Introduccién

Este manual no pretende sentar las bases para ejercer como asistente o
secretaria, sino analizar los aspectos fundamentales que facilitan el desem-
pefio profesional, considerando:

+ Lo que las empresas esperan de una asistente.

+ Lo que no esperan y lo que consideran valor afiadido a una
profesional.

Lo que expresamente no desean recibir de una asistente.
« Las diferencias, en caso de existir, entre secretarias y asistentes.

+ Las competencias en las que secretarias y asistentes destacan frente
a otros profesionales afines.

+ La necesidad de ampliar funciones para alcanzar un nivel mas
ejecutivo.

Alolargo de este analisis han surgido cuestiones relevantes, como sireal-
mente se trata de una profesiéon que requiere competencias y habilidades
especificas. En ocasiones, asi lo parece; sin embargo, pese a las exigencias
y ala gran dedicacion que demanda, afrontamos los retos diarios con entu-
siasmo, conscientes de lo que cada situacion implica.

Durante el recorrido conoceremos a diversos personajes que protagoni-
zarén los casos practicos. Es posible que alguno provoque una sonrisa o que
nos sintamos especialmente identificados con alguno de ellos.
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Enrique, «el estudioso», ya apareci6 en publicaciones anteriores.
Ha progresado en su carrera profesional y ahora ocupa un cargo
directivo. Es el hijo ejemplar que todo padre o madre desearia tener:
respetuoso, aplicado (tal como indica su apodo) y siempre dispuesto
a hacer lo correcto. El estudio nunca supuso un obstaculo para

él, lo que le permiti6 superar una oposicion y convertirse en alto
funcionario, aunque no del Estado.

Alberto, «el antiguo», pertenece a una vieja escuela que,
lamentablemente, parece estar en vias de extinciéon. No confia en
los demas; para €l, la confianza es casi esotérica, algo ajeno a este
mundo. En su entorno laboral, las tareas se asignan a dos equipos
distintos, lo que genera una competencia feroz y rivalidad
personal y profesional, llevando al extremo el aforismo «divide y
venceras».

Pedro, «el inseguro», es director general de una pequeia empresa
(pyme) que empieza a despuntar en su sector. Su principal
dificultad radica en la falta de confianza en si mismo, siendo
victima del conocido «sindrome del impostor».
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Introduccién

José Manuel, «el emprendedor», tuvo una brillante carrera como
ingeniero en una multinacional, pero un buen dia decidi6 dar

un giro de 180 grados a su vida. Como primer paso, llego a un
acuerdo con la empresa en la que habia trabajado durante anos y
emprendi6 una aventura empresarial vinculada al patinaje sobre
ruedas, disciplina que le apasiona. Actualmente dirige una tienda
situada en un enclave estratégico para los patinadores (cerca de
un parque muy frecuentado por ellos). Con tres empleados, su
negocio no solo se centra en la venta de patines y accesorios, sino
también en la organizacion de clases y campeonatos. Su pagina
web se ha convertido en un referente nacional, y el crecimiento de
su actividad le llevo a contratar una asistente.

Y " . Alto Funcionario AA.PP.
= Enrique "el Estudioso"
Perfeccionista

Directivo en multinacional

- # Alberto "el Antiguo beiconflado No valora el equipo

CEO en una PYME
c’ Pedro "el Inseguro” . Sindrome del
Sin autoconfianza Impostor

Ingeniero
Jose Manuel "el 9
Emprendedor" Cambio radical Aventura empresarial
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Habiendo presentado a quienes podriamos denominar los jefes, pase-
mos, querido lector, a conocer a las nuevas incorporaciones: las asistentes.

Casilda, «la optimista», es una profesional altamente cualificada.
Perfecciono su inglés en Londres y actualmente dirige la
secretaria de una importante empresa. Casada y madre de tres
hijos, realiza auténticas proezas para conciliar su vida profesional
y familiar. Posee un gran sentido del humor y siempre trata de
ver el lado positivo.

