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CONHECIMENTOS 
ESPECÍFICOS 
- ASSISTENTE 
ADMINISTRATIVO

NOÇÕES DE ADMINISTRAÇÃO

ASPECTOS GERAIS DA ADMINISTRAÇÃO

Toda organização necessita de pessoas para a sua 
sobrevivência e sucesso, ainda que em menor escala. 
Com o aumento da competitividade entre as organiza-
ções, a qualidade da administração realizada tem sido 
fator fundamental para o bom desempenho.

A palavra administração é oriunda do latim ad 
(direção, tendência para) e minister (subordinação, 
obediência) e pode ser entendida como o conjun-
to e a prática das normas, princípios e funções que 
objetivam a estruturar o funcionamento de uma 
organização.

A administração pode assumir diversos significa-
dos1. Dentre eles, é possível destacar: 

 z Ação: a administração é um processo que envolve 
análise dos ambientes interno e externo, tomada 
de decisão, comunicação, coordenação, participa-
ção, entre outras atividades. É preciso atentar-se 
para as principais ações do administrador, tam-
bém conhecidas como funções administrativas 
ou processo administrativo, sendo eles: planejar, 
organizar, dirigir e controlar (PODC). O sucesso 
das organizações está totalmente relacionado com 
o desempenho das pessoas, especialmente dos 
administradores. Portanto, compreender a admi-
nistração como ação significa que a eficiente admi-
nistração pode contribuir para que a empresa 
tenha uma performance de excelência. Destaca-se 
também que as atividades do administrador são 
diferentes das atividades operacionais e técnicas;

 z Um grupo de pessoas: aqueles que administram 
conjuntos de recursos (sejam financeiros, humanos, 
materiais etc.) são administradores ou gerentes. São 
eles que executam as atividades do processo admi-
nistrativo — PODC. Esses gerentes possuem autori-
dade e responsabilidade. Autoridade porque têm o 
poder de tomar decisões, mobilizar o trabalho dos 
funcionários e acionar recursos. A responsabilidade 
está associada à possibilidade de os gerentes serem 
cobrados por outros gerentes, acionistas, clientes, tra-
balhadores e até mesmo pela sociedade em função 
da maneira como estão administrando e pelas conse-
quências de suas decisões;

 z Uma arte que exige habilidades: a administração 
é uma arte porque é uma área de ação humana. 
As habilidades requeridas para a administração 

1 MAXIMIANO, A. C. A. Introdução à Administração. São Paulo: Editora Atlas, 2000.

(especialmente técnicas, humanas ou conceituais) 
não necessariamente são inatas, mas podem ser 
adquiridas e aprimoradas a partir de experiên-
cias e estudos. Ainda que nem sempre saibamos 
os nomes e as características dos administradores 
das grandes empresas, sempre existem talentos 
humanos associados ao sucesso coletivo;

 z Uma disciplina: apesar de presente desde os pri-
mórdios da humanidade, a administração é uma 
disciplina recente, tendo surgido no início do sécu-
lo XX. A profissionalização dos gestores foi fun-
damental para que as organizações se tornassem 
mais eficientes. Assim, teorias, livros, escolas e pes-
quisadores têm estudado a administração enquan-
to uma ciência e uma disciplina. A administração é 
formada não apenas pela teoria, mas também pela 
prática, sendo ambos relacionados. Essa relação 
entre teoria e prática, constantemente percebida 
na disciplina da administração pode ser visualiza-
da na figura a seguir:

Teoria
Conhecimentos sobre 
a arte de administrar

Prática
Administração como 

arte, praticada nas 
organizações

Fonte: adaptado de Maximiano (2000, p. 29).

Visto que a administração é uma disciplina, o conteú-
do de seu estudo depende da teoria ou escola considera-
da. Isso significa que cada autor busca abordar assuntos 
relacionados com sua orientação teórica. Para ficar mais 
claro, o quadro a seguir apresenta algumas das princi-
pais teorias administrativas e seus enfoques.

