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MADRID

GUIA DEL VOLUNTARI@
Open House Madrid 2023

Resumen

92 EDICION DE OPEN HOUSE MADRID

Festival internacional de arquitectura y ciudad

Fecha: 21 al 24 de septiembre de 2023

Link al Programa - Open House Madrid

Recuerda:

Presentarte minimo 20 minutos antes del horario asignado
(te informaremos sobre la antelacidon necesaria por WhatsApp).

Existen visitas sin inscripcion y visitas con inscripcion
(para estas Ultimas otorgamos 5 minutos de espera por cortesia).

Organizar siempre a los visitantes en una fila india por orden de
llegada hasta completar aforo.

Recoger tu Welcome Pack del Voluntario el dia y en el horario que te
comunicaremos por WhatsApp. Es importante que, durante las
visitas, uses siempre la camiseta y la bolsa que te entregaremos, ya
gue es lo que te identifica como voluntario.

Siguenos en @openhousemadrid
Facebook, Instagram, Twitter y Tik Tok

Etiqueta a @openhousemadrid y utiliza los hashtags
#OpenHouseMadrid #SoyVoluntario

Contacto del equipo de coordinacion de voluntarios:

voluntarios@openhousemadrid.org


https://www.openhousemadrid.org/programa/
mailto:voluntarios@openhousemadrid.org

1. Introduccion

iBienvenido a Open House Madrid!

En nombre de todo el equipo te damos las gracias por apuntarte como
voluntario de Open House Madrid. Bienvenido a la gran jornada de puertas
abiertas de la arquitectura madrilefia!

A través de esta guia podras conocernos mejor y descubrir nuestra filosofia y
valores, que a partir de ahora cobrardn vida a través de tu actividad.
Representas a Open House Madrid ante nuestros visitantes, asi que tu
labor marcara una diferencia en su experiencia.

En esta guia te ofrecemos la informacion necesaria para realizar tu labor
como voluntario. Te animamos a leerla con atencidn y, si tienes alguna duda,
puedes contactarnos en voluntarios@openhousemadrid.org. También
puedes consultar nuestras FAQs en openhousemadrid.org.

Recuerda que al inscribirte contamos con tu participacién, por eso te
pedimos que adquieras un compromiso de asistencia con nosotros y con tus
companeros.

Sin ti Open House Madrid no seria posible, jMuchas gracias!

2. Sobre Open House Madrid

Referente de la agenda cultural de Madrid

Open House Madrid es una iniciativa sin animo de lucro que fomenta y
divulga el patrimonio arquitectdnico e incluye a Madrid en la comunidad
internacional Open House Worldwide. Desde que en 2015 celebrara su
primera edicién en Madrid, el festival ha recibido mas de 390.000 visitantes
y cuenta con una comunidad de mas de 38.000 personas, convirtiéndose en
cita obligada para los amantes de la arquitectura.

La 92 edicion de Open House Madrid se celebrara del 21 al 24 de septiembre
bajo el lema “Arquitectura con Alma”. El festival potenciara el acercamiento
y la conexién entre profesionales y ciudadanos, creara un espacio de dialogo
con su entorno construido, y permitira descubrir la arquitectura de la ciudad
abriendo las puertas de un centenar de espacios icdnicos, inaccesibles o
recién inaugurados. El programa de Open House Madrid incluye ademas
visitas a estudios de arquitectura, rutas exteriores y otras actividades
culturales como exposiciones o los Premios Ciudad.



mailto:voluntarios@openhousemadrid.org
https://www.openhousemadrid.org/preguntas-frecuentes/
https://www.openhouseworldwide.org/

3. Protocolos

General

Es muy importante que mantengas una comunicacion fluida y constante
con el equipo de coordinacion de voluntarios antes y durante la celebracion
de Open House Madrid. Somos un soporte de proximidad a tu disposicion
para resolver dudas, incidencias, problemas o imprevistos.

Recuerda, tienes que estar localizable durante todo el festival dentro de los
horarios de visita del programa. Procura tener siempre a mano el teléfono
para poder contactarte con facilidad.

La bolsa y la camiseta de Open House Madrid te identifican como
voluntario del festival y debes llevarlas puestas mientras hagas el
voluntariado en tu edificio o ruta asignado.

Acreditaciones especiales

Los miembros del staff y aquellos que colaboran en la realizacion y difusion
del festival estaran acreditados.

El equipo Open House Madrid llevara de forma visible una acreditacién de
STAFF Open House Madrid para acceder a todas las visitas y controlar el
correcto funcionamiento del festival. El equipo de Staff incluye: responsables
de produccién, responsables de comunicacion, coordinadores de voluntarios,
fotégrafos (en algunos casos con tripode) y cameraman que documentaran
el evento.

