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Pierwsze wydanie ksiazki ukazato si¢ w 2002 roku. Obecne wydanie uwzgled-
nia zmiany technologiczne, organizacyjne, prawne i z zakresu biznesowego sa-
voir-vivre'u, jakie nastapity w minionych 10 latach. Czytelnik otrzymuje dzigki
temu aktualny przewodnik po nowoczesnym biurze XXI wieku.

Autorka omawia w ksiazce m.in. nast¢pujace zagadnienia:

* skuteczne poszukiwanie pracy,

* kwalifikacje zawodowe i osobiste pracownikéw administracji,
* role sekretariatu w obiegu informacji i dokumentéw w firmie,
* sposoby ksztatltowania pozadanego wizerunku i marki firmy,
* nowoczesne techniki i narzedzia pracy w biurze,

* korespondencj¢ handlowa,

* organizacj¢ zebrani, konferendji i spotkan,

* specyfike sekretariatu w duzej i malej firmie.

Ksigzka stanowi niezbedny poradnik dla oséb wykonujacych czynnosci sekre-
tarskie i asystenckie, zainteresuje takze menedzeréw i specjalistéw HR, a po-
nadto moze by¢ wykorzystana przez wyktadowcéw oraz studentédw szkét zarza-
dzania i biznesu.

O AUTORCE

Halina Fiichsel jest doktorem nauk ekonomicznych w zakresie nauk o zarza-
dzaniu. Ukoriczyta Padistwowe Studium Stenotypii i Jezykéw Obcych w War-
szawie (znane jako ,Ogrodowa”), a nast¢pnie Wydziat Prawa i Administracji na
Uniwersytecie Warszawskim. Kilka lat temu uzyskata tytut doktora, a w 2010 r.
tytul menedzera jakosci na studiach podyplomowych. Przez wiele lat byta wy-
ktadowcg na ,,Ogrodowej” oraz w Warszawskiej Szkole Zarzadzania — Szkole
Wyzszej. Obecnie prowadzi szkolenia w zakresie pracy biurowej, gléwnie dla
asystentek i kierownikéw biur. Jest inicjatorkg zatozenia w Polsce filii stowarzy-
szenia European Management Assistants. Obecnie jest jego przewodniczaca.
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1 o Po cow firmie sekretariat

Jesli porownamy jednostke organizacyjng do gory lodowej, to mozemy ja przedsta-
wi¢ w nastgpujacy sposob:

Gora lodowa organizaji

1/10 Czynniki formalne

Cel

Czynniki posrednie
9/10

Czynniki niesformalizowane

Jak wynika z rysunku 1, kazda organizacja ma czynniki formalne wyrozniajace jg
z rzeczywistosci spoteczno-ckonomicznej, tj. nazwe, logo, strukture, procedury okresla-
jace dzialanie, regulaminy wskazujace pozadane lub niepozadane zachowania itp.

Czynnikami posrednimi sa komunikacja interpersonalna ulatwiajaca przekazywa-
nie informacji i podejmowanie decyzji, umiejetno$ci wspdtpracownikéw umozliwiaja-
ce synergiczne dziatanie, zarzadzanie czasem, ktore jest podstawg planowania i wyko-
nywania dziatan itp.

Czynnikami niesformalizowanymi sg cechy ludzi pracujacych w danej organizacji:
ich osobowos¢, poglady, postawy, ambicje, aspiracje i wiele innych.

