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Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios

AMP.S.AS

Introduccion

Esta guia esta elaborada por el consejo de directores del programa de certificacion
nacional de calidad y servicio en mecanica automotriz y les ofrece a los aspirantes de la
certificacion laboral en las areas de refaccionarios la informacion necesaria que les servira
para generar un panorama general del programa de certificacion.

En primera instancia se ofrecen las respuestas a las preguntas mas comunes que
tienen los aspirantes a la certificacion, que van desde la descripcion del organismo
certificador, sus areas de competencia, su finalidad social y sectorial, hasta los tres niveles
de certificacion que ofrece que las técnicas, administrativas y humanisticas.

El programa de certificacion cuenta con dos areas técnicas de certificacion para
refaccionarios que son experto en venta de autopartes y experto en autopartes y aqui ofrece
a los aspirantes los pormenores de los contenidos de las dos normas oficiales, asi como
ejemplos de preguntas que contienen los exdmenes escritos.

Ademas se les otorgan todos los datos para lograr su inscripcion y prepararse para la
aplicacién de sus exdamenes escritos o practicos de forma presencial, informandoles
también el esquema de evaluacion.

Se ofrece también la descripcion en imagen de los documentos oficiales que les
otorgan al lograr su certificacion laboral y la forma en que se hacen los eventos oficiales de
entrega de certificados; ademads se les informa de la vigencia que tienen los certificados en
base a la norma.

Por ultimo se les incluye el resumen del contenido de cada norma dandoles asi todos
los elementos que la conforman para que se preparen y aprueben los examenes que les
seran aplicados.

Estamos a sus ordenes para cualquier pregunta que no este contenida en la presente
guia y sobre todo para apoyarlos a seguir adelante en su profesionalizacion y superacion
como refaccionarios.

Atte. Por la Unificacion y Grandeza del Sector Automotriz

Consejo de Directores
AM.P.S.A.S

Guia de Examen para Refaccionarios



Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios

AMP.S.AS

Respuestas a las preguntas mas comunes
.Qué es el A.M.P.S.A.S?

Respuesta:

La Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion del Sector Automotriz de
Servicios es el organismo certificador oficial constituido legalmente en el afio 2003 en base
a las leyes mexicanas del cual depende el programa de Certificacion Nacional de Calidad y
Servicio en Mecanica Automotriz, que se basa en normas de competencia laboral para
certificar los conocimientos y habilidades técnicas, administrativas y humanisticas de los
técnicos del sector automotriz de servicios de México y América Latina.

Con la finalidad de pugnar por la “Superacion y Profesionalismo” del sector
automotriz mexicano y del pais donde se aplique en base a tratados internacionales; este
programa es oficial esta avalado por las empresas fabricantes de autopartes mas
importantes de nivel internacional, el Gobierno Federal y mas de 62 organizaciones de
talleres mecanicos afiliados a la C.N.T.

Certifica todas las areas de servicio del sector automotriz que van desde la venta de
autopartes hasta todas las especialidades de la mecanica automotriz en gasolina, diesel, gas
LP, gas natural y sistemas hibridos.

Se basa en tres niveles de certificacion, el primero se denomina certificado “Aguila
Azul” que certifica oficialmente los conocimientos y habilidades laborales adquiridas de
forma empirica; el segundo nivel se denomina certificado “Aguila Plata” que certifica las
instalaciones fisicas y métodos administrativos de los negocios que otorgan un servicio de
mantenimiento y reparacion automotriz hasta la venta de autopartes en base a normas de
gestion de calidad internacional; y el tercero se denomina certificado “Aguila Dorada” que
certifica los aspectos humanisticos como lo son la ética profesional y los valores morales
aplicados al servicio y ventas del sector automotriz.

.Qué especialidades en el sector de refaccionarios abarca esta Certificacion?

