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Pierwsze wydanie książki ukazało się w 2002 roku. Obecne wydanie uwzględ-
nia zmiany technologiczne, organizacyjne, prawne i z zakresu biznesowego sa-
voir-vivre’u, jakie nastąpiły w minionych 10 latach. Czytelnik otrzymuje dzięki 
temu aktualny przewodnik po nowoczesnym biurze XXI wieku.

Autorka omawia w książce m.in. następujące zagadnienia:
skuteczne poszukiwanie pracy,•	
kwalifikacje zawodowe i osobiste pracowników administracji,•	
rolę sekretariatu w obiegu informacji i dokumentów w firmie,•	
sposoby kształtowania pożądanego wizerunku i marki firmy,•	
nowoczesne techniki i narzędzia pracy w biurze,•	
korespondencję handlową,•	
organizację zebrań, konferencji i spotkań,•	
specyfikę sekretariatu w dużej i małej firmie.•	

Książka stanowi niezbędny poradnik dla osób wykonujących czynności sekre-
tarskie i asystenckie, zainteresuje także menedżerów i specjalistów HR, a po-
nadto może być wykorzystana przez wykładowców oraz studentów szkół zarzą-
dzania i biznesu. 
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Halina Füchsel jest doktorem nauk ekonomicznych w zakresie nauk o zarzą-
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1. Po co w � rmie sekretariat

Je li porównamy jednostk  organizacyjn  do góry lodowej, to mo emy j  przedsta-
wi  w nast puj cy sposób:

Jak wynika z rysunku 1, ka da organizacja ma czynniki formalne wyró niaj ce j  
z rzeczywisto ci spo eczno-ekonomicznej, tj. nazw , logo, struktur , procedury okre la-
j ce dzia anie, regulaminy wskazuj ce po dane lub niepo dane zachowania itp.

Czynnikami po rednimi s  komunikacja interpersonalna u atwiaj ca przekazywa-
nie informacji i podejmowanie decyzji, umiej tno ci wspó pracowników umo liwiaj -
ce synergiczne dzia anie, zarz dzanie czasem, które jest podstaw  planowania i wyko-
nywania dzia a  itp.

Czynnikami niesformalizowanymi s  cechy ludzi pracuj cych w danej organizacji: 
ich osobowo , pogl dy, postawy, ambicje, aspiracje i wiele innych.

Osi gni cie celu organizacji zale y zarówno od czynników formalnych, jak i od po-
zosta ych. Sekretariat jest komórk  regulacyjn   rmy, w której zbiegaj  si  wszystkie 
wi zi cz ce j  z otoczeniem. Tutaj klienci, intresanci, go cie, mass media dostrzegaj  
nast puj ce nieprawid owo ci:

 b dy w strukturze organizacyjnej i zwi zane z tym nieprawid owo ci w obiegu do-
kumentów,

 brak regulaminu organizacyjnego i ma o przejrzyste okre lenie kompetencji i odpo-
wiedzialno ci (za te same sprawy odpowiadaj  ró ne osoby lub te  odpowiedzialno  
jest okre lona enigmatycznie),

 

RYSUNEK 1

Góra lodowa organizacji 

Czynniki formalne1/10

9/10

Czynniki pośrednie

Cel

Czynniki niesformalizowane
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1. Po co w � rmie sekretariat

 nieprawid owy podzia  zada  pomi dzy pracowników oraz niekompetencj  wielu 
z nich,

 brak procedur okre laj cych algorytm czynno ci w za atwianiu spraw, czyli brak in-
strukcji kancelaryjnej,

 ba agan organizacyjny i niedro n  komunikacj  zarówno pionow  (tj. biegn c  
w dó  i w gór  po szczeblach drabiny hierarchicznej), jak i poziom  (mi dzy pra-
cownikami),

 b dy w zarz dzaniu czasem, powoduj ce spi trzenia w za atwianiu spraw,
 tworzenie niew a ciwego wizerunku  rmy przez niegrzecznych i sfrustrowanych pra-

cowników.

W sekretariacie koncentruje si  uwaga otoczenia na wdra aniu nowych procedur 
zwi zanych z wprowadzaniem norm ISO i wielu innych.

Sekretariat jest wi c obliczem  rmy, które ukazuje zarówno pozytywne, jak i ne-
gatywne jej cechy. Czasami wystarczy drobny retusz, aby uwypukli  cechy po dane 
(które zapewne w  rmie przewa aj ) i ukry  niepo dane (które czasami ujawniaj  si  
w najmniej odpowiedniej chwili).

