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Resumen

El proyecto PICTOS, disefiado para mejorar la accesibilidad cognitiva en los procesos transaccionales
de servicios publicos, aborda problemas de comprension y usabilidad que pueden interrumpir la
continuidad de estos procesos. Bajo un enfoque de derechos, se presta especial atencion a los servicios
publicos y de salud. Iniciado en 2017, PICTOS opera bajo un paradigma de investigacion inclusiva con
un grupo asesor de adultos con discapacidad intelectual. Mediante el codisefio, se desarrollo un lenguaje
pictografico basado en capas y una rubrica para evaluar los niveles de accesibilidad en los distintos

elementos de cada servicio.

La aplicacion PICTOS ayuda a los usuarios a navegar las transacciones de servicio con claridad y
confianza, utilizando un sistema de pictogramas de tres capas correlacionadas con frases lingiiisticas. Este
enfoque semantico asegura la claridad y finalizacion de las transacciones. Actualmente, PICTOS se ha
implementado en 66 servicios, 292 lugares presenciales y 624 tareas presenciales, incluyendo apoyos para

tareas digitales.

Los resultados preliminares de la validacion de pictogramas, con la participacion de 351 personas,
muestran una aceptacion positiva, destacando la claridad y facilidad de uso. No obstante, se identificaron

areas de mejora, como la falta de individualizacion y detalles insuficientes en los pictogramas.

El disefio universal, con un enfoque en la accesibilidad cognitiva, se considera una "accesibilidad llave"
que abre otras formas de accesibilidad. Este concepto se inscribe en un disefio de cuarto orden con
ramificaciones culturales y organizacionales fundamentales. La participacion de los proveedores de

servicios es crucial para establecer normas y codigos de reciprocidad y cuidado por el otro.
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La adopcion de PICTOS tiene implicaciones significativas para el futuro del disefio de servicios,
permitiendo crear sistemas mas inclusivos y amigables para los usuarios. Sin embargo, existen desafios

en su implementacion que seran abordados en futuros desarrollos para mejorar el marco y su aplicabilidad.

Introduccion:

La accesibilidad cognitiva es fundamental para garantizar que los espacios, productos, servicios y
tecnologias sean comprensibles para todas las personas, incluidas aquellas con discapacidades
intelectuales y/o del desarrollo. Este documento presenta un modelo de evaluacion de accesibilidad
cognitiva desarrollado en Chile, adaptado a las caracteristicas culturales y sociales de la poblacion. Este
modelo no solo facilita la evaluacion de espacios desde una perspectiva cognitiva, sino que también

promueve la inclusion al involucrar directamente a personas con discapacidad en el proceso de evaluacion.

En 2018, se disefio y validé una metodologia basada en los principios de accesibilidad cognitiva. Este
proceso incluyé la formacién de un grupo asesor compuesto por personas con discapacidad intelectual,
quienes participaron activamente como informantes clave y socios del proceso de investigacion. Para
asegurar su participacion efectiva, se codisefiaron sondas de disefio, las cuales actuaron como “objetos
frontera” multidisciplinarios. Estas sondas facilitaron la navegacion y evaluacion de servicios publicos,

mejorando asi la accesibilidad de espacios tanto publicos como privados.

El enfoque metodologico adoptado permitid la creacion de una guia clara y replicable para evaluar y
mejorar la accesibilidad cognitiva. Este modelo no solo disminuye las barreras para las personas con
discapacidad, sino que también beneficia a otros grupos, como adultos mayores y migrantes. La
accesibilidad cognitiva, junto con la accesibilidad fisica y sensorial, completa la triada de la accesibilidad
universal, permitiendo que todas las personas puedan acceder y utilizar los espacios de manera autonoma,

promoviendo también una mejor experiencia del usuario.
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Objetivos:

