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RESUMEN 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Metrópolis Cía. Ltda. ubicada en las calles 

Progreso y 10 de Agosto del cantón Quinsaloma, es una institución que fue constituida el 

24 de abril del 2006, que nace como iniciativa por un grupo de comerciantes de la 

localidad, cuyo objetivo era crear una Pre Cooperativa y establecer beneficios  a los socios 

que la conformarían, en el proceso de creación de la institución se reunieron 11 personas, 

con la intención de gestionar la personería jurídica de la cooperativa, definir dignidades, y 

procesos financieros, es decir, en principio dichas personas conformaron la asamblea 

general de socios.   

 

El estudio de caso desarrollado con el tema de Habilidades Técnicas de Redacción 

en el Desarrollo Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Metrópolis” Cia. 

Ltda. del cantón Quinsaloma, provincia de Los Ríos, cuya entidad está orientada a la 

financiación de recursos financieros para personas naturales y jurídicas que los requieran, 

con el objetivo de contribuir con la dinamización de la economía de los habitantes del 

cantón y sus alrededores, por lo cual se plantea analizar el vínculo existente, La 

problemática se basa en la insuficiencia de la escritura que no permite incrementar la 

capacidad táctica en el desarrollo organizacional, donde se comprueba la redacción 

inadecuada en el talento humano. 

 

 

La investigación se relaciona con las líneas de investigación carrera con la Gestión 

del Conocimiento por ello cuento respaldo para el desarrollo de las sub-líneas de 

investigación como es Gestión del Conocimiento en las Actividades Secretariales, la 

relación existe en virtud de que el desarrollo de la temática aborda posee aspectos 

fundamentales sobre los conocimientos que deben atesorar el personal administrativo, en 

cuanto a la redacción comercial, que es una de las competencias de esta importante área de 

estudio. 

Palabras Claves: Habilidades, redacción, desarrollo organizacional, y administración. 
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2. INTRODUCCIÓN 

El estudio de caso desarrollado con el tema de Habilidades Técnicas de Redacción 

en el Desarrollo Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Metrópolis” Cia. 

Ltda. del cantón Quinsaloma, provincia de Los Ríos, cuya entidad está orientada a la 

financiación de recursos financieros para personas naturales y jurídicas que los requieran, 

con el objetivo de contribuir con la dinamización de la economía de los habitantes del 

cantón y sus alrededores, por lo cual se plantea analizar el vínculo existente; dicho análisis 

permite obtener datos informativos sustanciales en el desarrollo de la investigación. 

 

 

La problemática se basa en la insuficiencia de la escritura que no permite 

incrementar la capacidad táctica en el desarrollo organizacional, donde se comprueba la 

redacción inadecuada en el talento humano, debido que el éxito institucional depende de 

los empleados  porque refleja componente tal cual como: la coherencia, aspectos de 

sintaxis, contenido interesante, fluidez, vocabulario acertado, márgenes, sangrías, 

legibilidad, puntuación, pilares de información que son de ayuda en la evolución 

profesional. 

 

 

La investigación se relaciona con las líneas de investigación carrera con la Gestión 

del Conocimiento por ello cuento respaldo para el desarrollo de las sub-líneas de 

investigación como es Gestión del Conocimiento en las Actividades Secretariales, la 

relación existe en virtud de que el desarrollo de la temática aborda posee aspectos 

fundamentales sobre los conocimientos que deben atesorar el personal administrativo, en 

cuanto a la redacción comercial, que es una de las competencias de esta importante área de 

estudio. 

 

 

La relevancia de este trabajo investigativo es que aporta significativamente al 

desarrollo organizacional que toda empresa desea alcanzar, el método aplicado en la 

investigación es el inductivo, porque parte de hechos particulares para posteriormente 
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realizar un análisis generalizado de las problemáticas presentadas, a través de la encuesta 

como técnica, por medio de un cuestionario que será el instrumento con preguntas 

pertinentes para obtener la información oportuna y necesaria. 

