AMPS.AS. CN.C.SSM.A Guia de Examen Tipo B-R

Experto en Venta de Autopartes

Especificaciones de examen

Este examen evaluara la competencia laboral de los candidatos que realizan la funcion exclusiva
de ventas de autopartes en un mostrador de acuerdo con los lineamientos generales y las practicas

observadas en los establecimientos comerciales en materia de atencion 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 codigo de examen B-R

Metodologia de aplicacidon 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 tendra
que llenar y firmar el formato oficial de inscripcién con letra de molde y entregarlo contra entrega
de su examen, una vez recibido tendra un tiempo de 90 minutos para realizarlo, no esta permitido
consultar ningun tipo de manual o libro, esta estrictamente prohibido el uso de celulares o equipos
de radio comunicacién asi como entablar platica durante la aplicacion del examen; podra 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 CompetenciaCuatro  Nivel de ConocimientosSiete (en la escala del 1 al 7)

Contenido Tematico del Examen

Area porcentaje
Trato y Servicio al Cliente 10%
Control y acomodo de la mercancia 15%
Proceso de venta de la mercancia 15%
Elaboracién de documento de venta 5%
Cobro de las transacciones y la entrega de la mercancia 5%
Identificacién y Funcionamiento de las principales autopartes 35%
Identificacién de los sistemas del Automovil y su funcionamiento 15%

Cantidad de Preguntas: 75 25% de respuesta directa y 75% de opcién multiple

Porcentaje Aprobatorio 70%

Area de Competencia Ventas de autopartes del area 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)

Propdésito del examen

Evaluar los estandares de desempefio requeridos del personal de un mostrador de refaccionaria
para ofrecer un excelente trato y servicio al cliente, realizar el proceso de preparacion de la venta
al menudeo de una auto parte asi como concretar la venta, basandose en el conocimiento de las
principales autopartes y sistemas a que pertenecen asi como sus caracteristicas y especificaciones
técnicas.

Requisitos de conocimientos

Dominar el area humanistica de trato y servicio al cliente, conocer el sistema de control de
mercancia (sistema de control, manejo y registro de inventarios), dominar el proceso de venta
(elaboracion del documento de venta, el cobro de la transaccion y la entrega de la mercancia),
ademas de conocer las principales autopartes y sistemas a que pertenecen asi como sus
caracteristicas, funcionamiento y especificaciones técnicas

Campo de aplicacion

Categoria: Clase:
Tipo de cliente: -Con requerimientos especiales
-Con requerimientos de rutina

Evidencia por desempefio en campo

. El protocolo de atencién a clientes es correcto.

. La atencidn a clientes es amable y en base a los preceptos de la refaccionaria.

. La confirmacioén de los requerimientos del cliente se realizo de forma correcta.

. La descripcion de la mercancia se hizo especifica.

. La verificacién de la mercancia solicitada se realizo de forma correcta.

. El ofrecimiento de alternativas ante la inexistencia de lo solicitado si se realizo.

. El ofrecimiento de mercancias adicionales si se realizo.

. El manejo de las objeciones de un cliente se aplico con amabilidad.

. La demostracion de la mercancia 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
refaccionaria

11. El cobro de la mercancia se realizo en base al reglamento y método administrativo de la
refaccionaria

12. La entrega de la mercancia se realizo de forma personal y con excelente trato al cliente
basandose en los lineamientos de control de calidad de la refaccionaria
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Experto en Venta de Autopartes
Ejemplos de preguntas:

1. ¢Cual es el protocolo de atencién 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, mencion del momento en que le atenderay 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 descripcion

2. ¢Qué procedimiento utiliza cuando la mercancia solicitada no se tiene en inventario
0 no se maneja en la refaccionaria?
a) Se realiza el ofrecimiento de alternativas ante la inexistencia de lo solicitado

b) Se ofrece traer la mercancia de otra refaccionaria para darle el servicio
c) Se le informa que no se cuenta con la mercancia y se ofrece una disculpa

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

Respuestas correctas preguntal (a) pregunta 2 (ay d)

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

3. ¢Cudles son los principales componentes del sistema de Inyeccion electrénica de
combustible?

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

b) La bomba de gasolina mecanica, los inyectores, el modulo de encendido, los cables de bujia
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)
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