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PARA EMPEZAR...

presentarme. Soy una mas de las personas que han
invertido un tiempo, constante, en ampliar mis conocimientos
en este campo. He de confesar que me gusta este oficio, jes
verdad! No he olvidado cuando entré en la oficina donde
realicé mi primera entrevista y donde obtuve mi primer
trabajo.

Miro atrds, y aun recuerdo como si fuera ayer... Cogi el
periddico y lei un anuncio con la oferta de trabajo. Tenia
dieciocho afios y la vacante era en una ciudad, vecina de mi
localidad (un bonito pueblo llamado Burriana). Mi padre se
ofrecié a llevarme hasta alli en su coche, y le dije: jGeniall,
pero é¢podrds esperar fuera, por favor? Creo que a esto se le
llama orgullo o miedo...

No sé, me armé de valor, sonrei y me eché al ruedo (valga la
expresion, claro estd, puesto que el oficio no era para torero ni
mozo de espadas). Entré por la puerta de atrds, y no es una
frase hecha. Sencillamente no vi la puerta de la oficina, iqué
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nervios! lba a presentarme a un trabajo de secretaria.
Pregunté y me llevaron hasta el gerente. ¢ Quién me iba a decir
en aquel momento que iba a pasar una gran parte de mi vida
con esta gente y con este jefe? Ahora que nadie nos oye, os
diré que de esta persona aprendi mucho, para sentirme fuerte
en el oficio y, para buscar solucién a los problemas. Me siento
muy orgullosa de haberlo conocido, y de haber podido trabajar
con él.

Pero lo cierto, es que en cuanto entré y vi aquel almacén,
pensé que si obtenia el trabajo, me quedaba los quince dias de
prueba y luego buscaria otra cosa... Trece afios después, decidi
gue ya era el momento de ir por otros caminos. ¢Dije quince
dias? Pues acerté al equivocarme en esto.

Aprendi a hacer facturas, a tratar con los clientes, a saber
sonreir aunque no tuviera el dia. A saber lo que es la amistad,
compartiendo muchas horas con una persona muy especial, a
la cual y aun después de veinticinco aflos, me considero su
amiga. Susana fue para mi, un puntal al que aferrarme en
momentos criticos y un ejemplo a seguir. Muchas de las
expectativas que intento cubrir con este libro, las vi siempre
reflejadas en esta compafiera de vicisitudes. Tuve mucha
suerte de congeniar con la gente de mi alrededor. Claro esta
gue hubo sus mas y sus menos, sus pros y sus contras, pero la
experiencia, conocimientos y saber hacer que consegui
durante ese tiempo y con estas personas, ya os lo he dicho, no
tiene precio. Al contrario, fueron los pilares de todos mis
siguientes pasos en este oficio.

Es el trabajo en aquella empresa quien punted en mi unos
principios y fundamentos que me formaron. Disfruté con la
mayoria de estas tareas, y digo la mayoria porque al principio
aquello de pegar sellos... no era precisamente divertido,
aunque era un aliciente pensar que era la tarea que se
realizaba los viernes a Ultima hora de la tarde, y que el fin de
semana estaba a la vuelta de la esquina.
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PARA EMPEZAR...

Gracias a todos vosotros, y sobre todo a ti, Susana, que
fuiste mi amiga, mi confidente y mi apoyo en todo momento.
Gracias por tus consejos, por tus sonrisas y por alguna que otra
frase hecha por las mafianas. Y también gracias a ti, Ricardo,
por ser mi jefe. Por ser tU mismo, y darme la oportunidad de
aprender de ti, aprendi tacticas y maneras de salir con éxito de
alguna negociacién, aprendi contigo a ser leal a unos
principios, aunque en ocasiones no compartiera al cien por
cien, a invertir, de ser necesario, mas tiempo del estipulado
por el bien del buen hacer, aprendi a tirar hacia adelante. Y lo
mejor de todo, es que hoy, bastante tiempo después, sigo
hablando con orgullo y con una sonrisa en mis labios, de quien
consideré mi “otra” familia.

