


Tabela 1

Percentagem do custo total com pessoal de
administração sobre o total de custos
operacionais

Setor

Indústria
cosmética

Máximo
62 40observado 31 25 37

Mínimo
50 7observado 23 6 23

Média das
56 22observações 28 13 30

Para ressaltar a baixa produtividade do nosso
sistema bancário, mostramos duas tabelas
(tabelas 2 e 3): a primeira é extraida de "Um
modelo econométrico para fixação do número
ótimo de agências bancárias por praça", de
autoria do Prof. Ruy Leme. A seguinte foi pu-
blicada pela Federação Nacional de Bancos
(dados referentes a -1970).

Tabela 2

Dados comparados do setor bancário

Venezuela
Brasil EUA Argentina

México
Número de bancários para um
depósito de 1 milhão de
dólares 95 4 (média)

Cheques compensados por
agência 18600 600000 26000

Cheques compensados por
funcionários 621 19710 1 620

Tabela 3

Quanto custam por mês cada mil cruzeiros de
depósitos

Pais Custo em
cruzeiros

Brasil
França
EUA

16,38
6,75
2,33

DeterminaçOes de tempos reais de ocupação
de pessoal, ém geral, envolvem técnicas que
acarretam diminuição dos custos, através de
quantificação das diversas atividades, propician-
do um maior controle dos recursos humanos en-
volvidos.

Assim sendo, sob alguns aspectos, existe uma
diferença entre trabalho de fábrica e de escritório.
Pessoal de escritório raramente tem um produto
fisico tangivel no seu trabalho. Assim, há menor
tendência para associar uma dada produção de
trabalho de escritório com um custo correspon-
dente. Além disso, o trabalho de escritório é bas-
tante variável. Dificilmente duas tarefas são idên-
ticas em todos os seus aspectos.

3. ESTUDO DA BATERIA DE CAIXAS
EM AGÊNCIAS BANCÁRIAS

A quantificação exata do número de caixas
necessário para o funcionamento de uma agência
bancária é um problema complexo. Entretanto, a
bateria de caixas presta-se perfeitamente à
aplicação de estudos de tempos.

De fato: a) as atividades são muito bem carac-
terizadas; b) o ciclo total de cada atividade sendo
curto, há possibilidade de se realizar à medida de
um alto número de observaçOes.

Usualmente, os administradores de bancos
supõem que sejam necessárias de 3 500 a 5 000
transações (autentlcações) incrementais por
mês, para que o acréscimo de um novo caixa seja
[ustiflcado.! Todavia, é evidente a necessidade de
um estudo mais criterioso, que permita precisar
essa determinação. O método que apresenta-
remos aqui compreende, basicamente, a medição
de carga de trabalho dos caixas e da duração dos
tempos de atendimento dos clientes.

3.1 Med ida de comportamento e do valor da carga
de trabalho dos caixas

A carga de trabalho dos caixas é representada
pelo número de pessoas que devem ser aten-
didas. Para fins de adequação ao modelo por nós
utilizado, esse dado deve ser fornecido junta-
mente com a distribuição éstatistica de proba-
bilidades que exprime o seu comportamento. Es-
se valor é fácil de se obter em um banco, desde
que se forneça, por exemplo, ao guarda de se-
gurança, um contador digital que seria por ele
acionado para cada pessoa que ele verificasse
estar sendo atendida pelos caixas. Durante um
mês, ele anotaria o número de pessoas que
chegariam aos caixas, nos vários intervalos de
15m predeterminados (4 por hora, 36 por dia, 720
por mês). No final do mês, teriamos o número de
pessoas que foram atendidas nos caixas, em 720
diferentes intervalos de tempo.

A tabulação desses dados, acompanhada de
um teste de aderência, mostrará que a chegada
das pessoas se dá exatamente como uma dis-
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trlbulção de Poisson. A média do número de
chegadas nos 720 intervalos será o À da distri-
buição de Poisson. Recordemos o significado de
uma distribuição de freqüência desse tipo: a dis-
tribuição de Poisson ou dos eventos raros é o
caso particular da distribuição binominal, em que
o número de provas tende para o infinito. Um
requisito básico para sua aplicação é que a
probabilidade de um evento ocorrer seja constan-
te, dentro de uma divisão de tempo ou espaço. A
fórmula para a distribuição de Poisson é:

-À N
Pr(N) = e n' À

onde À é a média da distribuição.

