM),
donde se senala la prohibicion de toda discriminacion que
atente contra la dignidad humana y tenga por objeto el anular
o menoscabar los derechos y libertades de las personas (cPEum
5 de febrero de 1917, art. 1).

En el mismo sentido, la Constitucion Politica de la Ciudad
de México (CPCDMX) concibe la no discriminacion como un prin-
cipio rector, al igual que el respeto a la dignidad humana, la
inclusion, la accesibilidad y el disefio universal (CPCDMX 5 de
febrero de 2017, art. 3).

Mientras tanto, la discriminacion se distingue por llevar a
cabo una conducta y practica cultural que excluye a las perso-
nas de manera injustificada, atenta contra su dignidad y obs-
taculiza el ejercicio de sus DDHH. Ademas de generarse por
las relaciones desiguales de poder (Gutiérrez 2014, 11-13), la
discriminacion se sustenta en el silencio y la invisibilidad (Con-
sejo Nacional para Prevenir la Discriminacion 2021), esta im-
pregnada en la cotidianidad, se genera en el ambito publico o
privado y trasciende actos individuales. En otras palabras,
no es un acto espontaneo, sino que se sustenta en la practica
normalizada y repetida, en el imaginario colectivo y termina por
arraigarse en la cultura y convertirse en institucion (Rodri-
guez 2011, 11).

Asimismo, la discriminacion conlleva desventajas sociales
para ciertos grupos las cuales estan relacionadas con recursos
clave en el proceso de estratificacion y desigualdad social (Solis
2017, 36); una de ellas se presenta en el acceso a la informacion.
Para ilustrar lo anterior, la Comision Nacional de los Derechos
Humanos (CNDH), con cifras del Consejo Nacional de Evalua-
cion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL), describe la
situacion de las Personas Con Discapacidad (PCD) en México.
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Este grupo social en situacion de vulnerabilidad presenta un
menor ingreso laboral, mayor incidencia de pobreza, ingresos in-
feriores a la linea de bienestar, carencias en rubros alimenta-
rios, bienes patrimoniales, capacidades y, en general, niveles
inferiores de desarrollo humano. Este colectivo afronta barre-
ras fisicas, sociales y econémicas que lo aparta de la participacion
plena en la sociedad, por lo que se exhorta a atender integra-
mente sus necesidades (cxpH 2018, 2-3).

Al mismo tiempo, la CNDH despliega el estado que guarda
cada uno de los DDHH de las PCD, acorde a la Convencion so-
bre los Derechos de las Personas Con Discapacidad (CDPD);
referente al derecho a la informacion, precisa la falta de bi-
bliotecas accesibles y el escaso conocimiento por parte de la
autoridad de los formatos para proveer informacion a las PCD
(cnpH 2018, 18). Aunado a lo anterior, el escenario de discrimi-
nacion y desigualdad social se confirma con estos datos:

[...] alrededor del 7% de los libros publicados estan disponibles a
nivel mundial en formatos accesibles como el Braille, el audio y los
formatos de letra grande y DAISY (Digital Accessible Information
System). En el mundo en desarrollo, la cifra es inferior al 1% (Elec-
tronic Information for Libraries 2015, 3).

La Camara Nacional de la Industria Editorial (CANIEM) re-
fiere que en 2015 se produjeron poco mas de 135 millones de
obras impresas, de las cuales sociedad civil estima que menos
de medio punto porcentual se gener6 en versiones accesibles
(Robles 2018, 165).
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Derecho a la informacion

El antecedente del derecho a la informacion se localiza en la
Revolucion francesa y la conquista de los derechos de primera
generacion que tenian como objetivo ampliar y difundir el
conocimiento, aparte de promover el desarrollo democratico
de la sociedad. El derecho de libertad de expresion permitio el
intercambio de ideas y opiniones (antes limitadas por el rey y
los jerarcas religiosos), y protegia a cualquier persona de las in-
terferencias del poder oficial, lo que representé un cambio radi-
cal en la historia de la humanidad (Hernandez 2010, 9-12).

