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Presentacion

La Federacion Nacional de Camaras Provinciales de Turismo, FENACAPTUR, con el apoyo del Banco
Interamericano de Desarrollo y las Camaras de Turismo de Pichincha y Guayas, se encuentra
ejecutando el Proyecto denominado “Sistema de Certificacion de Competencias Laborales en el
sector Turismo”, cuyo objetivo es impulsar el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios
del sector turistico para elevar la competitividad del Ecuador como destino de clase mundial.

El Sistema de Certificacion de Competencias Laborales que estamos desarrollando consiste en los
siguientes procesos que se ejecutan de forma continua y dinamica:

Estudio e
investigacion

Certificacién Sistema de
Certificacion de

Normalizacién

Competencias
Laborales

Formacién/
capacitacién

Evaluacién

Estudio e investigacion

Consiste en establecer, a partir de una actividad de trabajo, las competencias que se movilizan
con el fin de desempenar tal actividad, satisfactoriamente.

Una competencia laboral es el conjunto de capacidades entendidas como conocimientos,
habilidades y actitudes de una persona para desempefar exitosamente una ocupacion laboral,
en diferentes contextos.

Normalizacion

Una vez identificadas las competencias, se desarrolla un procedimiento de estandarizacion, de
forma tal que la competencia identificada y descrita con un procedimiento comun, se convierte
en una norma, un referente valido para las instituciones educativas, los trabajadores y
los empleadores.

Formacidn / capacitacion

Una vez dispuesta la descripcion de la competencia y su normalizacion, la elaboracion de
curriculos de formacion para el trabajo sera mucho mas eficiente si considera la orientacion
hacia la norma. Esto significa que la formacién orientada a generar competencias con
referentes claros en normas existentes, tendra mucha mas eficiencia e impacto que aquella
desvinculada de las necesidades del sector empresarial.

Evaluacion de conformidad
Consiste en verificar la capacidad de una persona, en relacion a los requisitos o criterios

especificos previamente definidos en las normas de competencia laboral, mediante pruebas
tedricas, practicas y observacion.



Certificacion

La certificacion es el reconocimiento formal de las competencias demostradas por una persona
para el desempefio de una determinada ocupacion.

Como resultado de la etapa de Normalizacion, presentamos al sector turistico esta Norma de
Competencia Laboral, obtenida mediante un proceso sistematico y participativo que involucré a los
actores clave del sector: gobierno, universidades, técnicos, trabajadores, empleadores y consumidores,
movilizando asi conocimientos, experiencias y criterios, a través de estrategias tales como talleres,
consulta publica, comités de estudio y asesoria técnica especializada.

Esta norma, de validez y aplicabilidad nacional, sera la base sobre la cual se otorgara la certificacion
a los trabajadores. Tenemos la seguridad de que el Sistema de Certificacion de Competencias
Laborales contribuira considerablemente para el desarrollo del turismo ecuatoriano.

Sebastian Cornejo
Presidente
FEDERACION NACIONAL DE CAMARAS PROVINCIALES DE TURISMO DEL ECUADOR
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REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL.

1. OBJETO
1.1 Esta norma establece los requisitos minimos de competencia laboral y los resultados esperados
que debe cumplir el coordinador de eventos.

2. ALCANCE
2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como coordinador de eventos en
empresas de alojamiento del sector turistico, en empresas de organizacion y comercializacion de
eventos sociales, culturales, profesionales y otros.

3. DEFINICIONES

3.1 Para los efectos de esta norma, se adoptan las siguientes definiciones:
3.1.1 Actitud. Disposicion de animo manifestada exteriormente.

3.1.2 Cliente importante (VIP). Persona importante o recomendada que recibe un trato preferencial,
de acuerdo a las politicas del establecimiento de alojamiento.

3.1.3 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el
desempeno del trabajo y en la solucion de problemas para cumplir con los requisitos establecidos.

3.1.4 Conocimiento. Nocion, idea, informacion, es el saber.

3.1.5 Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el saber hacer.

3.1.6 Ocupacion. Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulado de funciones, tareas
y operaciones, que constituyen las obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la obtencién de
productos o prestacion de servicios.

3.1.7 Postura profesional. Posicién, actitud, disposicién de una persona con respecto a su trabajo.

3.1.8 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion laboral.

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Descripcion de la ocupacion. El coordinador de eventos se ocupa principalmente, de acoger,
orientar y acompanar a los participantes y presentadores del evento; entregar informacion, materiales
y equipos necesarios para la realizacion del evento; ayudar a la coordinacién del evento de acuerdo
a las caracteristicas establecidas en el proceso comercial.

5. REQUISITOS
5.1 Resultados esperados
5.1.1 El coordinador de eventos debe:
5.1.1.1 Apoyar al equipo humano en la ejecucion del evento:
a) Dar instrucciones y orientaciones técnicas sobre productos y servicios que seran presentados
en el evento;

b) preparar el ambiente y materiales para recibir al cliente;
(Continua)
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c) chequear funcionamiento de los equipos de apoyo, iluminacién y sonido;

d) verificar la limpieza y organizacion del ambiente;

e) orientar al equipo humano de servicio de limpieza, mantenimiento y reposicion;
f) coordinar con las areas involucradas.

g) recibir y devolver el material no utilizado;

h) ayudar en la tabulacion y reporte de resultados;

i) controlar los productos consumidos y utilizados en el evento.

