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Palavras Chave: [Performance indicator] [Intelligent agents]
All the organizations need to create and keep their control and verification systems. The performance indicators offer a way of transforming abstract data into concrete information. The enterprises in general, independent form their size and age present a  minimum level of organization in concern to personal department, sales, production, etc. The proliferation of computers and softwares approximates even more the utilities of these machines to process the information. The theory of intelligent agents applied to the supervision and control of the performance indicators open a highly appropriate field to the development of solutions and strongly contribute for the consolidation and expansion mainly of small and medium enterprises, the biggest generators of jobs and technological solutions of the present time.

1. Introdução

Observa-se atualmente que as prateleiras de empresas de consultoria, treinamento e até os próprios clientes, estão cheios de métodos, formulas e indicadores para avaliar o desempenho das empresas. Observa-se também que muitos esforços e tecnologia se tem aplicado para garantir a sobrevivência das empresas. Quando estas empresas dispõe de um tamanho e uma organização que permita controlar vários detalhes ao mesmo tempo, a questão de sobrevivência é muito mais automatizada, essas organizações podem contratar profissionais e desenvolver seus Data WereHouse’s, seus SAG”s, SIG’s e adquirir seus EIA’s. Entretanto quando se trata de pequenas empresas, essa realidade não é tão próxima assim. Pode haver um equivoco ao se pensar que, por ser a empresa pequena, pequeno também são seus problemas. As empresas passam por determinadas fases, precedidas sempre por momentos de crises. Uma das primeiras crises é a da sobrevivência”.[Scott e Bruce, 1987]. Larry e Greiner, apresentam o comportamento da trajetória de uma empresa divididos em 5 fases. Essas fases representam estágios que foram conquistados e crises a serem vencidas.[Larry e Greinner,1972]. Esses modelos de crescimento são melhor apresentados por [Myllyniemi, 1990] , e mostram que é possível entender e antever o que ocorrerá em uma organização a partir da caracterização da fase por que está passando. Desse forma é possível aplicar a teoria de agentes inteligentes associada a teoria do ciclo de vida das organizações e obter uma poderosa ferramenta para gerir as informações nessas empresas. O presente artigo apresenta sucintamente essas teorias e propõe um modelo de aplicação de agentes para esse fim.

2. Modelo de Crescimento das Organizações

· Modelo de Greiner: [Larry e Greiner, 1972],  apresentaram um modelo de evolução das empresas no qual elas se movem  através de cinco estágios de desenvolvimento. Esses estágios acompanham a empresa  durante a transição de pequena para grande até o início da maturidade. Dentro desse modelo cada estágio é identificado por  uma evolução após uma etapa de revolução ou crise, a qual promove um salto da organização para a fase seguinte. De acordo com os autores, cada estágio evolutivo é caracterizado por um estilo gerencial particular utilizado para promover o desenvolvimento, e cada período revolucionário por um problema dominante de gerenciamento que deve ser resolvido para que o crescimento da organização tenha continuidade.  As várias fases e também os estilos gerenciais, são apresentados na figura 2.1
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Segundo Larry e Greiner, a velocidade com que uma organização passa pelas fases de evolução e revolução estão intimamente relacionada com o ambiente do mercado e o capacidade de produção da organização. Para exemplificar, uma empresa que tenha um aumento de mercado rápido, tem como efeito colateral a necessidade de incrementar seu número de funcionários. Isso gera a necessidade de conseguir espaço e reestruturar a empresa para atender à nova realidade da organização. Na medida em que as organização vão avançando em maturidade, a tendência é aumentar o tamanho dos período de evolução. 

O primeiro estágio no modelo de Greiner é o do crescimento através da criatividade. Esse estágio é geralmente dominado pelo fundador da companhia. Nessa fase há um estilo gerencial informal e a crise ou o desafio é começar a estabelecer uma formalidade no estilo gerencial. A crise dessa etapa é chamado de a crise da liderança. 

Se a organização superar a crise da liderança através da conquista de mais formalidade em seu estilo gerencial, a organização entra na fase do desenvolvimento através da direção. Durante essa fase serão desenvolvidas técnicas diretivas para tornar mais eficiente os processos e permitir assim o desenvolvimento gerencial do empregado paralelamente com o da organização. Entretanto essas técnicas podem se mostrar inadequadas para controlar organizações mais complexas. E quando isso ocorre entramos na nova crise, que Greiner,  chamou de crise da autonomia. [Greiner, 1972]

A solução para a crise de autonomia é grande delegação de decisão e poder. Durante esse terceiro estagio que é chamado  de  crescimento através da delegação, a companhia inicia um processo de desenvolvimento de uma estrutura que permita a descentralização organizacional.  Dentro dessa etapa há uma tendência a simplificação, fazendo com que a estrutura de gerenciamento fique leve e perca o controle. Sendo assim a organização entre em uma nova crise. A Crise do controle.