Teresa, «la funcionaria», trabaja como asistente en una direccion
general de la Administracion Pablica. Inici6 su carrera en el
ambito privado y, tras un tiempo, decidi6é preparar oposiciones
al Estado. Aunque inicialmente no lo tenia previsto, combin6
estudio y trabajo, superando primero las oposiciones del
Ayuntamiento y, posteriormente, las del Estado, lo que le abrio
multiples opciones de destino. Su experiencia comenz6 en un
puesto administrativo en la Subdireccion General de Personal,
donde aprendi6 a fondo el funcionamiento de la Administracion.
Teresa se esfuerza por alejarse del estereotipo negativo e irreal
que ain se asocia a algunos funcionarios.
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Introduccién

Carmen, «la parada», enfrenta una situacion personal y
profesional compleja. Habiendo vivido varios afios en el
extranjero, domina el inglés y el aleméan, y se maneja con soltura
en francés; sin embargo, su autoconfianza es muy baja. Regreso
a Espafia hace un afio por motivos familiares y, desde entonces,
ha sufrido lo que se denomina «sindrome del parado»: nadie le
escribe. Aunque esta convencida de estar muy preparada y se

ha inscrito en numerosas plataformas de empleo, nunca obtiene
respuesta.

Gracias a la ayuda de una buena amiga, Carmen ha conseguido un
contrato temporal en una pequeiia empresa, donde, desde el primer dia,
experimenta un estado constante de sobresalto. Tras haber trabajado en
una gran compaiia con diversas areas de servicios generales, recepcion y
otros departamentos, en esta pyme descubrié rapidamente que se siente
«sola ante el peligro». Ademas de sus funciones de secretaria, debe aten-
der la recepcion de todas las visitas, gestionar el teléfono y encargarse de
la provision de materiales, que abarca desde el papel para la impresora o
el toner hasta el café y la leche. Aunque, dada su edad (53 afios), deberia
apreciar la oportunidad de trabajar y cotizar en la Seguridad Social, en
realidad detesta este trabajo.

4]

Guillermo, «el musico», no lleg6 al secretariado por iniciativa
propia, sino que las circunstancias, su formacion y creatividad lo
condujeron a ello. Es conocido como «el musico» porque, aunque
su verdadera pasion es la musica, nunca ha querido dedicarse
profesionalmente a ella. Ademéas de destacar por su creatividad
en este &mbito, demuestra gran capacidad en su trabajo.
Comenz6 realizando tareas administrativas para un gerente de

la empresa y, al cumplir siempre con los plazos y aportar valor
anadido, se volvi6 imprescindible para él.
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(4]

(continuacion...)

Poco después, le propuso asumir el cargo de asistente y, tras

unos meses, la empresa decidi6 que fuera el asistente del recién
nombrado director general. Guillermo ve en este reto una
oportunidad de crecimiento profesional, ya que esta direccion
supervisa a unas 500 personas y lidera proyectos innovadores. No
obstante, es consciente de que debera dedicar tiempo a formarse,
pues su preparacion nunca estuvo orientada al secretariado, y
que su esfuerzo laboral aumentara. Sin embargo, esta dispuesto a
organizarse sin descuidar su vida personal y familiar.

Por tltimo, queridos lectores, cuando me refiero a profesionales, incluyo
tanto a mujeres como a hombres, asi como a nifios y nifias. Mi intencion es
evitar expresiones excluyentes, como «alumnos y alumnas» o «compatrie-
ros y compafieras». Dado que la profesion se ejerce mayoritariamente por
mujeres (97%), he optado por utilizar el género femenino.