TEORIA ENFOQUE

Administração Científica Racionalização do traba-
lho no nível operacional

Teoria Clássica e Teoria 
Neoclássica

Organização formal, 
princípios gerais da ad-
ministração, funções do 

administrador

Teoria da Burocracia
Organização formal bu-
rocrática, racionalidade 

organizacional

Teoria Estruturalista

Organização formal e 
informal, análise intraor-
ganizacional e análise 

interorganizacional

Teoria das Relações 
Humanas

Organização informal, 
motivação, liderança, 

comunicações e dinâmi-
ca de grupo

Teoria do Comportamen-
to Organizacional

Estilos de administração, 
integração dos objeti-
vos organizacionais e 

individuais

Teoria do Desenvolvi-
mento Organizacional

Mudança organizacional 
planejada, abordagem de 

sistema aberto
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TEORIA ENFOQUE

Teoria Estruturalista

Análise intraorganizacio-
nal e análise ambiental, 
abordagem de sistema 

aberto

Teoria da Contingência Análise ambiental, abor-
dagem de sistema aberto

Fonte: Chiavenato (2004, p. 12)

Podemos dizer que a tarefa da administração e, 
consequentemente dos administradores, consiste, em 
primeiro lugar, em compreender os objetivos orga-
nizacionais. A partir de então, é necessário transfor-
mar os objetivos em ação, o que ocorre por meio do 
processo administrativo de planejamento, organiza-
ção, direção e controle. A eficaz gestão dos recursos 
(humanos, patrimoniais, financeiros etc.), bem como 
a reunião dos esforços dos membros organizacionais 
contribuem para que seja possível atingir as metas da 
organização e garantir a competitividade no mercado. 
Perceba que são os administradores que transformam 
os objetivos organizacionais em ação e resultados. 
Portanto, eles possuem papel primordial para que a 
empresa seja capaz de garantir uma vantagem com-
petitiva sustentada. 

A administração também é considerada por Sobral 
(2013) como um processo de coordenação do traba-
lho e alocação de recursos organizacionais com vistas 
a atingir as metas anteriormente definidas de manei-
ra eficaz e eficiente. Trata-se de um processo, pois 
é uma maneira sistemática e organizada de fazer as 
coisas. 

Além disso, o ordenamento das atividades é rela-
cionado com os objetivos organizacionais. Há uma 
coordenação do trabalho e dos recursos necessários 
para sua execução, garantindo que todas as partes da 
organização caminhem em direção a um único obje-
tivo e funcionem como um todo. A eficácia está asso-
ciada à capacidade de alcançar as metas, enquanto a 
eficiência é a capacidade de realizar as atividades (e 
atingir objetivos) utilizando o mínimo de recursos. 

Para apresentar os conceitos fundamentais da área 
de administração, utilizaremos o quadro a seguir:

ADMINISTRAÇÃO

Processo que envolve 
diferentes atividades, 

sendo as mais comuns 
as de planejamento, 

organização, direção e 
controle. Tais atividades 
são desenvolvidas com 
vistas a atingir os objeti-

vos organizacionais

ORGANIZAÇÃO

Conjunto de pessoas 
e recursos, com uma 

estrutura de divisão do 
trabalho e propósitos co-
muns. Pode ser formal, 

como uma empresa, 
ou informal, como um 

grupo de amigos que se 
reúne para jogar futebol

EMPRESA

É um tipo de organiza-
ção que busca o lucro, 
depende de variáveis 
externas (econômi-
cas, sociais etc.), e 

busca satisfazer seus 
stakeholders

STAKEHOLDERS

Pode ser traduzido 
como “partes interes-
sadas” e inclui todas 

as partes que possuem 
interesse no sucesso da 
organização, tais como: 
fornecedores, clientes, 

acionistas, trabalhadores, 
sociedade, governo etc.