O sucesso para contornar a crise do que chama, Greiner e Larry de crise do controle é a utilização  de sistemas formais de controle para abranger grandes coordenações. O quarto estágio por que passam as organizações, é chamado de estágio do crescimento através da cooperação.  Nesse estágio vai se estabelecendo um maior grau de segurança entre linha e staff. A proliferação de sistemas formais de controles e uma realidade nessa fase da organização. Nesse momento está criado a crise do read-tape, ou ponto limite.[Greiner e Larry,1972].

Se a organização supera este ponto limite, ela evolui para a próxima fase chamada de crescimento através da colaboração. Essa etapa da ênfase a espontaneidade nas ações gerenciais através da formação de times de equipes, e da confrontação de habilidades interpessoais. O controle social, ou o senso comum, e a auto disciplina devem substituir os sistemas formais de controle.

Existem outros modelos que propõem fases para a trajetória de desenvolvimento de corporações. descrevem as etapas por que passa uma organização durante seu ciclo de vida. Esses modelos estão divididos em fases que determinam um conjunto de características comuns para aquela fase. Outros modelos existem, são eles:

· Modelo de Churchill e Lewis : Churchill e Lewis, também propuseram um modelo com cinco estágios para caracterizar o padrão de desenvolvimento de pequenas companhias. Cada uma das cinco fases é caracterizada por um índice de tamanho, diversidade e complexidade. E são descritos por cinco fatores gerenciais: estilo gerencial, estrutura organizacional, extensão do sistema formal, meta estratégica global, e domínio do envolvimento dos negócios. [Churchill e Lewis, 1983].

Para atingir o segundo estágio, o da sobrevivência, a empresa a precisa ter demostrado que o negócio dela é viável. Ela tem bastante clientes e os satisfaz com o serviços e produtos que oferece. O problema chave é a relação receita e despesa. Isso é fundamental para manter o equilíbrio no caixa e permitir o financiamento do crescimento e o retorno econômico necessário

O final do quinto estágio no modelo , que é chamado de estágio de recursos de maturidade, há muitos desafios a serem vencidos. Nesse estágio a empresa passa por um grande teste, o teste é, em primeiro lugar; como consolidar e controlar o financiamento do crescimento e, como reter as vantagens de uma pequena empresa, incluindo flexibilidade e espírito empreendedor. A companhia deve expandir sua força gerencial  para fazer frente ao crescimento das necessidades que as situações apresentam. A figura 2.2 apresenta um esquema desse modelo.
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Scott e Bruce, apresentam outro modelo de comportamento de uma organização no tempo, e as fases por que passa .A companhia pode quebra em pouco tempo ou não. Entretanto, a falha é mais comum de ocorrer no ponto de crise, conforme ilustra a figura abaixo. Esses pontos de crise são extremamente importantes também para o empreendedor, em função da oportunidade de desenvolvimento pessoal. A figura 2.3 apresenta de forma esquemática esse modelo.



Como pode-se observar, no princípio do ciclo, a companhia é uma unidade operacional, com um mercado simples e limitado número de canais de distribuição, recursos de fundos são limitados requerendo o aumento de prazos de financiamentos, ou o concurso de outros acionistas. Existe também um alto nível de incertezas e o nível de planejamento de estratégico. Se o dono conseguir equilibrar as necessidades com as disponibilidades, a companhia se moverá  para um novo estágio, chamado de estágio de sobrevivência, se não conseguir, a companhia quebra. Isso pode acontecer em um tempo bastante pequeno dentro do estágio da concepção do negócio.[ Scott e Bruce, 1987].

A apresentação dos modelos acima serve para demostrar que a questão da sobrevivência das organizações de pequeno e médio porte está relacionado com os indicadores  as questões relacionadas com a contabilidade, como por exemplo, o equilíbrio do fluxo de caixa, é altamente estratégico. No momento em que essas empresas estão necessitando crescer, precisam estar sólidas no fator financiador de seus crescimentos. 

3. Indicadores de Desempenho

Outro fator muito importante para garantir o sucesso na condução de uma organização é dispor de dados para fazer o controle e a verificação. Segundo [Campos, 1992] “Os itens de controle de um processo são índices numéricos estabelecidos sobre os efeitos de cada processo para medir a sua qualidade.”,  e sobre itens de verificação o mesmo autor afirma que “os itens de verificação de um processo são índices numéricos estabelecidos sobre as principais causas que afetam determinado item de controle.” Uma característica muito importante a ser considerada nesses itens, é a possibilidade de atuar na causa que os da origem.  Para Falconi, “nunca se deve estabelecer um item de controle sobre algo de que não se possa exercer o controle, ou seja, atuar na causa do desvio. Essa atitude simplifica em muito os sistemas de informação gerenciais”

Os indicadores são fundamentais para medir e representar determinado processo. Outro aspecto sobre os indicadores apresenta Simcsik, quando afirma que “os indicadores são estabelecidos individualmente, isso é , são próprios de cada empresa, momento e situação.”[ Simcsik,1992]. Esses elementos veículos de informações, são a base da relação planejar, fazer, checar e corrigir. Sem esses elementos o processo fica sem controle algum e, por conseguinte sem possibilidade de correção ou aperfeiçoamento. 

