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Estandar de competencias profesionales

Prestar servicios de acogida, acompaiiamiento y asistencia a la organizacién de
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Estado BOE
Publicacion RD 297/2021

Competencia profesional

Elementos de la competencia

EC1 Gestionar la informacidn relativa a la planificacion del servicio de asistencia a la

Organizacion (reuniones, incentivos, congresos y exposiciones entre otros) para colaborar

de manera efectiva en coordinacién con el personal implicado y ofrecer un servicio de
calidad.

IC1.1

IC1.2

IC1.3

La informacidn relativa a la actividad profesional, a prestar -naturaleza, temdtica, horario,
ubicacidn, tipologia de asistentes, recursos humanos y materiales, turistica- asi como la
atribucién de tareas del personal de asistencia a la Organizacién (montaje de logistica,
preparacion de acreditaciones, rétulos, regalos, invitaciones, entre otras) se obtienen,
aplicando el manual de informacidn ("briefing"), las indicaciones recibidas y consultando las
posibles dudas a la persona responsable.

La conexidon con el equipo de trabajo se efectla, coordindndose, en su caso, con la
Organizacion para garantizar la prestacion de un servicio de excelencia en los distintos
espacios habilitados, tales como, mostradores de registro y entrega de documentacion,
puntos de informacidn, control de accesos, entre otros.

La relacion con Organizaciones Profesionales de Congresos (OPC) (agencias de viaje -billetes,
hoteles-, empresas de transportes, servicio de alimentacidn institucional o alimentacion
colectiva -cdterin-, servicios auxiliares, entre otros) que puedan prestar sus servicios se
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EC2

EC3

efectla, coordindndose, en su caso, con el equipo de trabajo de la Organizacidn, detectando
las demandas del publico para favorecer su satisfaccion.

IC1.4 La relacién del material y del mobiliario atribuido al espacio de su competencia se coteja con
la persona responsable de su ubicacién exacta, anotando e informando acerca de posibles
incidencias.

IC1.5 El material requerido se acopia verificando su estado de uso y cantidad, de acuerdo a la
planificacidn de la actividad preventiva.

Acondicionar el material y mobiliario requeridos para la prestacién del servicio de
asistencia a la Organizacién en funcién de las indicaciones recibidas de la persona
responsable, aportando valor a la imagen de la misma.

IC2.1 El material informativo o sefialética (paneles, posters, enaras, carteles, expositores, entre
otros) se localiza garantizando su facil acceso y verificando su estado de uso y visibilidad.

IC2.2 El material auxiliar, como puede ser: elementos de megafonia y audiovisuales, recursos
ofimaticos, dispositivos digitales, documentacidn, entre otros, se ubica segun las indicaciones
recibidas y verificando o avisando a quien corresponda para que estén operativos.

IC2.3 Los requerimientos de la mesa presidencial (bebida, vasos, portanombres, receptores, entre
otros) se colocan facilitando el acceso e identificacion de los ponentes, en funcién del
protocolo establecido por la Organizacién o del programa del acto.

IC2.4 Los materiales y el mobiliario atribuidos al espacio asignado para su ubicacién se mantienen
en todo momento en orden y buena disposicidon, verificando que resultan accesibles, que
cumplen los estdndares de visibilidad y reponiendo o sustituyendo las cantidades o
elementos necesarios para el desarrollo de la jornada.

IC2.5 Las tareas y responsabilidades, el control de horarios de llegada y salida de los miembros del
equipo y la cobertura de los campos de trabajo a cubrir, la distribucion y supervisién de los
equipos en los espacios se asignan, en su caso, por la persona responsable de la Organizacion
o en coordinacidn con ella.

Acoger con educacién y cortesia al publico comunicandose en una lengua extranjera con
un nivel de usuario independiente, si procede, dirigiéndole a la ubicacién o a las personas
requeridas para optimizar el flujo de entrada a reuniones, incentivos, congresos vy
exposiciones (MICE) organizados y evitar posibles aglomeraciones o facilitar su acogida en
el territorio.

IC3.1 El publico se atiende (recepcidn y despedida) dando la bienvenida con cordialidad, buena
disposicion y sonrisa espontdnea y discreta, atendiendo sus demandas de informacion,
comunicandose en una lengua extranjera con un nivel de usuario independiente, si procede,
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EC4

1C3.2

IC3.3

1C3.4

1C3.5

IC3.6

1C3.7

1C3.8

y asistiendo el guardarropa (custodia de ropa de abrigo, de maletas u otros materiales)
cuando previamente se haya determinado.