La Declaracion de los Derechos del Hombre y del Ciudada-
no (DDHC) de 1789 hizo referencia a la libertad de hablar, escri-
bir e imprimir para toda persona (Asamblea Nacional Francesa
1789, art. 11). El siglo XIX presenci6 el desarrollo de este de-
recho, junto con el de publicacion o imprenta. Mientras que los
cambios tecnologicos, econémicos y politicos provocaron que
en el siglo XX emergiera el moderno derecho a la informaciéon
(Parra 2015, 18).

El perfeccionamiento de la libertad de expresion, sustitui-
do por el derecho a la informacion, se contempl6 por prime-
ra vez en la DUDH, al senalar que todo individuo tiene derecho
a la libertad de opinion y de expresion. Lo anterior incluye el
de no ser molestado a causa de sus opiniones, el de investigar
y recibir informaciones, asi como difundirlas sin limitaciéon de
fronteras por cualquier medio de expresion (Naciones Unidas
1948, art. 19, 6). En este tenor, el derecho a la informacion es
enunciado en la CPEUM y sefiala sus dos sectores o vias: 1) El dere-
cho a difundir, informar o dar a conocer las ideas (libertad de
expresion), y 2) El de buscar o investigar, solicitar, recibir y di-
fundir informacion (derecho a ser informado) [...] (cpeum 5 de
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febrero de 1917, art. 6, 11). De forma similar, la CPCDMX, con-
templa este derecho de doble via como basico en una ciudad
democratica (CPCDMX 5 de febrero de 2017, art. 7).

Este derecho social se despliega de forma amplia en los ins-
trumentos normativos internacionales, nacionales y locales con
un discurso cada vez mas perfeccionado en el que se incluye
de manera especifica la proteccion de grupos en situacion de
vulnerabilidad, los cuales requieren atencion prioritaria: muje-
res, ninas, ninos, adolescentes, personas mayores, indigenas,
PCD, la comunidad LGBTTTI+ (Lesbianas, Gays, Bisexuales, Tra-
vestis, Transgénero, Transexuales e Intersexuales), migrantes y
sus familias, personas en situacion de calle, aquellas privadas
de su libertad y afrodescendientes.

Ademas de observar los principios de igualdad y no discri-
minacion, el discurso teorico del derecho a la informacion, en
la actualidad, incorpora el emergente principio y derecho de
accesibilidad en los servicios de informacion como un medio
para eliminar las barreras del entorno y facilitar su ejercicio a
todos. Igualmente, amplia su vision con el disefio universal y los
datos abiertos, también plantea disenar programas integrales
en apoyo a los grupos vulnerables y la creacion de mecanis-
mos para atender sus requerimientos de informacion (Escutia
2021, 52-81).

En este progreso del derecho a la informacion y su norma-
tiva internacional, resulta fundamental citar los trabajos de la
Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y
Bibliotecas (IFLA, por sus siglas en inglés) y la Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO, por sus siglas en inglés). Las Directrices IFLA/UNESCO
para el desarrollo de servicios de bibliotecas publicas (2001)
manifiestan una vision general del papel y la finalidad de este
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organismo, el cual debera ofrecer sus servicios a toda la co-
munidad a partir de dos principios: igualdad y no discrimina-
cién, y acceso universal.

De igual forma, considera de manera especial a los grupos
en situacion de vulnerabilidad; concretamente, refiere la dis-
ponibilidad de formatos adecuados para determinados usua-
rios, como el Braille o los audiolibros para las PCD (Federacion
Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas
2001, 8, 12-13). En el mismo sentido y afin con la DUDH, el Codigo
de ética para bibliotecarios y otros trabajadores de la informa-
cion (2012) senala los principios de igualdad y no discriminacion,
dirigidos a proporcionar acceso a la informacion para todas
las personas, igual que la responsabilidad hacia los usuarios
y la sociedad (Garcia-Febo, et al. 2012, 2-3).