ADMINISTRADORES DE 
TOPO OU DIRETORES

Profissionais executivos 
que atuam no nível es-

tratégico, sendo respon-
sáveis por decisões de 
longo prazo e que afe-

tam toda a organização

GERENTES

Profissionais executivos 
que atuam no nível táti-
co ou intermediário da 

empresa. Suas decisões 
são focadas em um de-
partamento ou unidade

SUPERVISORES DE 1ª 
LINHA

Profissionais executi-
vos que atuam no nível 
operacional e são res-

ponsáveis por tarefas ou 
atividades específicas

NÍVEL ESTRATÉGICO
Nível mais eleva-
do da hierarquia 
organizacional

NÍVEL TÁTICO
Nível intermediá-
rio da hierarquia 
organizacional

NÍVEL OPERACIONAL Nível mais baixo da hie-
rarquia organizacional

PAPÉIS E HABILIDADES DO ADMINISTRADOR

Apesar de falarmos constantemente sobre os objeti-
vos organizacionais, são os administradores que estabe-
lecem os objetivos da organização, bem como orientam 
os trabalhadores na direção desejada. Vale ressaltar que, 
diante de um ambiente dinâmico e imprevisível, é papel 
dos administradores tomar decisões para enfrentamen-
to das instabilidades, tais como: criação de um novo pro-
duto ou serviço, minimização dos custos para garantir a 
competitividade de preço do produto no mercado, entre 
outras questões. Portanto, uma organização bem-sucedi-
da depende de seus administradores. 

Importante!
A tarefa principal do administrador consiste em 
coordenar e dirigir as atividades de outros tra-
balhadores, ajudando-os a atingir os objetivos e 
metas pessoais e/ou grupais. 
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O conjunto das atividades de todos os trabalha-
dores, se bem desempenhadas, contribuirá para o 
alcance dos objetivos da organização. Assim, os admi-
nistradores, gestores, supervisores e líderes devem 
coordenar as atividades executadas pelos subordina-
dos, funcionários, operários e outros.

Dentre as diferentes atividades desempenhadas 
por esses profissionais da administração, pode-se 
destacar2: 

 z Tomar decisões e resolver problemas: no dia a 
dia das organizações o administrador se depara 
com diversos problemas que requerem decisões, 
algumas rápidas, outras nem tanto. Se o fornece-
dor não entrega o produto solicitado, por exem-
plo, é preciso encontrar outro fornecedor que seja 
capaz de realizar o envio;

 z Processar informações: o administrador lê cor-
respondências, noticiários, livros, conversa com 
os pares e subordinados, elabora relatórios, entre 
outras atividades;

 z Representar a empresa: assina documentos em 
nome da organização, faz apresentações e defende 
os interesses organizacionais;

 z Administrar pessoas: o administrador se comu-
nica com os trabalhadores, resolve conflitos, 
seleciona novos talentos, toma decisões sobre trei-
namento, demissão e remuneração;

 z Cuidar da própria carreira: é, ainda, papel do 
administrador gerenciar a própria carreira por 
meio da aquisição de novas habilidades, reali-
zação de cursos e treinamentos e ampliação das 
redes de contatos.

Para que sejam eficazes na execução de suas ativi-
dades e especialmente para que haja um bom desem-
penho administrativo, os administradores devem ter 
a predominância de uma das três habilidades — técni-
cas, humanas ou conceituais — dependendo do nível 
organizacional em que atuam. Segundo Chiavenato 
(2004, p. 3):

 z Técnicas: associa-se ao uso de conhecimento espe-
cializado e facilidade na execução de tarefas rela-
cionadas com o trabalho e com os procedimentos 
de realização. Exemplos: habilidades em contabili-
dade, programação e engenharia. Tipo de habilida-
de requerida especialmente no nível operacional;

 z Humanas: associa-se ao trabalho com as pessoas. 
Diz respeito à facilidade de relacionamento inter-
pessoal e grupal. Exemplos: habilidades de comuni-
car, liderar e resolver conflitos. Tipo de habilidade 
requerida especialmente no nível tático;

 z Conceituais: associa-se à facilidade de trabalhar 
com ideias, conceitos e abstrações. Diz respeito à 
capacidade de analisar situações, compará-las e, 
com base nisso, tomar decisões. Exemplos: diag-
nosticar situações e formular alternativas para 
resolução de problemas. Tipo de habilidade reque-
rida especialmente no nível estratégico.