Sentimentalismos aparte, en este proyecto que tenéis entre
manos, hablaremos un poco de qué es ser secretari@ o
administrativo, de cdmo ser y dénde ser. E intentaremos
entender el porqué y el para qué. Voy a compartir con vosotros
mis conocimientos y mi hambre de ponerlos en practica. Es
cierto, me gusta coger el teléfono (recepcion de llamadas) con
una sonrisa en los labios e intentar solucionar problemas de
cualquier indole (atencidn al cliente). Adoro darle vida a las
palabras redactando una carta, aunque esta no desencadene
placer al lector de la misma (redaccidon de documentos).

El jugar con numeros y letras para que al final tengas un
extracto cuadrado (contabilidad bdsica), o leer y leer
documentos y facturas para obtener una respuesta a un
incidente con un cliente (servicio postventa). Podria seguir
dando ejemplos, pero serd mejor que empecemos ya con el
libro, y puedas aplicar todo esto a tu propio entorno.
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UN ANTES
Y UN DESPUES

El titulo de este capitulo queda un poco, como diria... peli-
culero. Sin embargo,
para empezar este
nuevo proyecto, qué
mejor manera que
hacerlo conociendo
un poco la historia
del vocablo secreta-
riado.

Si tenemos que
poner alguna refe-
rencia, te contaré
que la palabra secretario
viene del latin Secreter o Secretarius, definiendo a tal persona
como la que guarda los secretos, ya sean de estado, de oficina,
o de cualquier indole.

IMAGEN OBTENIDA: www.gutenberg.org
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Es decir, que la persona tiene que estar al tanto de
cualquier tema que pueda repercutir en sus tareas, y a la vez
no airear estos a los cuatro vientos. Se entiende la expresidn,
éverdad?

Hacer el trabajo, realizar las tareas, con discrecion,
educacién y obviamente, con una sonrisa en la cara, en todo
momento. ¢Puedes hacerlo tu? Si tu respuesta ha sido
afirmativa, vamos por buen camino.. De lo contrario,
sinceramente, plantéate otro oficio.

Podriamos entender que el oficio aparece por la necesidad
gue tiene gente con el calificativo de importante, destacada,
ilustre, con cargo importante en requerir ayuda para realizar
sus propias tareas. Y esto ocurre, amigo mio... desde hace
mucho tiempo. Tras documentarme de manera apropiada... Te
contaré que ya en momentos de la antigua Roma existia
nuestro oficio, y también que por aquel entonces, estas
personas eran esclavos. Sin embargo, en la antigua Grecia
dicen que los secretarios, aunque en un principio esclavos,
pasaron a ser libres, la

mayoria, por disposi-
cién de sus propieta-
rios. Por cierto, que un
gran numero de estos
esclavos-secretarios
fueron mas cultos que
sus propios sefiores...

El escribano en la
antigua Roma era el
oficio de notario actual,
y el escriba del antiguo Egipto, por ejemplo, similar a un
contable. Hago constar estas palabras, para que sin mas
explicacion, puedas entender las diferencias entre ellas y la
que realmente nos ocupa la tarea, secretario.
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CAPITULO 1: UN ANTES Y UN DESPUES

Con el tiempo y con algln invento que otro, que luego te
contaré, se va cambiando la definicidn hasta llegar a
asistente..., de direccién, de departamento de compras o de
cualquier otro término que se precie. En la actualidad, esta en
auge el asistente virtual cuyas tareas son idénticas al
convencional, pero realizadas desde un call center u otro lugar,
ademads de realizarlas entre distintas personas y evitar asi la
laguna de ellas en horas de comida, vacaciones o bajas por
enfermedad. Pero todo esto se detallara en otro capitulo.

Inventos

¢Qué clase de aparatos, artilugios, software, dispositivos y
otro sinfin de ideas nos han hecho una realidad mas llevadera?
Pues dejando de lado un papel y un lapiz, vamos a enumerar
algunos de ellos:

Taquigrafo:  Se podria
definir como el sistema de
escritura rapido, que permite
transcribir un discurso a la
misma velocidad a la que se
habla. Para ello se suelen
emplear trazos breves,
abreviaturas y  caracteres
especiales para representar
letras, palabras e incluso
frases.