A nivel nacional, el “Cédigo de ética profesional” del Cole-
gio Nacional de Bibliotecarios (1990) establece como principio
y responsabilidad de los profesionales de la bibliotecologia
promover el uso de la informacion en todos los sectores de la
poblacion y mantener una relacion imparcial, cordial, pruden-
te y libre de discriminacion con los usuarios de estas unidades
de informacion (Colegio Nacional de Bibliotecarios 1990, 2-3).

BIBLIOTECAS PUBLICAS Y PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Después de conocer el discurso tedrico de los DDHH y vislum-
brar el fenémeno discriminatorio y su relacion con el acceso
a la informacion, esta parte de la investigacion tiene como pro-
posito exponer la reclamacion que hicieron dos personas con
discapacidad y usuarias de bibliotecas publicas, ubicadas en la
Ciudad de México (CDMX), ante el Consejo Nacional para Prevenir
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la Discriminacion (CONAPRED) en los anos 2011 y 2013. Estos
casos, forman parte de una investigacion mas amplia que visibi-
liz6 y analiz6 de manera integral, durante el periodo 2003-2016,
siete casos similares en las denominadas BAM (bibliotecas, ar-
chivos y museos). El estudio examiné instituciones publicas y
privadas, identificé los derechos vulnerados, las oportunida-
des de cambio y mejora, y registro el tipo de discriminacion en
las unidades de informacion, mayoritariamente asociada con
el tema de la discapacidad.

Los expedientes administrativos en su version publica fueron
el instrumento para acercarse al estudio del fenémeno discri-
minatorio, los cuales fueron solicitados mediante la Plataforma
Nacional de Transparencia (PNT) del Instituto Nacional de Trans-
parencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos Persona-
les (GNAD. Detras de la obtencion de los expedientes, continu6 la
organizacion, lectura, analisis, transcripcion, estandarizacion, sis-
tematizacion, sintesis y presentacion de los casos (Dueck et al.
20006; 2007); finalmente, este trabajo permitié conocer las parti-
cularidades y generalidades de las denuncias por motivos de
discriminacion en las BAM.

Dicho lo anterior, sin pretender calificar a las instituciones,
se registran los casos verificados en las bibliotecas publicas
con el proposito de formular —a partir de su experiencia y en
un marco de DDHH—, recomendaciones generales para prevenir
procesos similares.

Caso 1. Biblioteca de México “José Vasconcelos” (BM)

La BM, concretamente, la sala Braille, estuvo involucrada en un
presunto caso de discriminacion que lleg6 a visibilizarse en los
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medios de comunicacion escrita. En 2011, una persona ciega
usuaria de la BM, en especial del servicio para las PCD visual,
presento6 la reclamacion de forma presencial y por escrito ante
el CONAPRED. No obstante que la BM habia realizado diversos
ajustes razonables y los usuarios contaban con el servicio per-
sonalizado de lectura, el de orientacion en el uso de equipo
de computo y el apoyo en la consulta de libros, el peticionario
advirtié contar con datos suficientes para sefialar que el pro-
yecto de remodelacion de la BM, denominado “La ciudad de
los libros”, afectaria considerablemente la sala destinada para
las PCD visual.

El interesado manifest6 una serie de afectaciones relacio-
nadas con las instalaciones y los servicios. El nuevo proyecto
contemplaria la reubicacion y reduccion de la sala Braille y los
usuarios no fueron notificados por las autoridades sobre la
remodelacion y, de manera consecuente, el cierre de las ins-
talaciones. La repentina suspension produjo confusion, ya que
las PCD no podrian utilizar la sala y hacer uso de los servicios
por un determinado tiempo. El peticionario comento la poca
disponibilidad del personal, encomendado sélo para enviar
a los usuarios a otras bibliotecas.