Dzięki pracy sekretariatu możemy kształtować dobrą opinię o � rmie oraz 
tworzyć jej pozytywny wizerunek. Wystarczy tylko zdawać sobie z tego 

sprawę, no i oczywiście chcieć. 
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2. Co to jest sekretariat

Je li zadamy to pytanie interesantom, którzy sporadycznie maj  do czynienia z sekreta-
riatem, na pewno powiedz , e praca w sekretariacie kojarzy si  im si  z delikatn  woni  
perfum po czon  z zapachem dobrej kawy, a tak e z zadban  blondynk  lub brunetk  
o d ugich wypiel gnowanych paznokciach ze lizguj cych si  z klawiatury komputera. 
Dodatkiem do tych skojarze  b d  stosy papierków na biurku i w jego okolicach, wielo-
krotnie przek adane z miejsca na miejsce. W wielu  rmach b dzie to jeszcze nieustan-
ny d wi k telefonu, który przeszkadza stronom rozmów (tj. sekretarce i interesantowi) 
w skupieniu si  na swoich racjach. 

Szefowie odpowiedz  zapewne, e jest to sztab, gdzie koncentruje si  informacja 
i wszystkie zabiegi, którym nale y j  podda , aby stanowi a tworzywo dla s usznej de-
cyzji, która zostanie podj ta w gabinecie szefa. Jak wa nym ogniwem jest sekretariat 
w procesie zarz dzania, najlepiej wida  wówczas, gdy z jakich  wzgl dów (np. nieobec-
no  sekretarki) ogniwo to nie dzia a prawid owo.

Je li zapytam o to Ciebie (a pracujesz od kilku miesi cy), odpowiesz, e jest to 
miejsce przypominaj ce wulkan, w którym przebywasz znacznie d u ej ni  powinna . 
Na Twoich barkach spoczywaj  obowi zki, które wystarczy yby dla wielu osób, musisz 
bowiem dba  o: przekazywane informacje, szefa, wspó pracowników, interesantów, go-
ci, urz dzenia, materia y, kwiatki, szmatki ( ranki, serwetki) itd.

Starasz si  rozszyfrowa  lakoniczne polecenia szefa (jednego lub kilku), starasz si  
odczyta  hieroglify, którymi przekazuj  Ci dyspozycje, starasz si  u miechem rozbra-
ja  interesantów, starasz si  zgadywa  z czym przychodz  go cie itp. Prosisz, dzi ku-
jesz, pytasz w czym mo esz pomóc i masz tej pracy dosy . Bywaj  dni, e jeste  chora, 
my l c o nast pnym dniu pracy.

Je li zapytam wówczas, gdy pracujesz kilka lat, z pewno ci  odpowiesz, e jest to 
miejsce, w którym nie tylko realizujesz si  zawodowo, ale równie  wszechstronnie si  
rozwijasz. Nowe rozwi zania techniczne zwi zane z prac  w sekretariacie zmuszaj  do 
ci g ej nauki. Kontakt z lud mi zmusza do pracy nad sob . Sekretarka wszystkich zna, 
wszystko wie i wszystko potra . Wie, jak zarz dza  czasem swoim i szefa, wie kiedy 
ma by  anio em stró em, a kiedy tygrysic , wie kogo szef przyjmie od razu, a kto mu-
si poczeka . Sekretariat bez sekretarki przypomina okr t podczas burzy bez kapitana 
(szczególnie pod nieobecno  szefa/szefów), poniewa  zast pstwo osoby niezorientowa-
nej w ca o ci zagadnie  mo e tylko pog bi  chaos. Tyle rzeczy si  dzieje, tylu ludziom 
mo na pomóc, tyle spraw za atwi . Jeste  chora na sam  my l, e który  dzie  pracy 
odb dzie si  bez Ciebie.
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2. Co to jest sekretariat

Sekretariat jest centrum informacyjnym każdej jednostki organizacyjnej.

Tutaj nap ywaj  informacje z ró nych róde  (zarówno znajduj cych si  wewn trz, 
jak i na zewn trz  rmy), tj. z innych komórek organizacyjnych  rmy lub z innych insty-
tucji: przys ane poczt  tradycyjn  i elektroniczn , faksem, uzyskane z internetu, przy-
niesione przez interesantów i go ci, przekazane przez szefa i wspó pracowników. Nie 
ka da z nich jest równie warto ciowa dla organizacji, jedne s  celowe, inne mimowol-
ne. Nie zawsze przydaj  si   rmie w takiej postaci, w jakiej nap yn y. Wymagaj  one 
obróbki, czyli selekcji, systematyzacji, przetworzenia, zestawienia, porównania, wys a-
nia lub przeciwnie – przechowania, aby mo na je by o wykorzysta  w stosownej chwi-
li. Cz sto wi c dla  rmy przydatna jest przetworzona posta  wp ywaj cych informacji. 
Obróbka informacji powinna odbywa  si  w jednej wyspecjalizowanej komórce organi-
zacyjnej, w której proces transformacji danych b dzie przebiega  szybko, sprawnie, bez 
zak óce , a rezultaty b d  atwo dost pne.

Od wieków zarz dzanie, czyli podejmowanie decyzji, by o oparte na mo liwo ci ope-
rowania pe n , rzeteln , aktualn , zrozumia , dok adn  informacj  i od wieków wszy-
scy wielcy tego wiata (a ostatnio nawet mniejsi) mieli i maj  sekretarzy lub sekretarki 
i sekretariaty jako centrum informacyjne.

