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Resumen 

La comunicación es un intercambio de información que relaciona a un emisor y receptor a 

través de diversas capacidades como hablar, escuchar, leer, y escribir siendo habilidades básicas 

que el ser humano adquiere y desarrolla para su vida, teniendo aplicación en diversos ámbitos de 

su vida, como el ámbito económico financiero; en virtud de lo cual se debe potenciar la 

comunicación financiera, entendida esta como el proceso de comunicación que establecen los 

individuos para el manejo de la economía y las finanzas. 

Se puede considerar, entonces a la comunicación financiera desde lo organizacional,  como 

una capacidad que combina argumentos técnicos financieros con la comunicación e imagen 

corporativa, contribuyendo a la construcción de la imagen global de la organización y a la 

credibilidad de la misma ante sus públicos y grupos de interés; la cual es especialmente 

considerada por organizaciones financieras, que se encargan de prestar servicios y facilitan el 

desarrollo de múltiples operaciones financieras, comerciales y económicas. (Ruíz, 2009). 

La adecuada comunicación financiera demuestra una voluntad positiva por parte de la 

organización y genera una influencia favorable, todos los encuentros o publicaciones para 

compartir información con el público y sus grupos de interés, generando espacios de promoción 

y afianzamiento de la imagen corporativa, que posibilitan un clima de confianza y credibilidad. 

Se entiende pues a la comunicación como un factor esencial para articular todo tipo de 

actividad productiva, siendo imprescindible que esta transmita de manera clara, transparente y 

concisa, el mensaje que se quiere socializar. En tiempos de crisis, se ven afectados todos los 

sectores sociales que brindan estabilidad económica y financiera a los individuos, organizaciones 

y estados, que se ven vulnerados ante las circunstancias críticas; razón por la cual las crisis 

golpean de manera directo o indirecta la economía y las finanzas, sin importar las causas que la 

disparen o activen; debiendo tomarse medidas financieras para contrarrestar y salir de la crisis. 

Es así como en el momento actual, se está inmerso en una gran crisis global que ha impactado 

a 180 países hasta ahora y que tuvo inicio hacia finales de diciembre de 2019, fecha en la cual 

según un reporte de la OMS es detectado en Wuhan, China, el COVID-19, también conocido 

como Coronavirus, del cual no se tenían precedentes, reportando un número de  neumonías que 

se propagó con grado de 2%  de mortalidad en la población afectada, a medida que avanzaba el 

tiempo se obtenían nuevos reportes de contagios en otros países de Europa donde no se tomaron 

medidas sanitarias adecuadas y a tiempo y el virus siguió llegando al resto del mundo, por lo 
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tanto la OMS informa que está caracterizado como Pandemia ante su exponencial propagación. 

(OMS, 2020).  

Según el reporte Ministerio de Salud y Protección Social (Min salud, 2020), no existe claridad 

respecto al origen, y este trabajo no tiene como norte esclarecer sus causas, local sino establecer 

sus consecuencias en impacto a escala global, donde el que realiza el primer país en América 

Latina en tener casos de contagios por COVID 19 fue Brasil y así se ido propagando, cómo 

estrategia anticipada para evitar que se propague de una manera  exponencial el Presidente de la 

República de Colombia decreta estado de emergencia económica Social y ecológica sanitaria 

para todo el país. 

En realidad, detener la economía colombiana es un tema delicado, pero prima salvaguardar la 

vida de los colombianos, debido a esto cada industria tuvo que reinventar su manera de trabajar y 

brindar servicios a sus clientes incluyendo allí las empresas del sector financiero las cuales 

debían tomar medidas por solicitud de sus clientes y del gobierno nacional.  

Con un acto como este sin precedentes a nivel global la economía mundial ha sufrido una 

afectación incalculable incluyendo grandes potencias como ejemplo Estados Unidos, Italia y 

España donde se han registrado mayores casos de contagio del COVID 19, numerosos casos de 

muertes y confinamientos extensos establecidos por cada gobierno para evitar aún más su alta 

propagación, disminuyendo la producción diaria para sus propias economías, para este caso con 

una emergencia sanitaria como está produciendo bajas económicas llegó a Colombia y sacudió 

una economía que tenía sus inconvenientes y que aun así se mantenía estable, ahora la gran 

preocupación es cuando es el momento adecuado para resurgir para no decaer más en el tiempo 

según los analistas financieros, así convirtiendo otros temas como prioridad como lo son la salud. 