Outras oito habilidades (MINTZBERG apud MAXI-
MIANO, 2000, p. 43-44) são frequentemente citadas 
como fundamentais para o desempenho das ativida-
des dos gestores: 

2 MAXIMIANO, A. C. A. Introdução à Administração. São Paulo: Editora Atlas, 2000.

 z Habilidades de relacionamento com os colegas: 
os gestores devem ser habilitados para manter 
relações formais e informais com os pares;

 z Habilidades de liderança: saber orientar, treinar 
e usar a autoridade são habilidades fundamentais 
para conduzir atividades que envolvam um grupo 
ou uma equipe de trabalho;

 z Habilidades de resolução de conflitos: inclui a 
capacidade de lidar com conflitos de terceiros e, 
caso necessário, tomar decisões para resolvê-los, 
além da habilidade de tolerância a tensões, já que 
essa pode ser uma tarefa estressante;

 z Habilidades de processamento de informações: 
os administradores devem ser qualificados para 
construir redes de relacionamentos, expressar 
suas ideias e processar informações;

 z Habilidades de tomada de decisões em condi-
ções de ambiguidade: inerente a muitas decisões 
gerenciais, há ambiguidade quando o administra-
dor não possui informações suficientes para lidar 
com as situações. Portanto, ele deve ser capaz de 
identificar quando é necessário tomar uma deci-
são, bem como escolher as melhores alternativas 
em situações de instabilidade e incerteza;

 z Habilidades de alocação de recursos: as orga-
nizações frequentemente lidam com um núme-
ro limitado de recursos, sejam eles financeiros, 
humanos, materiais, entre outros. O administra-
dor deve ter a habilidade de definir prioridades de 
acordo com os recursos disponíveis;

 z Habilidades empresariais: o administrador 
deve ter capacidade para criar um clima de tra-
balho agradável e propício ao desenvolvimento 
das atividades, bem como gerenciar mudanças 
organizacionais;

 z Habilidades de introspecção: por último, a habi-
lidade de introspecção está associada à reflexão e 
autoavaliação. O profissional deve compreender 
o impacto de suas atividades para a organização 
além de aprender com as experiências. 

Por fim, os administradores desempenham dife-
rentes papéis. Os papéis representam as expectativas 
da organização em relação ao comportamento do pro-
fissional, ou seja, indicam as atividades que devem 
ser realizadas pelo administrador. Em determinados 
momentos precisam assinar documentos em nome da 
empresa; em outros, devem fazer uma apresentação 
sobre os resultados de determinado período. Ao todo, 
podemos listar 10 papéis do administrador (MINTZ-
BERG apud CHIAVENATO, 2004, p. 3-8) que são dividi-
dos em três categorias:

 z Interpessoais: estão relacionados com as ativida-
des de interação com outras pessoas;

 z Informacionais: dizem respeito às atividades de 
intercâmbio e processamento das informações;

 z Decisórios: indicam como o administrador utiliza 
as informações quando toma decisões. 

