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I. Razonamiento verbal y escritura.  Aplicar el orden alfab®tico y archivo de documentos, 

interpretar vocabulario en forma correcta, emplear correctamente las reglas de ortograf²a, 

razonamiento verbal, sin·nimos y ant·nimos en estos temas la persona oferente debe estudiar por 

su propia cuenta. 

 

 

II. Perfil del puesto  

  

 Ἱ  Asistente en Servicios Administrativos PDF 

 

  

  III. Calidad en Servicio al Cliente  

  

Consiste en brindar todo el apoyo a nuestros usuarios ya sean internos o externos, respondiendo 

preguntas, dudas y dando soluciones en el momento adecuado  

  

3. El usuario  

El usuario es aquella persona que cuando tiene una necesidad real o ficticia sale al mercado y se 

encuentra limitaciones a la hora de adquirir el servicio. En muchos casos tiene restricci·n del proveedor 

porque solo ®ste brinda el servicio en determinada regi·n o territorio.   

  

Un usuario es la persona destinataria de alg¼n servicio p¼blico, privado, empresarial o profesional.   

  

El usuario puede ser externo o interno, externo se refiere al p¼blico que busca nuestros servicios, 

instituciones p¼blicas o privadas, partidos pol²ticos o centros educativos. Los usuarios internos son 

nuestros compa¶eros o jefatura de oficina, de otros departamentos o de oficinas regionales que 

requieren de colaboraci·n en alg¼n asunto.  

  

Brindar un servicio de calidad es tan importante que su esencia est§ impregnada en los principales 

enunciados del TSE:  

  

3.1 C·digo de Conducta:  

Enfoque a las personas usuarias. El TSE se debe a las personas usuarias y velar§ por conocer sus 

necesidades y expectativas; con el prop·sito de brindar un servicio atento, respetuoso y §gil.  

   

3.2 El papel de la Contralor²a de Servicios  

  

La Contralor²a de Servicios de la instituci·n fue creada en el 2001 como una oficina adscrita a la 

Secretar²a del TSE. Colabora para que la atenci·n a los usuarios sea eficiente y §gil en las gestiones 

relativas a la prestaci·n de los servicios institucionales, as² como en la b¼squeda de soluciones que 

brinden una mayor calidad, con el fin de garantizar la fidelidad de los datos de los hechos civiles.  

  

ñUn empleado insatisfecho genera clientes insatisfechosò. ï 10 mandamientos de la atenci·n a clientes.  

  

Para ser un funcionario productivo, primero tiene que procurar su bienestar como persona, porque entre 

m§s saludable est®, mejores sean sus relaciones sentimentales y familiares y mejor control tenga de 

https://www.tse.go.cr/pdf/normativa/salario_unico/oficinista-1-electoral-su.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/normativa/salario_unico/asistente-en-servicios-administrativos-1-electoral-su.pdf
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sus finanzas, ser§ una persona m§s feliz, contribuyendo a que su lugar de trabajo sea agradable y a 

que la instituci·n logre sus objetivos.  

  

3.3 Factores del servicio de calidad  

  

1. Fiabilidad. La capacidad de entregar lo prometido, de modo confiable y preciso.  

2. Aplomo. El conocimiento y cortes²a que muestra a los usuarios, la capacidad de transmitir confianza 

y competencia.  

3. Tangibles. Las instalaciones f²sicas y equipos, y su apariencia personal (y la de los dem§s).  

4. Empat²a. El grado de inter®s y atenci·n individual que muestra a los usuarios.  

5. Sensibilidad. La disposici·n de ayudar a los usuarios oportunamente.  

  

  

3.4 Tips para atenci·n personal:  

  

1. Proximidad. Mantener una distancia apropiada.  

2. Mirar a los ojos. Mirar al usuario a los ojos reconoce que lo vemos como una persona y que estamos 

prestando atenci·n.  

3. Silencio. Permanecer en silencio mientras el usuario habla es cortes²a b§sica. Sin embargo, un 

silencio prolongado puede dar la impresi·n de que no le o²mos o de que estamos en desacuerdo 

con lo que ha dicho.   