3.2 Medida da duração dos atendimentos

3.2.1 Caracterização das atividades em grupos
definidos e determinação da freqüência
relativa dos mesmos

Normalmente, uma agência bancária opera 50 a
60 tipos diferentes de transações. No entanto,
em termos de procedimentos, essas diferentes
transações podem ser, na maior parte das vezes,
reunidas e categorizadas em sete diferentes
grupos, que são os seçulntes:'

1. Pagamento de cheques
2. Recebimento de depósitos em cheque
3. Recebimento de pagamento de títulos
4. Recebimento de depósitos em dinheiro
5. Recebimento de pagamento de carnês
6. Recebimento de pagamento de tributos
7. Recebimento de pagamento de arrecadaçOes

54 Quase todas as agências bancárias realizam
contagens diárias dos tipos de transações ha-
vidas, de forma que, para fins de nosso estudo, o
único trabalho é o reagrupamento desses valores,
de acordo com os sete grupos definidos. É in-
teressante que este trabalho seja feito durante
um mês, para evitar distorçOes motivadas por
dias de pico, por exemplo.

3.2.2 Duração das atividades

Não há necessidade de se impor um rigor exces-
sivo à medição da duração das atividades. Um
cronômetro, uma prancheta para anotaçOes e um
funcionário de nivel colegial, trabalhando durante
um mês, são os instrumentos essenciais. A esse
funcionário deve ser esclarecido, basicamente, o
que é o método de cronometragem direta, bem
como os instantes de inicio e de fim de cada uma
das atividades.
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A fixação do número de observações a serem
feitas em cada atividade é estabelecida levando-
se em consideração o bom senso. Todavia, no
caso da aplicação de um modelo de simulação,
que é o que pretenderemos demonstrar adiante, é
importante que se tenha a distribuição estatística
das probabilidades de duração das atividades.
Assim, as medições de tempos devem ser ta-
buladas, sendo necessário tentar reconhecer a
curva estatística a que elas obedecem. Prati-
camente, sempre se obterá uma curva normal
para cada uma das atividades.

3.2.3 Transações por cliente

É importante que também seja observado (duran-
te uma semana apenas) o número médio de tran-
saçOes por clientes, já que a duração média de
um atendimento é dada pela seguinte fórmula:

Duração do ~Número de~
atendimento = transações x
a um cliente por cliente [

Duração J
médiade

uma transação

4. CASO ILUSTRATIVO

Vamos supor o caso de uma agência bancária em
que, durante um mês, foram levantados os se-
guintes dados, na forma descrita anteriormente:

a) Carga dos caixas: 12,3 pessoas a cada 15m ou
49,2 pessoas/hora.

b) Atividades:

A B Desvio-
FreqOência Duração padrão

relativa média* da duração'

1. Pagamentos de cheques
2. Depósito em dinheiro
3. Pagamento títulos
4. Depósito em cheques
5. Pagamento de carnês
6. Pagamento de impostos
7. Pagamento de contas

21
29
18
12
13
27
14

34,2%
16,6%
14,9%
14,6%
9,6%
6,8%
3,3%

63
88
61
74
66
98
56

*Segundos

Portanto, o tempo médio de uma atividade será
dado por:

tm = 0,342 x 63 + 0,166 x 88 + 0,149 x 61 + 0,146 x
x 74+ 0,096 x 66 + 0,068 x 98 + 0,033 x 56= 71s.

c) Transações por cliente:
Clientes que provocam uma transação por aten-
dimento = 85%
Clientes que provocam duas transações por aten-
dimento = 8%
Clientes que provocam três transações por-aten-
dimento = 4%
Clientes que provocam cinco transações por
atendimento = 3%



Esses dados forneceram uma média de 1,3
transações por atendimento a cliente.

d) A duração média de um atendimento será dada
pela seguinte fórmula:

Duração do ÜNúmero d~ ~ Duração Jatendimento = transações x média de
a um cliente por cliente uma transação

No nosso caso = 1,3 x 71 = 92s

e) Os minutos gastos em atendimento durànte
uma hora na agência são dados pela seguinte fór-
mula:

Minutos
gastos em

atendimento
durante uma

hora ~

N.úmero de] furaçãO médi]= clientes que x de um .
chegam em atendimento
uma hora

No nosso caso = 49,2 x 92 = 4 526s = 75,3 m de
atendimento.

f) Tempo de ocupação dos caixas: evidentemen-
te, será imposslvel trabalharmos com apenas um
caixa, já que em uma hora (60m) temos neces-
sidade de 75,3m de atendimento.