La acreditacion de Staff supondra un acceso extra al aforo, maximo 2 pases
extra por grupo de Vvisita. Los espacios tienen conocimiento del
funcionamiento a través del formulario de inscripcidén al evento, que han
aceptado.

Por otro lado, algunos representantes de los patrocinadores, colaboradores
o periodistas de Open House Madrid, tendran una acreditacién digital que
le dara acceso prioritario a las visitas sin inscripcion, en este caso dentro del
aforo establecido y siempre maximo 2 pases extra por grupo de visita.

El mismo funcionamiento valdrad para los voluntarios, en este caso estaran
acreditados con camiseta y bolsa de Open House Madrid.

En la tabla de abajo se especifican las acreditaciones y las prioridades de
acceso que como voluntario tendras que controlar durante las visitas que
tengas asignadas.




ACREDITACIONES ESPECIALES OPEN HOUSE MADRID

QUIEN COMO SE ACREDITA ACCESO PRIORITARIO A

Acreditacion Staff ..
ff ) T
Sta Open House Madrid odas las visitas

Invitados
(periodistas, Acreditacion digital .. ..
. . Visitas SIN Inscripcion
patrocinadoresy Open House Madrid 'S 't
colaboradores)

Camiseta + Bolsa
Voluntarios ) Visitas SIN Inscripcion
Open House Madrid P

Antes del festival

El equipo de gestion de voluntarios te asignara un espacio, teniendo en
cuenta la disponibilidad de turnos y las preferencias que has sefalado en el
formulario de inscripcion online.

El equipo de Gestion de Voluntarios utilizarda como herramienta de
comunicacion principal WhatsApp para enviar toda la informacién necesaria
gue tendras que conocer antes de dia de la visita:

e Te pondrd en contacto con tus companeros de visita a través de un
grupo de WhatsApp para que os conozcais los dias previos al festival
y por si tienes que comunicar algo al equipo.

e Avisara del dia y horarios de recogida para tu Welcome Pack del
Voluntario (bolsa + camiseta de Open House Madrid), imprescindible
para participar en el festival como voluntario.

e Informara sobre la visita previa al espacio asignado, solo si eres un
voluntario-guia.

e Enviara material y notas importantes que tendras que leer y conocer
antes del dia de la visita para poder desarrollar tu rol correctamente.

Antes de |a visita

El dia de la visita deberas presentarte en el punto de encuentro con al
menos 20 minutos de antelacién para coordinarte con el resto de
voluntarios y el personal del edificio, ademas de atender a los asistentes que
lleguen con antelacidn para conseguir sus plazas en la visita. Si tu visita va a
estar guiada por un profesional colaborador, éste llegara con minimo 10
minutos de antelacidon para coordinarse con los voluntarios asignados.



Acude a tu turno y recuerda que hay muchos espacios abiertos de manera
simultanea, por lo que una baja de ultima hora es un problema para todos
tus compaferos y para la organizacion general del festival.

Conocer el edificio o ruta asignado te ayudara a ofrecer una mejor atencion,
por ejemplo, conocer dénde se encuentran los aseos, accesibilidad del
espacio para personas con movilidad reducida, conocer las salidas de
emergencia, etc. y por supuesto conocer las prohibiciones y obligaciones del
espacio.

También es importante que conozcas aspectos basicos de la visita, como la
duracion o el aforo, e incluso otras visitas cercanas que no requieran
inscripcion. Esta informacién se te facilitard antes de la visita a través del
grupo de WhatsApp y podras consultarla en su correspondiente ficha en la
seccion “Programa” de la web openhousemadrid.org.

Mantente en permanente contacto con el guia de tu edificio o ruta.
ega con al menos 20 min. de antelacion al punto de encuentro
DL el espacio y el persul '|.5_I| LDara .'_'.-| recer Und mejar a fencion

Durante la visita

Nada mas llegar coloca el vinilo en el suelo, en el punto de encuentro
establecido (si eres el voluntario que ha recibido esta tarea el dia de la
entrega del Welcome Pack del Voluntario). Tiene que ser visible desde la
calle. Ese vinilo sirve para identificar el punto de encuentro de la visita donde
estaran los voluntarios atendiendo a los asistentes. Si el punto de encuentro
es dentro de un complejo o del edificio, pide permiso antes de pegar el vinilo
en el suelo. iNunca pegues el vinilo en paredes o cristales! Y recuerda retirarlo
cuando acaben las visitas.

