
Evidencias físicas
Atención primaria: 
carta; alta 
servicio/mensaje sms 

Página web, 
Google maps; 
señalización 
tráfico; bus; taxi; 
metro; vehículo 
privado

Parada 
(bus/metro/taxi); 
Parking; itinerario 
peatonal; 
señaletica

Puertas, 
mecanismos, 
señalización

Cartelería/ 
señalización

Itinerarios, pasillos 
y consultas; 
señalética

Ascensores; Baños 
accesibles; 
señaletica; botones; 
iluminación

Sistema de 
autogestión-Totem 
(Confirma  cita); 
pantallas; aviso 
sonoro; asiento

Doc. 
Diagnóstico. 
Información 
tratamiento, 
pruebas y 
revisiones

Accesibilidad 
Mostrador, y 
sistema cita

Etapas/ Acciones de 
usuario

Cita Previa/ 
Obtención de fecha, 
lugar y especialista

Desplazamiento/ 
Localización y 
transporte al 
hospital 

Llegada y Acceso al 
complejo 
hospitalario/bajada
aparcamiento y 
camino a entrada

Acceso puerta 
entrada Edificio

Mostrador 
información / 
Directorio

Desplazamiento 
consulta 
especialista

cambio plano: 
Ascensores, rampas, 
escaleras: Acceso a 
Planta de 
especialidad

Espacios de 
espera

Atención 
médica (En 
consulta) y 
tratamiento/ 
revisiones

Gestión 
próx.cita: punto 
administración/ 
mostrador 
planta

Salida y 
seguimiento

DEAMBULACIÓN

APREHENSIÓN

LOCALIZACIÓN

COMUNICACIÓN

Línea de interacción

Dificultades uso del 
móvil

Brecha digital, 
deficiencia en 
Accesibilidad Web

falla accesibilidad 
puerta, itinerario 
peatonal

atropello en cruce 
vial interno

fallo en la 
localizaicón del 
mostrador

FALLO itinertario: 
Deficiencia BANDAS 
ENCAMINAMIENTO 
hacia los 
ASCENSORES

fallo localización de 
planta

saturación del 
espacio de espera

fallo 
comprensión 
diagnóstico, 
receta, pasos a 
seguir

olvido de sacar 
cita para 
prueba, revisión, 
…

fallo en correo postal distancia parada obstáculos
avería mecanismo 
puerta

Desorientación
Escaleras sin bandas 
antideslizantes ni 
contraste de color.

falta de accesibilidad 
de Totem, problema 
para sacar turno

Falta intérprete 
LSE o dispositivo 
alternativa.

fallo sistema 
informático

mal estado paradas
actuaciones 
puntuales: cinta 
retráctil

Fallo en 
señalización para 
LOCALIZAR LA 
FARMACIA

Ascensores sin 
botoneras accesibles 
(sin braille, sin audio).

Problemas rde ruido y 
falta de visibilidad 
pantalla

Mostrador alto

Problema de 
orientación

fallo localización 
del mostrador, 
personas delante

Fallo señalizar aseos 
para personas PMR

Falta personal 
formado

Queja: pocas PLAZAS 
RESERVADAS PMR en 
superficie, PARKING

IDENTIFICAR : Puntos 
críticos con EXCESO 
de RUIDO

fallo: dificultad 
oritentación en 
pasillos extensos y 
entre plantas. 

Falta intérprete 
LSE o dispositivo 
alternativa.

mal tiempo
Riesgo otro vehículos, 
ambulancias

saturación 
mostrador

Falta info. Transporte 
accesible

Info. solo visual, sin 
audio o en lectura 
fácil

Línea interna

RECURSOS PARA 
ASEGURAR   
ACCESIBILIDAD CADENA

FALLO 
comunicación: 
se DIRIGEN al 
ACOMPAÑANTE 
(PRUEBA, 
INTERVENCIÓN, 
ETC.) en lugar 
de al Paciente

MEJORAR 
ORIENTACIÓN: es 
importante para las 
peronas CIEGAS: SABER 
EL RECORRIDO CON 
ANTELACIÓN. 

Dispositivos visuales 
y sonoros (Sistemas 
de llamada)

Sensibilización 
personal 
médico;

Capacitación 
de RRHH; LSE; 
fiabilidad/cibers
eguridad sistema 
informático

Rutas de 
evacuación-
identificadas

Consultas externas

Limpieza y mantenimiento de infraestructuras; 

RIESGOS / BARRERAS 
DIFICULTADES /FALLA 
DALCO

Supervisión
Registro de datos de pacientes/ Consulta mediante código de barras de la 

cita.

PETICIÓN: Mejora 
pavimento exterior y 
MARQUESINA para 
protección frente a la 
lluvia y el sol

Deficiencia 
AUDITIVA: formar 
al personal de 
atención: dar 
infomación verbal 
y por escrito

Recorridos largos: 
barreras a la 
autonomía del 
usuario (agota 
batería silla)
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Supervisión 
accesibilidad del 
entorno y de la web; 
comunicación 
Centros de Salud

Mantenimiento de 
RRTT;limpieza; Control 
de accesos y 
protección de áreas

Capacitación de 
RRHH; LSE; Equipo 
emergencias; 
mantenimiento, 
sistemas alarma

Mantenimiento de 
ascensores/escaleras

Problemas de 
saturación / 
congestión en los 
ASCENSORES 
disponibles por el 
número de usuarios, 
así como uso de 

EVIDENCIAS FÍSICAS

ETAPAS/ ACCIONES  
DE
USUARIO

BARRERAS / 
RUPTURAS DE LA 
CADENA / FALLAS 
D.A.L.CO.

RECURSOS 
ASEGURAR LA 
CADENA
ACCESIBILIDAD
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