 

 

Para realizar el respectivo análisis de resultados, se efectúo mediante la encuesta que 

permitió realizar la interpretación correspondiente con los datos más relevantes en donde 

los funcionarios hace mención a la falta de conocimientos en cartas comerciales, por ello 

se dio a conocer la insatisfacción profesional en el área laboral, alejándose de entregar un 

trabajo integro, además la falta de  manuales instructivos, que es importante para el 

mejoramiento continuo.    

 

 

La finalidad de la realización del presente estudio, es resaltar la importancia que 

tienen las habilidades técnicas en cuanto a la redacción, basados en argumentos de hechos 

debidamente observados, mediante el apoyo de constructos teóricos de autores que han 

estudiado el tema de investigación. Además, proveer a los lectores una perspectiva amplia 

acerca de la influencia que tiene este aspecto en el desarrollo integral de las 

organizaciones, que en ocasiones descuidan detalles tan importantes como estos. 

3. DESARROLLO 

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Metrópolis Cía. Ltda. ubicada en las calles 

Progreso y 10 de Agosto del cantón Quinsaloma, es una institución que fue constituida el 

24 de abril del 2006, que nace como iniciativa por un grupo de comerciantes de la 

localidad, cuyo objetivo era crear una Pre Cooperativa y establecer beneficios  a los socios 

que la conformarían, en el proceso de creación de la institución se reunieron 11 personas, 

con la intención de gestionar la personería jurídica de la cooperativa, definir dignidades, y 

procesos financieros, es decir, en principio dichas personas conformaron la asamblea 

general de socios.   

 

El presente estudio se justifica en que se podrá conocer la importancia que tiene 

habilidad de redacción y el desarrollo organizacional en las entidades públicas y privadas, 
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a causa de que juegan un papel destacado en el área secretarial, en donde se ve la calidad 

de relación que existe entre los socios, funcionarios y clientes, permitiendo de tal forma un 

compromiso ocupacional con el objetivo de manifestar la calidad de servicio institucional. 

 

El desarrollo de la investigación es factible, porque se generará cambios positivos 

que de alguna u otra manera a la institución, por lo se cuenta con recursos humanos, 

materiales informativos que se cuenta con el acceso a la información pertinente para 

construir los argumentos necesarios que permiten al personal administrativo a fomentar 

diseños, crear manuales que ayuden a conocer las habilidades prácticas de la redacción y 

como esta debe ser ejecutada en el desarrollo organizacional, imponer talleres virtuales, 

capacitaciones, actualización de conocimientos en base a la comunicación escrita que 

ayudará en el desarrollo profesional. 

 

Dentro del profesionalismo secretarial tiene un aporte muy significativo de manera 

que no solo coopera al conocer la redacción sino a que también se suma al conocimiento 

de las variables que están inmersas en el desarrollo organizacional, desde el punto de vista 

del personal de secretariado de la institución  se espera realizar un trabajo que muestre un 

mayor interés escrito en donde se vaya actualizando conocimientos técnicos que ayudara a 

un mejor desenvolvimiento eficaz y proactivo.  

 

Ante todo el estudio de caso tendrá un gran impacto dentro del desarrollo 

organizacional porque en la actualidad las entidades registran que el trabajo ejecutado 

cumpla con todas las normas establecidas con la finalidad de obtener buenos resultados 

que beneficiará a la institución de alguna forma u otra, la redacción cumple con muchas 

habilidades para que la información sea trasmitida de manera eficaz para fortalecer el nivel 

de un profesional. 

 

De manera que las principales beneficiaras será el personal administrativo que 

desempeña dentro del área secretarial y del mismo modo los funcionarios de  la empresa y 

a todos aquellos usuarios que asisten a la entidad, por lo que se dedican a esta actividad en 
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virtud de que al leer el presente caso podrán obtener una idea generalizada de la 

importancia de las competencias en cuanto a la redacción, lo cual constituye un beneficio 

para la autora del mismo, puesto que en la investigación ha utilizado métodos y técnicas 

académicas que han contribuido con su formación profesional. 