Respuesta:

La C.N.C.S.M.A. abarca las areas de Experto en Venta de Autopartes que evalua
la competencia laboral de los candidatos que realizan la funcién 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 (Codigo de Norma
NOCNCS/VA-727/09) y Experto en Autopartes que evalta la competencia laboral de los
candidatos que realizan la funcidon 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 conocimiento de las marcas, funcionamiento y aplicaciones de
las autopartes y todos los sistemas automotrices (Cddigo de Norma NOCNCS/VA-628/09).
El contenido de las normas puede ser consultado en la pagina web oficial del
programa: www.certificacion-laboral.gob.mx
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Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios
AMP.S.AS

Respuestas a las preguntas mas comunes
.Quiénes avalan esta Certificacion?

Respuesta:

Este programa de certificacion es el unico avalado por el Gobierno Federal mediante
la Secretaria de Educacién Publica y las empresas fabricantes mas importantes de nivel
internacional que fabrican marcas como Quaker State, Gates, Delphi, Total, Elf, Raybestos,
Lusac, Ecom, Silimex, Kem, Fhasa W, Bardahl, Crumex, Arbomex, Ethos, Tomco,
Brummer, Injectoclean, Timken en mancuerna con la C.N.T.

. Qué beneficios obtengo al estar Certificado?

Respuesta:
Hoy en dia es indispensable que todas las actividades productivas entren a la cultura
de la calidad y mejora continua, por tal motivo estar certificado te permite:

a) Entrar a la cultura de la calidad en el servicio.

b) Otorgar a tus clientes un servicio que de confianza al estar avalado y certificado.

c) Estar a la punta en lo referente a conocimientos técnicos y administrativos, ya
que seras invitado a participar en los cursos de capacitacion que se realicen de
acuerdo a nuestro programa y en mancuerna con el IMCEA (Instituto Mexicano
de Capacitacion para la Excelencia Automotriz) y la refaccionaria donde laboras.

d) Aumentards tus ingresos econdmicos, ya que elevards tu nivel de excelencia
laboral con lo cual abrirds nuevas puertas en todos los ambitos.

e) Contaras con el respeto de tus colegas por haber aprobado el examen y por ser un
técnico profesional experto y certificado.

f) Contribuirds a mejorar la imagen del gremio de refaccionarios de México.

g) Ademas cumplirds con las exigencias que marcan las normas de gestion de
calidad internacional que se aplican a las empresas del ramo.

.Cuanto tiempo dura la validez de la Certificacion?

Respuesta:

Como en todos los procesos de certificacion; la vigencia del certificado dependera
de la rapidez con la que cambian las tecnologias existentes. Por lo mismo; con el fin de
mejorar los aspectos que se toman en cuenta para la evaluaciéon en ambas areas de
certificacion para refaccionarios, la vigencia sera de 3 afios.

,Cuantos examenes puedo realizar?

Respuesta:

Para refaccionarios tenemos disponibles 2 areas de certificacion; Experto en Ventas
de Autopartes y Experto en Autopartes. Cada una de ellas tiene su propio examen, por lo
que si te sientes competente puedes realizar ambos exdmenes en el mismo evento de
aplicacion. Cada examen tiene un costo independiente al igual que un certificado, una
credencial y dos parches auto-adheribles.
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Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios
AMP.SAS

Respuestas a las preguntas mas comunes
,Qué otorga la C.N.C.S.M.A. para que yo compruebe que estoy certificado?

Respuesta:

Te otorgamos un certificado laboral oficial por el area de especialidad que
aprobaste, el cual podras enmarcar y colgar en tu lugar de trabajo, ademas te entregamos en
el mismo paquete una credencial con tus datos donde se especifique en que area estas
certificado y dos parches con el logo oficial para que puedas pegarlos en tu ropa de trabajo;
de forma opcional podras solicitar con costo extra un vinil autoadherible con el logo de la
certificacion donde se especifica que ese establecimiento cuenta con técnicos certificados y
que podra ser colocado en la fachada de la refaccionaria donde laboras.

