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1. OBJETO

1.1 Esta norma establece los requisitos minimos de competencia laboral y los resultados esperados
gue debe cumplir el capitan de meseros.
2. ALCANCE

2.1 Esta norma se aplica a hombres y mujeres que laboran como capitan de meseros en empresas
de alimentos y bebidas, restauracién, 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 Cliente especial. Todo cliente que puede necesitar de un trato diferenciado: cliente importante,
cliente con necesidades especiales, cliente con discapacidad.

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

3.1.4 Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilidades y actitudes en el
desempefio laboral y en la solucion de problemas para cumplir los requisitos establecidos.

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

3.1.6 Desbarazar. Retirar de la mesa todos los utensilios del servicio, lo que puede incluir vajilla,
cristaleria, cuberteria y manteleria.

3.1.7 Enologia. Ciencia que trata de la produccién, conservacion y consumo de vinos.
3.1.8 Existencia (stock). Existencia de productos en almacenamiento bajo los parametros y las
politicas minimas y maximas de provisidn requeridas, de acuerdo a los consumos realizados en un

periodo determinado de tiempo.

3.1.9 Flambear.Técnica que se aplica en la preparacion de recetas y consiste en rociar un plato con
licor y prenderle fuego para dejar el sabor y aroma en el preparado.

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

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

3.1.12 Maridaje. Unién y armonia de alimentos y bebidas.
3.1.13 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.

3.1.14 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 ejecucién de un trabajo o servicio.

3.1.15 Restauracion. Actividades relacionadas con la produccién y servicio de alimentos y bebidas.

(Contintia)

DESCRIPTORES: Turismo, competencia laboral, alimentos y bebidas, capitan de meseros, requisitos.

-1- 2008-665




NTE INEN 2 439 2008-12

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

3.1.17 Seguridad de los alimentos. Normas de seguridad y manipulacién aplicadas a técnicas de
produccion de alimentos y bebidas.

3.1.18 Trinchar. Arte y técnica de servicio que incluye el corte y porcionamiento de piezas enteras
como aves, carnes y pescados cocinados. Esta técnica debe ser usada frente a la mesa del cliente.

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1 Descripcion de la ocupacion. El capitan de meseros se ocupa, principalmente, de planificar y
supervisar el servicio; elaborar el mend; liderar y capacitar el equipo; recibir, acomodar y ayudar al
cliente; solicitar el pedido; finalizar y servir platos y bebidas especiales; cuidar de la calidad del
servicio y asegurar la satisfaccion del cliente.

5. REQUISITOS
5.1 Resultados esperados
5.1.1 El capitan de meseros debe:
5.1.1.1 Acoger al cliente:

a) Controlar reserva de mesas;

b) recibir y ayudar en la acomodacion del cliente;

c) investigar preferencias y necesidades;

d) aplicar procedimientos de seguridad o privacidad en la recepcion de clientes;
e) aplicar procedimientos de llegada y acomodacion de cliente especiales;
f) ayudar a recibir y guardar cartera y objetos;

g) ofrecer bebidas y menu;

h) presentar al mesero;

i) sugerir, recomendar y vender productos;

j) tomar comandas;

k) coordinar la produccion de la demanda en la cocina;

[) servir o encargar el servicio a un mesero;

m) dar informacion al cliente sobre actividades turisticas.

5.1.1.2 Supervisar la finalizacién de la atencion:

a) Aclarar dudas sobre el consumo del cliente;

b) explicar y acordar la forma de pago;

c) hacer evaluacién final del servicio junto al cliente;

d) verificar que el cliente desea mantener el servicio a la mesa post consumo;
e) despedirse de manera que lo incentive a retornar al establecimiento.

5.1.1.3 Representar y vender:

a) Planificar y organizar eventos gastronémicos;

b) apoyar la gestién de venta en la toma de reservaciones, en la venta de eventos especiales;
¢) incentivar al cliente a consumir otros productos y servicios;

d) realizar cambios en el menu para atender a nuevas demandas;

€) prestar atencion personalizada al cliente frecuente o recomendado;

f) evaluar los resultados de eventos ejecutados.

5.1.1.4 Organizar y coordinar servicio especial:

a) Gestionar el servicio de eventos especiales.
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5.1.1.5 Cuidar de la seguridad de los alimentos:

a) Supervisar la aplicacion de los procedimientos de higiene y seguridad en la manipulacion de
alimentos y en la limpieza de utensilios usados.

5.1.1.6 Participar de la composicion del menu:

a) Investigar los ingredientes del mend;
b) considerar costo de ingredientes, caracteristicas de la clientela, capacidad de produccion y
organizacion, recursos y equipos disponibles, facilidades y dificultades de suministro y renovacion.