4. Gestos. Los brazos r²gidamente entrecruzados, las manos metidas en los bolsillos o los pu¶os 

cerrados crean barreras no verbales.   

5. Postura. Una buena postura f²sica transmite confianza y competencia.  

6. Expresi·n facial. Nos comunicamos con el rostro, aun cuando no lo hagamos con la voz, por eso 

debemos cuidar el uso de la boca, ojos, cejas al hablar.  

7. Contacto f²sico. La regla general es que ñmenos es mejorò, en la mayor²a de las situaciones 

profesionales.  

8. Olores. Tenga cuidado con los perfumes y colonias fuertes, como lo tiene con los olores naturales 

que cubre con ellos. De igual forma con el olor a cigarro que queda impregnado.  

9. Apariencia general. Una cosa siempre es cierta de su apariencia f²sica: la limpieza y la nitidez 

comunican competencia.  

  

3.5 Tips para atenci·n telef·nica:  

  

Contestar el tel®fono. Establezca una norma para s² mismo (dos o tres repiques por ejemplo) y trate de 

cumplirla cada vez.  

Introducir informaci·n. Con frecuencia, las llamadas de los usuarios requieren buscar informaci·n o 

introducirla en un sistema de computadora. Por tel®fono, como el usuario no nos ve se recomienda 

trabajar en voz alta, hablando mientras se introduce la informaci·n.   

Poner a un interlocutor en espera. A veces es necesario poner a un interlocutor en espera. Cualesquiera 

que sean las circunstancias, nunca ponga a quien llama en espera sin antes pedirle su consentimiento.   

Tomar mensajes y transferir llamadas. Los buenos mensajes son precisos y completos. Cuando escriba 

un recado para la persona que debe atender una consulta del usuario, escriba en forma completa los 

datos de quien llam·, nombre, tel®fono, correo, hora, fecha e indique su nombre por si el que recibe el 

recado requiere alguna consulta.  
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3.6 T®cnica del Manejo Emocional para atender usuarios dif²ciles:  

  

Paso 1: Mi control.  No lo tome personal, es algo laboral. Es importante racionalizar las cosas; 

reconozca sus s²ntomas cuando est§ alterado y dese cuenta cuando lo est§. Despeje su mente si est§ 

alterado.  

Paso 2: El usuario.  Deje al otro desahogarse, no lo interrumpa, preste atenci·n al estilo en que se est§ 

comunicando; no use la l·gica en ese momento; reconozca cu§l es el problema del usuario; exprese 

en sus palabras lo que est§ percibiendo del problema de la otra persona (esto nos da el control de la 

situaci·n); busque un acuerdo con ®l o ella.  

Paso 3: Ayuda. Si ha agotado los pasos anteriores, es bueno que una tercera persona intervenga con 

el fin de suavizar las cosas y delimitar el problema nuevamente.  

  

   

3.7 Relaciones Humanas (http://conceptodefinicion.de/relaciones-humanas/)  

Todo acto en el que intervengan dos o m§s personas es una relaci·n humana. Se considera que las 

relaciones humanas son el contacto de un ser humano con otro respetando su cultura y normas, 

compartiendo y conviviendo como seres de un mismo g®nero en una sociedad.  

El hombre se relaciona con los dem§s, ya sea de manera familiar, colectiva o laboral. £ste intercambia 

con otras ideas, opiniones, an®cdotas, experiencias, inclusive cosas m§s personales.  

Una de las finalidades de las relaciones humanas es favorecer un buen ambiente y convivencia para 

lograr as² la comprensi·n de las dem§s personas; ponerse en el lugar de otro ayudar§ a ese individuo 

a sentir m§s confianza y seguridad en momentos dif²ciles y de tensi·n para ®l.  

Es importante saber que para lograr una excelente relaci·n humana lo primero y principal es aceptarse 

a uno mismo, as² aceptar§s a los dem§s y por consecuencia ser§s aceptado.  

En el trabajo, es indispensable crear buenas relaciones humanas debido a que nos permitir§ encontrar 

satisfacci·n por nuestro propio trabajo, aumentar la productividad, incrementar el desarrollo personal 

con base en un buen equipo, y lograr el reconocimiento de los dem§s.   