Por cierto el artilugio utilizado para
ello se define como maquina de
taquigrafia (original) o estenotipia.

Mdquina de escribir: No os voy a
decir que su origen se remonta a
Leonardo da Vinci en 1490 como la
bicicleta. Pero si es cierto, que en 1700
Henri Mill obtuvo una patente sobre el

© RC Libros 7
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primero de estos aparatos. Y un siglo después, en 1808,
Peregrino Turri, el cual también inventd el papel de calco,
perfecciond el sistema de la maquina que nos ocupa. Por lo
gue parece, esta clase de artefactos fueron creados ya por
aquel entonces, para ayudar a la gente ciega. Interesante.

Teléfono: éQué te puedo contar de este aparejo? A ver...
¢Que fue inventado por Graham Bell en 18767 jErroneo! Se
cuenta que fue Antonio Meucci, quien en 1871 lo inventd,
llamandolo teletréfono, pero que por motivos econdmicos no
pudo patentarlo.

De hecho, cuenta otra versidon que fue el gran Manzetti
(Italia, 1865), aunque no lo patenté en su momento. Por
cierto, de aspecto muy similar. Sin embargo, en el tema que
nos ocupa, no tiene mucha importancia quién lo inventé. Por el
contrario, si que la tiene, su definicién del mismo y sobre todo
el uso que le vamos a dar en nuestras tareas.

Se le llama teléfono al sistema de comunicacion que
transmite la voz y el sonido a larga distancia, por medios
electronicos o electromagnéticos. En otras palabras es la
herramienta que utilizamos para comunicarnos con los demas,
ya estén al otro lado del mundo, o en el despacho contiguo.
Con él tomaremos recados

para nuestro jefe,
reclamaremos algun
recibo impagado,
preguntaremos por

la localizacion de
algin documento o

por alguna persona,

etc. Con el paso del
tiempo, y sin nombrar

el teléfono mavil, se dara
paso a la centralita. Util similar al teléfono, con el cual puedes
atender varias llamadas a la vez, e incluso con un poco de
practica entrelazarlas. ¢Sencillo?, mejor calificativo seria

8 © RC Libros



CAPITULO 1: UN ANTES Y UN DESPUES

divertido. Puesto que todo es sencillo cuando sabes utilizarlo,
éno te parece?

Fotocopiadora: También llamada copiadora. Es aquella
mdaquina o artefacto que utilizamos para copiar algin
documento, es decir, para fabricar copias de papel a papel
(definicién obtenida de www.misrespuestas.com).

Ordenador: El primer or-
denador, digital y total-
mente  electrénico, fue
creado en Inglaterra durante
la Il Guerra Mundial, no es-
toy diciendo nada nuevo. Si
afnado que en 1969 se die-
ron los primeros pasos en
Internet, con el nombre de
Arpanet, y que fue la cone-
xion de varios computadores
entre Utah y California, tampoco seria de mucha aplicacién al
tema que estamos tratando.

Podria hablar también de software, impresoras, escaneres...
Sin embargo, en este punto, voy a dejar una definicion muy
exacta del aparato citado, y dejaremos la explicaciéon de las
funciones que podemos obtener del mismo, para otro capitulo.

Un ordenador es aque-
lla maquina capaz de
aceptar unos datos de
entrada, efectuar con
ellos operaciones légicas y
aritméticas y proporcio-
nar la informacién resul-
tante a través de un me-
dio de salida. Todo ello sin
la intervencién de un

© RC Libros 9
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operador humano y bajo control de un programa de
instrucciones previamente almacenado en la propia
computadora®.

Tablet/Smartphone: O en su defecto Ipad/lphone también
son instrumentos que nos pueden hacer mas cdmodas
nuestras tareas profesionales. Teniendo en cuenta la gran
ayuda de una conexion a Internet, el tamafio y el resto de sus
prestaciones. Al igual que con el ordenador, hablaremos con
mas detenimiento en otro de los capitulos del libro.