El afectado afiadi6 que desde 2009 habia solicitado a las auto-
ridades el incremento de los acervos en sistema braille; repor-
tando la necesidad de que las computadoras contaran con el
programa parlante JAWS (Job Access With Speech); requiriendo
la actualizacion del catalogo; demandado la capacitacion del
personal para la atencion a las PCD e instando realizar las adap-
taciones arquitectonicas que les permitieran desplazarse con
autonomia. Sin embargo, ninguna de sus solicitudes habia sido
atendida, desinterés de la autoridad que —de conformidad con el
usuario— se reflejaba en el servicio.
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Es importante abrir un paréntesis para mencionar que, de
manera previa, el peticionario llevo a cabo diversas gestiones
—desde 2006- ante el Consejo Nacional para la Cultura y las
Artes (CONACULTA), la Comision Nacional de los Derechos Hu-
manos (CNDH) y la Comision de Educacion Publica y Servicios
Educativos de la Camara de Diputados con objeto de exponer
las condiciones de la sala Braille y recabar el apoyo suficiente
para su mejoramiento. Lo anterior puede confirmarse en el
copioso expediente que integra, en la parte de antecedentes,
diversas solicitudes del peticionario con las debidas respues-
tas de las autoridades, inclusive se incorporan algunas notas
periodisticas sobre el origen de este caso.

Detras de la reclamacion, el CONAPRED solicito un informe
a la autoridad presuntamente responsable. La direccion de la
BM manifesté que a causa de la remodelacion se habia deter-
minado suspender el servicio de la sala para las PCD visual. El
proposito era evitar cualquier accidente, ya que en el interior
y exterior del inmueble, en sus accesos y pasillos, se llevaban
a cabo diversas maniobras como acarreo de materiales, perfo-
raciones y muestrarios de pisos.

La autoridad declar6 que con antelacion se instrumentaron
diversos moédulos para informar al publico sobre este hecho.
En el caso de los usuarios con discapacidad visual, el personal
habia colocado mesas de informacién para darles a conocer otras
bibliotecas a las que podian acudir, se colocaron avisos en tinta
y en braille sobre el cierre de las instalaciones, asi como solici-
tado el apoyo a la Biblioteca Vasconcelos (VSCLS) para que pu-
diera atender a las PCD.

Después de una amplia descripcion del lugar; el acervo dis-
ponible en sistema braille, el nimero de equipos disponibles
para los usuarios, el perfil del personal que tenia a su cargo la
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atencion de las PCD visual, la autoridad declar6 en su informe
que siempre se tenia presente la mejora gradual del servicio.
Al tiempo que reconocio que el catilogo requeria una actua-
lizacioén, misma que se realizaria durante el cierre de la BM. En
cuanto al programa JAWS, expreso que se encontraba instala-
do en las computadoras, el personal tenia la autorizacion para
facilitar el acceso y que los usuarios debian trabajar de manera
autonoma en el uso del sistema. Ademas, se habia autorizado
la adquisicion de equipo de computo, como una impresora
braille que seria incorporada en la sala una vez terminada la
remodelacion.

Del mismo modo, la autoridad de la BM refiri6 que se en-
contraba en un inmueble catalogado como historico y que las
autoridades competentes debian respaldar cualquier obra que
implicara la remodelacion y adecuacion del recinto. Por lo de-
mas, la BM continuaria prestando el servicio a las PCD visual,
respetaria el espacio de la sala Braille y cumplirian las normas
de accesibilidad para el libre desplazamiento de las PCD.

Tras analizar las argumentaciones y recabado las pruebas ne-
cesarias, el CONAPRED realiz6 diversas visitas de inspeccion al
inmueble en modificacion. De esta tarea nacié un convenio con-
ciliatorio entre el Consejo y la BM; como parte de los primeros
acuerdos se solicit6 el apoyo de Discapacitados Visuales, I.A.P.
(DV) y el Consejo Nacional para el Desarrollo y la Inclusién de
las Personas con Discapacidad (CONADIS), instituciones encar-
gadas de emitir una serie de observaciones y recomendaciones
al proyecto de remodelacion de la BM, en particular de la sala
Braille, ya que el nuevo espacio debia contar con la accesibili-
dad minima necesaria para brindar los servicios.

