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PROLOGO

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, segun el decreto 2269
de 1993 del Ministerio de Desarrollo Econémico, descentralizé el proceso de elaboracion de
normas técnicas a cada sector que lo requiera y determine sus necesidades.

La Asociacion Colombiana de la Industria Gastronémica, ACODRES, es la Unidad Sectorial de
Normalizacion que representa al gremio.

La misién primordial de la Unidad Sectorial de Normalizacion es brindar soporte para el
incremento de la competitividad del sector gastronémico, logrando una mejor calidad en los
productos y el servicio.

La elaboracion de la norma esta representa por el comité técnico competencias laborales,
integrado por representantes de la industria gastronémica, delegados del gobierno, academia,
usuarios y asesores que garantizaron la participacion y la planeacién efectiva de la norma.

La norma NTS USNA 002 (Primera actualizacion) fue ratificada por el Consejo Directivo de
2015-07-23.

A continuacion se relacionan las empresas que colaboraron en el estudio de esta guia y que
pertenecen a la Unidad Sectorial de Normalizacion 176 Competencias laborales para
restaurantes.

ASOCIACION COLOMBIANA DE CHEFS - MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA

ASOCOLCHEFS-
ASOCIACION COLOMBIANA DE LA
INDUSTRIA GASTRONOMICA -ACODRES-
INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION - ICONTEC
FUNDACION UNIVERSITARIA CAFAM

Y TURISMO

RESTAURANT RESCUE

RESTAURANTE EL BOLICHE
RESTAURANTE SAHARA
RESTAURANTE YANUBA

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE -
SENA-

Ademas de las anteriores, en Consulta Publica el Proyecto se puso a consideraciéon de las

siguientes empresas:

14 INKAS

80 SILLAS

ABASTO

ACODRES CAPITULO ATLANTICO
ACODRES CAPITULO BOYACA
ACODRES CAPITULO CAUCA
ACODRES CAPITULO GUAJIRA
ACODRES CAPITULO MAGDALENA
ACODRES CAPITULO META
ACODRES CAPITULO NORTE DE
SANTANDER

ACODRES CAPITULO SANTANDER
ACODRES CAPITULO TOLIMA

ACODRES CAPITULO VALLE DEL CAUCA
AGADON

ALCALDIA DE MEDELLIN

ALCALDIA DE VALLEDUPAR
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BOGOTA BEER COMPANY
BRASA BRASIL

BRISA MARINA
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CARPACCIO
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CEVICHE Y FUSION
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EXTERNADO DE

ICONTEC cuenta con un Centro de Informacion que pone a disposicion de los interesados
normas internacionales, regionales y nacionales y otros documentos relacionados.

DIRECCION DE NORMALIZACION



NORMA TECNICA
SECTORIAL COLOMBIANA NTS-USNA 002 (Primera actualizacion)

CONTENIDO

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION ...ttt eeee e eeeeee e ee e aneenns
2. TERMINOS Y DEFINICIONES ...t ettt eee e e eee e e eeeeeeeseeeseeaeeeaeeseeneeeneeens
3. REQUISITOS PARA ALISTAR Y REALIZAR EL MONTAJE DEL AREA

B ST = =4/ (1 [ J SRR USRS
3.1  CRITERIOS DE DESEMPENO. ....coooteeoeeeee oo e aee e e e seeeeeeesee e e e seeesiee e
3.2 REQUISITOS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION........coviieeeieeeeeeeeeeeeens
3.3  EVIDENCIA REQUERIDA ....ctoieeeeeet oottt ee ettt e s e e anees
4. REQUISITOS PARA PRESTAR EL SERVICIO Y ATENDER AL CLIENTE,

DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA .....cveoeveeeeeveeeean
4.1  CRITERIOS DE DESEMPENO. ....coot e oot eeee e eeee e e e ee e e aee e e eeeeeeee s
4.2  REQUISITOS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION .......cocccovevieieeeeeeeennn.
4.3  EVIDENCIA REQUERIDA ......oouieieeet ettt ee et n e eenen e
5. LEGISLACION . ..ot ee e et e e e e et e e e e e e e e e e eea e e e e e e e eeeeseeaeaeenaees
ANEXOS

ANEXO A (Normativo) )
REQUISITOS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION PARA ALISTAR

Y REALIZAR EL MONTAJE DEL AREA DE SERVICIO

ANEXO B (Normativo)
REQUISITOS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION PARA PRESTAR
EL SERVICIO Y ATENDER AL CLIENTE, DE ACUERDO

CON PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

ANEXO C (Informativo)

BIBLIOGRAFIA



NORMA TECNICA
SECTORIAL COLOMBIANA NTS-USNA 002 (Primera actualizacion)

Pagina

TABLAS
Tabla 1. EVIdENCIa FEQUETTUA. ....ceiiiiiiee ittt e s nnrne e 3

Tabla 2. EVIAENCIA FEQUETTTA. .....ueiiiee e it e e e e e e e e s s e e e e e e e s s annrbreaeeaens 4



NORMA TECNICA
SECTORIAL COLOMBIANA NTS-USNA 002 (Primera actualizacion)

SERVICIO AL CLIENTE CON LOS ESTANDARES
ESTABLECIDOS

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma establece los estandares técnicos para servir alimentos y bebidas.