< LA CERTIFICACION NACIONAL DE CALIDAD Y SERVICIOK
EN MECANICA AUTOMOTRIZ
En base a la norma establecida por
el Consejo Permanente de Directores de la AMP.5S.AS.
integrado por las empresas fabricantes de auto partes

mdas importantes de México y la Confederacion Macional de Talleres
emite el presente:

CERTIFICADO

p Juan Carlos Lopez Cdrdenas

en el drea laboral de:

Experto en Ventas de Autopartes
Por haber aprobado en forma satisfactoria los examenes realizados en base
a las exigenciasde la industria outomotriz de reparacién y mantenimiento
de vehiculos outomotores de México,considerandolo ampliomente
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Certificacion Nacional de Calidad y
Servicio en Mecanica Automotriz
Técnico Certificado en
EXPERTO EN VENTAS DE AUTOPARTES

Registro No CAAIGDL15072009/530

Nombre: JUAN CARLOS LOPEZ CARDENAS

Domicilio: AV.LAS AGUILAS NO.10 -
Colonia: LAFE

Ciudad: GUADALUPE ZACATECAS
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Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios
AMP.S.AS

(Es necesario tomar un curso de preparacion para presentar el examen de
certificacion?

Respuesta:

No es necesario tomar un curso ya que las preguntas que contiene el examen estan
disefiadas 100% de acuerdo a tu experiencia laboral y estdn preparadas para que los
técnicos que cuenten con un minimo de 1 afio de experiencia laboral en ventas de
mostrador puedan responderlas.

.Si lo deseo como me puedo preparar técnicamente para presentar el examen de
certificacion laboral?

Respuesta:

Tenemos a tu disposicidén un curso de preparacion técnica que considera todas las
areas de calificacion de las normas, mismo que puede ser tomado de forma presencial en
evento coordinado por el IMCEA (con costo extra) o también puedes tomar el curso
especial en el sistema CNT Networks (www.cntnetworks.tv) a un costo muy bajo pero de
igual forma que contiene todas las areas de calificacion de las normas.

.Puedo realizar un examen practico, en el caso no poder presentar el escrito?

Respuesta:

Si puedes realizar un examen practico, siempre y cuando lo solicites cuando
registres tu formato de inscripcion de examen, ya que las fechas y lugares seran diferentes
a los escritos, ademds necesitaras la autorizacion y coordinacion de la refaccionaria donde
laboras, ya que deberdn cumplir con un minimo de 35 participantes por evento.

. Necesito tener experiencia laboral para presentar el examen de certificacion?

Respuesta:

Si; necesitas tener un minimo de experiencia de 1 afio, ya que las preguntas que
contienen los examenes son en su mayoria relativas a la experiencia en el servicio de
ventas de autopartes, conocimiento de los sistemas automotrices y de las autopartes.

. Quienes hacen las preguntas que contienen los examenes de certificacion?

Respuesta:

El banco de cientos de reactivos es elaborado por un grupo de expertos en la materia
que integran el comité de elaboracién de exdmenes nombrado oficialmente por el consejo
de directores del A.M.P.S.A.S.

. Como me puedo inscribir para realizar mi examen de certificacion?

Respuesta:

Para inscribirte solo tienes que seguir las instrucciones que te marcan los
lineamientos que se te indican que te indiquen en la refaccionaria donde laboras. En todos
los casos tendras que llenar el formato oficial de inscripcion con todos los datos que se te
solicitan y marcar el recuadro en donde aparece la certificacion para la cual deseas realizar
el examen. (formato anexo en la siguiente pagina).
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Certificacion Nacional de Calidad y @

Servicio en Mecanica Automotriz

Formato de Inscripcion

Favor de llenar los datos solicitados con letra muy clara, ya que de aqui se tomaran sus datos para la elabo-

racién de sus documentos oficiales (credencial y certificado)en el caso de que apruebe su examen con una
calificacion minima de 70 sobre 100

El costo por cada examen es de 400 pesos

Nombre del Aspirante:

Domicilio del Negocio: Calle: No.
Entre las calles: y

CP Colonia: Ciudad:

Teléfono y Fax : e-mail:

Nombre del Negocio:

Giro o especialidad del Negocio:

Domicilio Particular: Calle No.