La visita tiene 3 etapas:

e |legada de visitantes Vi iIMPORTANTE!A Pueden formarse colas
e Recorrido

e Salida
Llegada de los visitantes

Siempre debe haber un miembro del equipo en la entrada del edificio o en
el punto de encuentro de la ruta para recibir a los visitantes.



https://www.openhousemadrid.org/programa/

Visitas con inscripcion

Algunas visitas requieren inscripcion previa. En este caso, se te facilitara un
listado con los datos de las personas inscritas, de manera que a su llegada
puedas verificar que estan correctamente apuntadas y anotar quiénes han
asistido (nombre y apellidos) para poder enviar el informe al equipo de
coordinacion de voluntarios.

Por razones de seguridad, y sin_excepcién, en los edificios oficiales no se
permitirad el acceso a ninguna persona que no figure en el listado o que, en
caso de ser necesario, no presente su DNI.

Cuando no se haya presentado alguna de las personas inscritas (damos 5
minutos de cortesia), podra acceder en su lugar otro visitante que no esté en
el listado y se encuentre alli esperando, siempre respetando el aforo maximo
de la visita y tomando sus datos a través de un formulario de inscripcion de
ultimo minuto, para lo cual te facilitaremos un QR. En este caso, también
deberas apuntar nombre y apellidos de cada visitante que se inscriba en el
momento para cubrir plazas vacantes y compartir el listado final de todos
los asistentes en el grupo de WhatsApp.

Ten en cuenta que las personas que se hayan inscrito previamente a través
de la web de Open House Madrid tienen prioridad siempre (al inscribirse han
abonado una pequefa cantidad en concepto de gastos de gestion). Se
esperara un maximo de 5 minutos de cortesia, tal y como se indica en el
proceso de inscripcion y en las FAQs de la pagina web; pasado ese tiempo
esa plaza queda libre.

Recuerda que los ninos mayores de 2 anos si cuentan como aforo y por lo
tanto requieren inscripcion. Algunas visitas no permiten el acceso a menores
de 16 afos; en este caso, lo indicaremos en la ficha de la visita.

Visitas sin inscripcion
En el caso de las visitas sin inscripcion previa, el acceso de los visitantes se
realizard por estricto orden de llegada. Organiza la fila y turnos de visita

respetando el aforo de cada espacio o ruta que te hayamos asignado
previamente.

Es importante que las personas hagan y mantengan una fila ordenada (una
persona detras de otra) para poder contarlos con facilidad y evitar que se
afada gente en la cola. No _estd permitido elaborar listados ni_reservar
plazas para turnos que comiencen mas tarde. La Unica forma que tienen los
visitantes de asegurarse una plaza en las visitas sin inscripciéon es realizando
la fila correspondiente por orden de llegada.

Mantente atento al conteo segun el aforo y la duracién de los turnos de
visita. Avisa a partir de qué posiciéon de la cola se ha completado el aforo
permitido para las Vvisitas, con el objetivo que nadie espere




innecesariamente y evitar enfados. En los espacios con mucha demanda,
aconsejamos que un voluntario se ponga al final de la cola para avisar
constantemente a las nuevas personas que se presenten que ya se han
completado el aforo para los Ultimos turnos de visita.

Recuerda que, como se mencioné anteriormente en el apartado
Acreditaciones especiales, es posible que a lo largo del fin de semana
acudan a tu edificio o ruta miembros de la organizacion del festival, otros
compaferos voluntarios, prensa u otros invitados Open House, todos ellos
deberan estar debidamente acreditados para poder acceder y siempre
maximo 2 pases especiales por grupo sin generar molestias entre la gente
de la cola.

Anota el nimero de visitantes que pasan en cada visita por el edificio o
ruta. Envialo al grupo de WhatsApp cuando acabe el turno del dia asignado.
Nos serd muy util para ofrecer una mejor atencién en las préximas ediciones
del festival.

&F- ™
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Coloca el vinilo en el suelo.

Un miembro del equipo de voluntarios siempre en el acceso

Visitas con inscripcion: comprueba el listado de los visitantes inscritos.

Visitas sin inscripcion: organiza una fila india por orden de llegada y sin

reservar plalas.

Recorrido

Recuerda que nuestro objetivo es ofrecer a nuestros visitantes una
experiencia que marque la diferencia. No te desentiendas cuando empiece la
visita: debes estar siempre pendiente, atendiendo posibles incidencias o
resolviendo las dudas de los visitantes.