 

El objetivo del caso de estudio es identificar el aporte de las habilidades técnicas de 

redacción en el desarrollo organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Metrópolis Cía. Ltda. del cantón Quinsaloma, mediante el análisis detallado de las 

situaciones particulares identificadas en el proceso investigativo y de esta manera obtener 

una perspectiva generalizada de los procesos que aportan al crecimiento de la institución, 

permitiendo la contribución de datos obtenidos en la investigación, los cuales evidencian 

situaciones anómalas en cuanto a la comunicación escrita generada dentro de la gestión 

administrativa, en base a la redacción comercial e interna. 

 

La empresa la constituye  trece  personas y ciento setenta y nueve socios; que realizan 

las labores administrativas y de operaciones, dicho talento humano se encuentra 

distribuido en los siguientes departamentos: Crédito y Cobranza (asesor de crédito, 

asistente), Operaciones (atención al cliente, caja y asistente), Sistemas, Contabilidad 

(Asistente), y Recursos Humanos (Asistente y auxiliar de servicio); la información descrita 

demuestra que a pesar que la institución lleva más de 12 años de trayectoria empresarial, 

no demuestra un crecimiento significativo en su desarrollo organizacional.  

 

El desarrollo organizacional de la empresa, está bajo la dirección  de trece personas y 

ciento setenta y nueve socios; que realizan las labores administrativas y de operaciones, 

dicho talento humano se encuentra distribuido en los siguientes departamentos: Crédito y 

Cobranza, Operaciones, Sistemas, Contabilidad, y Recursos Humanos; la información 

descrita demuestra que a pesar que la institución lleva más de 12 años de trayectoria 

empresarial, no posee un crecimiento significativo en su progreso organizacional y de 

talento humano, e incide en las habilidades de redacción del personal. Para el autor Vargas 

(2016) “El desarrollo organizacional considera a la organización como un todo, es decir 

que para implementar un cambio de mejora continua debe considerar a todas las áreas de la 
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organización puesto que todas tienen funciones estratégicas” (p. 7), el aporte o los 

esfuerzos de los integrantes de la organización impulsan al crecimiento de la misma. 

 

El ingreso al mercado financiero era el principal reto con el que se constituyó la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito Metrópolis Cía. Ltda. del cantón Quinsaloma de la 

Provincia de Los Ríos, por medio de créditos y servicios financieros otorgados mediante 

un personal capacitado en temas administrativos, comerciales y tecnológicos, por lo cual 

para alcanzar el desarrollo organizacional, es necesaria la aplicación de habilidades de 

redacción que aporten a convertirse en una empresa líder en el sector empresarial de la 

localidad y la provincia. Para el autor Romero (2017) “El mercado Financiero está 

conformado por el sector bancario e instituciones que ofertan servicios financieros y por el 

sector bursátil” (p. 3), el objetivo de toda empresa que se encuentra en el ambito de las 

finanzas busca inmiscuirse y liderar el mercado, porque es un idicador de desarrollo 

organizacional. 

 

 

Es preciso mencionar que el marketing de la empresa objeto de estudio no se direcciona 

a cumplir la misión institucional, puesto que no es una empresa líder en el mercado y 

tampoco emplea herramientas digítales y tecnológicas que permitan un desarrollo 

organizacional, a través de las habilidades técnicas de redacción ejercidas en el campo 

digital, situación que se evidencia por la carencia de una página corporativa actualizada, lo 

que da muestra de que el nivel directivo y demás socios no priorizan la implementación de 

medios comunicacionales relacionados al marketing digital. Según Oliveros & Esparrag, 

(2016)“Marketing digital se refiere a la implementación de un conjunto de herramientas, 

tácticas comerciales dentro de un contexto digital” (p.261), por lo expresado, el marketing 

digital en la actualidad es una herrmienta importante en el mercado financiero. 

 

 

El estudio de caso realizado en el Cooperativa de Ahorro y Crédito Metrópolis Cia. 