Por outro lado, se dispusermos de dois caixas
(120 homens/minuto), teremos um fator de
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ocupação de 120 = 62% para cada caixa.

Os vários valores possfveis estão na tabela 4.

Tabela 4

A B C D~(C/B)x100% F ~ (bD)X100%

N~ de Minutos Minutos Fator Fator
caixas disponiveis necessàrlos ocupação ocioso

de por caixa por caixa
atendimento

1 60 75,3 126%
2 120 75,3 62% 38%
3 180 75,3 42% 58%
4 240 75,3 31% 69%
5 300 75,3 25% 75%

Como se percebe pelos dados dessa tabela, à
primeira vista, o número ideal de caixas para esta
agência seria equivalente a dois, já que com um
caixa seria impraticável o atendimento a todos os
clientes e, com três caixas, cada um deles per-
maneceria ocioso em média 58% do tempo, ou
seja, mais da metade do tempo.

No entanto, esses números indicam apenas
tempos ocupados e ociosos, não mostrando os
tamanhos das filas e as esperas dos clientes nas
diversas situações. Quando se pretender uma ob-

servação mais acurada, que indique estes dois
últimos fatores, antes de se decidir sobre o
número ideal de caixas, será necessã.rla a rea-
lização de uma simulação matemã.tica do com-
portamento da agência, a qual vai descrita no
item seguinte.

g) Tempos de espera dos clientes - simulação
da agência: a titulo de exemplo da metodologia
que pode ser utilizada nesta situação, simula-
remos apenas 30m do funcionamento da agência
hipotética estudada. Inicialmente, faremos esta
simulação manualmente, considerando um inter-
valo de tempo mlnimo de 10 segundos e supondo
que a agência opere com dois caixas. Nume-
raremos os clientes segundo a ordem de chegada
e suporemos a formação de uma única fila para
os dois guichês, de forma que os clientes pos-
sam ser atendidos indistintamente por qualquer
caixa.

Para a agência estudada, a taxa de chegadas
foi de 12,3 clientes por 15m (v. item a) ou de 0,134
chegadas a cada 10s. Assim, as probabilidades
de 0,1 a 2 chegadas são: 0,87; 0,12 e 0,01 (segun-
do a Tabela de Distribuição de Poisson). Usamos
números aleatórios de dois dlgitos de 00 a 99. Os
primeiros 87 números aleatórios (00 a 86) re-
presentaram nenhuma chegada, os 12 seguintes
representaram uma chegada (87 a 98) e o número
99 representou duas chegadas.

Assim, para cada intervalo de 10s, houve um
sorteio para decidir-se se havia chegada de clien-
te. Tendo havido chegada de cliente, sorteã.va-
mos o tipo de atividade que ele poderia provocar
dentre as sete citadas anteriormente. São as
seguintes, com os respectivos números alea-
tórios:

1. Pagamento de cheques (34,2%)
2. Depósitos em cheque (16,6%)
3. Receber pàgamento de tltulos (14,9%)
4. Depósitos em dinheiro (14,6%)
5. Receber pagamento de carnês ( 9,6%)
6. Receber tributos ( 6,8%)
7. Recebercontas ( 3,3%)

00 a 33
34 a 50
51 a 65
66 a 80
81 a 89
90 a 96
97 a 99
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Como já foi dito, há clientes que aparecem
com um, com dois e até com quatro ou mais
documentos de uma só vez, provocando um
único atendimento. Os números aleatórios para
cada possibilidade de números de transações
para cliente estão distribuídos da seguinte forma:

P (uma transação para cliente) = 85%
P (duas transaçOes para clientes) = 8%
P (três transações para cliente) = 4%
P (quatro ou mais*)=3%

00 a 84
85 a 92
93 a 96
97 a 99

"Para fins de cãJculo adotaremos o valor 5.
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o último sorteio que deveremos efetuar é o que
visa apontar a duração de cada atividade. Já
sabemos que, para cada atividade, os posslveis
valores se comportam como uma distribuição
normal de probabnidade em torno de valor médio.
Neste caso, o procedimento adotado é dividir
cada uma das curvas normais (os parâmetros já

Quadro 1

calculados: Média e Desvio-padrão) em várias
classes (5 a 7), e atribuir ao ponto médio da clas-
se à área que está associada à respectiva classe
e, por conseqüência, os números aleatórios.