IV. Proceso Electoral Costarricense  

  

Brinda informaci·n sobre el proceso electoral costarricense a la ciudadan²a y a la diversidad de agentes 

electorales, con el prop·sito de que dispongan de conocimientos generales para comprender la 

democracia y participar en ella activamente.    

  

https://www.tse.go.cr/pdf/ifed/procesos_electorales.pdf  

  

 

 V. Democracia y Ciudadan²a Activa: Valores y pr§cticas  

  

Tiene como objetivo adquirir y poner en pr§ctica conocimientos, habilidades y destrezas para la vida 

en democracia y en consecuencia cumplir con sus deberes y ejercer sus derechos.  

http://conceptodefinicion.de/relaciones-humanas/
http://conceptodefinicion.de/relaciones-humanas/
http://conceptodefinicion.de/relaciones-humanas/
http://conceptodefinicion.de/relaciones-humanas/
http://conceptodefinicion.de/humano/
http://conceptodefinicion.de/humano/
http://conceptodefinicion.de/humano/
http://conceptodefinicion.de/genero-2/
http://conceptodefinicion.de/genero-2/
http://conceptodefinicion.de/genero-2/
http://conceptodefinicion.de/sociedad/
http://conceptodefinicion.de/sociedad/
http://conceptodefinicion.de/hombre/
http://conceptodefinicion.de/hombre/
http://conceptodefinicion.de/hombre/
http://conceptodefinicion.de/laboral/
http://conceptodefinicion.de/laboral/
http://conceptodefinicion.de/laboral/
http://conceptodefinicion.de/ambiente/
http://conceptodefinicion.de/ambiente/
http://conceptodefinicion.de/ambiente/
http://conceptodefinicion.de/saber/
http://conceptodefinicion.de/saber/
http://conceptodefinicion.de/saber/
http://conceptodefinicion.de/trabajo/
http://conceptodefinicion.de/trabajo/
https://www.tse.go.cr/pdf/ifed/procesos_electorales.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/ifed/procesos_electorales.pdf
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https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activavalores-

y-practicas.pdf  

 

  

VI. Participaci·n ciudadana en democracia  

  

Muestra las posibilidades de participaci·n en democracia con que cuenta la ciudadan²a y las formas 

con que puede asumirla; brinda herramientas para participar en democracia, con el fin de mejorar las 

condiciones de vida suyas y de su entorno.  

  

https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-endemocracia-espacios-y-

mecanismos.pdf   

  
  

 VII.  LEY 7600 ïIgualdad de oportunidades para las personas con discapacidad-  

  

CAPĉTULO II. PRINCIPIOS FUNDAMENTALES  

  

ARTĉCULO 3.  

  

Objetivos  

  

Los objetivos de la presente ley son:  

  

a) Servir como instrumento a las personas con discapacidad para que alcancen su m§ximo desarrollo, 

su plena participaci·n social, as² como el ejercicio de los derechos y deberes establecidos en nuestro 

sistema jur²dico.  

   

https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/democracia-y-ciudadania-activa-valores-y-practicas.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
https://www.tse.go.cr/pdf/fasciculos_capacitacion/participacion-ciudadana-en-democracia-espacios-y-mecanismos.pdf
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b) Garantizar la igualdad de oportunidades para la poblaci·n costarricense en §mbitos como: salud, 

educaci·n, trabajo, vida familiar, recreaci·n, deportes, cultura y todos los dem§s §mbitos 

establecidos.   

c) Eliminar cualquier tipo de discriminaci·n hacia las personas con discapacidad.  

d) Establecer las bases jur²dicas y materiales que le permitan a la sociedad costarricense adoptar 

medidas necesarias para la equiparaci·n de oportunidades y la no discriminaci·n de las personas 

con discapacidad.  

  

ARTĉCULO 4.  