Jefa de secretaria en Multinacional

A Casilda "la optimista” Excelente formacién
Muy valorada en la empresa

Problemas de conciliaciéon

A Admon.
L Teresa "la funcionaria” Pablica

Objetivos claros

Asistentes

Contrato temporal en pyme

a Carmen "la parada"

Victima del "edadismo

Asistente por accidente
H - o "
“ Guillermo "el musico" Creativo

Grandes retos
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Introduccién

Espero que este manual resulte de interés para mis colegas como para
quienes estén considerando emprender una nueva trayectoria profesional
o elegir su futuro camino laboral. Cabe destacar que, aunque en ocasiones
esta profesion puede implicar riesgos y hacernos sentir como si caminara-
mos sobre la cuerda floja, se trata, en tltima instancia, de tomar decisiones
sobre la marcha y enfrentar los desafios con determinacion.
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CAPITULO 2.
EXPECTATIVAS DE LAS EMPRESAS






Expectativas de las empresas

2.1. QUE ESPERAN LAS EMPRESAS DE UNA
ASISTENTE

La figura de la asistente o del personal de secretariado ha evoluciona-
do notablemente a lo largo del tiempo. Este cambio ha sido tan profundo
que incluso se ha modificado la denominacién del puesto. Hoy en dia se
emplean expresiones como secretaria ejecutiva, personal assistant (PA),
executive PA o senior PA, entre otras. Tradicionalmente, este cargo ha sido
ocupado mayoritariamente por mujeres; sin embargo, cada vez es mas fre-
cuente encontrar hombres desempenando estas funciones. La asistente ya
no se limita a realizar tareas administrativas, como la recepcion de visitas,
la gestion de llamadas o la organizacion de agendas.

Cuando las empresas inician un proceso de seleccion para contratar a
una asistente o secretaria, esperan que las candidatas acrediten una for-
macion solida y demuestren ser personas equilibradas y proactivas. Se
requiere competencia en las técnicas propias de la profesion, dominio de
idiomas y habilidades destacadas en organizacion, comunicacion, trabajo
en equipo, gestion multitarea y una imagen profesional impecable.

Ademas, el rol de la asistente se ha ampliado en los tltimos afios, convir-
tiéndola, entre otras funciones, en el nexo entre la direcciéon y el equipo. Por
ello, se valoran otros aspectos que, si bien pueden ser dificiles de evaluar
en una entrevista, resultan fundamentales.

1 Confiabilidad

No se limita al camplimiento del horario o al presentismo; implica un
profundo sentido de la responsabilidad. La confianza que un directivo
deposita en su secretaria no depende de las herramientas utilizadas ni del
reconocimiento oficial, sino que se gana con el tiempo. Histéricamente,
el secretariado se ha caracterizado por su capacidad de manejar informa-
cion confidencial y actuar con prudencia, de ahi que «secretaria» derive de
«secreto».
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2 Habilidad y voluntad para aprender

Los avances tecnoldgicos y las innovaciones en distintas areas exigen un
aprendizaje continuo.

3 Lealtad y confidencialidad

El acceso a la informacion por parte de una secretaria es comparable al
de un directivo. Por ello, su compromiso con la empresa y la absoluta con-
fidencialidad son imprescindibles. Desde tiempos remotos, quienes han
ejercido esta funcién han sido depositarios de informaciéon sumamente
sensible.

No puede haber amistad sin confianza,
ni confianza sin integridad.

Samuel Johnson

4  Credibilidad

Estrechamente ligada a la reputacion, se refleja en la capacidad de gene-
rar confianza en la palabra y el criterio propio, tanto en compafieros como
en superiores.

5 Tactoydiscrecion

El dia a dia implica afrontar situaciones delicadas y tratar con per-
sonas dificiles, lo que exige un manejo cuidadoso y reservado de cada
circunstancia.
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Expectativas de las empresas

6 Flexibilidad y adaptabilidad

La disposicion para escuchar distintos puntos de vista y adaptarse a los
cambios es clave para fomentar un entorno laboral armonioso.

7 Resiliencia

Es la habilidad para enfrentarse, sobreponerse y transformarse ante
experiencias adversas.

8 Buen conocimiento del protocolo

Como primera imagen de la direccion, la asistente debe «saber estar»:
atender llamadas, recibir visitas y actuar como anfitriona. Es indispensable
aplicar correctamente las normas del protocolo empresarial e institucio-
nal, adaptandolas al contexto de la organizacion.

Dichoso es aquel que mantiene una profesion que
coincide con su aficion.