Ltda. se direcciona principalmente a un análisis de la deficiencia del personal 

administrativo como jefes de áreas, asistentes y directivos en la aplicación de habilidades 

técnicas de redacción comercial y administrativa de la institución, puesto que dicha 
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temática influye mucho en la percepción de clientes internos y externos, además son 

competencias  administrativas que el talento humano debe poseer, sin embargo esto no se 

da, debido a que se ha podido constatar que la empresa no posee un protocolo establecido 

en la composición de documentos comerciales, e incide de manera negativa en el 

desarrollo organizacional. 

 

Hay que resaltar que al tratarse de una empresa cuya actividad comercial es la 

prestación de servicios financieros como créditos, ahorros, y todo tipos de servicios varios 

referentes a la actividad de la empresa, se hace inminente la utilización de documentos 

administrativos y comerciales para definir los procesos contractuales y financieros, donde 

se utilizan documentación y todo tipo de cartas comerciales, por lo que resulta necesario 

que el talento humano y en particular las asistentes administrativas o secretarias de la 

institución, posean habilidades en técnicas de redacción escrita empresarial, sin embargo, 

hay que resaltar que para el desarrollo de documentos comerciales o administrativos deben 

poseer un formato de transcripción que aporte al desarrollo organizacional por medio de 

herramientas digitales. 

 

 

La comunicación organizacional señala detalles como el diseño de un membrete y un 

formato institucional de documentos, son aspectos claves que indica el desarrollo interno 

y externo de una organización mediante las habilidades técnicas utilizadas por el personal 

administrativo, debido a que dichos componentes son usados por los clientes y demás 

allegados al establecimiento, los cuales reciben y generan una percepción de la empresa 

en relación a los medios de comunicación organizacional que emplea la institución. 

Según los autores López & Sánchez (2017) “La comunicación organizacional forma 

parta de las estrategias de una organización con la intención de generar ventajas 

comparativas y alcanzar las metas planeadas”. (p. 15), por lo tanto la aplicación de 

técnicas comunicacionales permitirán un impulso en el desarrollo de la institución. 

 

 

Para el autor Aguilera (2017) “La Gestión de Recursos Humanos influye y tiene 

relación directa en coadyuvar el desempeño colectivo e individual de la organización” (p. 
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41) “. En mención a la citado por el autor, se manifiesta una situación en particular que 

denota las deficientes habilidades y conocimientos en las técnicas de redacción del talento 

humano que conforman la institución; en determinadas ocasiones han existido casos en los 

que la elaboración de contratos comerciales no cuentan con la secuencia ordenada de las 

partes que lo conforman, como son los antecedentes de la empresa, los intervinientes, 

objeto del contrato, plazos, y demás clausulas, situaciones que demuestran inconsistencias 

en las labores no sólo administrativas, sino también de carácter legal, e imposibilita lograr 

o gestionar  el desarrollo organizacional de la institución. 

 

 

Hay que resaltar que la empresa no cuenta con una asesoría jurídica en la 

composición de contratos y externaliza funciones que en determinados momentos carecen 

de las principales características que deben poseer, como calidad de ideas, brevedad, 

cordialidad, coherencia y veracidad, aspectos que no poseen ciertos colaboradores dentro 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Metrópolis Cia. Ltda. al momento de elaborar o 

revisar una carta comercial, informes u oficios de circulación interna, además hay que 

mencionar que para el proceso de toma decisiones de un departamento o de la institución 

en general, se debe elaborar un informe preciso y detallado del resumen de las operaciones 

comerciales, por lo tanto, las habilidades de redacción son vitales para el proceso 

administrativo direccionado al desarrollo organizacional. 

 

 

Las herramientas de comunicación externas o internas en el sector empresarial son 

plataformas digitales, redes sociales, correos electrónicos institucionales, software, 

archivos, reportes, y todo tipo de medio de comunicación digital o impreso; 

independientemente de la forma que emplea la empresa para el proceso de comunicación 

siempre debe existir personal encargado de dichas competencias concernientes a la 

redacción para que incidan de forma positiva en el desarrollo organizacional, porque deben 

tener las capacidades y habilidades necesarias para expresar en un informe información 

clara, precisa y oportuna del resumen de las actividades desempeñadas, . 