  

Obligaciones del Estado  

  

Para cumplir con la presente ley, le corresponde al Estado:  

a) Incluir en planes, pol²ticas, programas y servicios de sus instituciones, los principios de igualdad de 

oportunidades y accesibilidad a los servicios que, con base en esta ley, se presten; as² como 

desarrollar proyectos y acciones diferenciados que tomen en consideraci·n el menor desarrollo 

relativo de las regiones y comunidades del pa²s.  

b) Garantizar que el entorno, los bienes, los servicios y las instalaciones de atenci·n al p¼blico sean 

accesibles para que las personas los usen y disfruten.  

c) Eliminar las acciones y disposiciones que, directa o indirectamente, promueven la discriminaci·n o 

impiden a las personas con discapacidad tener acceso a los programas y servicios.  

d) Apoyar a los sectores de la sociedad y a las organizaciones de personas con discapacidad, con el 

fin de alcanzar la igualdad de oportunidades.  

e) Garantizar el derecho de las organizaciones de personas con discapacidad de participar en las 

acciones relacionadas con la elaboraci·n de planes, pol²ticas, programas y servicios en los que est®n 

involucradas.  

f) Divulgar esta ley para promover su cumplimiento.  

g) Garantizar, por medio de las instituciones correspondientes, los servicios de apoyo requeridos por 

las personas con discapacidad para facilitarles su permanencia en la familia.  

h) Garantizar que las personas con discapacidad agredidas f²sica, emocional o sexualmente, tratadas 

con negligencia, que no cuenten con una familia o se encuentren en estado de abandono, tengan 

acceso a los medios que les permitan ejercer su autonom²a y desarrollar una vida digna.  

  

   

ARTĉCULO 23.-   

  

Derecho al trabajo  

  

El Estado garantizar§ a las personas con discapacidad, tanto en zonas rurales como urbanas, el 

derecho de un empleo adecuado a sus condiciones y necesidades personales.  

  

ARTĉCULO 24.-   

  

Actos de discriminaci·n  

Se considerar§n actos de discriminaci·n el emplear en la selecci·n de personal mecanismos que no 

est®n adaptados a las condiciones de los aspirantes, el exigir requisitos adicionales a los establecidos 

para cualquier solicitante y el no emplear, por raz·n de su discapacidad, a un trabajador id·neo. 
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Tambi®n se considerar§ acto discriminatorio que, en raz·n de la discapacidad, a una persona se le 

niegue el acceso y la utilizaci·n de los recursos productivos.  

  

ARTĉCULO 25.-  Capacitaci·n prioritaria  

  

Ser§ prioritaria la capacitaci·n de las personas con discapacidad mayores de dieciocho a¶os que, como 

consecuencia de su discapacidad, no hayan tenido acceso a la educaci·n y carezcan de formaci·n 

laboral.  

  

ARTĉCULO 26.-  Asesoramiento a los empleadores  

El Estado ofrecer§ a los empleadores asesoramiento t®cnico, para que estos puedan adaptar el empleo 

y el entorno a las condiciones y necesidades de la persona con discapacidad que lo requiera. Estas 

adaptaciones pueden incluir cambios en el espacio f²sico y provisi·n de ayudas t®cnicas o servicios de 

apoyo.  

  

ARTĉCULO 27.-  Obligaci·n 

del patrono  

El patrono deber§ proporcionar facilidades para que todas las personas, sin discriminaci·n alguna, se 

capaciten y se superen en el empleo.  

  

ARTĉCULO 28.-  Afiliaciones  

Las personas con discapacidad que realicen una labor lucrativa, independientemente de su naturaleza, 

estar§n incorporadas en los reg²menes de riesgos del trabajo, enfermedad y maternidad e invalidez, 

vejez y muerte.  

   

ARTĉCULO 29.-  Obligaciones 

del Estado  

Cuando una persona asegurada por el Estado presente una discapacidad como consecuencia de una 

enfermedad o lesi·n, la Caja Costarricense de Seguro Social le proporcionar§ atenci·n m®dica y 

rehabilitaci·n, as² como las ayudas t®cnicas o los servicios de apoyo requeridos. Asimismo, el Estado 

le otorgar§ una prestaci·n econ·mica durante el per²odo de hospitalizaci·n, si es necesario, hasta por 

un a¶o, y esta no podr§ ser inferior a la pensi·n m²nima del r®gimen contributivo de la Caja 

Costarricense de Seguro Social. El Estado garantizar§ la capacitaci·n laboral de las personas que, 

como consecuencia de una enfermedad o lesi·n, desarrollen una discapacidad que les impida 

continuar con el trabajo que realizaban. Esta capacitaci·n procurar§ que se adapten a un cargo de 

acuerdo con las nuevas condiciones.  