PICTOS tiene como principal objetivo mejorar la accesibilidad cognitiva en los procesos transaccionales
de servicios publicos en Chile, permitiendo a los usuarios navegar y comprender mejor las instrucciones
y procedimientos necesarios. Este proyecto se enfoca en la eliminacion de barreras cognitivas que
dificultan la interaccion y comprension de los servicios publicos, abordando problemas como la confusion,
la distraccion, la desconfianza, las barreras idiomaticas y las complejidades tecnologicas. PICTOS busca
asegurar la continuidad transaccional y mejorar la experiencia del usuario mediante el uso de un sistema
de pictogramas de multiples capas que facilita la comprension de cada paso del proceso. Este enfoque se
fundamenta en un compromiso con los derechos de accesibilidad y se implementa principalmente en

servicios de salud y otros servicios publicos esenciales.

Ademas, PICTOS tiene como objetivo fomentar una mayor inclusion y participacion de personas con
discapacidades intelectuales y otras barreras cognitivas en el disefio de servicios publicos. A través del
paradigma de investigacion inclusiva y la colaboracidon con un grupo asesor de adultos con discapacidad
intelectual, PICTOS incorpora sus perspectivas y necesidades especificas en el desarrollo del sistema de
pictogramas y las herramientas de navegacion. Este esfuerzo colaborativo no solo valida la efectividad del
disefio, sino que también garantiza que las soluciones desarrolladas sean practicas y relevantes para los
usuarios y desde los usuarios. En tltima instancia, PICTOS pretende establecer un modelo de accesibilidad
cognitiva que pueda ser replicado y adaptado a otros contextos, promoviendo una cultura de inclusion y

accesibilidad en los servicios publicos a nivel nacional.

Método:

El desarrollo del modelo de evaluacion de accesibilidad cognitiva comenz6é con la capacitacion
y preparacion de un grupo asesor compuesto por personas con discapacidad intelectual y/o del desarrollo.
Este grupo recibio formacion sobre accesibilidad cognitiva a través de talleres planificados y secuenciados
regularmente, utilizando metodologias activas, ladicas y reflexivas para fortalecer sus habilidades sociales

e investigativas.
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La seleccion de los participantes se realizo en colaboracidon con instituciones educativas y organi-
zaciones de apoyo, basdndose en su compromiso y disposicion para participar. Se realizd una
caracterizacion detallada para conocer sus habilidades, intereses y redes de apoyo, permitiendo identificar

lideres potenciales.

Durante el proceso, se utilizaron diversos instrumentos de evaluacion, siendo uno de los principales las

sondas de disefio, en las que el grupo asesor participd como "expertos por experiencia". Estas sondas

actuaron como objetos frontera, estructurando las evaluaciones de accesibilidad cognitiva y
evolucionando hacia lo digital mediante un proceso continuo de codisefo. El servicio PICTOS es una

evolucion directa de este enfoque incremental e iterativo.

Se realizaron talleres de codisefio adicionales para definir la rabrica de evaluacion y el lenguaje visual
compuesto por capas, utilizando una metodologia multidisciplinar. El proceso de evaluacion incluy6
visitas a terreno, entrevistas con usuarios y funcionarios, y un analisis cualitativo de la informacion
recopilada. La validacion de las tareas y pasos obtenidos se basd en transcripciones de entrevistas,
resultados del guion de evaluacion y fotografias de espacios y sefialética, asegurando que las tareas

identificadas fueran claras y replicables.

Resultados:

Actualmente, PICTOS se ha implementado en 66 servicios y 292 lugares presenciales, cubriendo un total
de 624 tareas presenciales. Durante el ultimo afio, el proyecto se expandio para incluir apoyos para tareas
digitales, validando también el lenguaje pictografico utilizado. La aplicacion PICTOS permite la
contribucion activa de la comunidad de usuarios, quienes pueden evaluar lugares, valorar los apoyos

existentes, agregar nuevos lugares y tareas, y afiadir pictogramas con instrucciones paso a paso.