George Bernard Shaw

Algunas empresas exigen mucho de sus asistentes, a veces sin ser del
todo conscientes. Se espera de ellas que sean verdaderos hibridos: profe-
sionales que, sin la rigidez de un ejecutivo, reinan competencias propias
del cargoy, a la vez, actien como solucionadoras de problemas, casi como
bomberos que previenen incendios antes de que ocurran.
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Caso practico

Enrique, «el estudioso», debe seleccionar una asistente

Enrique esta a punto de asumir la direccion de una importante
dependencia de la Administracion publica, con proyectos vinculados
a diversos paises, especialmente en Latinoamérica, Oriente Medio y
Europa.

Consciente de la necesidad de un perfil muy especifico, Enrique
busca una asistente que retna los siguientes requisitos:

« Formacion en secretariado o profesiones afines.

« Al menos cinco afos de experiencia.

» Dominio del inglés.

La primera fase del proceso consiste en una revision minuciosa de los
curriculums facilitados por el departamento de Recursos Humanos.
Posteriormente, se realiza una conversacion teleféonica previa a

la entrevista, en la que incluso el mas minimo detalle —como la
impuntualidad, aunque se justifique con problemas de trafico— se
interpreta como una falta de prevision.

¢Qué es lo que realmente busca Enrique? Asume que las candidatas
cumplen los requisitos basicos, ya que han superado oposiciones,
pero lo que verdaderamente valora son ciertas habilidades y
competencias:

« Compromiso.

+ Diplomacia.

Capacidad de negociacion.

Tolerancia al estrés.
» Buena comunicacion.
Autocontrol.

« Iniciativa.
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(continuacion...)

« Capacidad para trabajar en equipo.
+ Habilidad para la resolucion de conflictos.

Teresa caus6 una excelente impresion desde el primer contacto
telefonico, en el que su voz resultd muy agradable. Llegé puntual a
la entrevista, se mostré comoda pese a no conocer el edificio, saludd
de forma cordial al personal de recepcién y proyecté una imagen y
modales impecables. Al hablar sobre las tareas a desempenar, sus
ojos se iluminaron al comentar: «todo est4 por organizar». Con
veinte afios de experiencia en la Administracion publica, Teresa
conoce en profundidad los procedimientos administrativos y, para
Enrique, representa a la secretaria ideal.

Comentario

Enrique sabe exactamente qué cualidades debe tener su
colaboradora: alguien eficaz ante situaciones de crisis, que no genere
conflictos, sino que los resuelva, y, sobre todo, que sienta pasién por
su trabajo, convirtiendo los desafios en oportunidades.

2.2. ¢QUE NO ESPERAN LAS EMPRESAS DE
UNA ASISTENTE?

Con frecuencia, las empresas dan por sentado que sus asistentes logra-
ran lo imposible. Se espera de ellas, ademas del compromiso, la capacidad
de gestionar situaciones aparentemente contradictorias: competir y cola-
borar al mismo tiempo, sin perder el equilibrio.
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Caso practico

Guillermo, «el muasico», se convierte en asistente

Guillermo siempre ha demostrado ser mucho mas que un
administrativo. Sus habilidades y competencias llamaron la atencion
de uno de los gerentes de la empresa, quién empezod a delegar en él
tareas como la elaboracion de informes y presentaciones, liberandolo
de otras funciones, e incluso le asigné responsabilidades propias de
una asistente, como atender llamadas y recibir visitas. Poco a poco,
su buen desempeno le gan6 la confianza y el aprecio del gerente.

Tras unos meses, la empresa nombroé a un nuevo director de division,
muy valorado dentro de la organizacion, que llegd sin asistente
asignado en el departamento de Recursos Humanos. Convencido

del potencial de Guillermo, el gerente le propuso asumir el reto de
convertirse en el asistente del nuevo director general, pese a las
dificultades que conllevaria.

Comentario

Aunque Guillermo carezca de algunos conocimientos técnicos,
posee las competencias esenciales para el rol: responsabilidad,
confidencialidad y gran capacidad de adaptacion. Estas cualidades
han incrementado su credibilidad profesional.