Nessas três categorias, diferentes papéis são desem-
penhados. O quadro a seguir apresenta os 10 papéis 
frequentemente desempenhados pelo administrador.
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CATEGORIA PAPEL ATIVIDADE

Interpessoal

Representação Assume deveres cerimoniais e simbólicos, representa a organização, acom-
panha visitantes, assina documentos legais

Liderança Dirige e motiva pessoas, treina, aconselha, orienta e se comunica com os 
subordinados

Ligação Mantém redes de comunicação dentro e fora da organização, envia e-mails, 
realiza telefonemas e reuniões

Informacional

Monitoração Manda e recebe informação, lê revistas e relatórios, mantém contatos 
pessoais

Disseminação Envia informação para os membros de outras organizações, envia memoran-
dos e relatórios, e-mails e contatos

Porta-voz Transmite informações para pessoas de fora por meio de conversas, relató-
rios e memorandos

Decisorial

Empreendimento Inicia projetos, identifica novas ideias, assume riscos, delega responsabilida-
des de ideias para outros

Resolução de 
conflitos

Toma ação corretiva em disputas ou crises, resolve conflitos entre subordina-
dos, adapta o grupo a crises e a mudanças

Alocação de 
recursos Decide a quem atribuir recursos. Programa, orça e estabelece prioridades

Negociação Representa os interesses da organização em negociações com sindicatos, 
em vendas, compras ou financiamentos

Fonte: adaptado de Chiavenato (2004, p. 7)

ABORDAGENS CLÁSSICA, BUROCRÁTICA E SISTÊMICA DA ADMINISTRAÇÃO

As temáticas abordadas são três formas de estudar e compreender as organizações, especialmente no setor 
público. Cada uma delas tem suas origens, características, vantagens e desvantagens, e pode ser aplicada de acor-
do com o contexto e os objetivos da gestão pública.

ABORDAGEM CLÁSSICA

No início do século XX, após a revolução industrial, as empresas tiveram um crescimento acelerado e desor-
ganizado, tornando-as organismos complexos e de difícil gestão. Não existiam na época modelos/técnicas/escolas 
baseados na ciência; as ações eram tomadas por meio do empirismo e improvisação.

Com a necessidade de uma melhor gestão, objetivando o aumento da eficiência e competência, surgiram os 
primeiros estudos a respeito da administração. Desse modo, nasceu a chamada abordagem científica da admi-
nistração, tendo como expoentes dois engenheiros cujos trabalhos revolucionaram (e iniciaram) a história do 
pensamento da ciência da administração.

Nos Estados Unidos, Frederick Winslow Taylor iniciou a chamada Escola da Administração Científica, também 
conhecida como taylorismo, cujo principal objetivo era aumentar a eficiência industrial por meio da racionaliza-
ção do trabalho.

Por sua vez, em solo europeu, Henri Fayol elaborou a chamada Teoria Clássica da Administração, a qual pro-
punha a implantação e aplicação de princípios gerais da administração em bases científicas. Taylor e Fayol não 
se conheciam, e, mesmo partindo de pontos de vistas diferentes, tornaram-se a base da Abordagem Clássica da 
Administração.

Neste sentido, podemos dividir a Abordagem Clássica da Administração em duas orientações diferentes, que, 
ao fim, complementam-se com relativa coerência.

ABORDAGEM CLÁSSICA

Administração Científica Teoria Clássica

Ênfase nas tarefas
(Taylor)

Ênfase na estrutura
(Fayol)

Chegou o momento de estudar cada uma dessas vertentes!

Escola da Administração Científica
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Com o objetivo de aumentar a eficiência dos proces-
sos de fabricação, um grupo de engenheiros americanos 
liderados por Frederick Winslow Taylor criou princípios 
e técnicas de racionalização do trabalho, minimizando 
assim o desperdício e promovendo a prosperidade tanto 
dos patrões quanto dos empregados.

Dica
A Escola da Administração Científica também é 
conhecida como taylorismo em homenagem ao 
seu principal autor.

O ponto de partida deste pensamento era a busca 
pela prosperidade econômica por meio da maximiza-
ção da produtividade dos trabalhadores. Entretanto, a 
eficiência só é conseguida com o redesenho do traba-
lho e com a mudança de atitudes dos trabalhadores. 
Aliás, o redesenho do trabalho é necessário para inse-
rir métodos nas tarefas, pois, sem métodos, as tarefas 
são realizadas na intuição e com base em “achismos” 
dos funcionários.

