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RESUMEN 
 
En los bancos está ocurriendo un fenómeno de la TEORIA DE COLAS que son las 
colas con mucha espera, estas se forman debido a un desequilibrio temporal entre 
la demanda del servicio y la capacidad del sistema para suministrarlo, Esta situación 
que está ocurriendo desde diciembre del año 2021, con las largas filas y tiempo de 
espera para que lo atiendan, da a reflexionar que están dando un mal servicio ya 
que cuando la paciencia llega a su límite, la gente se va a otro lugar. Sin embargo, 
un servicio muy rápido tendría un costo muy elevado. Es necesario encontrar un 
balance adecuado de Costo/Beneficio. Este balance se buscará por medio de toma 
de datos en la sucursal de un Banco de Barranquilla, para saber que está ocurriendo 
y cómo podemos mejorarlo por medio del costo. 
 
Palabras clave: teoría de colas, toma de datos, Barranquilla, solución, 
investigación. 
 

ABSTRACT 
 

In the banks is happening a phenomenon of the QUEUE THEORY which are the 
queues with a lot of waiting, these are formed due to a temporary imbalance between 
the demand for service and the capacity of the system to provide it, This situation 
that is occurring since December 2021, with long lines and waiting time to be served, 
gives to reflect that they are giving a bad service because when patience reaches 
its limit, people go to another place. However, a very fast service would have a very 
high cost. It is necessary to find the right cost/benefit balance. This balance will be 



 

 
sought through data collection in the branch of a bank in Barranquilla, to know what 
is happening and how we can improve it through the cost. 
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