Esta norma es aplicable para las personas que realizan funciones de montaje de areas
destinadas a manipular alimentos y bebidas, y que realizan el servicio en la en la industria
gastronémica.

2. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los propoésitos de esta horma, se aplican los siguientes términos y definiciones:

2.1 Competencia laboral. Conjunto de habilidades, conocimientos y aptitudes necesarias para
desempefiarse con eficiencia en el sector productivo.

2.2 Criterio de desempefio. Requisitos de calidad que permiten establecer si la persona
alcanza o no, el resultado descrito en la norma de competencia.

2.3 Establecimiento gastronémico. Establecimiento industrial, cuyo objeto es transformar
alimentos, vender y prestar el servicio de alimentos y bebidas. Puede ofrecer servicios
complementarios como la atencion de eventos, recreacion y otros.

2.4 Cliente. Organizacién o persona que recibe un servicio o producto o ambos.

2.5 Frecuencia de aplicacion. Numero de veces que se debe recolectar la evidencia
requerida, en relacién con un periodo de tiempo.

2.6 Mise en place o pre alistamiento. Proceso previo a la preparacion de alimentos, en lo
relacionado con la higiene, el alistamiento de insumos, la materia prima, los utensilios, los
equipos y el montaje de areas.

2.7 Norma de competencia. Conjunto de funciones individuales que revisten un significado
claro en el proceso de trabajo, y por tanto tienen valor en el ejercicio del mismo.

2.8 Requerimiento de conocimiento. Disposicién que indica los conocimientos que una
persona debe poseer para poder cumplir los criterios de desempefio.

lde7
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2.9 Requerimientos de evidencia. Pruebas necesarias para concluir que el desempefio
laboral se realiza, conforme a los criterios de desempefio, requerimientos de conocimiento y
comprension y rangos de aplicacion descritos en la norma de competencia.

2.10 Servicio inglés. Servicio que se caracteriza porque los alimentos salen de la cocina
decorados y porcionados en fuentes; se presentan por el lado izquierdo y el mesero sirve el
alimento pinzado o cuchareado de la fuente al plato del comensal, el cual ha sido dispuesto con
anterioridad.

2.11 Servicio americano. Servicio que se caracteriza porque los alimentos salen emplatados,
el mesero los transporta y los sirve por el lado derecho del cliente; se retiran los platos
utilizados también por el lado derecho.

2.12 Servicio bufet. Servicio que se caracteriza porque los alimentos se disponen en fuentes,
porcionados y decorados, en una mesa, para que el comensal pase y solicite al personal de
servicio que esté situado al otro lado de la mesa, que le sirvan la porcién deseada.

2.13 Menaje. Todos los utensilios, elementos y material profesional, empleados para el servicio
de alimentos y bebidas.

3. REQUISITOS PARA ALISTAR Y REALIZAR EL MONTAJE DEL AREA DE SERVICIO
3.1  CRITERIOS DE DESEMPERNO

Se considera a la persona competente cuando:

3.1.1 Recibe, verifica, distribuye y organiza los elementos y los suministros, de acuerdo con la
solicitud del servicio y el programa establecido.

3.1.2 Cumple el estandar fijado por el establecimiento gastronémico, en cuanto a la limpieza
del &rea de servicio.

3.1.3 Hace que el menaje cumpla los requisitos propios del servicio.

3.1.4 Hace que el tiempo de montaje y alistamiento del area de servicio cumpla el estandar
fijado por el establecimiento.

3.1.5 Hace que los elementos y suministros de servicio sean inventariados en los formatos y
en el periodo establecido.

3.1.6 Hace que los residuos generados sean dispuestos, de acuerdo con el programa de
manejo de residuos del establecimiento.

3.1.7 Hace que el personal conozca y aplique el programa de seguridad industrial establecido
por la empresa.

3.2 REQUISITOS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION
La persona que realice el montaje y el alistamiento del area de servicio debe demostrar el
conocimiento y la comprension de los siguientes aspectos relacionados con los criterios de

desemperio, tal como se indica en el Anexo A (Normativo):

- grupo de inventario de elementos y suministros;
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- caracteristicas de los elementos y suministros de servicio;

- normas de higiene, manipulacion y seguridad industrial;

- diligenciamiento de formatos;

- elaboracion de mise en place o pre alistamiento;

- técnicas de montaje de areas de servicio;

- técnicas de inventario, e

- interpretacion del protocolo de servicio.

33 EVIDENCIA REQUERIDA

La persona que realice el montaje y el alistamiento del area de servicio debe cumplir las

pruebas necesarias que se indican en la Tabla 1, para verificar que el desempefio laboral se
efectla correctamente.