Je li sekretariat ma w a ciwie odgrywa  rol  takiego centrum, to osoby w nim za-
trudnione powinny by  dobrze zorientowane w zakresie róde  informacji, jej wa no-
ci, terminowo ci, sposobów przekazywania itp.

Prawda o pracy w sekretariacie jak zawsze le y po rodku. Po cz ci maj  racj  
interesanci. Dotychczas sekretariat ton  w papierkach, ale to si  zmienia, bowiem 
stosuje si  coraz nowocze niejsze sposoby wymiany informacji: poczt  elektronicz-
n , internet. Bywaj   rmy, z których typow  korespondencj  na blankiecie wysy a si  
bardzo rzadko.

Maj  racj  szefowie, mówi c, e jest to sztab, centrum dowodzenia, które przygo-
towuje informacj  niezb dn  dla podj cia trafnej decyzji.

Maj  równie  po cz ci racj  wszystkie sekretarki. I te, które pracuj  dopiero kil-
ka miesi cy, przyt aczane mnogo ci  obowi zków, i te wieloletnie, które czerpi  satys-
fakcj  ze swej pracy. W ka dej pracy s  blaski i cienie, a w miar  up ywu lat pracy po-
tra my je ró nie postrzega , poniewa  do wiadczenie pozwala dostrzec blaski równie  
tam, gdzie pocz tkuj cy pracownik widzi tylko cienie.
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3. Jaki jest ideał sekretarki-asystentki
Od lat dosy  pogardliwie mówi si  o biurokracji. Tymczasem nie wynaleziono innego 
sposobu zarz dzania jak kolwiek organizacj , ni  powierzenie pracy osobom wyspe-
cjalizowanym w jej wykonywaniu, poprzez stworzenie komórek organizacyjnych, a na-
st pnie wytworzenie mi dzy nimi powi za  i zale no ci. W ten sposób powstaje struk-
tura ka dej jednostki organizacyjnej. 

Na jednym z cz stych spotka  z sekretarkami próbowa am ustali  katalog cech do-
brej sekretarki oraz zespó  cech dobrego szefa. Jedna z sekretarek stwierdzi a: To jest 
zupe nie bez sensu, nie mo na ustala  tych cech oddzielnie i przypisywa  idealnej sekre-
tarce lub idealnemu szefowi. Idea  sekretarki i szefa zostanie dopiero przez nich dwoje 
wypracowany po jakim  czasie wspólnej pracy. Przyznam, e by am nieco zaskoczona 
tym punktem widzenia, bo nigdy nie my la am o idealnej sekretarce i idealnym sze e 
w kategoriach spójnego idea u. Zastanówmy si  chwil  nad punktem widzenia tej se-
kretarki. Trudno jej w ogóle odmówi  racji, ale te  ma j  chyba nie do ko ca.

W niezbyt licznych opracowaniach dotycz cych pracy sekretariatu i cech sekretarki 
wymienia si  zwykle dwie grupy tych cech. Jedn  z nich stanowi  tzw. kwali kacje za-
wodowe, drug  – kwali kacje osobiste. Jest to teoretyczny katalog „pobo nych ycze ” 
wzgl dem sekretarki i nie my l, e je li masz tylko po ow  wymienionych cech, nie mo-
esz zosta  dobr  sekretark -asystentk . Wiele cech zdoby a  w szkole, inne ukszta tuj  

si  w pracy, a jeszcze inne na pewno masz, ale do tej pory nie u wiadamia a  sobie ich 
istnienia, poniewa  nikt ich nie wymaga .

Do kwali kacji zawodowych nale y zaliczy :
 znakomit  znajomo  j zyka ojczystego w mowie i pi mie,
 znajomo  j zyka obcego (najcz ciej angielskiego, którym w ada w wi kszym lub 

mniejszym stopniu pó  wiata) równie  w mowie i pi mie,
 umiej tno  zorganizowania i poprowadzenia biura, 
 znajomo  specy ki pracy biurowej i procedur biurowych, 
 wiedz  w zakresie przedmiotów ekonomicznych (ekonomia, organizacja przedsi -

biorstw),
 umiej tno  prowadzenia korespondencji w j zyku polskim i j zykach obcych,
 podstawy ksi gowo ci (czasem równie  umiej tno  poprowadzenia ksi gi przycho-

dów i rozchodów),
 znajomo  struktury organizacyjnej  rmy i specy ki jej dzia ania,
 umiej tno  stenogra i (wówczas mniej czasu po wi ca si  na odtwarzanie informa-

cji) lub zamiennie obs ugi urz dze  transkrypcyjnych,
 umiej tno  obs ugi urz dze  biurowych, tj. wielofunkcyjnego telefonu, faksu, kse-

rokopiarki, komputera wraz z nowoczesnymi programami biznesowymi.Zachęcamy do lektury!
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