Luego de varios anos, que sirvieron para realizar inspeccio-
nes a efecto de conocer el plan maestro de esta remodelacion,
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la adecuacion de la sala y sus implicaciones para las PCD, el
CONAPRED emiti6 un dictamen donde determiné que el nuevo
espacio garantizaba la accesibilidad minima requerida para un
servicio bibliotecario. Es decir, la modificacion de la sala ase-
guraba el derecho a la accesibilidad y, con ello, abria la puerta
al derecho a la cultura, la educacion y la informacion, vinculados
con las bibliotecas publicas. Esto es, lejos de representar un
retroceso respecto de las condiciones que tenia, la nueva sala re-
presentaba una mejora del servicio.

No obstante, el CONAPRED senal6 que, pese a esto, se tenia
que ampliar y perfeccionar el servicio; para ello, la autoridad
debia contemplar en su programa anual de trabajo acciones
concretas en beneficio de las PCD visual, entre ellas: imple-
mentacion de tecnologia, capacitacion continua del personal,
cursos de formacion de usuarios y el constante mantenimien-
to de colecciones e instalaciones. Asimismo, orient6 al personal
de la BM para que se acercara al personal del CONADIS, a fin de
recibir el adecuado asesoramiento, ademas de entregar a dicha
institucion especializada en los derechos de las PCD, un infor-
me sobre las mejores practicas que de manera gradual debe-
ria realizar para atender a los usuarios.

En consecuencia, el caso de la BM representé una oportu-
nidad de cambio y mejora, tanto de las instalaciones como de
los servicios bibliotecarios para este grupo en situacion de vul-
nerabilidad. Por ejemplo: la sala de invidentes, como frecuen-
temente se le nombraba a este espacio, pas6é a denominarse
sala Braille o sala de PCD visual, es decir, se quit6 la etiqueta
que estigmatizaba a ese grupo de usuarios y empezo a formar
parte de otras salas nominales de la BM.

Asimismo, las nuevas instalaciones cumplieron con la normati-
vidad en materia de accesibilidad, lo que result6 en un espacio
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mas agradable y seguro tanto en su interior como exterior. Tam-
bién, el caso sirvio para visibilizar a un grupo de personas que
por diferentes motivos no recibian el trato adecuado y los ser-
vicios bibliotecarios en igualdad de condiciones que las demas.
Esto es, su visibilizacion trascendi6 en una serie de compromi-
sos por parte de la autoridad para que de manera progresiva
optimizar las colecciones, servicios e instalaciones a favor de
esta comunidad.

Por altimo, es importante subrayar el seguimiento puntual
que el peticionario procur6 a su reclamaciéon encauzada des-
de el CONAPRED, hasta que en 2015 se present6 el acuerdo de
conclusion, mismo que —de conformidad con su derecho a la
informacion- se entreg6 al usuario en sistema Braille.!

Caso 2. Biblioteca Vasconcelos (VSCLS)

El caso acontecié en 2013, una persona con discapacidad mo-
triz present6 una reclamacion por escrito hacia la VSCLS, de
manera particular, dirigida al personal que laboraba en el ser-
vicio de Internet. La denuncia se presento en la oficina de la
Presidencia de la Republica y, posteriormente, la Direccion de
Atencion Ciudadana y Concertacion Politica de esa instancia
remitio el escrito al CONAPRED.

El peticionario refirié hallarse en un caso de discriminacion,
originado por una solicitud que él mismo present6 por escrito
a la autoridad de la VSCLS relacionada con la colocacion de

1 Elaboracioén propia con informacion del Expediente CONAPRED/DGAQR/782/
11/DR/1/DF/R307 (Direccién General Adjunta de Quejas y Reclamaciones
2011).
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antiderrapante, asi como una rampa en la entrada y salida de
la biblioteca publica. Lo anterior, debido a su estado de salud
que le impedia desplazarse con normalidad por el recinto y lo
obligaba a solicitar la ayuda constante de los usuarios. Al mismo
tiempo de mostrar su descontento por el servicio proporcio-
nado en el area de Internet, lo que ocasion6 que se le otorgara
un trato desigual y discriminatorio por parte del personal que
laboraba en ese sitio.

Ademas, indic6 que, al no contar con un trabajo formal por
su discapacidad motora, se apoyaba en el servicio de Internet
para realizar trabajos escolares. En esta situacion, habia inter-
puesto diversas quejas ante el responsable de servicios al pu-
blico y la respuesta de la autoridad fue tan solo que no podia
mover a su personal.