Tabla 1. Evidencia requerida

Requisitos de evidencia Frecuencia de aplicacion
Reporte de novedades diligenciado. 1
Observacion del proceso de montaje y alistamiento de las areas de servicio. 1

4. REQUISITOS PARA PRESTAR EL SERVICIO Y ATENDER AL CLIENTE, DE
ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

4.1 CRITERIOS DE DESEMPERNO
Se considera a la persona competente cuando:

4.1.1 Las técnicas de servicio se aplican de acuerdo con los procedimientos establecidos por
el establecimiento gastrondmico y con el protocolo de servicio.

4.1.2 El manejo de la informacion y la comunicacion corresponden con las estrategias de
servicio al cliente.

4.1.3 EIl proceso de atencion al cliente y la ejecucion del protocolo de servicio se cumplen,
segun las normas de etiqueta establecidas por el establecimiento gastronémico.

4.1.4 La entrega de alimentos y bebidas corresponde al tipo de servicio.

4.1.5 Las normas de higiene, manipulacion y seguridad se aplican durante el servicio, de
acuerdo con el procedimiento establecido.

4.1.6 La orden de venta o pedido se diligencia de acuerdo con la solicitud del cliente.

4.1.7 La validacion de la satisfaccion del servicio cumple el procedimiento establecido por el
establecimiento gastronémico.
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4.1.8 La disposicion de residuos cumple lo establecido en la legislacién nacional vigente
(véase el Anexo C (Informativo) Bibliografia, numerales [4 y 7]).

4.2 REQUISITOS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION

La persona que preste el servicio y atienda a los clientes debe demostrar el conocimiento y la
comprension de los siguientes aspectos relacionados con los criterios de desempefio, tal como
se indica en el Anexo B (Normativo):

- normas de etiqueta y protocolo;

- tipos de servicio en alimentos y bebidas;

- técnicas de servicio de alimentos y bebidas;

- terminologia técnica del servicio de alimentos y bebidas;

- normas de higiene y de seguridad,;

- interpretacion de manuales de procedimiento;

- técnicas de comunicacion;

- tipologia de clientes;

- interpretacion de protocolos de servicio, y

- sostenibilidad ambiental.

4.3 EVIDENCIA REQUERIDA

La persona que preste el servicio y atienda a los clientes debe cumplir las pruebas necesarias
gue se indican en la Tabla 2, para verificar que el desempefio laboral se efectla correctamente.

Tabla 2. Evidencia requerida

Requerimientos de evidencia Frecuencia de aplicacion
Desarrollo del servicio de alimentos y bebidas 1
con el cliente.
Asesoria al cliente para la seleccion de la orden 1
Orden de servicio diligenciada 1
Conocimientos asociados con insumos, menaje,
programaciéon del servicio, comunicacion y 1
estrategias de servicio al cliente, protocolos de
servicio, normativa.

5. LEGISLACION

La persona debe cumplir con la normatividad y legislacion nacional vigente que aplique. (Véase
el Anexo C (Informativo) Bibliografia, numerales [3, 4, 5y 6]).
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ANEXO A
(Normativo)

REQUISITOS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION PARA ALISTAR Y REALIZAR EL
MONTAJE DEL AREA DE SERVICIO

Requerimientos de conocimiento Criterios de desempenio relacionados
Grupo de inventario de elementos y suministros 311 316
Caracteristicas de los elementos y suministros de servicio 311 316
311 312
Normas de higiene, manipulacién y seguridad industrial 3.1.3 315
316 3.1.7
Diligenciamiento de formatos 311 315
L . . . 311 312
Elaboracién de mise en place o pre alistamiento
313 314
311 3.1.2
Técnicas de montaje de areas de servicio 313 314
3.1.7
Técnicas de inventario 311 315
Interpretacion del protocolo de servicio 3.14
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ANEXO B
(Normativo)

REQUISITOS DE CONOCIMIENTO Y COMPRENSION PARA PRESTAR EL SERVICIO Y
ATENDER AL CLIENTE, DE ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

Requerimientos de conocimiento Criterios de desempenio relacionados
4.1.1 4.1.2
Normas de etiqueta y protocolo 4.1.3 4.1.4
4.15 4.1.8
Tipos de servicio en alimentos y bebidas 41.1 4.1.4
4.1.1 4.1.2
4.1.3 41.4
Técnicas de servicio de alimentos y bebidas
4.15 4.1.6
4.1.7 4.1.8
4.1.1 4.1.2
Terminologia técnica del servicio de alimentos y bebidas 4.1.3 414
4.15 4.1.7
Normas de higiene y de seguridad 4.1.6
4.1.1 4.1.3
Interpretacion de manuales de procedimiento 4.1.6 4.1.7
4.1.8
- L 4.1.1 4.1.2
Técnicas de comunicacion
4.1.3 4.1.8
4.1.1 4.1.2
. . . 4.1.3 4.1.4
Tipologia de clientes
4.15 4.1.6
4.1.7 4.1.8
Interpretacion de protocolos de servicio 4.1.3
Sostenibilidad ambiental 4.1.8
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ANEXO C
(Informativo)
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