La asistencia o inscripciones se registran en el soporte indicado (interno, externo, digital,
entre otros) con el control e indicaciones de la Organizacion, cotejando y validando los datos
que lo requieran y cumpliendo con la normativa aplicable de proteccidn de datos de caracter
personal.

La documentacion, los programas, regalos, invitaciones, entradas ("tickets"), informacién
sobre el territorio u otros, se entregan siguiendo las indicaciones recibidas y confirmando las
respectivas asistencias a otras actividades del publico atendido, segun sea el caso.

El conteo del publico, el control de accesos y los trdmites de acreditaciones de entrada se
realizan cuando se requiera, con rigor y utilizando los medios técnicos disponibles.

El flujo de publico (acogida, acompafiamiento y acomodacién) se conduce con amabilidad y
agilidad, facilitando la accesibilidad, evitando aglomeraciones y desorganizacion en las zonas
de paso y en las vias de evacuacién, comunicando las posibles incidencias que se aprecien de
forma inmediata y discreta a la persona responsable.

La asistencia personalizada al publico que lo requiera (nifias y nifios, personas mayores o con
discapacidad) se presta cuando se le solicite, potenciando el umbral de accesibilidad a las
instalaciones.

La evacuacién del publico ante una posible situacidon de urgencia se posibilita, dirigiéndole
ordenadamente y con calma hacia la salida que indique el equipo de emergencia.

La imagen personal y el saber estar se muestran en todo momento de manera elegante,
agradable y profesional, cuidando al mdximo los detalles y manteniendo el uniforme
identificativo en las condiciones fijadas por la Organizacién durante el desarrollo de la
jornada.

Informar al publico de las actividades programadas por la Organizacion y/o de los servicios

previamente coordinados que ofrece el entorno, facilitando el acceso a los mismos vy

gestionando los recursos disponibles para potenciar los objetivos de la entidad y los

recursos del territorio.

IC4.1

IC4.2

La informacion solicitada se atiende de forma educada y respetuosa, comunicandose en una
lengua extranjera con un nivel de usuario independiente, personalizando técnicas y
habilidades sociales con relacidn al tipo de publico asistente, ofreciendo la documentacion
expuesta en el espacio o area de su responsabilidad.

La asistencia al publico se presta, en caso requerido, en sus posibles desplazamientos e
incidencias de pasajeros en la facturacion o pérdida de equipajes en transito, entre otras,
adaptandose a las situaciones que pudieran surgir.
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EC5

IC4.4

IC4.5

IC4.6

(hoteles, aeropuerto, puerto, lugares de celebracién del evento sedes, entre otros) se
prestan en colaboracion con el equipo de trabajo y mostrando buena disposicion, resolucion
y proactividad.

La informacién requerida respecto a los servicios que ofrece el territorio (turisticos,
logisticos, comerciales, sanitarios, entre otros) se proporciona a las personas solicitantes,
utilizando un lenguaje claro y comprensible.

Las reclamaciones, quejas o sugerencias que demande el publico se atienden con amabilidad,
eficacia y mdaxima discrecion, aplicando las medidas establecidas para su resolucién o
derivandolas a la persona o departamento que corresponda.

El tiempo de didlogo se controla, detectando la ocasidn propicia para concluir la demanda de
informacidn y dar paso a otra persona que pudiera estar esperando a ser atendida.

Atender al publico asistente a reuniones profesionales, comprobando que los equipos

estan disponibles y operativos para evitar incidentes o solucionar eficientemente los

imprevistos que pudieran surgir.

IC5.1

IC5.2

IC5.3

IC5.4

IC5.5

IC5.6

El estado de los dispositivos, tales como iluminacién, aire acondicionado, megafonia y
audiovisuales de la sala o espacio donde esta previsto que se desarrolle la ponencia se
comprueban, verificando o avisando a quien corresponda para que se encuentren
operativos.

La informacidn solicitada por el publico asistente en cuanto a la localizacién de salas o lugares
donde se desarrollan cada una de las actividades se atiende, siguiendo el programa
establecido por la Organizacion.

La recepcidén y ubicacidon del publico se efectia en funcion de las peculiaridades de la
intervencién o ponencia y el protocolo a cumplir, dandoles la bienvenida y mostrando una
imagen personal impecable.

La documentacion y los equipos necesarios (receptores de traduccion, auriculares, entre
otros) se entregan al publico asistente a la reunién, cuando asi se requiera, comprobando
previamente que su cantidad y funcionalidad se corresponden con las previstas en el
programa y recogiéndolos una vez finalizada la exposicién, cumpliendo con la normativa
aplicable de proteccién de datos de cardcter personal.

La asistencia a los ponentes se efectla antes y durante su presentacién, en coordinacién con
la Organizacién y el personal técnico de audiovisuales, resolviendo dudas y solucionando de
inmediato cualquier problema que pudiera surgir.