Controla el grupo a lo largo del recorrido para que no se disperse o retrasen
los tiempos de visita. Procura que siempre haya un voluntario delante, otro
en medio y otro al final del grupo.

En aquellos edificios en los que no esté permitido hacer fotos recuérdalo
varias veces a lo largo de la visita.

Salida

Al finalizar cada visita, invita a los visitantes a escanear el cédigo QR del vinilo
pegado en el punto de encuentro. Este QR les redirigirad a la encuesta de
calidad donde podran calificar su experiencia en Open House Madrid y dejar
un comentario sobre la visita realizada.




Envia al grupo de WhatsApp el listado de los visitantes (visitas con
inscripcion) y el numero de participantes (visita sin inscripcion) que han
entrado en cada turno.

Si tu turno ha sido el Ultimo de las visitas Open House Madrid realizadas al

espacio asignado es importante que quites el vinilo colocado al principio de
la visita.

L3

Atiende las posibles incidencias y resuelve las dudas de

Quita el vinilo si eres voluntario de las Ultimas visitas del espacio.

Envia al Whats&pp de tu visita los datos de los asistentes

4. ;Qué esperamos de ti?

Como voluntario eres una parte importante del éxito de Open House Madrid.
Sois los voluntarios quienes, con vuestro conocimiento, compromiso y
entusiasmo, hacéis posible el festival acercando la cultura arquitecténica de
la capital a los madrilefios. En este sentido, es importante mantener un
comportamiento excepcional con el fin de ofrecer a nuestros visitantes
una experiencia que marque la diferencia.

A cada voluntario le sera asignado uno 0 mas espacios o rutas, donde estara
a cargo de recibir y acompanfar al publico durante la visita. La labor principal
del voluntario es dar apoyo en la organizacién de los grupos de visitantes,
controlando los aforos por orden de llegada, los listados (en los espacios que
requieren inscripcion previa), y acompanando a los visitantes a lo largo de
cada turno.

Algunas visitas contaran con profesionales conocedor del espacio que se
encargaran de guiar al grupo, y otras visitas estaran a cargo de la Asociacion
de Jévenes Guias de Turismo de Madrid.

Sin embargo, en algunos espacios mas pequenos y de grupos reducidos,
habrd voluntarios seleccionados al azar entre los inscritos y segun las
preferencias puestas, a quienes se les ofrecera la posibilidad de guiar. Para
ello, se les proporcionara el material de estudio correspondiente y se
organizara una visita previa al espacio para poner en practica el recorrido
antes del festival.

Todos los voluntarios tendran que recoger los dias anteriores al evento el
Welcome Pack del Voluntario con todo el equipo necesario para poder
participar, incluyendo la camiseta del festival con la que se identificaran
como voluntarios.

Por dltimo, la semana siguiente al evento, se entregara por correo
electrénico una certificacion oficial de participaciéon avalada por la red



https://ajgturmadrid.com/
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internacional Open House Worldwide, a todos los voluntarios que han
participado.

Imagen

La imagen es una parte esencial de la experiencia que proporcionamos a
nuestros visitantes. Todos debemos actuar con juicio sensato en relacién con
nuestra apariencia y con la imagen del festival.

a. Mantén unaimagen limpiay cuidada
b. Preserva el buen uso de tu camiseta
c. Procura no llevar ningun accesorio que cubra el logo de la camiseta
d. No masques chicle durante la visita
e. Cuida laimagen de Open House Madrid
ITrato

Demostremos profesionalidad, entusiasmo, integridad y una actitud de
bienvenida, porque cada detalle es una expresion de lo que representa una
marca. Recuerda: un trato respetuoso y considerado es el pilar esencial de
cualquier relacion.

a. Las CLAVES: GRACIAS, POR FAVOR y SONRIE

b. Atiende a los visitantes de manera correcta y educada

c. Procura que ningun visitante quede desatendido

d. Conocer el edificio o ruta asignado te ayudara a ofrecer una mejor
atencion

e. Mantén siempre una actitud receptiva, colaboradora y proactiva

f.  Procura no hablar por el maévil durante la visita

g. No hables con tus companeros dando la espalda a los visitantes

h. Contacta con nuestro equipo de gestién de voluntarios en caso de

tener algun problema
No grites ni corras de un lado a otro; mantén una actitud pausada
j. Sé puntual

Equipo

Todos los miembros de Open House Madrid combinamos nuestras
habilidades y contribuciones individuales para alcanzar el éxito del festival. El
espiritu de equipo se basa en un sentido de propodsito compartido,
comunicacion y respeto mutuo.