La implementacion de PICTOS ha permitido una evaluacion detallada de la accesibilidad cognitiva,
proporcionando informacion valiosa sobre barreras y facilitadores en distintos contextos. Los usuarios,
actuando como expertos por experiencia, han contribuido significativamente al desarrollo y mejora de la

plataforma mediante sus evaluaciones y sugerencias.
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Figura 1: Estructura de capas pictograficas y su correlacion lingiiistica

El proceso de validacion del lenguaje pictografico ha sido fundamental para asegurar que los pictogramas
sean comprensibles y utiles para todas las personas, independientemente de sus habilidades cognitivas.
Este enfoque ha permitido la creacion de un sistema de apoyo accesible y facil de usar, que facilita la

autonomia de los usuarios en diversas tareas.

La metodologia de codisefio utilizada para desarrollar y mejorar PICTOS ha sido clave para su éxito. A
través de talleres continuos y colaborativos, se ha logrado iterar y perfeccionar tanto las sondas de disefio
como la rtbrica de evaluacion, permitiendo una evolucidon constante y una adaptacion precisa a las
necesidades reales de los usuarios. El servicio PICTOS representa una evolucion directa de un enfoque
incremental e iterativo sobre los objetos frontera de disefio, promoviendo la inclusion y participacion de

las personas con discapacidad en todos los aspectos de la vida cotidiana.
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Figura 2: Senalética accesible como evidencia fisica de los apoyos digitales

Figuras 3 y 4: Persona escanea el cddigo QR que le da acceso a las tareas que se pueden realizar en ese lugar
(EFE Valparaiso {Metro}, Estacion Hospital)
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A través de este enfoque, se explora como PICTOS operacionaliza la accesibilidad cognitiva, facilitando

experiencias humanas significativas en interacciones de servicio. Los resultados preliminares de la
validacion de pictogramas son positivos, con una participacion de 351 personas, de las cuales el 64.4%
son mujeres y el 35.6% hombres. La evaluacion incluyd a personas sin discapacidad (78.9%), con
discapacidad visual (13.2%), auditiva (2.9%), cognitiva (2.4%) y fisica (8.7%). Los usuarios destacaron
la claridad y facilidad de uso de los pictogramas, su utilidad para personas con discapacidad y su buena
representacion y disefo. Sin embargo, se sefialaron areas de mejora, como la falta de individualizacién y

diferenciacion entre pictogramas, detalles insuficientes y problemas de disefio y funcionalidad.

Conclusiones:

El disefio universal con un enfoque en la accesibilidad cognitiva actlia como una “accesibilidad llave” al
permitir abrir otras formas de accesibilidad, asegurando que las personas comprendan y utilicen los
procesos de manera significativa. Este concepto trasciende los artefactos de disefio clésicos,
inscribiéndose en un disefio de cuarto orden con ramificaciones culturales y organizacionales
implementadas como principios operativos fundamentales. El disefio para la accesibilidad e inclusion
requiere la participacion y comprometida de los proveedores de servicios, estableciendo normas y codigos

de reciprocidad y cuidado por el otro.

La adopcion de PICTOS tiene implicaciones significativas para el futuro del disefio de servicios. Al
priorizar la accesibilidad cognitiva, los proveedores de servicios pueden crear sistemas mas inclusivos y
amigables para los usuarios. Aunque PICTOS ofrece numerosos beneficios, existen desafios en su

implementacién que se abordaran en futuros desarrollos para mejorar atin mas el marco y su aplicabilidad.
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Financiamiento:
2019-2020 Proyecto FONAPI de SENADIS: Apoyos Visuales para la Plena Inclusion de las Personas con

Discapacidad Intelectual en los Servicios Publicos en Chile.

2022-2024 Proyecto FONDEF (IT21]|0065): PICTOS: Servicio para la Navegacion y Evaluacion de la

Accesibilidad Cognitiva de los Servicios en Chile.
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