Confirmada la reclamacion, el CONAPRED solicité un infor-
me a la autoridad presuntamente responsable. El escrito de la
VSCLS se remitio en dos sentidos: accesibilidad y personal bi-
bliotecario. De manera inicial, se puntualiz6 en la cantidad y
caracteristicas de las entradas, puertas de acceso, escaleras, ele-
vadores, cajones de estacionamiento, rampas, bafos, senali-
zacion, mobiliarios y servicios, subrayando que lo anterior se
apegaba a la Norma Mexicana NMX-R-050-SCFI-2006. También
respondié que se contaba con guias para las PCD visual desde
el acceso principal de la biblioteca hasta la sala Braille; esta
area junto con la del préstamo de equipos de computo estaban
ubicadas cerca de las salidas de emergencia, los banos y el acce-
so principal. Por lo anterior, consideraban que se cumplia con
la mayoria de las condiciones de accesibilidad en sus espacios
fisicos, tanto en el interior como en el exterior del inmueble.

Con respecto al personal, la autoridad neg6 hostigamien-
to o discriminacion hacia el usuario, apunté que los equipos
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destinados a las PCD estaban debidamente sefnalados y siempre
habian garantizado el servicio. Ademas, anoté que el servicio
de Internet habia aumentado en 2012 y los primeros meses de
2013, por lo que de existir de forma presumible discriminacion
hacia las PCD, el nimero de usuarios habria disminuido y resul-
taba todo lo contrario.

De los hechos expuestos y las primeras visitas de inspec-
cion a efecto de conocer las instalaciones, la accesibilidad y sus
implicaciones para las PCD, el CONAPRED califico el caso de dis-
criminacion por parte de la VSCLS. Lo anterior, porque la soli-
citud del peticionario de colocar material antiderrapante en la
entrada, ademas de una rampa para las PCD habia ocasionado
la represalia de los servidores publicos y, consecuentemente, la
obstaculizacion del servicio de la biblioteca publica.

Mas tarde, se integré un convenio conciliatorio en el que
participaron el CONADIS y Discapacitados Visuales, 1. A. P. (DV)
con objeto de efectuar la verificacion de las instalaciones y pre-
sentar sus recomendaciones en materia de accesibilidad. Como
resultado, la VSCLS oriento sus esfuerzos en la elaboracion de un
proyecto en la materia, dirigido especialmente a las PCD mo-
tora y visual.

Ademas, el personal de la VSCLS se capacité mediante un
curso a distancia en materia de igualdad y no discriminacion.
Este fue el principio de un compromiso, no cometer expre-
siones verbales y/o acciones que pudieran ofender a los usua-
rios y fueran interpretadas como negacién del servicio y/o
discriminatorias; asi como brindar, en todo momento, un tra-
to respetuoso y é€tico, acorde al servicio publico que el perso-
nal tuviera encomendado.

Igualmente, se destaca el seguimiento que el peticionario
realizo a su reclamacion, de manera presencial y telefonica.
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Aunado a esto, al no poder presentarse a las audiencias de
conciliacion, el Consejo brind6 apoyo de traslado al peticiona-
rio. Esto ocurri6 hasta la conclusion del caso en 2014.>

ANALISIS INTEGRAL DE LOS CASOS

El estudio individual y comparativo de los casos reconoce al-
gunos rasgos del fenémeno discriminatorio en las bibliotecas
publicas y su conexion con los DDHH. En ambos se trat6 de
una denuncia de discriminacién por motivo de discapacidad:
visual y motriz, respectivamente, lo que comprueba que las PCD
enfrentan multiples barreras: fisicas, sociales y actitudinales que
los excluye de su entorno. En general, los usuarios denuncia-
ron bibliotecas publicas no accesibles, informacion poco clara
y desigualdad de trato en los servicios. Asimismo, los derechos
a la no discriminacion, acceso a la informacion y accesibilidad
con su interdependencia en educacion, cultura, recreacion y es-
parcimiento fueron los DDHH exigidos por parte de los usua-
rios de estas unidades de informacion.