2.2.1. ¢Qué no quieren las empresas de una asistente?

Las empresas evitan contratar a personas sin iniciativa —que esperan
instrucciones para actuar— y, especialmente, rehiiyen perfiles «toxicos»,
lo cual es atin mas importante en puestos tan cercanos a la direcciéon. Nadie
desea incorporar a alguien que, en vez de resolver problemas, se empeie
en crearlos.
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N

Caracteristicas de las personas toxicas

« Se centran exclusivamente en si mismas y muestran escasa
empatia.

+ Inducen emociones negativas.

+ No asumen responsabilidades.

« Se enfocan en lo negativo.

+ En lugar de actuar, sefialan lo que habria que hacer.
« Justifican sus errores con excusas.

+ Tienden a prejuzgar.

« Fomentan rumores.

+ Se creen superiores.

Adoptan el papel de victima.
+ Manipulan.
Se resisten al cambio.

Caso practico

Pedro, «el inseguro», no esta satisfecho con su secretaria

Ante la consolidacion de su empresa, Pedro decidi6 contratar hace
unos meses a una secretaria-recepcionista. Eligié a Carmen, apodada
«la parada», considerando que, al tener més de 50 anos, contaba

con experiencia suficiente y requeriria poca formacién adicional.
Ademas, valoré positivamente su contratacion por ser una persona
desempleada y de mayor edad.
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(continuacién...)

Sin embargo, los problemas no tardaron en aparecer. Carmen,
procedente de una gran empresa, no comprendio del todo el
funcionamiento de una organizacién pequena en expansion, donde
todos deben colaborar en diversas tareas. Pedro empez6 a verla mas
como un obst4culo que como un apoyo, debido a su caracter peculiar
y a su tendencia a alterarse por cuestiones menores. Por ejemplo,

el primer dia, cuando Pedro le indicé que retirara dinero de caja
para comprar productos de limpieza, ella replico que esa tarea no
correspondia a sus funciones, aunque afiadié que lo hacia «por hacer
un favor y sin que sirviera de precedente».

Comentario

Pedro tiene claras sus prioridades: necesita a alguien que resuelva
conflictos, no que los genere. Carmen deberia adaptarse a las nuevas
circunstancias, pues el cambio es inevitable. Aferrarse al pasado no es
beneficioso. Una pyme puede presentar desafios, pero también ofrece
oportunidades para la innovacion y la flexibilidad.

2.3. HABILIDADES PARA TRABAJAR EN 2026

Lallamada Industria 4.0 marca el inicio de la Cuarta Revolucion Indus-
trial. Esta revolucion combina técnicas de produccion de vanguardia con
sistemas inteligentes que se integran tanto en las organizaciones como en
las personas. Se caracteriza por la velocidad vertiginosa de los cambios y la
necesidad constante de adaptacion.

Se prevé que, durante esta década, la digitalizaciéon de los sistemas de

produccion tendra un impacto profundo en las empresas, alterando la
manera en que la economia afecta a las personas, la sociedad y los paises.
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En este contexto, tanto las organizaciones como los profesionales deben
prepararse para afrontar una transformacion radical.

Asimismo, la inteligencia artificial cobra cada vez mas relevancia en el
ambito laboral. Actualmente, se emplea para automatizar calendarios,
transcribir textos e incluso resumir informes en cuestion de segundos.
Lejos de augurar la desaparicion del rol de la asistente, estas tecnologias
apuntan a su evolucion. La clave estara en la capacidad de adaptacion y
mejora continua.

En la tltima edicion del Foro Econémico Mundial en Davos se anali-
z6 el impacto transformador y sin precedentes de la Cuarta Revolucion
Industrial en todos los ambitos de la sociedad. Se destaco que el tejido
empresarial experimentara tasas exponenciales de cambio, lo que alterara
las competencias y habilidades necesarias para afrontar este nuevo esce-
nario laboral, afectando también de manera directa al perfil de secretarias
y asistentes.
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CAPITULO 3.
EL SECRETARIADO:
¢PROFESION VOCACIONAL?