No nosso caso, para cada classe de cada
atividade foi feita a seguinte atribuição de nú-
meros aleatórios:

Pagamentos de cheques Depósitos em chequesDepósitos em dinheiro

Valor representativo I N ~s aleatórios Valor representativo I N .o~ aleatórios Valor representativo I N?S aleatórios

21 00a03 31 ooa03 29 OOa06
34 04a 13 49 04a 13 42 07a22
46 14a30 66 14 a31 55 23a48
59 31 a53 83 32a55 67 49a75
71 54a74 101 56a77 80 76a92
84 75a89 118 78a92 92 93a99
97 90a96 136 93a99

109 97a99

O G ~

Carnês TltulosImpostos

Valor representativo I N?$ aleatórios Valor representativol N?S aleatórios Valor representativo I N?S aleatórios

41 OOa07 64 00a13 54 ooa 13
53 . 08a31 82 14a37 67 14a50
66 32a65 101 38a66 81 51 a86
79 66a89 119 67a87 94 87a99
91 90a99 138 88a99

GJ ~ Q
56

Contas

Valor representativo I N?8 aleatórios

39 00a23

55 24a65

70 66a91

86 92a99

Nas páginas seguintes, vão ser mostradas as
tabelas por nós utilizadas para a realização da
simulação. Sugerimos o acompanhamento, con-
juntamente com o gráficq que se encontra após
as tabelas. Para fins ilustrativos, a simulação
refere-se ao perlodo compreendido entre 15:45h e
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16:15h, que no caso da nossa agência seria o in-
tervalo de tempo de 30m, cujo valor da taxa de
chegadas mais próximo estaria do valor efetivo
da taxa de chegadas (12,3 clientes por 15m ou
24,6 clientes por 30m) da citada agência, cuja for-
ma de deterrnlnação foi citada anteriormente.



Quadro 2

Simulação do funcionamento da bateria de caixas

h m s IX h m s IX
15 45 00 00 40 5810 10 50 5620 11 15 55 00 6730 35 10 7040 34 20 11

50 52 30 3615 46 00 05 40 3610 01 '50 6620 01 15 56 00 90 8 22 A 78 77 84 8430 06 10 3340 62 20 1450 16 30 1115 47 00 45 40 1510 23 50 4220 63 15 57 00 99 ge10 79 E 03 1 74 79 7930 38 67 D 73 1 92 118 11840 60 10 90 11 77 E 35 1 29 53 5350 33 20 0815 48 00 41 15 57 30 8510 93 30 A 02 31 59 59 40 7020 46 50 99 12e1321 A 19 1 94 97 9730 14 33 B 01 1 90 80 8040 66 15 58 00 3250 77 10 2215 49 00 27 20 2115 49 10 75 30 88 14 49 C 06 20 67 6720 90 2 03 A 31 00 21 21 40 4530 77 50 1640 15 15 59 00 95 15 18 A 91 2 05 34 6850 21 10 6315 50 00 17 20 1310 60 30 88 16 81 E 21 1 59 66 6620 44 40 7630 14 50 8540 18 16 00 00 5550 90 3 96 F 33 11 64 64 10 8115 51 00 77 20 88 17 45 B 27 84 80 8010 00 30 2120 55 40 0430 24 50 4040 45 16 01 00 94 18 34 B 44 56 67 6750 26 10 2215 52 00 23 20 8010 01 30 4020 21 16 01 40 1030 19 50 69 5740 54 16 02 00 88 19 03 A 78 23 46 4650 33 10 6915 53 00 46 20 0110 89 4 76 D 34 1 22 66 66 30 1115 53 20 96· 5 41 B 05 1 65 67 67 40 2730 39 50 89 20 80 E 46 68 79 7940 89 6 20 A 55 61 71 71 16 03 00 2250 22 10 1515 54 00 93 7 38 B 95 3 63 67 201 20 5810 36 30 3420 28 40 89 21 10 A 71 89 84 8430 77 50 27

Significado das colunas: Código das atividades

I - N.· aleal. do n.· de chegadas A - Pagam. de cheque
11- Cliente (designação) B - Dep6s. em cheque

111- N.· aleal. do tipo de atividade C - TItulas
IV - Atividade O - Dep6s. em dlnh.
V - N.· aleat. do n.· de autentlcaç(les E -camês

VI - N.· de autentlcaç(les pio cliente F -Impostos
VII - N.· aleatório do tempo de atlvld. O - Arrecadaç(les

VIII - Tempo de atividade
IX - (VI) x (VIII) ou tempo de duraçao do atendimento
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Simulação do funcionamento da bateria de
caixas (contin.)