En este contexto Bustamante (2020), menciona uno de los procesos que se han llevado a cabo 

ya que aún no existe un cura para prevenir el virus; sin embargo, los especialistas y expertos de 

la universidad de Antioquia ubicada en Medellín consideran algo muy importante aislar el virus 

para conocerlo y poderlo estudiar, así como se está realizando, porque ayuda a tener un patrón de 

reacción y de manera más concluyente poder estudiar una posible vacuna o generar estudios que 

aporten a tal fin. No obstante, no se define aun cuanto tiempo podrá durar las medidas sociales 

tomadas por el gobierno, ya que ha venido planteando un confinamiento inteligente donde solo 

las industrias que sean necesarias para fortalecer la economía deben laborar y van a poder 
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hacerlo con los requisitos necesarios, con horarios especiales, transporte público muy restringido 

y usos de medidas de protección. 

En Colombia hay personas naturales que por la crisis sanitaria y con las medidas de 

confinamiento que a hoy se vive están desempleados o que con sus actividades diarias tenían su 

sustento, debido a esto el sector financiero juega un papel importante en el alivio de esta crisis 

para los ciudadanos como muestra de apoyo en esta situación que no tiene precedentes de ni 

ningún tipo de planificación en su medida, no obstante la comunicación financiera juega un 

papel importante ya que cantidad de colombianos tienen obligaciones económicas que se deben 

cumplir aun así en este periodo de cuarentena generando unas necesidades inciertas para muchos 

de ellos en esta apoca de desempleo y que tienen barreras como el poder alimentarse, teniendo en 

cuenta lo planteado para este artículo se define como objetivo principal describir la 

Comunicación Financiera enmarcada en la contingencia del COVID-19 en las empresas del 

sector financiero en la ciudad de Medellín. 

En tal sentido, se alcanzará a partir de los objetivos específicos que a continuación se 

presentan: describir las competencias de comunicación financiera requeridas a los prestadores de 

servicio en el sector bancario en la ciudad de Medellín en el contexto del COVID-19caracterizar 

la situación de la contingencia en el marco del COVID-19 en la ciudad de Medellín, describir las 

necesidades de la comunicación financiera de los clientes personales en el sector bancario en la 

ciudad de Medellín en el marco de la contingencia del COVID-19, describir los medios de 

comunicación empleados para la atención de clientes personales en el sector bancario en 

Medellín en el marco de la contingencia del COVID-19, describir las barreras de comunicación 

que dificultan la atención de clientes personales en el sector bancario en Medellín en el marco de 

la contingencia del COVID-19, describir los retos de la comunicación financiera con clientes 

personales en el sector bancario en la ciudad de Medellín en el marco de la contingencia del 

COVID-19.  

Para la situación actual las entidades bancarias manejan mayor parte de colombianos 

bancarizados, ya que han tomado decisiones con factores económicos claves que al cliente le 

afectan en este confinamiento y durante un tiempo estimado que podría durar la emergencia a 

corto plazo contando con el apoyo de la superintendencia financiera de Colombia, los cuales 

serán alivios en aplazamientos de pago, créditos de consumo, hipotecarios, tarjetas de crédito, 

débito. Se realizaron modificaciones en los horarios de atención en las oficinas presenciales, se 
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brindó la posibilidad de realizar trámites virtuales para los cuales era indispensable que el cliente 

se acercara a una sucursal. (El Tiempo, 2020). 

Las medidas implementadas por las entidades bancarias han incrementado la buena relación 

con los clientes, específicamente en la ciudad de Medellín, haciendo que los bancos o entidades 

ayuden a extender el pago de las deudas en plazos, las líneas de los diferentes créditos ofrecidos 

por las entidades, refinanciación y extensiones de plazos sea en un tiempo que puedan beneficiar 

a los deudores. El pago de las tarjetas de créditos y las medidas incrementan implementadas a 

largo tiempo crean una serie de fidelización frente a los clientes ocasionando que sean aumentes 

y se riegue la voz de las buenas oportunidades y de la disposición de los recursos brindados por 

los bancos frente a los clientes. (El Tiempo, 2020). 

Este trabajo se realizará con el fin de describir la Comunicación Financiera enmarcada en la 

contingencia del COVID-19 en las empresas del sector financiero en la ciudad de Medellín; es 

importante lo que se contextualizara ya que hasta hoy no se evidencian estudios sólidos donde se 

argumenten datos mencionados como alivios financieros o investigaciones más concretas de lo 

que esto puede acarrear o como pueden ser soportados con la comunicación brindada por parte 

de las entidades financieras. 
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