¢Qué nos quedaria por nombrar? Herramientas como la
plastificadora, la encuadernadora, las bandejas de
documentos, los archivadores, incluso la maquina de café, que
también nos hara el dia a dia mds cdmodo.

Asociaciones

Puedes recurrir a distintos lugares, la mayoria de ellos
virtuales, donde te pueden aconsejar sobre qué directrices
tomar en algun asunto que no tengas claro cémo solucionar.
Pueden asesorarte para decirte cdmo concluir algin
documento, o indicarte qué pasos debes seguir. Asimismo,
ddnde encontrards formacién para tu reciclaje o promocioén. Y
también apoyo de otras personas del mismo oficio, que tengan
mds experiencia o simplemente otro punto de vista. Te
enumero algunas, aunque solo tienes que teclear en tu
ordenador y preguntar en cualquier motor de busqueda:
Topsecretarias.com, desecretarias.com.

! Universidad Carlos Ill de Madrid. Departamento de Informatica.
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CAPITULO 1: UN ANTES Y UN DESPUES

Otros detalles

¢Sabes que existe el Dia de la Secretaria? Claro, similar al
Dia del Padre, el Dia de los Museos, el Dia del Libro, y asi un
largo etcétera del dia de...

¢Que cuando es? Buena y curiosa pregunta, puesto que
estas planteandote entrar en este oficio, y tienes ya curiosidad
por saber cudl es tu dia.

Todo esta cuestion tiene relacién con el invento de la
maquina de escribir, puesto que en el pasado, la profesion de
secretariado estuvo muy enlazada a este aparato. Es también
cierto que en la actualidad, no seriamos nada sin un
ordenador, pero no le quitemos importancia al pasado, al finy
al cabo es la base de nuestro presente. El 23 de junio de 1873,
la hija del sefior Remington promociond la utilidad del aparato,
proclamandose como la primera secretaria.

Por cierto y por satisfacer tu curiosidad te comentaré, que
en la mayor parte del mundo se celebra el 26 de abril, excepto
en Argentina que es el 4 de septiembre. También el 30 de
septiembre es un dia sefalado. En fin, ahora vendria aquello de
donde te halles... estés donde estés, disfruta de tu dia.

Y écdmo? Pues trabajando, y quizas te lleguen unas flores, o
una cesta con frutas, o seguramente mas documentos para
seguir realizando tu trabajo, el cual debes realizar con
discrecion, serenidad, educacion y sin perder la sonrisa. Ten
presente que el buen hacer de un secretari@ no es solo con los
papeles, sino también con tu semblante. Eres la parte visible
de la empresa, no dejes de sonreir.

© RC Libros 11
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El futuro (CRM)

O al menos otra opcién
gue se nos presenta con tanta

tecnologia a nuestro =
alrededor. Estoy hablando del

Asistente Virtual, y no me

refiero con esto a esa :
maquina que hace el trabajo,
o dice hacer el trabajo de
secretariado. Me refiero a ese
ser humano que a través de o

una centralita, y en un Call
Center” por ejemplo, o desde
su propia casa, realiza las ta-
reas de administrativo, y no solo para un jefe, sino para
numerosas empresas con sus respectivos mandos de direccion.

Tiene muchas ventajas y algun que otro inconveniente,
como el tener que conocer los protocolos de cada uno de
nuestros clientes. Cuando empiezas a trabajar en una empresa,
deberias mirar su web, conocer un poco su historia al menos,
saber los nombres de los jefes. En este trabajo, deberias, para
que funciones de manera Optima, multiplicar estas tareas
mencionadas por tantos clientes tengas a tu cargo.

Es decir, ser Asistente Virtual, consiste en atender
telefonicamente las llamadas entrantes, transferencia de las
mismas, organizar las agendas compartidas, llamadas salientes
por motivos laborales (recordatorios de citas, incidencias en
gestiones, recibos devueltos, etc.).