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Metrópolis Cia. Ltda. en determinadas ocasiones 

los procesos internos como solicitudes de débitos por desgravamen de socios no son 
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ejecutados en el tiempo debido a causa del inadecuado desempeño laboral de los 

colaboradores encargados de la redacción, habilidad básica para el cumplimiento de sus 

funciones, lo que provoca el retraso en cadena de múltiples actividades, en virtud de que 

un documento está incorrectamente elaborado o que no posea  una debida trascripción, lo 

cual ocasiona la devolución del proceso del área que lo emite, situación que en ocasiones 

deteriora el clima de trabajo y la relaciones laborales. 

 

 

En reiteradas ocasiones para procesar o elaborar una carta comercial, memorándum u 

oficio, las asistentes administrativos de las áreas que conforman la organización, sólo 

transcriben el contenido del escrito de un documento a otro, sin percatarse de la existencia 

de errores en datos numéricos, sintaxis o el estilo gramatical del mismo, situaciones que se 

suscitan en la empresa objeto de estudio y que al mismo tiempo denotan la impericia 

laboral del talento humano de la organización, en habilidades de trascripción, redacción y 

la gestión de archivos o documentos de la institución, detalles que por muy pequeños que 

sean, influyen en el desarrollo de actividades y por lo consiguiente en el crecimiento 

organizacional. 

 

 

La cultura de la organización afronta problemáticas generadas por el inadecuado 

manejo de las habilidades técnicas de la redacción comercial en la Cooperativa de ahorro y 

crédito, esto produce problemas internos entre compañeros de trabajo y el jefe inmediato 

superior, puesto que al existir errores en la elaboración de documentos concernientes a la 

actividad empresarial de la institución ocasiona dificultad en el proceso comunicativo con 

el cliente  y demuestran ineficiencia para alcanzar el desarrollo organizacional, generada 

por el entorno laboral que se crea al existir relaciones laborales deterioradas. Según 

Hinostroza (2017) “La cultura organizacional incluye valores, principios y 

comportamientos, además patrones de direccionamiento estratégicos del talento humano 

hacia los objetivos” (p. 41), los diversos patrones de desempeño de los colaboradores 

fomentan la mejora continua dentro de la institución. 

La redacción en las instituciones desempeña un papel importante, pues en la actualidad 

el método de comunicarse con los clientes o compañeros de trabajo se la efectúa de forma 



9 
 

escrita en su mayoría, por lo que es imprescindible contar con habilidades técnicas 

relacionadas a la composición del texto, debido a que, la escritura forma parte de las tareas 

cotidianas que se realiza dentro de cualquier organización y que permite mejorar las 

relaciones comunicativas y el desarrollo organizacional, para el autor Morales (2014) “La 

redacción es el proceso organizativo de las ideas que se plasman en el texto de manera 

clara y concisa, es decir, es aquella que permite dar sentido al texto y brindar fácil 

interpretación al receptor destinado” (p. 15), de esta forma se generará confianza a los 

clientes mediante una escritura bien estructurada en cuanto a contenidos. 

 

En la actualidad los programas utilitarios, son predominantes en el mundo de la 

tecnología, se encuentran en todas partes desde el hogar hasta las grandes empresas 

dedicadas a satisfacer las diferentes necesidades de la sociedad, por tal situación existen 

programas o aplicaciones diseñadas explícitamente para el procesamiento de textos, que 

facilitan la ejecución de las tareas de una manera automatizada, lo que reduce 

significativamente los tiempos, pero es necesario establecer habilidades técnicas de 

redacción en los programas utilitarios que permita el desarrollo organizacional. Según el 

autor Villamea (2014) los procesadores de textos “Son aquellos programas utilitarios que 

permiten la elaboración de documentos y hay otros utilizados para recuperar y almacenar 

todo tipo de tarea escritas con el fin de obtener un trabajo atractivo de manera fácil y 

sencilla” (p. 1), estos programas facilitan la gestión de los procesos que se ejecutan en la 

institución. 