El Estado deber§ tomar las medidas pertinentes, con el fin de que las personas con discapacidad 

puedan continuar en sus funciones o en otra acorde con sus capacidades.  

  

5.2 ATENCIčN A PERSONAS CON DISCAPACIDAD  

5.2.1 Pautas b§sicas para la atenci·n de personas con discapacidad f²sica  

  

Las personas con discapacidad f²sica son aquellas que presentan una disminuci·n importante en la 

capacidad de movimiento de una o varias partes del cuerpo. Puede referirse a la disminuci·n o 

incoordinaci·n del movimiento, trastornos en el tono muscular o trastornos del equilibrio.  
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5.2.1.1 Si la persona lleva un perro de asistencia, debe dejarle acceder a este a las mismas estancias 

que dicho cliente.  

  

5.2.1.2 Si le ofrece asiento a una persona con movilidad reducida, es recomendable que posea 

reposabrazos para que pueda levantarse f§cilmente.  

  

5.2.1.3. Si es necesario utilizar una mesa, procure asignarle la que est® m§s cerca de la puerta principal 

para que caminen lo menos posible.  

  

1.4.2 Pautas b§sicas para la atenci·n de personas con discapacidad visual  

  

Dentro de este grupo existen dos tipos diferentes:  

  

Å Personas con deficiencias visuales. Son aquellas que presentan una disminuci·n visual 

significativa, pero con suficiente visi·n como para percibir la luz, orientarse por ella y usarla con 

prop·sitos funcionales.  

 

Å Personas con ceguera. Aquellas que tienen una ausencia total o una percepci·n m²nima de la  

luz que impide su uso funcional.  

  

Å Cuando se acerque a la persona, debe saludar y presentarse con su nombre. Si hay m§s personas 
tambi®n ind²queselo. 

  

Å Para saludar, si la persona no extiende la mano, podemos coger la suya para que sepa que 
queremos saludarle.  

 

Å Hablar en un tono normal, despacio y claro, mir§ndole siempre a la cara y sin gritar.  

Å Si usted conoce su nombre, util²celo cuando vaya hablarle para que sepa que la informaci·n que 

va a emitir es para ®l.  

 

Å Se deben usar t®rminos orientativos para dar indicaciones como son: derecha, izquierda, delante, 
detr§s, etc.  

 

Å Los mensajes deben ser sencillos y con informaci·n concisa.  

 

Å L®ale la informaci·n ofrecida.  

  

1.4.3 Pautas b§sicas para la atenci·n de personas con discapacidad auditiva  

  

Las personas con discapacidad auditiva son aquellas que tienen un d®ficit total o parcial en la 

percepci·n auditiva.  

  

1. Antes de hablarle, hay que asegurarse que est§ prestando atenci·n. Puede hacerle alguna se¶al 

o tocarle en el hombro.  

2. Cuando hable, h§galo normalmente, ni muy r§pido ni muy despacio, col·quese frente a la persona 

y en una zona bien iluminada para que reciba toda la comunicaci·n no verbal posible o pueda leerle 

los labios.  
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3. Hable con claridad y sin tener objetos en la boca (chicle, tabaco, la mano, etc.).  

4. Cuando mantenga una conversaci·n no se gire o cambie de posici·n ya que no podr§ leer los 

labios.  

5. Si no conoce la lengua de signos y verbalmente la comunicaci·n presenta dificultades, la situaci·n 

puede resolverse mediante un intercambio escrito.  

  
Tomado de la p§gina web de la Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados F²sicos, PREDIF.    

(Entidad espa¶ola).  

   

  

 IX.   CENAREC -Construyendo sociedades inclusivas-  
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  X.   CONAPDIS ïPara relacionarse mejor con las personas con discapacidad-  

  












