¢Qué necesitamos para ello? No es el libro mds apropiado
para comentar como montar una empresa de asistentes
virtuales, asi que lo Unico que te comentaré es que se precisa
un alquiler de lineas, conexién a Internet, unas centralitas y

2 . .
Oficina donde un grupo de personas preparadas en asuntos concretos,
trabajan en atencidn telefdnica y otros menesteres.
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CAPITULO 1: UN ANTES Y UN DESPUES

gente con ganas de trabajar. Este Ultimo elemento es quizas el
mas importante, y ahi es donde entras tu.

Otro elemento que no he mencionado, y que facilitara

nuestras tareas en este
aspecto, seria el uso de un
CRM.

Se le llama CRM?® al
sistema informatico que
coordina las relaciones con
clientes, ya sea ventas o
cualquier otra clase de
servicio. En otras palabras, es

una base de datos, donde
puedes manejar tus relaciones comerciales. Por cierto,
proviene del inglés Customer Relationship Management.

Hay diversos programas en el mercado, he elegido Zoho.
Software online, y que puedes instalar también en otros dis-
positivos.

Sincera-

mente,

las dife-

rencias

entre

ellos no CRM
son mas
que de
aspecto,
puesto
gue la mayoria tienen la misma finalidad, agilizar nuestras rela-
ciones con los clientes, conocerlos un poco mejor, relacionar
sus historiales sin esfuerzo. En resumen, entenderlos mejor
para un resultado éptimo de ventas.

@ Nebuioclovd

® http://es.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management
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En esta imagen tienes un primer encuentro con este
software. Seria la pdgina inicial, tras darte de alta y unos
simples pasos de configuracion.

4124

ha NO 2171072014 1243

NO 04/06/2015 1343

« @ A n 2

Vamos a revisar con detalle algunos de sus puntos.

En la parte superior aparece una barra de color mas oscuro,
donde deberiamos de ver el apartado Contactos seleccionado,
como muestra la imagen. A la derecha de la misma, el botén
mas importante, sera el del correo, con la imagen de un sobre,
donde se nos indicara el nimero de correos recibidos vy
pendientes de abrir.

A continuacion nos aparece la relacién de clientes actuales
de la empresa. En la fila de cada uno, apareceria el nombre de
la empresa, la persona de contacto, el email y ciertas
condiciones concretas de cada cliente.

Los detalles de cada cuenta podremos estudiarlos en la
opcidn Cuentas, o pinchando en la pantalla anterior, sobre el
Nombre de la cuenta.

La tarea a realizar, por ejemplo al recibir una llamada
entrante, es muy simple. Para empezar, tu centralita te hara
saber a quién va dirigida la misma.

El primer paso es repetir el nombre del destinatario, con
una sonrisa en tus labios, y dando a entender que te
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CAPITULO 1: UN ANTES Y UN DESPUES

encuentras en el despacho del cliente al que va dirigida la
llamada. Igual que si estuvieras en una oficina fisica.

Una vez finalizada la  conversacion,
remitirilamos con la mayor brevedad posible un
email a nuestro cliente, con la informacion
recogida.

Recuerda las mayusculas en los nombres
propios, y el trato de Ud. Nada cambia en este
aspecto, comparado como si entraras en una —
oficina externa.

En el CRM Zoho, para remitir un email, deberias
activar la casilla que se encuentra a la izquierda del nombre del
cliente y pulsar sobre el botén Enviar correo, de la barra
superior.

Inicio Fuernees Posmleschertes Cusenas  Cootsctos | Adadades Documeneos  Correos slectriescos

Habrd momentos en que debas realizar
008 una transferencia de llamadas. Al igual que
; | harias en una oficina, con mucha amabilidad
: dejardas un momento a la espera para
comprobar que la persona solicitada esta
libre y dispuesta a aceptar la llamada
entrante.

Para ello, solo deberds pulsar en el
codigo que aparece bajo la columna
Extension, y esperar a que descuelgue la
persona en cuestion.

En ese momento, con un saludo inicial te
identificaras con tu nombre y procedes a pasar la informacidn
de tu interlocutor (nombre, firma y motivo de la llamada).
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