A pesar de lo ocurrido, la experiencia represent6 una opor-
tunidad de cambio y mejora para las bibliotecas publicas, parti-
cularmente en tres areas: capacitacion del personal; comunicacion
y lenguaje inclusivo; accesibilidad y seguridad del usuario.
Por ejemplo: las nuevas instalaciones de la BM cumplieron con
la normatividad en materia de accesibilidad, lo que result6 en
un espacio mas agradable y seguro tanto en su interior como
exterior. Asimismo, en materia de lenguaje, al denominarse

2 Elaboracion propia con informacion del Expediente CONAPRED/DGAQR/313/
13/DR/1/DF/R136 (Direccion General Adjunta de Quejas y Reclamaciones
2013).
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sala Braille o de PCD visual a la de invidentes. Sobre la VSCLS,
los trabajadores se capacitaron en materia de igualdad y no
discriminacion, asi como la autoridad integré un proyecto de
accesibilidad.

En ambos hechos se observa la participacion de organis-
mos expertos en accesibilidad: Discapacitados Visuales, I.A.P.
(DV) y el Consejo Nacional para el Desarrollo y la Inclusion
de las Personas con Discapacidad (CONADIS), esta gestion ex-
presa la importancia de requerir asesoria de los organismos
especializados en la atenciéon de PCD. Con respecto a la dura-
cion de los procesos, lo ocurrido en la BM resulté muy parti-
cular, ya que a partir de la primera solicitud o inconformidad
del usuario y hasta que el CONAPRED ejecuto la conclusion del
caso, pasaron cerca de diez anos. Este amplio periodo se debi6
en parte a los constantes recursos de revision del expediente
del peticionario. Por el contrario, el caso de la VSCLS dur6 apro-
ximadamente dos afos.

COMENTARIOS

La comprension de estos casos permite formular recomenda-
ciones generales para las bibliotecas publicas, encauzadas a
garantizar los DDHH y prevenir practicas que pudieran perci-
birse como discriminatorias en las unidades de informacion:

1 Enfocar la atencioén en el cumplimiento de los principios
y derechos examinados (igualdad, no discriminacion y
accesibilidad) como requisito basico para la participacion
de todas las personas y el disfrute de sus DDHH. Lo ante-
rior puede aplicarse en el disefio de un modelo social de
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servicios con acciones integrales en apoyo a los grupos vul-
nerables para atender sus requerimientos de informacion.

2) Instituir una cultura por la no discriminacion, es decir, para
que exista la responsabilidad real de otorgar un servicio de
calidad y sin distincién a todo ser humano, es elemental
reforzar esa cultura desde la estructura, enfocada en res-
petar la dignidad de las personas y sus DDHH. Asi como
de forma gradual eliminar las barreras que puedan obstacu-
lizar el acceso amplio y el trato digno para el publico.

3) Capacitar al personal en derecho a la no discriminacion
y derecho a la informacion. El cual incluye, independien-
temente de la funciéon que desempenan en la unidad de
informacion, desde las autoridades hasta el empleado
de seguridad. Ademas, se debe proveer informacién sobre
el trato adecuado, respetuoso, empatico y ético a los usua-
rios, a fin de procurarlo en todo momento.

4) Mantener una comunicacion efectiva con todos los usua-
rios. Por lo que se puede observar en el caso de la BM,
la autoridad no consider6 desde un inicio la opinion o las
sugerencias de las PCD. Es decir, en el expediente no hay
indicios de que hayan participado de manera previa y
directa en el diseno del plan maestro de remodelacion de
la biblioteca y la sala Braille. Teniendo en cuenta lo an-
terior, cualquier politica, programa, proyecto o servicio
publico planteado desde las bibliotecas publicas debe
considerar la opinion de todos los involucrados y acom-
panarse de una capacitacion del personal.