Colonia: Municipio

Teléfono Particular:

Fecha de Nacimiento: Afo: Mes: Dia:

Arios de Experiencia laboral

Marque con una X el recuadro de la especialidad en que desea presentar su examen de certificacion

Experto en Autopartes [_| Experto en Venta de Autopartes | |
Afinacion de Motor con Inyeccion Electronica || Reparacion de Motores de Gasolina | |
Reparacion de Clutch [ ] Reparacion de Transmisiones Automaticas [_|
Sistemas Eléctricos y Electronicos [ ] Afinaciéon de Motores Diesel con Iny. Mecanica [ |
Afinacién de Motores Diesel con Inyeccidn Electronica [ ] Servicio de Lubricacién [ ]
Reparacién de Sistemas Anticontaminantes [_| Frenos ABS [ ]
Sistemas de Carburacion a Gas en circuito abierto [ ] Afinacién de Motores Carburados [ ]
Especialista en Diagnostico Automotriz [ ] Repintado Automotriz [ ]
Cierres Centralizados e Inmovilizadores | ] Estrategias de Diagnostico Electronico OBD Il [ ]
Especialista en Reparacion de Sistemas de Marcha / Arranque [ | Serv. de Alineacion y Balanceo [ |
Especialista en Reparacion de Sistemas de Carga | | Reparacion de Frenos Convencionales [ |
Especialista en Reparacion de Instalaciones Auto Eléctricas [ ] Reparacion de Suspensiones [ ]
Reparacion de Computadoras Automotrices [ | Reparacion de Suspensiones Electronicas [

Reparacion de Transmisiones Automaticas con Control Electronico ||
Reparacion del Sistema de Aire Acondicionado y Calefaccion []

Fecha: Dia Mes: Ano: Firma del Solicitante

Este formato se anexara a su registro y examenes realizados

Guia de Examen para Refaccionarios



Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios

AMP.S.AS

Respuestas a las preguntas mas comunes

,Cuanto tiempo me otorgan para hacer el examen una vez que lo recibo en el evento
de aplicacion?

Respuesta:

La norma marca que cuentas con 90 minutos para realizar tu examen, sin embargo
las aplicaciones de examenes tienen una duracién de hasta 5 horas, debido a que varios
participantes deciden realizar mas de dos exdmenes en diferentes areas de certificacion.

,Cuantas preguntas contiene el examen de certificacion?

Respuesta:
Los exdmenes de certificacion para refaccionarios contienen de 75 a 100 preguntas,
de las cuales el 25% son de respuesta directa y el 75% son de opcién multiple.

. Quién o quienes califican los examenes de certificacion?

Respuesta:

Una vez que los exdmenes son aplicados se envian en sobre cerrado al consejo de
evaluacién de exdmenes que esta integrado por grupos de especialistas en cada area que
cuentan con amplia experiencia en el ambito laboral y técnico y que son elegidos por el
consejo de directores del A.M.P.S.A.S.

.Como me entero si es que aprobé el examen?

Respuesta:

15 dias hébiles después de haber realizado tu examen llegaran los resultados a la
direccion de la empresa (refaccionaria) y ellos te enteraran de tu resultado, también puedes
llamar al Teléfono 01 (33) 38 26 75 54 para solicitar los resultados de tu examen, de no ser
aprobatorio se te invitara para asistir al curso de capacitacion en base al calendario de
cursos del IMCEA, de ser aprobatorio se te indicard cuando podras asistir al evento de
entrega de certificados, donde podrés invitar a tu familia y amigos.

,Cuanto cuesta cada examen de certificacion?