5.1.1.7 Asegurar la satisfaccion del cliente:

a) Aproximarse al cliente sin necesidad de ser llamado;

b) recibir solicitudes, quejas, reclamos y dar solucion;

c) supervisar el despacho de platillos, acompafiar al equipo y verificar la calidad del servicio;
d) ofrecer informacién sobre el establecimiento;

e) aclarar dudas sobre reservaciones, precios, productos y servicios.

5.1.1.8 Coordinar y administrar al equipo:

a) Seleccionar y capacitar colaboradores;

b) incentivar la cooperacion y el espiritu de equipo;

c) desarrollar accion motivadora;

d) elaborar horarios de trabajo, turno y dia libre;

e) mantener la disciplina y la buena presentacion de los miembros del equipo;

f) administrar remuneracién y propinas;

g) evaluar desempefio de los colaboradores;

h) gestionar conflictos;

i) supervisar personalmente el progreso del servicio y coordinar la integracion de nuevos
colaboradores.

5.1.1.9 Supervisar la presentacion personal:

a) Cumplir y hacer cumplir los cuidados de higiene personal, uniforme y accesorios que influyen en la
apariencia;
b) controlar la buena presentacién de su equipo de trabajo.

5.1.1.10 Apoyar al equipo:

a) Ayudar y orientar al equipo en el arreglo, limpieza y aseo del salén, mesas, utensilios y equipos;

b) ayudar en la tomay entrega de pedidos;

c) preparar comidas y bebidas en el bar o frente a la mesa del cliente;

d) preparar comidas y bebidas especiales;

e) flambear, trinchar, preparar alimentos calientes en la mesa frente al cliente;

f) finalizar platos en el salén;

g) servirvinoy licor;

h) auxiliar en el cierre de cuentas;

i) realizar los servicios especiales que pueden incluir etiqueta a la francesa, a la inglesa, servicio
europeo, servicio americano.

5.1.1.11 Apoyar a la administracion:

a) Investigar la satisfaccién del cliente;

b) elaborar control e inventario de existencias (stock), utensilios y equipos;
c) elaborar presupuesto y control financiero;

d) reemplazar al mesero;

e) sugerir cambios y determinar necesidades de personal.
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5.2 Competencia

5.2.1 El capitan 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) Normas de etiqueta y protocolo en la mesay en el salén;

b) normas de servicio de eventos especiales;

c) historia y principios de combinacion y preparacion de platos y salsas tradicionales y montaje final
de platos;

d) principios basicos de enologia, servicio de vinos y técnicas para servir bebidas;

e) NTE INEN 2 458;

f) términos técnicos relativos al servicio de alimentos y bebidas;

g) principios de administracién de personal y de existencias (stock), con énfasis en liderazgo y
optimizacion de uso del material disponible;

h) procedimientos de emergencia;

i) requisitos de higiene personal adecuados a la ocupacion;

j) operacion de los equipos de saldn, cocina y bar, con los respectivos procedimientos de seguridad;

k) técnicas de servicios especiales como flambeo, técnicas de trinchado;

[) diferentes tipos de puesta a punto (mise en place), desbarazar y limpiar mesas;

m) procedimientos y técnicas de primeros auxilios basicos;

n) técnicas de preparacion de bebidas y cocteleria;

0) técnicas de ventas.

5.2.1.2 Habilidades:

a) Calculos, con empleo de férmula simple;

b) lecturay escritura clara para anotacién de pedidos y llenado de formularios;

c) comunicacién oral claray articulada, con empleo de gramatica y vocabulario adecuado;

d) analisis del comportamiento humano e interpretacion de lenguaje corporal, en particular, gestual;
e) manejo de crisis en situaciones especiales con clientes;

f) raciocinio logico y habilidad verbal;

g) agudeza auditiva para identificar pedido y llamado;

h) agudeza visual para distinguir graduacion de color;

i) percepcion espacial para facilitar la localizacion del cliente.

5.2.1.3 Actitudes:
a) Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio.

b) Confiable. Establece relaciones facilmente, 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.

e) Controlador. Asume el control, se responsabiliza, dirige, organiza, supervisa a otros.
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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 capitan de mesero. Estos resultados no son exigidos por esta norma.

Y.1.2 Comunicarse en otro idioma:

a) Comunicarse verbalmente en inglés.

Y.1.3 Dar atencion diferenciada:

a) Aplicar lenguaje de sefias como método de comunicacion con su equipo de trabajo;
Y.1.4 Apoyar a la gestién del negocio:

a) Orientar a otros empleados;

b) participar de la accién de implantacién de programas de calidad;

c) viabilizar la organizacion y conservacion de todas las instalaciones del establecimiento;
d) llenar cuadros de control de resultados;

€) sugerir solucion para la mejora del desempefio.

Y.1.5 Vender servicio extra:

a) Sugerir cuando fuere aplicable, otros servicios del establecimiento, a fin de aumentar las ventas.

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.
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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 54:001.01-003:2003 - Turismo - Maitre - Competéncia de pessoal.
Associacao Brasileira de Normas Técnicas. Rio de Janeiro, 2003.
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