5) De la misma forma, el estudio de los casos sefnala la im-
portancia de que cualquier unidad de informacion actua-
lice su reglamento de servicios al publico, asi como haga
del conocimiento a la comunidad de usuarios las politicas
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del servicio por los medios posibles. También se deben
valorar los casos extraordinarios en los que resulte ne-
cesario profundizar en las explicaciones de las regula-
ciones, por ejemplo: los servicios individualizados a
favor de grupos en situacion de vulnerabilidad. La autori-
dad debera estar preparada para explicar el fundamen-
to y las razones de ciertas acciones para que no parezcan
caprichosas, injustas o discriminatorias ante la mirada
de los usuarios.

6) Igualmente, es imprescindible que la autoridad observe
un lenguaje inclusivo, asi como se capacite al personal
en la manera de dirigirse de forma verbal y por escrito a
las personas. De modo practico, en los informes de las
bibliotecas, la autoridad se referia a las PCD como sujetos
con capacidades diferentes, especiales, disminuidos, minus-
validos o discapacitados. Es fundamental subrayarlo por-
que el lenguaje refleja la realidad, la cultura, lo que pensamos
y lo que somos como seres humanos; en este caso, los in-
formes proyectados por la autoridad manifiestan de forma
indirecta el maltrato, la indiferencia y el desconocimiento
de su condicion, reportado por los peticionarios.

7) Cabe destacar del trabajo de investigacion, la trascen-
dencia de que la autoridad maneje los mismos datos en
los informes oficiales. En la BM se comparti6é diferente
informacion, lo que propicié que el CONAPRED realizara
mas visitas de verificacion, asi como que el peticionario so-
licitara diversos recursos de revision de los documentos.

8) Como se describié de forma previa, el trabajo de los or-
ganismos expertos, sus diagndsticos y asesorias forman
parte esencial en los expedientes administrativos. Vale la
pena reconocerlos, ya que pueden servir de referente para
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cualquier consulta, evaluacion o sugerencia concerniente
a los inmuebles, las colecciones documentales, los ser-
vicios de informacion y las TIC utilizadas en estas unida-
des de informacion.

9) Finalmente, las bibliotecas publicas estan obligadas a eli-
minar cualquier barrera de actitud, comunicacion, fisica
o social que les impida garantizar los DDHH y respetar
la dignidad de todas las personas. A pesar de las restric-
ciones en materia presupuestaria, se debe procurar un
cumplimiento progresivo de derechos que garantice el
acceso a las bibliotecas publicas, esto implica la mejora
continua —por minima que sea— de las instalaciones, co-
lecciones, servicios y equipos tecnologicos.

CONCLUSIONES

El discurso tedrico de los DDHH, en especial del derecho a la
no discriminacion y su relaciéon con el derecho a la informa-
cion, se ha perfeccionado; sin embargo, en la realidad, existen
grupos en situacion de vulnerabilidad que atn no pueden va-
lerse de este bien social.

La investigacion advierte la situacion de discriminacion y
desigualdad en varios rubros que presentan las PCD, asi como
su relacion con el acceso a las bibliotecas y la informacion. Para
lograr el ideal de bibliotecas publicas inclusivas, primero se
deben eliminar las barreras actitudinales, fisicas, tecnologicas
y sociales que puedan obstaculizar el acceso amplio y el trato
digno para todas las personas.

De estas experiencias se destacan los espacios fisicos: las bi-
bliotecas publicas deben de conformar un plan de accesibilidad

84



Derechos a la no discriminacion y acceso a la informacion...

que facilite la mejora del entorno y sea accesible, cobmodo e
integrador para que todos los usuarios puedan desplazarse de
manera autonoma, facil y segura. De lo contrario, al no contar
con ese primer requisito, de manera directa se limitan los de-
rechos de las personas y se contraviene la legislacion, luego no
se proporciona un acceso democratico y sin discriminacion.

Para concluir, merece alusion especial el proceder de los
peticionarios, quienes visibilizaron su caso discriminatorio y
se pronunciaron en contra de esta conducta y practica social,
al tiempo que prestaron un seguimiento a sus solicitudes. Lo
mismo puede decirse del proceder de las instituciones que
estuvieron en la plena disposicion de atender las observacio-
nes y recomendaciones del CONAPRED.
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