Osiagnigcie celu organizacji zalezy zarowno od czynnikéw formalnych, jak i od po-
zostalych. Sekretariat jest komorka regulacyjng firmy, w ktorej zbiegajg si¢ wszystkie
wigzi taczace ja z otoczeniem. Tutaj klienci, intresanci, goscie, mass media dostrzegaja
nastepujace nieprawidtowosci:
> bledy w strukturze organizacyjnej i zwigzane z tym nieprawidtowosci w obiegu do-

kumentow,

> brak regulaminu organizacyjnego i mato przejrzyste okreslenie kompetencji i odpo-
wiedzialno$ci (za te same sprawy odpowiadajg rézne osoby lub tez odpowiedzialno$é
jest okreslona enigmatycznie),
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nieprawidtowy podzial zadan pomigdzy pracownikéw oraz niekompetencj¢ wielu
z nich,

brak procedur okres$lajacych algorytm czynno$ci w zatatwianiu spraw, czyli brak in-
strukcji kancelaryjnej,

batagan organizacyjny i niedrozna komunikacj¢ zarowno pionowa (tj. biegnaca
w dot i w gore po szczeblach drabiny hierarchicznej), jak i pozioma (mi¢dzy pra-
cownikami),

btedy w zarzadzaniu czasem, powodujace spigtrzenia w zatatwianiu spraw,
tworzenie niewtasciwego wizerunku firmy przez niegrzecznych i sfrustrowanych pra-
cownikow.

W sekretariacie koncentruje si¢ uwaga otoczenia na wdrazaniu nowych procedur

zwigzanych z wprowadzaniem norm ISO i wielu innych.

Sekretariat jest wigc obliczem firmy, ktore ukazuje zaréwno pozytywne, jak i ne-

gatywne jej cechy. Czasami wystarczy drobny retusz, aby uwypukli¢ cechy pozadane
(ktore zapewne w firmie przewazaja) i ukry¢ niepozadane (ktore czasami ujawniajg si¢
w najmniej odpowiedniej chwili).

Dzieki pracy sekretariatu mozemy ksztattowac dobrg opinie o firmie oraz
tworzyc¢ jej pozytywny wizerunek. Wystarczy tylko zdawac sobie z tego
sprawe, no i oczywiscie chciec.
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2. Coto jest sekretariat

Jesli zadamy to pytanie interesantom, ktorzy sporadycznie maja do czynienia z sekreta-
riatem, na pewno powiedza, ze praca w sekretariacie kojarzy si¢ im si¢ z delikatng wonia
perfum potaczong z zapachem dobrej kawy, a takze z zadbang blondynka lub brunetka
o dlugich wypielggnowanych paznokciach zeslizgujacych si¢ z klawiatury komputera.
Dodatkiem do tych skojarzen beda stosy papierkow na biurku i w jego okolicach, wielo-
krotnie przektadane z miejsca na miejsce. W wielu firmach bgdzie to jeszcze nieustan-
ny dzwigk telefonu, ktory przeszkadza stronom rozmow (tj. sekretarce i interesantowi)
w skupieniu si¢ na swoich racjach.

Szefowie odpowiedza zapewne, Ze jest to sztab, gdzie koncentruje si¢ informacja
i wszystkie zabiegi, ktorym nalezy ja poddac, aby stanowita tworzywo dla stusznej de-
cyzji, ktora zostanie podjeta w gabinecie szefa. Jak waznym ogniwem jest sekretariat
w procesie zarzadzania, najlepiej wida¢ wowczas, gdy z jakichs wzgledow (np. nieobec-
no$¢ sekretarki) ogniwo to nie dziata prawidtowo.

Jesli zapytam o to Ciebie (a pracujesz od kilku miesiecy), odpowiesz, ze jest to
miejsce przypominajace wulkan, w ktérym przebywasz znacznie dtuzej niz powinnas.
Na Twoich barkach spoczywaja obowiazki, ktore wystarczytyby dla wielu 0séb, musisz
bowiem dbac o: przekazywane informacje, szefa, wspotpracownikow, interesantow, go-
$ci, urzadzenia, materiaty, kwiatki, szmatki (firanki, serwetki) itd.

Starasz si¢ rozszyfrowac lakoniczne polecenia szefa (jednego lub kilku), starasz si¢
odczyta¢ hieroglify, ktorymi przekazuja Ci dyspozycje, starasz si¢ us§miechem rozbra-
jac interesantow, starasz si¢ zgadywac z czym przychodza goscie itp. Prosisz, dzigku-
jesz, pytasz w czym mozesz pomoc i masz tej pracy dosy¢. Bywaja dni, ze jestes chora,
myslac o nastgpnym dniu pracy.