G~ófico ilust~ativo da sirnulocõo do funcionamento da boterio
de caixas da agência Barão no horário-pico (15A5 h a 16'15h)

h m s [ I 111 [111 IIV [ V [ VI [ VII [ VIII [IX

16 04

16 05

16 05
16 06

16 07

16 08

16 09

16 10

16 11

58
16 12

16 13

16 14
16 14

FINAL

00 49
10 94
20 66
30 11
40 81
50 52
00 28
10 18
20 89
30 37
40 70
50 13
00 75
10 77
20 55
30 88
40 89
50 78
00 12
10 27
20 87
30 78
40 60
50 33
00 92
10 41
20 22
30 62
40 77
50 20
00 66
10 72
20 53
30 44
40 24
50 67
00 77
10 20
20 33
30. 76
40 27
50 74
00 98
10 12
20 29
30 36
40 64
50 29
00 12
10 19
20 29
30 97
40 05
50 44
00 61
10 08
20 90
30 48
40 78
50 29
00 02
10 25
20 84
30 67
40 16
50 52

22 01 A 50 19 46 46

23 49 B 11 78 80 80

24 81 E 92 2 62 66 132
25 39 B 07 1 05 29 29

26 28 A 71 53 59 59

27 55 C 68 1 24 67 67

28 22 A 90 2 77 84 168

29 50 C 15 93 94 94

30 69 D 32 36 83 83
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I I1 I

46mOOs I 11 I
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I 11 I
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47mOOs I 11 I

I 11 I
I 11 I

48 00 I 1I I.:
1 I I

I I
I I I I

50mOOs I 11 I

11 I
I 11 I
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52mOOs I I I I

I 11 I
I 11 I
I 11 I

11 I
I I

n ,
I I NC!o ha

cliente

I I paro ser
atendido.

U

~aixas
I 2

55moosG

I I

Cliente N
estó sendo
atendido.

eaixos
2

Instante
de chegado
do cliente
que vai ser
forçado
a aguardar
no fila.



Pela análise do quadro ou do gráfico demons-
trativos da simulação do funcionamento da
bateria de caixas, obtemos os seguintes valores,
em segundos para os tempos de espera para cada
um dos 30 clientes:

Quadro 3

Tempo de Tempo de ,
Cliente espera espera

(na fila) (na fila)
1 O 16 163
2 O 17 120
3 O 18 132
4 O 19 100
5 O 20 94
6 36 21 46
7 27 22 93
8: O 23 30
9 24 24 O
10 46 25 30
11 93 26 18
12 106 27 37
13 115 28 O
14 156 29 O
15 133 30 44

Portanto, nove clientes não esperam nada para
serem atendidos.

O maior tempo de espera é de 163s para o
cliente número 16 e a média dos valores dos tem-
pos de espera é de 54s. Em outras palavras,
podemos, nesta agência, no período compreen-
dido entre 15:45h e 16:15h, esperar em média 54s
na fila até ser atendido, caso a agência opere com
apenas dois caixas. Este valor pode ser consi-
derado razoável.

O tempo real de ocupação dos caixas, obtido
através da simulação, foi de 2348s, num total de
3 600s decorridos (30m x 60s x 2 caixas). Isto sig-
nifica que apenas 65% (2 348/3 600) do tempo
total é ocupado.

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS

A sistemática aqui apresentada já chegou a ser
utilizada com sucesso em agências de pelo
menos dois grandes bancos, sediados um no Rio
de Janeiro e outro em São Paulo. Além das van-
tagens que normalmente podem ser obtidas, tais
como o dimensionamento exato da bateria de
caixas, que é, do ponto de vista operacional, o
setor critico das agências, a aplicação da me-
todologia aqui apresentada envolve um custo
mínimo: são necessários apenas um analista de