Um dos assuntos mais cobrados pelas bancas exa-
minadoras são os quatro princípios da administração 
científica publicados por Taylor no estudo Shop Mana-
gement (Maximiano, 2006, p. 31-32). São eles:

I. O objetivo da boa administração era pagar salá-
rios altos e ter baixos custos de produção.
II. A administração deveria aplicar métodos de 
pesquisa para determinar a melhor maneira de 
executar as tarefas.
III. Os empregados deveriam ser cientificamente 
selecionados e treinados, de maneira que as pes-
soas e as tarefas fossem compatíveis.
IV. Deveria haver uma atmosfera de íntima e cor-
dial cooperação entre a administração e os traba-
lhadores, para garantir um ambiente psicológico 
favorável à aplicação desses princípios. 

Dessa maneira, para alcançar a melhoria da eficiên-
cia e da produtividade, Taylor elaborou um trabalho no 
qual o foco era o estudo de tempos e movimentos. Assim, 
o trabalho do operário era dividido em tarefas (unidades 
básicas de trabalho) cronometradas, de modo que os ges-
tores encontrassem a melhor maneira de executá-las (the 
one best way), levando à padronização do trabalho.

Outro ponto de destaque na filosofia taylorista foi a 
criação do sistema de pagamento por produtividade, ou 
seja, o operário era pago pela quantidade de peças pro-
duzidas. Assim, o rendimento do trabalhador aumentava 
conforme o seu esforço; consequentemente, a eficiência 
também aumentava expressivamente.

Dica! O pilar do pensamento da administração cien-
tífica é que a produtividade resulta da eficiência do 
trabalho, e não da maximização do esforço; em outras 
palavras, deve-se procurar trabalhar com inteligência.  

Entretanto, Taylor pecou em acreditar que somen-
te os incentivos materiais eram a causa da motivação, 
esquecendo da parte psicológica e humana dos funcioná-
rios. Outro ponto de crítica na sua teoria era sua visão da 
organização como um sistema fechado, ou seja, ele não 
enxergava as inter-relações e influências do ambiente 
externo, tais como concorrência, demanda, inovação.

Um dos mais famosos e bem-sucedidos seguido-
res do taylorismo foi Henry Ford, que conseguiu, por 
meio da aplicação das técnicas da administração cien-
tífica, transformar os carros em produto de consumo 
por intermédio da criação da linha de montagem.

Para facilitar o entendimento, elaboramos o mapa 
mental abaixo com as principais ideias do taylorismo:

ADMINISTRAÇÃO 
CIENTÍFICA

Estudo de tempos e 
movimentos

The one best way 
(maneira mais 

eficiente)

Frederick Taylor 
(taylorismo)

Pagamento por 
produtividade Sistema fechado

Homo economicus

Teoria Clássica

Na mesma época da administração científica, 
mas em solo europeu, o engenheiro francês Henri 
Fayol desenvolveu a sua Teoria Clássica da Adminis-
tração, a qual tinha como objetivo a busca da melho-
ria da eficiência por meio do estudo das estruturas 
organizacionais.

Para Fayol, o sistema de administração pode ser 
ensinado e aprendido, devendo ser uma função dis-
tinta das demais funções, tais como finanças, produ-
ção e distribuição.

Desse modo, a Teoria Clássica acredita em uma 
administração “de cima para baixo”, tendo como 
foco a estrutura da organização, ou seja: é função dos 
administradores (alta direção) estudar a melhor for-
ma possível de departamentalização da organização.

Fayol inovou ao dividir a organização em seis fun-
ções empresariais:

 z técnica;
 z comercial;
 z financeira; 
 z de segurança;
 z contábil;
 z administrativa. 

A última função (administrativa) seria a responsá-
vel pela coordenação das outras funções, por meio da 
aplicação do famoso processo administrativo. 

Administrativa
Contábil

Técnica

Comercial

FinanceiraDe 
segurança