Jesli zapytam wowczas, gdy pracujesz kilka lat, z pewnoS$cig odpowiesz, ze jest to
miejsce, w ktorym nie tylko realizujesz si¢ zawodowo, ale rowniez wszechstronnie si¢
rozwijasz. Nowe rozwigzania techniczne zwigzane z pracg w sekretariacie zmuszaja do
cigglej nauki. Kontakt z ludzmi zmusza do pracy nad soba. Sekretarka wszystkich zna,
wszystko wie i wszystko potrafi. Wie, jak zarzadza¢ czasem swoim i szefa, wie kiedy
ma by¢ aniolem strézem, a kiedy tygrysica, wie kogo szef przyjmie od razu, a kto mu-
si poczekac. Sekretariat bez sekretarki przypomina okret podczas burzy bez kapitana
(szczegoblnie pod nieobecnosé szefa/szefow), poniewaz zastepstwo osoby niezorientowa-
nej w cato$ci zagadnien moze tylko poglebi¢ chaos. Tyle rzeczy si¢ dzieje, tylu ludziom
mozna pomac, tyle spraw zatatwic. Jeste$ chora na samg mysl, ze ktorys$ dzien pracy
odbedzie si¢ bez Ciebie.
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Sekretariat jest centrum informacyjnym kazdej jednostki organizacyjnej.

Tutaj naptywaja informacje z roznych zrédet (zaréwno znajdujacych si¢ wewnatrz,
jak i na zewnatrz firmy), tj. z innych komorek organizacyjnych firmy lub z innych insty-
tucji: przystane poczta tradycyjng i elektroniczng, faksem, uzyskane z internetu, przy-
niesione przez interesantdw i gosci, przekazane przez szefa i wspotpracownikow. Nie
kazda z nich jest rownie wartosciowa dla organizacji, jedne sg celowe, inne mimowol-
ne. Nie zawsze przydaja si¢ firmie w takiej postaci, w jakiej naptynety. Wymagaja one
obrobki, czyli selekeji, systematyzacji, przetworzenia, zestawienia, pordéwnania, wysta-
nia lub przeciwnie — przechowania, aby mozna je byto wykorzysta¢ w stosownej chwi-
li. Czgsto wigc dla firmy przydatna jest przetworzona posta¢ wptywajacych informacji.
Obrobka informacji powinna odbywac si¢ w jednej wyspecjalizowanej komorce organi-
zacyjnej, w ktdrej proces transformacji danych bedzie przebiegat szybko, sprawnie, bez
zaktdcen, a rezultaty beda tatwo dostepne.

0Od wiekéw zarzadzanie, czyli podejmowanie decyzji, bylo oparte na mozliwosci ope-
rowania petna, rzetelna, aktualna, zrozumiata, doktadng informacja i od wiekow wszy-
scy wielcy tego $wiata (a ostatnio nawet mniejsi) mieli i majg sekretarzy lub sekretarki
i sekretariaty jako centrum informacyjne.

Jesli sekretariat ma wlasciwie odgrywac rolg takiego centrum, to osoby w nim za-
trudnione powinny by¢ dobrze zorientowane w zakresie zrodel informacji, jej wazno-
$ci, terminowosci, sposobdw przekazywania itp.

Prawda o pracy w sekretariacie jak zawsze lezy posrodku. Po cze$ci maja racje
interesanci. Dotychczas sekretariat tongl w papierkach, ale to si¢ zmienia, bowiem
stosuje si¢ coraz nowoczesniejsze sposoby wymiany informacji: poczte elektronicz-
na, internet. Bywaja firmy, z ktorych typowa korespondencj¢ na blankiecie wysyla si¢
bardzo rzadko.