organização e métodos, em tempo parcial, para
coordenação dos estudos, e um ou dois fun-
cionários de nível colegial, para efetuarem a
medida dos tempos, a qual não precisará ser feita
individualmente para cada agência do banco,
desde que o procedimento dos caixas já esteja
padronizado. O único dado que sempre neces-
sitará ser levantado individualmente, para cada
agência, é o que se refere à determinação da taxa
de chegada de público (anteriormente deno-
minada carga de trabalho dos caixas), mas esse
dado é de fácil determinação, já que nossa ex-
periência evidencia a praticidade de se utilizar os
guardas de segurança das agências no seu levan-
tamento, conforme descrito anteriormente. Ainda
com relação a esse dado (chegadas de clientes),
existe um pormenor interessante, ainda não
mencionado aqui, e que se refere ao fato de que,
após conctuldos os levantamentos de chegadas
de clientes (fazendo-o a intervalos de 15m) duran-
te pelo menos um mês, será possível determinar-
se quais os horários de pico em que costumam
ocorrer as chegadas dos clientes, e qual a relação
entre as chegadas nestes horários especiais e as
médias de chegadas, considerando-se o dia todo.
Assim, por exemplo, no nosso caso hipotético,
utilizamos, tanto na determinação do número de
caixas como na determinação dos tempos de es-
pera dos clientes, uma taxa de chegadas que ex-
prime a média diária (no caso 12,3 por 15m), mas
também poderíamos ter utilizado um outro valor
maior e que representasse a taxa de chegadas
nos horários-pico, de forma a efetuar o dimen-
sionamento da bateria em função desses picos.

Com relação à simulação aqui apresentada, ela
é de muito fácil execução, principalmente quan-
do o número de caixas não for excessivo (inferior
ou igu'al a sete), mas poderá tornar-se trabalhosa
quando esse número crescer. Nesse caso, seria
interessante que se utilizasse o computador, já
que existem linguagens especificamente desen-
volvidas para a realização de simulaçOes. Dentre
elas, a mais importante e conhecida é o GPSS
(General Purpose Systems Simulator), de muito
fácil programação, além de fornecer resultados e
estatísticas adicionais de alto valor informativo.

Finalizando este trabalho, segue um exemplo
de resolução do problema aqui descrito como
"caso hipotético" através de GPSS, com a
solução obtida; a listagem do programa aparece
no quadro 4, sendo que os quadros 5 e 6 contêm
relatórios de saídas gerados por uma passagem
do GPSS com 304 chegadas de pessoas. O
quadro 5 resume o que aconteceu com os caixas
1 e 2 no que se refere a tempo de ocupação e
duração média de uma transação; já o quadro 6
mostra a situação das respectivas filas, Incluindo
a informação acerca do número de pessoas que
chegaram aos caixas e não encontraram fila zero
enlrles). Apesar de mostrarmos apenas duas
tabelas, o programa GPSS pode compor pelo
menos outros 10 tipos de tabelas, com infor-
mações sobre o modelo estudado.
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Quadro 4

60

BlOCK
NUMBER *LOC lPERATJON A,B,C,D,E,F,G,H,I COMMENTS

• PROGRAHA DE TESTE 1
SIMULATE

EXPON FUNCTION RN1,C2'> DlSTRI B, PROBo EXPONo
0,0/.10.10'>/.2,.222/.3,.355/.10 •• 509/. 5•• &9/.&•• 915/.7,1.21.75.1.38/
c 8. 1~&/ J é". la 63/ J 8 e ,2.: 12/. 9.2, 3/, 92.2, 52/0 910,2,81/ ••95.2.9'9/.9&.3.2/
n97,~.5/o98,3,9/.99,lta6/.995,5.3/.998.6.2/.999.7/09997,8

TIPO FUNCTlON RN1.D7 DISTRl8., TIPO DE ATIVIDADE
o 3Lt2. 1/, SC8, zr; 657,3/0803,,> /, 899, 5/, 9&7,&/1. 0.7
NORMLFUNCTION RN1,C't&