 

 

Bajo el contexto mencionado anteriormente, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Metrópolis de la ciudad de Quinsaloma se deben organizar capacitaciones, seminarios, 

talleres que ayuden a mejorar la redacción del personal, puesto que ellos al momento que 

utilizan los programas de procesamientos de textos están limitados a reconocer sus errores 

ortográficos y gramaticales por sí mismos, porque estas aplicaciones cuentan con 

correctores automáticos que facilitan escribir correctamente, pero el problema de los 

correctores es que no cuentan con capacidades cognitivas como los seres humanos y 

consecuentemente no saben discernir cuando es el momento indicado de utilizar ciertas 

terminologías. 
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Por tal motivo, es necesario que la organización fomente la capacitación sobre las 

habilidades técnicas de redacción que son de gran aporte en el desarrollo organizacional y 

el crecimiento sostenible de la empresa, por ello, la redacción es la primera carta de 

presentación de forma escrita que toda institución debe tener, pues cuando existe un 

documento bien elaborado, es decir, catálogos, trípticos que muestren los servicios de lo 

que disponen a sus clientes de forma clara y precisa, permite construir una buena imagen 

organizacional, por tal razón, es importante que la empresa siempre ejecute planes que 

ayuden a reforzar los conocimientos de cada uno de sus colaboradores. 

 

 

Es necesario mencionar que la tecnología permite solucionar un sin números de 

situaciones particulares, así mismo tiene significativas repercusiones en las capacidades 

cognitivas de las personas que limitan su capacidad de pensar situaciones en donde las 

habilidades técnicas de redacción que cuenta el personal no son las idóneas, pues confían 

en que los procesadores de textos solucionan todos sus errores en la escritura, 

evidenciando el deficiente desarrollo organizacional de la institución objeto de estudio.  

 

 

La imagen institucional está relacionada a la comunicación del personal, el cual no está 

preparado para transmitir sus ideas con claridad por su forma de redactar, esto genera que 

se comentan errores perjudiciales que afectan las relaciones laborales, por la falta de 

efectividad de las habilidades de redacción, lo que desencadena el respectivo deterioro de 

la imagen institucional, que es percibida por los clientes y socios que acuden a la 

organización, aspecto negativo que incide en el desarrollo organizacional. Según los 

autores López & Costa (2014) “Imagen institucional es la percepción general que tiene el 

cliente, ya sea positiva o negativa de una empresa, que se va creando en el desarrollo de la 

actividad empresarial que es percibida por actuaciones y comportamientos de la 

organización” (p.53), esta imagen es importante para obtener un desarrollo institucional 

óptimo. 

 

El liderazgo es imprescindible para el desarrollo organizacional, dentro de la 

cooperativa se evidencia inconvenientes relacionados con las habilidades de redacción del 
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personal, es aquí en donde la institución debe de contar con un liderazgo comercial que 

tenga la capacidad de comunicarse de forma clara y concisa, que permita influir y orientar 

a sus compañeros de trabajo hacia el logro o alcance de las metas u objetivos de la 

organización, de acuerdo a los autores Baca, Rodríguez, Pacheco, Reyes , & Pérez (2014) 

“El liderazgo es importante en una empresa puede llevar al éxito o fracaso, es el conjunto 

de habilidades que tiene una persona para influir en otra o grupo con el fin de que trabajen 

hacia el logro de la meta”  (p.310), la influencia positiva hacia los demás dentro de la 

organización, marca un alto rendimiento laboral. 

 

 

 

Dentro de las habilidades de técnicas de redacción se efectúan infinitas características 

para un alcance eficaz, para ello los profesionales que se encuentran dentro de las 

instituciones deben conocer la aplicación de dichas características en el ámbito comercial, 

promoviendo el desarrollo continuo en la organización. Las diferentes formas de redactar 

para transmitir un mensaje o realizar un informe en el plano comercial, deben ser 

coherentes a lo que la empresa requiere, esta acción se basa en identificar la estructura de 

la documentación solicitada y desempeñarla con éxito. 