Maja racje szefowie, mowiac, ze jest to sztab, centrum dowodzenia, ktére przygo-
towuje informacje¢ niezbedna dla podjecia trafnej decyzji.

Majg réwniez po czesci racje wszystkie sekretarki. I te, ktore pracujg dopiero kil-
ka miesiecy, przyttaczane mnogoscia obowiazkow, i te wieloletnie, ktore czerpig satys-
fakcje ze swej pracy. W kazdej pracy sg blaski i cienie, a w miar¢ uptywu lat pracy po-
trafimy je réznie postrzegac, poniewaz do§wiadczenie pozwala dostrzec blaski rowniez
tam, gdzie poczatkujacy pracownik widzi tylko cienie.
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3. Jaki jest ideat sekretarki-asystentki

Od lat dosy¢ pogardliwie mowi si¢ o biurokracji. Tymczasem nie wynaleziono innego
sposobu zarzadzania jakakolwiek organizacja, niz powierzenie pracy osobom wyspe-
cjalizowanym w jej wykonywaniu, poprzez stworzenie komorek organizacyjnych, a na-
stepnie wytworzenie migdzy nimi powigzan i zaleznosci. W ten sposob powstaje struk-
tura kazdej jednostki organizacyjne;j.

Na jednym z czgstych spotkan z sekretarkami probowatam ustali¢ katalog cech do-
brej sekretarki oraz zespot cech dobrego szefa. Jedna z sekretarek stwierdzita: To jest
zupetnie bez sensu, nie mozna ustalac tych cech oddzielnie i przypisywac idealnej sekre-
tarce lub idealnemu szefowi. Ideat sekretarki i szefa zostanie dopiero przez nich dwoje
wypracowany po jakims czasie wspolnej pracy. Przyznam, ze bytam nieco zaskoczona
tym punktem widzenia, bo nigdy nie mys$latam o idealnej sekretarce i idealnym szefie
w kategoriach spdjnego ideatu. Zastanowmy si¢ chwilg nad punktem widzenia tej se-
kretarki. Trudno jej w ogole odmowic racji, ale tez ma ja chyba nie do konca.

W niezbyt licznych opracowaniach dotyczacych pracy sekretariatu i cech sekretarki
wymienia si¢ zwykle dwie grupy tych cech. Jedna z nich stanowig tzw. kwalifikacje za-
wodowe, druga — kwalifikacje osobiste. Jest to teoretyczny katalog ,,poboznych zyczen”
wzgledem sekretarki i nie mysl, ze jesli masz tylko potowe wymienionych cech, nie mo-
zesz zosta¢ dobra sekretarkg-asystentka. Wiele cech zdobytas w szkole, inne uksztattuja
si¢ W pracy, a jeszcze inne na pewno masz, ale do tej pory nie u§wiadamiatas sobie ich
istnienia, poniewaz nikt ich nie wymagat.
Do kwalifikacji zawodowych nalezy zaliczy¢:
> znakomita znajomo$¢ jezyka ojczystego w mowie i pismie,
> znajomo$¢ jezyka obcego (najczgsciej angielskiego, ktorym wiada w wigckszym lub
mniejszym stopniu pot §wiata) rowniez w mowie i pismie,
> umiejetnos¢ zorganizowania i poprowadzenia biura,
> znajomo$¢ specyfiki pracy biurowej i procedur biurowych,
= wiedze w zakresie przedmiotow ekonomicznych (ekonomia, organizacja przedsie-
biorstw),

= umiejetno$¢ prowadzenia korespondencji w jezyku polskim i jezykach obcych,

> podstawy ksiggowosci (czasem réwniez umieje¢tnos¢ poprowadzenia ksiggi przycho-
déw 1 rozchodow),

> znajomosc¢ struktury organizacyjnej firmy i specyfiki jej dzialania,

> umiejetnos¢ stenografii (wowczas mniej czasu poswigca si¢ na odtwarzanie informa-
cji) lub zamiennie obstugi urzadzen transkrypcyjnych,

Zachgcamy do lektury!
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