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Experto en Venta de Autopartes   

                                                                                                                                                                                                                          
Especificaciones de examen    

Este examen evaluara la competencia laboral de los candidatos que realizan la función exclusiva 
de ventas de autopartes en un mostrador de acuerdo con los lineamientos generales y las prácticas 
observadas en los establecimientos comerciales en materia de atención y servicio al cliente y 
conocimiento de las marcas y aplicaciones de los auto repuestos; y se basa en la norma oficial 
NOCNCS/VA-727/09 código de examen B-R

Metodología de aplicación de examen

El examen se realizara en un aula de un plantel educativo oficial o en la sede que se destine para 
tal efecto por parte del consejo certificador de preferencia en horario matutino, el aspirante tendrá 
que llenar y firmar el formato oficial de inscripción con letra de molde y entregarlo contra entrega 
de su examen, una vez recibido tendrá un tiempo de 90 minutos para realizarlo, no esta permitido 
consultar ningún tipo de manual o libro, esta estrictamente prohibido el uso de celulares o equipos 
de radio comunicación así como entablar platica durante la aplicación del examen; podrá consultar 
a los ejecutivos del programa que estén aplicando el examen para aclarar cualquier duda que surja 
en la estructura de las preguntas.

Nivel de Competencia: Cuatro      Nivel de Conocimientos: Siete (en la escala del 1 al 7)

                Contenido Temático del Examen
     Área                                      porcentaje   
Trato y Servicio al Cliente           10%  
Control y acomodo de la mercancía 15%  
Proceso de venta de la mercancía 15%
Elaboración de documento de venta  5 % 
Cobro de las transacciones y la entrega de la mercancía  5%
Identificación y Funcionamiento de las principales autopartes 35%  
Identificación de los sistemas del Automóvil y su funcionamiento            15%

Cantidad de Preguntas: 75       25% de respuesta directa y 75% de opción múltiple

Porcentaje Aprobatorio 70%

     Área de Competencia      Ventas de autopartes del área automotriz
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Cobertura Internacional

Aplica a: 
Personal que labora en establecimientos comerciales que realizan operaciones al menudeo en 
mostrador en el giro de venta de autopartes (refaccionarias) 

Propósito del examen 

Evaluar los estándares de desempeño requeridos del personal de un mostrador de refaccionaría 
para ofrecer un excelente trato  y servicio al cliente, realizar el proceso de preparación de la venta
al menudeo de una auto parte así como concretar la venta, basándose en el conocimiento de las 
principales autopartes y sistemas a que pertenecen así como sus características y especificaciones 
técnicas.

Requisitos de conocimientos

Dominar el área humanística de trato y servicio al cliente, conocer el sistema de control de 
mercancía (sistema de control, manejo y registro de inventarios), dominar el proceso de venta 
(elaboración del documento de venta, el cobro de la transacción y la entrega de la mercancía), 
además de conocer las principales autopartes y sistemas a que pertenecen así como sus 
características, funcionamiento y especificaciones técnicas

Campo de aplicación

Categoría:      Clase:    
        Tipo de cliente: -Con requerimientos especiales  

-Con requerimientos de rutina

Evidencia por desempeño en campo

1. El protocolo de atención a clientes es correcto.
2. La atención a clientes es amable y en base a los preceptos de la refaccionaría.
3. La confirmación de los requerimientos del cliente se realizo de forma correcta.
4. La descripción de la mercancía se hizo específica.
5. La verificación de la mercancía solicitada se realizo de forma correcta.
6. El ofrecimiento de alternativas ante la inexistencia de lo solicitado si se realizo.
7. El ofrecimiento de mercancías adicionales si se realizo.
8. El manejo de las objeciones de un cliente se aplico con amabilidad.
9. La demostración de la mercancía requerida ante la solicitud o incertidumbre de un cliente se 
realizo de forma correcta.
10. El documento de venta se realizo de forma correcta y en base a los lineamientos de la 
refaccionaría
11. El cobro de la mercancía se realizo en base al reglamento y método administrativo de la 
refaccionaría
12. La entrega de la mercancía se realizo de forma personal y con excelente trato al cliente 
basándose en los lineamientos de control de calidad de la refaccionaría 
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Experto en Venta de Autopartes

Ejemplos de preguntas:

1. ¿Cuál es el protocolo de atención al cliente que debe de utilizar?
a) Primero se le pregunta que va a llevar una vez que le toque su turno

b) Inicia con el saludo al cliente, mención del momento en que le atenderá y el 
ofrecimiento de servicio 

c) Se le atiende hasta que le toque le toque su turno y tiene que llevar la muestra de la 
auto parte que necesita, para evitar confusiones

d) Se le pide al cliente que realice su pedido por escrito donde se incluya el numero de 
parte y descripción

2.  ¿Qué procedimiento utiliza cuando la mercancía solicitada no se tiene en inventario 
o no se maneja en la refaccionaría?

a) Se realiza el ofrecimiento de alternativas ante la inexistencia de lo solicitado

b) Se ofrece traer la mercancía de otra refaccionaría para darle el servicio

c) Se le informa que no se cuenta con la mercancía y se ofrece una disculpa

d) Se le ofrece al cliente enviar la mercancía a su taller una vez que se haya ratificado 
que esta en inventario en otra sucursal

Respuestas correctas   pregunta 1 ( a )  pregunta 2 (a y d)

Ya que esto esta estipulado en el protocolo de atención con excelencia al cliente cuya principal 
finalidad es la satisfacción total.

3. ¿Cuáles son los principales componentes del sistema de Inyección electrónica de 
combustible?

a) La bomba de gasolina eléctrica, los inyectores, el regulador de combustible, los sensores y 
actuadores y el modulo de control electrónico

b) La bomba de gasolina mecánica, los inyectores, el modulo de encendido, los cables de bujía

c) Los inyectores, los sensores, el BCM, y el riel de inyectores

d) El modulo de control eléctrico, los inyectores, los sensores, filtro de gasolina

Respuesta correcta                        pregunta 3 (a)


