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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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A TURISMO.
Norma Técnica NTE INEN
Ecuatoriana AYUDANTE DE MESERO. 2 454:2007
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 ayudante de mesero.

2. ALCANCE
2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como ayudante de mesero en empresas
de alimentos y bebidas, restauracion, hospitalidad y otras similares.

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 Comanda. Documento en donde se registra el pedido del cliente.

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

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

3.1.5 Existencia (stock). Existencia de productos en almacenamiento bajo los parametros y las
politicas minimas y maximas de provision requeridas, de acuerdo a los consumos realizados en un
periodo determinado de tiempo.

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

3.1.7 Hospitalidad. Industria que incluye todos los negocios relacionados a servicios hospitalarios:
hoteles, hosterias, hostales, hospitales, clinicas, entre otros.

3.1.8 Menaje. Conjunto de muebles, utensilios, enseres, equipos menores que puedan ser usados
en la produccién o servicio de alimentos y bebidas.

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

3.1.10 Platillo montado. Platillo de alimentos listo para servir que es despachado de la cocina.

3.1.11 Puesta a punto (mise en place). Expresion francesa usada para el conjunto de operaciones
precisas para la puesta a punto de los elementos necesarios en la ejecucion de un trabajo o servicio.

3.1.12 Restauracion. Actividades relacionadas con la produccién y servicio de alimentos y bebidas.
3.1.13 Resultados esperados. Conjunto minimo de actividades que componen una ocupacion laboral.
3.1.14 Seguridad alimentaria. Normas de seguridad y manipulacion de alimentos que incluye estandares

y procesos en compras, recepcion, almacenamiento, produccion, despacho, servicio, y manipulacion de
desechos y desperdicios.

(Continua)
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3.1.15 Seguridad de los alimentos. Normas de seguridad y manipulacion aplicadas a técnicas
de produccién de alimentos y bebidas.

3.1.16 Servicio a la habitacién (room service). Servicio que se presta al cliente en la propia
habitacion.

4. DISPOSICIONES GENERALES
4.1 Descripcion de la ocupacion. El ayudante de mesero se ocupa, principalmente, de
esterilizar platos, cubiertos y vasos; limpiar y arreglar saléon y espacio para comida, antes y
después de la atencion; ayudar al mesero en la atencion al cliente, en las existencias (stock) y
en el reabastecimiento de alimentos, bebidas, platos, cubiertos, vasos y utensilios del salén.

5. REQUISITOS

5.1 Resultados esperados
5.1.1 El ayudante de mesero debe:
5.1.1.1 Arreglar, organizar y limpiar el salén y espacio de servicio de comidas:
Arreglar mesa para comida;
arreglar aparador, mesa auxiliar de servicio y las estaciones de apoyo de los meseros;

alinear mesas y sillas;
ayudar en la puesta a punto (mise en place) del salén de comida.
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5.1.1.2 Preparar el menaje de servicio:
a) Abastecer y reabastecer el pimentero, salero, palillero, vinagrera, quesera, azucarero y similares.
5.1.1.3 Limpiar el salén después del servicio:
a) Retirar platos vacios, cubiertos, servilletas y otros utensilios usados por el cliente;
b) recoger y guardar vajilla, cristaleria, cuberteria y otros utensilios;
) clasificar uniformes y manteleria sucia y llevar a la lavanderia.
5.1.1.4 Esterilizar, pulir y arreglar:
a) Esterilizar los utensilios, la vajilla, la cuberteria, la cristaleria;
b) arreglar el menaje en el aparador;
) hacer la reposicion de utensilios, vaijilla, cuberteria, cristaleria cuando fuere necesario.

5.1.1.5 Cuidar de la seguridad de los alimentos:

a) Aplicar procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacién de los alimentos y en la
limpieza de utensilios manipulados.

5.1.1.6 Actuar como nexo entre el cliente y la cocina:
a) Recibir del mesero los pedidos del cliente;
b) entregar los pedidos a la cocina;
) llevar los pedidos de la cocina al salon.
5.1.1.7 Apoyar la atencién y el servicio al cliente:
a) Utilizar las mesas de apoyo o servir directamente al cliente platillos montados, postres y

bebidas en general;
b) auxiliar al mesero en la atencion al cliente.

(Continta)
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5.1.1.8 Cuidar de la presentacién personal:

a) Mantener limpio el uniforme;
b) velar por los accesorios que influyen en la buena apariencia y el servicio, como esfero, sacacorchos,
encendedor, libretin de notas o comandas y servilleta de servicio.

5.1.1.9 Apoyar al equipo:

a) Alertar sobre la solicitud del cliente;
b) auxiliar en tareas generales.

5.2 Competencia

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

5.2.1.1 Conocimientos:

a) Técnicas basicas para servir alimentos y bebidas;

b) normas basicas de etiqueta en la mesa y en el saldn;

c) requisitos de higiene y presentacion personal adecuados a la ocupacion;

d) NTE INEN 2 458;

e) la oferta de productos, ingredientes, la carta, alimentos y bebidas en general;
f) cocteleria;

g) preparaciones basicas de platillos.

5.2.1.2 Habilidades:

a) Calculo de las cuatro operaciones aritméticas;

b) lectura de pedidos e instrucciones simples;

c) comunicacion oral clara y articulada, con empleo de gramatica y vocabulario adecuados;
d) trabajo en equipo;

e) coordinacién motriz para transportar y manipular objetos.

5.2.1.3 Actitudes:

a) Detallista. Metodico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio.

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

c) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos que lo necesitan,
tolerante, comprometido.

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

(Continta)

-3- 2006-183




NTE INEN 2 454

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 ayudante de mesero. Estos resultados no son exigidos por
esta norma.

Y.1.2 Actuar en el servicio a la habitaciéon (room service):

a) Auxiliar al mesero en la atencion al cliente en la habitacion.

Y.1.3 Apoyar la gestion del negocio:

a) Cooperar en la ambientacion de nuevos colaboradores.

Y.1.4 Cada resultado ejemplificado en este apéndice requiere competencia y sus respectivos
conocimientos, habilidades y actitudes que pueden no estar establecidos en esta norma.

(Continta)
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APENDICE Z
Z.1 DOCUMENTOS NORMATIVOS A CONSULTAR
Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 458:2007 Seguridad Alimentaria para Personal
Operativo.
Z.2 BASES DE ESTUDIO

Norma Brasilera. ABNT Proyecto 54:001.01-011:2003 - Turismo - Commis - Competéncia de
pessoal. Associacao Brasileira de Normas Técnicas. Rio de Janeiro, 2003.
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