Respuesta:

El costo del examen es de solo 400 pesos por cada especialidad, debido a que las
empresas del consejo certificador aportan una cuota econdomica para apoyar el costo del
funcionamiento general del organismo certificador, con esto el costo baja y en lugar de
pagar 900 pesos por examen solo aportan un porcentaje, apoyando a la economia de los
técnicos que desean certificarse.

,Puedo realizar examenes de areas especiales de reparacion automotriz?

Respuesta:

Si, esto depende de tus conocimientos técnicos laborales, si tu ya trabajaste en un
taller de mantenimiento y reparacion automotriz y cuentas con experiencia en alguna area,
puedes solicitar el examen en un evento oficial de aplicacion.
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Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios

AMP.S.AS

Respuestas a las preguntas mas comunes

. Qué necesito llevar para participar en la aplicacion del examen?

Respuesta:

Necesitas llevar tu identificacion oficial, tu formato de inscripcion ya llenado con
tus datos y firmado, ademads la ficha de deposito bancario por el importe del costo de los
examenes que vas a realizar o bien pagar el examen al recibirlo; para responder el examen
necesitas llevar una pluma, un lapiz, un sacapuntas y un borrador (no se permiten libros,
manuales o apuntes).

., Qué pasa si no apruebo mi examen?

Respuesta:

Puedes realizar otro examen en otro evento de aplicacion, solo que tendrds que
pagar de nuevo tu inscripcion; para esto tienes que tener presente que el examen cambia en
su contenido en cada evento de aplicacion de exdmenes debido a que las preguntas que
contienen son tomadas de un banco de cientos de reactivos elegidos por un sistema
computarizado por lo que nunca son iguales los examenes auque sean de la misma area.

Guia de Examen para Refaccionarios



Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios
AMP.SAS

Experto en 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
conocimiento de las marcas, funcionamiento y aplicaciones de las autopartes y todos los
sistemas automotrices y se basa en la norma oficial NOCNCS/VA-628/09 cddigo de
examen A-R.

Metodologia de aplicacion 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 inscripcion 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 ningin tipo de manual o libro, esta
estrictamente prohibido el uso de celulares o equipos de radio comunicacidon asi como
entablar platica durante la aplicacién 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 Competencia: Cinco  Nivel de Conocimientos: 6 (en la escala del 1 al 7)

Contenido Tematico del Examen

Area Porcentaje
Partes de Motor 11%
Sistema de Enfriamiento 4%
Sistema de Combustible 9%
Sistema de Encendido 7%
Sistema de Escape 4%
Sistema de Control de Emisiones 4%
Transmision Manual 4%
Transmision Automatica 4%
Tren Motriz 7%
Frenos 8%
Suspension y Direccion 7%
Sistema Eléctrico 8%
Calefaccion y A/A 4%
Baterias y Sistema de Arranque y Carga 4%
Identificacion de los sistemas del Automdvil y su funcionamiento 15%

Guia de Examen para Refaccionarios



Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios

A.M.P.S.A.S
Cantidad de Preguntas: 75 (25% de respuesta directa 'y 75% de opcion multiple)
Porcentaje Aprobatorio: 70%
Area de Competencia: Ventas de auto partes del area automotriz
Cobertura: Internacional

Aplica a:

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

Proposito del examen:

Evaluar los estandares de desempefio requeridos por el personal de mostrador de las
refaccionarias en el conocimiento de las principales auto partes y sistemas a los que
pertenecen asi como sus caracteristicas y especificaciones técnicas para lograr su venta.

Requisitos de conocimiento

Conocer las principales auto partes y sistemas a que pertenecen asi como sus
caracteristicas, funcionamiento y especificaciones técnicas que los faculten para realizar
una venta exitosa de autopartes.