Todos debemos ser respetuosos con la diversidad de cada uno y debemos
cooperar para alcanzar un objetivo comun, porque los logros individuales y
del equipo significan progreso para todos.

&

Cuida tu imagen vy la de Open House Malaga

Mantén una actitud colaboradora con tus companeras

Se atento ¥ respetucso con los visitantes




Mejora continua

Nuestro objetivo es acercar a la sociedad la arquitectura de Madrid y mejorar
continuamente la experiencia que ofrecemos. Os animamos a tomar la
iniciativa y a buscar formas innovadoras para atender a nuestros visitantes.

Por otra parte, te informamos de que cuando acabe el festival realizaremos
encuestas de calidad andnimas tanto al propio equipo de voluntarios como a
nuestros visitantes y espacios y estudios de arquitectura participantes. Esto
constituye una herramienta muy valiosa para identificar nuevas necesidades
y detectar la presencia de errores, asi como para adoptar las
correspondientes soluciones.

Tabaco, alcohol v drogas

Te recordamos que en virtud de la Ley 42/2010, de 30 de diciembre no esta
permitido fumar en espacios cerrados, salvo en las zonas especificamente
habilitadas al efecto.

Con el fin de preservar una correcta imagen de Open House Madrid, evita
fumar cuando haya visitantes delante, incluso en las areas habilitadas.
Cuando fumes, hazlo en las zonas especificamente habilitadas al efecto y tira
las colillas u otros restos de tabaco en los ceniceros; no los tires al suelo ni a
ningun otro lugar.

Por otra parte, y con el fin de proporcionar y mantener un ambiente seguroy
saludable para todos, se prohibe el consumo de alcohol y drogas por parte de
todo el equipo de Open House Madrid durante las actividades del festival.

Redes sociales y medios de comunicacion

iNos encanta que utilices las redes sociales! Pero recuerda hacerlo sin que
interfiera con tu tarea y responsabilidades como voluntario.

Para usar las redes sociales durante el festival:

e Buscanos como @openhousemadrid a través de Facebook, Twitter,
Tik Tok e Instagram y iSiguenos!

e Haz videos o fotografias de espacios o alrededores del edificio o ruta
gue tengan algun interés desde el punto de vista arquitectdnico o
momentos destacados del festival que quieras compartir.

e Etiqueta a @openhousemadrid y utiliza los hashtags
#OpenHouseMadrid #SoyVoluntario

Otros consejos:

Limpia el objetivo de tu cdmara y cuida el encuadre de la foto.
Menciona la fuente si usas un contenido ajeno vy, si tienes dudas,
consulta con el autor.

e Pregunta, en caso de que dudes, si esta permitido o no hacer fotos o
videos. En general esta permitido en todos los edificios.
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e Ten en cuenta que los comentarios que hagas en las redes sociales
seran siempre a titulo personal aunque te identifiques como
voluntario de Open House Madrid.

e Al inscribirse o participar en la visita, los visitantes aceptan aparecer en
imagenes tomadas durante el festival por diferentes medios para su
posterior difusion informativa o promocional, y autoriza dicho uso. No
obstante, si haces fotos de algun visitante en concreto, es conveniente
informarle sobre la publicacion de esas imagenes en las redes sociales.

e Reporta al equipo de Coordinacion de Voluntarios (email:
voluntarios@openhousemadrid.org , o moévil del administrador del
grupo Whatsapp donde estas asignado) cualquier situacidén que surja
a partir de una de tus publicaciones y que no sepas como gestionar:
‘haters’, criticas, descalificaciones, preguntas que no sepas responder,
etc.

Si un medio de comunicacion se pone en contacto contigo recuerda que
no esta permitido hacer declaraciones en nombre de Open House
Madrid. En caso de que te lo pidan, ponte en contacto con el equipo de
Coordinacion de Voluntarios (email: voluntarios@openhousemadrid.org ,
o movil del administrador del grupo Whatsapp donde estas asignado).
Nuestra politica respecto a la entrega de informacion con implicaciones
corporativas a cualquier medio de comunicacion social es “Hablemos con
una sola voz".

W

Siguenos en redes y comparte tus fotos v videos.
Etigueta @openhousemadrid
Utiliza los hashtags #0penHouseMadrid y #SoyWoluntario
. A

Después del festival

Cuando acabe el festival, tu también recibiras una breve encuesta de calidad
donde podras hacernos las observaciones que consideres relevantes. Para
nosotros es un tema esencial, gueremos saberlo todo: lo que funciona, lo que
no, lo que se puede mejorar, etc. {Nos leemos todo lo que escribes, de verdad!

< iMUCHAS GRACIAS!
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