O" O, -10.265/0, 00001,-10" 2&5/0,0001.-3.719/0.001 ,-3. 090/0.~00 5.-2057&1
0.,01,-2.,236/0.02,-2.054/0.025,-1. 960/0.03.-1.661/0004,-1.751/
0.05,-1. fIt5/0. 06.-1. 555/0. 07,- 1, 476/0,08,-1.405/0.09,-1.341/0.1, -1& 2'82/
O. 15,-1, 036/00 2. -00842/0,25,-0,647/0,3,-0, 524/0, 35,-Oc 365/004, -o. 253/
0.45. -o. 12&/0, 5, o. 0/0.55, 0.12&/0. &, 0.253/0.65, O. 385/00 1,0.524/
0075, 0.674/0, 8, o, 842/Co 85, b 036/0,,9, Lo 282/0091, lo 341/0~92.1o '>05/
O, 93, b 476/0" 9'>. 1, 555/0. 95,1,6'>5/0.96.1.751/0.97,1.88110.975,1.960/
0.98,2.054/ O. 99,2.236/0, 995,2, 576/0, 999,3,090/0,9998,30719/0.9999,402&5
1 HATRIX X.1.8

INI TI AL MXl u,11 , l/ HX1 (t , 2 I ,2/ MXl (1 , 31 • 3/ MX111, loI,4
INITIAL HX111,51,5/HXlI1,61,6/HX111,71,7

2 '1ATRIX X,1,8
INITIAL MX211,11,1/MX211,21.2/HX211,31,3/HX211,41,4
INITIAL MX211,51,5/MX2(1,&I,&/HX2(1,71,7

3 MATRI X X,l, 8
lf>lITUL MX3I1,61,6

1 GENERATE 60,FNS;;XPON
2 SAVEIIALUE TIPO,FNHI PO
3 ASSIGN 5,X$TIPO
4 SAVEIIALUE 1,Ql
5 SAVEVALUE 2,J2
6 SAVEVALUE 3,Q3
7 SEL SELECT HIN 10,1,3" X
8 IUSlGN 11,8
9 TEST TEST NE P5,MX'lI10n,plll,CAIXA
10 LCOP 11, TE5T
11 SAVEVALUE .10,999
12 TRANSFER ,SEL
13 CAIXA QUEUE *10
14 SEIZE .10
15 DEPART .10
16 MARK 1
17 SAVEVI\LUE TEMPO,V*5
18 AOVANCE XSTEMPO
19 RELEASI:: *10
20 TA6ULATE 2
21 TA8ULATE 3
22 TABULATE &
23 TERMINATE

2 TA8LE Ml,100,50,20
3 TABLE XSTEMPO.50,10,10
6 TA8LE XSTIPO.1,1,10

10 QTABLE 10 10, 5, 20
9 QTABLE 2.10,5,20
8 QTABLE 3,10,5,2C

1 VARIABLE 21.FNSNORML+&.3
2 VARIABLE 19*FNSNORML+&1
3 VARIABLE 13*FN$NORMl+74
4 VARIABLE 29*FN$NORMl+68
5 VARIABLE 1~FN$NORML+66
6 VARIABLE 28*F NSNORML+96
7 VARIABLE I~FNSNORML+56
8 VARIABLE 05.FNSNORMl+20

24 GENERATE 18000
25 TERMINAlE 1

START 1
ENO

Quadro 5

.*.*******.*****.* ••••••••••••••••••••••
•••

FACJLITJ ES **••.** ••• *.********* •••••••• **.*** •••••••••

FAClLITV NUMIlER
ENTRIES

207
97

-AVSRAGE
TOTAL
TIME
.815
,386

PERCENT
AVAJLABJlITV

100.0
100.0

UTIlIZATION OJRING-
AVAILo UNAVAIl.
TI ME TIME

A~ERAG[
TIMEITRAN

70,95ó
71>762

CURRENT
STATUS

1
2
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STATEMENT
NUMBER

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66

TRANSACTJONNUMBER
SEIZING PREEMPTING

6
lo



Quadro 6

•
••• *•••• *•••••••• *••••••••••••••••••••••• ••QUEUES• ••••*•.•••*•••••••••• *••••••••••••••••••••

OUEUE MAXIMUM AVERAGE TOTAL ZERO PERCENT
CONTENTS CONTEN1S ENTRIES ENTRIES ZEROS

1 3 c 499 207 55 260 5
2 2 167 97 50 5105

$AVERAGE TIME/TRANS = AVERAGE TIME/TRANS EXClUDING ZERO ENTRIES
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321-246.
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3Esses grupos devem ser muito bem caracterizados, pois
as atividades desempenhadas pelos caixas podem variar de
banco para banco e às vezes até entre as agências do mesmo
banco. No Banco do Brasil, por exemplo, uma parte do tem-
po dos caixas é gasto no fornecimento de saldos e entrega
de talOes de cheques a clientes.
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