Que tipos de indicadores se pode lançar mão para atender ao propósito desse artigo? Smcsik apresenta o seguinte rol: Financeiros – operacionais e Econômicos; Sustos – diretos e indiretos; Mercado – competitividade; Pessoal – Queixas e reclamações; Produto – qualidade; Operacionalidade – dificuldades gerais; Mudanças – resistência

Outro aspecto importante é que estes indicadores estão disponíveis na empresa, mas por limitação da maioria dos softwares aplicativos desenvolvidos, nem sempre apresentam a  implantação desse tipo de informação, ou se as implementam, o fazem parcialmente e muitas vezes o pequeno empresário não tem familiarização para retirar as informações contidas nesses modelos.

4. Agentes Inteligentes – Abordagem Teórica e Modelo de aplicação como monitor de indicadores de desempenho

A prática mostra que toda empresa, com raríssimas exceções, ao iniciar suas atividades já dispões de sistema de contabilidade informatizado, bem como folha de pagamento e não raro, algum software para administrar fluxo de caixa, prazo de entrega,  estoque e almoxarifado. Essa realidade indica que quase todas as empresas possuem seus dados operacionais em meios magnéticos, faltando apenas trabalhá-los e extrair delas as informações. Porém, os pequenos e médios empresários , nem sempre dispõe de habilidade, conhecimento, tempo e organização para poder extrair desses dados as informações para gerir seus negócios. Isso nos demostra os modelos citados no capítulo anterior.
Outro fator importante para a compreensão do leitor sobre a proposta desse artigo, é a teoria referente a Agentes Inteligentes. Agentes inteligentes são  hardwares ou sistemas de computador baseados em software que apresenta as seguintes características: 

· Autonomia:  Operam sem a intervenção direta de humanos ou outros e tem algum tipo de controle sobre suas ações.

· Habilidade social : Agentes que interagem com outros agentes.

· Reatividade: Agentes que percebem o ambiente onde estão e reagem de forma adequada quando há mudança nesse contexto. 

· Pro-atividade : Agentes não atuam como no caso dos reativos, mas aprendem e se comportam de forma a que eles possam exibir “behaviour “  portando  iniciativa. [Flaischauer, 1996]

Para alguns investigadores o termo agent’, tem um significado especial. Eles podem receber atributos como os dos humanos. Esses atributos são: conhecimento, convicção, intenção e obrigação,  [Belgrave,1995]

As propriedades que um agente apresenta,  devem estar contida em sua arquitetura. Pode-se definir arquitetura de agente como sendo uma metodologia para decompor o agente, ou seja, ela especifica como um agente pode ser decomposto. Nesse enfoque, o da arquitetura de agentes, pode-se decompô-lo em módulos que interagem. A interação desses agentes deve contemplar a coleta de dados, os sensores para realizar essas tarefas e a influência desses dados na modificação do estado do agente. Existem basicamente três tipos de arquiteturas de agentes. Arquitetura deliberativa, arquitetura  reativa, arquitetura híbrida .

Esses agentes devidamente instruídos podem monitorar, podem corrigir, podem impedir, ou apenas informar as condições de índices e/ou indicadores favorecendo o diagnóstico de determinados processos dentro de setores como contabilidade, financeiro, pessoal , estoque, produção, vendas, etc... .

O figura 4.1 apresenta um esquema para a utilização de agentes como monitores de indicadores de desempenho.













5. Conclusão

O agente supervisor é executado concomitantemente com os demais sistemas. Ele é executado em “back-ground” e atua instantaneamente,  no momento em que a informação está sendo gerada, bem como toma suas decisões da mesma forma,  de modo on-line.

Os recursos tecnológicos existentes hoje em dia possibilitam o desenvolvimento do Agente supervisor de Indicadores de desempenho. Esse agente, como um “anjo da guarda”, estará vigiando os indicadores que ele mesmo calculará e , de acordo com sua arquitetura e regra de comportamento atuará, disparando mensagens, ou interferindo em processos com o objetivo de restabelecer o equilíbrio, ou fazendo com que os valores dos indicadores voltem a estar nas faixas permitidas pelo modelo previamente definido. Dessa forma ele promovendo a simplificação e segurança para o desenvolvimento da empresa. Tudo isso a um custo relativamente pequeno e uma segurança absolutamente maior.
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Figura 2.1  - Modelo de Larry e Greiner MYLLYNIEMI, T; KAURENEN, I; AUTIO, E; KAILA, M. , 1990.
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Figura 2.2  - Modelo de Churchill e Lewis MYLLYNIEMI, T; KAURENEN, I; AUTIO, E; KAILA, M. , 1990.
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Figura 2.3 - Modelo de Scott e Bruce MYLLYNIEMI, T; KAURENEN, I; AUTIO, E; KAILA, M. , 1990.
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Figura 4.1                                                                           Esquema de um agente supervisor de indicadores.
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