5.1.1.2 Recibir al participante:

a) Recibir y acoger al cliente o invitado al evento;
b) coordinar las inscripciones en el evento;
) coordinar la distribucién de identificaciones, material del evento y material promocional para
el cliente;
d) entregar informacion sobre el evento, productos y servicios;
e) orientar sobre la localizacion, intervalo y refrigerios;
f) distribuir y controlar la devolucion de equipos;
g) atender solicitudes especiales no programadas;
h) prever servicios de traslado.

5.1.1.3 Apoyar al presentador:

a) Recibir y acompanar al presentador;
b) informar sobre la utilizacion del tiempo;
) atender solicitudes de servicio por parte del cliente, distribucion de materiales, utilizacion de
equipos;
d) atender solicitudes especiales de acuerdo a la naturaleza del evento y a las politicas del
establecimiento.

5.1.1.4 Operar equipos:

a) Operar teléfono, micréfono, fax, copiadora, impresora, computador, calculadora, radio transistor
y equipo audiovisual.

5.1.1.5 Velar por la seguridad y privacidad del participante:

Garantizar la privacidad en la entrega de informacion;

controlar el acceso de personas al evento;

detectar posibles anomalias que provoquen problemas;
informar y sugerir a los superiores sobre un problema existente;
ejecutar los procedimientos de seguridad;

orientar al participante en situaciones de emergencia.
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.1.1.6 Asegurar la satisfaccion del cliente:

Distribuir y recibir formularios para investigar la satisfaccion del cliente;
recibir y solucionar quejas y reclamos;

atender a un cliente importante (VIP) o con necesidades especiales;
anticiparse a las necesidades del cliente;

recoger, catalogar y devolver objetos extraviados.
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.1.1.7 Cuidar de la apariencia personal y postura profesional:

Cuidar de la higiene y apariencia personal;
adecuar el vestuario de acuerdo al tipo de evento;
solucionar situaciones conflictivas;

usar lenguaje y trato apropiados.
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5.2 Competencia

5.2.1 El coordinador de eventos, para alcanzar los resultados esperados debe ser competente
con base en los siguientes conocimientos, habilidades y actitudes.

5.2.1.1 Conocimientos:

Tipos de evento y su montaje, funcionamiento y respectivas rutinas;

técnicas de atencion, reglas de etiqueta y protocolo;

vocabulario técnico relativo a eventos;

higiene y presentacion personal adecuadas;

procedimientos para garantizar privacidad y seguridad de los participantes del evento.

5.2.1.2 Habilidades:

Comunicacion oral y escrita, clara, articulada y expresiva, con empleo de gramatica y vocabulario
adecuados;

planificacion de corto plazo;

calculos de estimacion numérica y de tiempo;

trabajo en equipo y toma de decisiones;

interpretacion del lenguaje corporal.

5.2.1.3 Actitudes:

a)

b)

Previsor. Planificador, programa con antelacion, disfruta fijando objetivos, proyecta tendencias
y planea proyectos.

Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus sentimientos,
controla explosiones temperamentales.

Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar y qué decir, hace que otros se
sientan comodos.

Razonador con datos. Le gusta trabajar con datos, se basa y actua sobre hechos, goza midiendo
y evaluando.

(Continta)
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APENDICE Y
(Informativo)

Y.1 Otros resultados

Y.1.1 Este apéndice tiene por objeto ejemplificar otros resultados aplicables en situaciones
particulares de la ocupacion de coordinador de eventos. Estos resultados no son exigidos por
esta norma.

Y.1.2 Realizar servicio de protocolo diplomatico:

a) Seguir el protocolo oficial en ceremonias con participantes internacionales;
b) identificar las diferencias culturales.

Y.1.3 Mantener red de contactos:

a) Establecer y mantener red de contactos con proveedores y prestadores de servicios, agencias
de viaje, guias turisticos, compariias aéreas y clientes corporativos, publicos o privados.

Y.1.4 Entregar informacion local:

a) Dar informacién sobre los medios de acceso, condiciones de seguridad, tarifas y horario de
servicios, atracciones turisticas, compras y placer.

Y.1.5 Comunicarse en otro idioma:

a) Poseer fluidez verbal en idioma inglés, necesario para dar informacién y orientaciéon a los
participantes.

Y.1.6 Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en esta norma.

(Continta)

-4- 2006-176




NTE INEN 2 448

APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR

Esta norma no requiere de otras para su aplicacion.

Z.2 BASES DE ESTUDIO

NIH-30:2000. Instituto de Hospitalidade - Turismo - Recepcionista de eventos. Competencias de

personal. Salvador de Bahia, 2000.
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