Campo de aplicacion
Categoria: tipo:

Autopartes Sistema de Inyeccion de combustible, aire acondicionado,
motor, suspension, frenos convencionales, frenos ABS,
transmisiones automaticas y estandar, direcciones hidraulicas y
mecanicas, carburacion, sistema de enfriamiento, rodamientos,
sistema de carga, sistema de arranque, sistema de iluminacion,
sistema de embrague, sistema de control de emisiones

Accesorios Externos
Internos

Guia de Examen para Refaccionarios



Asociacion Mexicana para la Profesionalizacion
del Sector Automotriz de Servicios
AMP.S.AS

Experto en Autopartes
Ejemplos de preguntas:

1. ;Cual es el componente que otorga el caudal de combustible en el sistema de
inyeccion electronica?
a) Elregulador
b) Los inyectores
c) Labomba
d) Elriel de inyectores

2. ¢;Cual es la funcion de los inyectores electronicos?
a) Suministrar la presion del aire
b) Suministrar el combustible en la cdmara de combustion
c) Inyectar el combustible al multiple de escape
d) Regular la presion del combustible

Respuestas correctas pregunta 1 (a) pregunta 2 (b)

Ya que la bomba eléctrica es la que genera el caudal y la presion la hace el
regulador de combustible, el inyector realiza la funcion de suministrar el combustible en la
camara de combustion.

3. ¢Cual es el componente que mantiene estable la temperatura del refrigerante del
motor?
a) Termostato
b) Bomba
c) Radiador
d) Tapén de radiador

4. (Cual es la funcion del anticongelante-refrigerante?
a) Evitar que el liquido refrigerante se congele a bajas temperaturas e incrementar
los grados de temperatura antes de que el liquido entre en estado de ebullicion a
altas temperaturas.
b) Lubricar las mangueras para evitar que se resequen.
c) Evitar que el liquido refrigerante se tire al calentarse.
d) Solo evitar que se congele el liquido refrigerante.

Respuestas correctas pregunta 3 (a) pregunta 4 (a)

Ya que el termostato es una valvula mecénica de mercurio que se abre cuando la
temperatura del motor alcanza su grado de operacion y se cierra cuando esta temperatura
baja, manteniendo estable la temperatura del refrigerante.

El liquido refrigerante esta constituido por un porcentaje de anticongelante-
refrigerante y el resto de agua por esa razon la funcion del anticongelante- refrigerante es
evitar que el agua se congele e incrementar los grados de temperatura antes de entrar en
ebullicion.
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Experto en Venta de Autopartes
Especificaciones de examen

Este examen evaluard 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 aplicacion 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 inscripcion 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 comunicacidon asi como
entablar platica durante la aplicacion del examen; podrd 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 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%
Elaboracion de documento de venta 5%
Cobro de las transacciones y la entrega de la mercancia 5%
Identificacion y Funcionamiento de las principales auto partes 35%
Identificacion de los sistemas del Automdvil y su funcionamiento 15%
Cantidad de Preguntas: 75 (25% de respuesta directa y 75% de opcion multiple)
Porcentaje Aprobatorio: 70%

Area de Competencia: Venta de auto partes del drea automotriz
Cobertura: Internacional

Aplica a:

Personal que labora en establecimientos comerciales que realizan operaciones al
menudeo en mostrador en el giro de venta de auto partes (refaccionarias).
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Proposito del examen

Evaluar los estandares de desempeno 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 conocimiento

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 atencion a clientes es correcto.

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

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

La descripcion de la mercancia se hizo especifica.

La verificacion 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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Ejemplos de preguntas:

1. ;Cual es el protocolo de atencion 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 atendera y el
ofrecimiento de servicio.

c) Se le atiende hasta que 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 o 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.
¢) 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 que esta en inventario en otra sucursal.

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

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

1) ;Cuales son los principales componentes del sistema de Inyeccion electronica de
combustible?

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

b) La bomba de gasolina mecénica, 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 1 (a)

Cualquier informacion que no este comprendida en esta guia podras solicitarla
directamente sin costo a nuestra lada 01 800 83 622 88 en horario de Oficina
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