El micréfono inaldmbrico, en caso de que haya turno de preguntas, se pasa al publico,
siguiendo indicaciones de la persona responsable de la moderacion del turno de palabra.
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IC5.7 La asistencia a las personalidades en actos especificos (de inauguraciéon y clausura:
recibimientos, acompanamientos, mesas de presidencia, sala de personal muy importante
(Vip -Very Important Person-), atencidn especial a Comités de Honor, organizador, Cientifico,
gabinetes de prensa, entre otros) se presta, en funcion de la tipologia del evento, cumpliendo
el protocolo establecido por la Organizacién y las indicaciones de la persona responsable.

IC5.8 La atencidn al publico que solicite informacidn sobre la organizacion del acto se presta,
haciendo saber al interesado que se transmite su consulta a la persona responsable, en su
caso, y simultdneamente, buscando soluciones a problemas que afecten al servicio facilitado,
anticipandose con la experiencia y moderacion a una situaciéon determinada.

EC6 Recoger el material del drea de su responsabilidad para una posible disponibilidad en
futuras ocasiones, preservando su integridad.

IC6.1 La despedida al publico se efectia con cordialidad, aportandole la informacién y atencién
gue requiera la situacién, comunicandose en una lengua extranjera con un nivel de usuario

independiente, si procede.

IC6.2 El estado del material se comprueba, verificando que se encuentra operativo para un posible
posterior uso, evitando posibles roturas o pérdidas.

1C6.3 El material recogido se custodia, contando los excedentes y disponiéndolos para su traslado
hasta la entrega a la persona responsable.

1C6.4 Elinforme final de la jornada se cumplimenta, en su caso, anotando aspectos objetivos (parte
de control de horas, materiales, recursos, uniformes, entre otros) y aspectos subjetivos
(apreciaciones sobre la operativa de las reuniones, incentivos, congresos y exposiciones -
MICE- actuaciones vinculadas a acogida en el territorio, o sugerencias de mejora del servicio).

Contexto profesional

Ambito profesional

Sectores productivos

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes
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Medios de produccion

Materiales de visibilidad, informativo o sefialética y publicitario (paneles, posters, muestras "displays",
carteles, expositores, entre otros). Mostradores. Salas. Listados de publico asistentes teniendo en cuenta
su perfil. Listado de habitaciones ("Rooming list"). Inscripciones. Invitaciones. Documentacion para el
publico. Documentacién para ponentesy asistentes. Encuestas. Credenciales. Carpetas. Maletines. Bolsas.
Invitaciones de restauracion (almuerzos de trabajo, cena de gala, cdctel de bienvenida). Entradas para
actos sociales y culturales (programa social, de acompafiantes). Meseros. Billetes y tarjetas de transporte.
Presentaciones. Obsequios, premios, galardones, diplomas. Elementos de guardarropia. Material grafico
promocional. Material y equipos ofimaticos. Elementos de megafonia, audiovisuales, dispositivos digitales
y tecnoldgicos (micréfonos inaldmbricos, entre otros), transceptor portatil. Elementos de mesa
presidencial: bebida, catenarias/separadores, vasos, portanombres, receptores de traduccidn,
auriculares, entre otros. Equipos de control de accesos (de inscripcidn, de conteo, de comunicacion
interna, entre otros). Lectores de codigos de barras. Uniforme. Orden de servicio vinculada a restauracion.
Equipos de interpretacidn (cabinas).

Informacion utilizada o generada

Informacién econdmico-social y cultural del lugar dénde se desarrolla el evento. Tipologia del acto,
reunion profesional o evento. Manual de informacién ("briefing"), programa del acto, tipologia de publico,
ubicacidn espacial de la zona de trabajo, planos y croquis, listados del publico, protocolos de evacuacion
en caso de emergencia, entre otros. Informacion interna referente a politicas y programas de la
Organizacién y a procesos, procedimientos y métodos de operacion. Normas de protocolo: oficial e
institucional, social, empresarial, entre otros. Guion del maestro de ceremonias, notas de protocolo,
informacidn sobre personas especiales (Very Important Person), programa interno, programa final.
Informe de la jornada. Técnicas y habilidades sociales. Técnicas para el trato y la atencidn al publico
diverso, especialmente con discapacidad, y en funcion de la edad (nifias y nifios, personas mayores).
Normativas aplicables de proteccién de datos personales y sobre prevencion de riesgos laborales (registro
de entrega y ficha para el control de utilizacién de los EPI). Cronogramas/escaleta/programa (actividades-
tareas, tiempos y personas responsables).