 

 

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Metrópolis”, la constancia en las habilidades 

técnicas de la redacción comercial por parte del talento humano que labora en la misma, es 

una responsabilidad; el cual debe tener conocimiento de las reglas básicas para elaborar un 

documento interno, además de la influencia que ésta documentación tendrá en informes 

posteriores, aspectos internos que aportan al desarrollo organizacional. El personal al 

enviar el archivo no realiza una revisión exhaustiva acerca de los datos redactados, por 

tanto, se ha investigado que existe malestar del área financiera, quien es la receptora de la 

documentación, provocando a su vez llamados de atención a los empleados, como caso 

particular los asesores de créditos, quienes redactan toda la información pertinente de las 

postulaciones de los créditos. 

 

Una de las problemáticas que sobresaltan en la cooperativa analizada, es acerca de la 

claridad en el llenado de documentación, sean estos de los datos personales de clientes, 

referencias, ingresos, u otros datos de gran importancia, porque le permiten a la institución 
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conocer al cliente y evidenciar si es apto o no para suministrar un crédito. La situación 

problemática inicia cuando los asesores de créditos, realizan una transcripción comercial 

con poca claridad en la escritura, demostrando carencia de las habilidades técnicas de 

redacción, teniendo en cuenta que los números juegan un papel fundamental en este tipo de 

organización, la expresión escrita debe ser pulcra y entendible, que permita continuar con 

normalidad los trámites correspondientes, pero no sucede así en la institución objeto de 

estudio, incidiendo en el desarrollo organizacional. 

 

 

En la composición de diversos textos es vital las conjugaciones y la ortografía para 

transmitir el mensaje de forma idónea, el personal presenta falencias en cuanto a las 

habilidades de redacción comercial, esto infiere en el desarrollo organizacional, porque al 

existir textos con problemas de ortografía y estilo gramatical, influye de manera negativa 

en el cumplimiento de las metas en la organización, según Montolío, y otros (2014) “Al 

redactar un texto, sea profesional o personal se debe considerar las conjugaciones, que dan 

sentido al texto, característica básica para un redactor experto” (p. 11), es en este punto 

donde se añaden las diversas problemáticas en la Cooperativa “Metrópolis” 

 

 

Los signos de puntuación en la escritura, se encuentran inmersos en las habilidades 

técnicas de la redacción, porque permite la claridad del mensaje, por ende la recepción del 

mismo será inmediata, esto genera que la comunicación sea íntegra y fluida de un área a 

otra, agilizando las actividades mediante el intercambio de información de forma correcta, 

según Herrero, Hortigüela, & Sánchez (2018) “Son los que permiten darle sentido al 

escrito, porque las palabras al ser redactadas forman un conjunto y para dar sentido a ese 

conjunto de palabras y pueda transmitir un mensaje, es necesario la implementación de los 

diferentes signos de puntuación” (p. 44 ), esta característica relevante en la expresión 

comercial participa  y se relaciona en el avance del desarrollo organizacional. 

 

La ortotipografía aspecto crítico en la composición de un informe que es realizado por 

el personal contratado, el cual tiene formación académica secundaria, esto incide en el 

desarrollo organizacional, porque aunque conocen los procesos que se realizan dentro de la 

cooperativa, la documentación redactada carece de estructura gramatical y habilidades 
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técnicas de redacción, que según Yunquera (2016) “La escritura ha sufrido cambios 

dramáticos un aspecto que se ha considerado, es la ortotipografía que es el conjunto de 

usos convencionales y particulares en busca de la estética del escrito de una lengua en 

particular” (p. 29), dicha documentación es traspasada a las diferentes áreas con problemas 

en los contextos antes descritos, lo cual no permite ser eficaces en sus actividades. 

 

 

En relación a los profesionales de una organización, Cachán & Perlado Lamo de Espino 

(2016) menciona que “El personal de una empresa es lo más valioso, porque su éxito 

depende de la capacidad, conocimientos y esfuerzo que estos aporten a la institución, por 

ello es necesario seleccionar el personal acorde a las características del puesto requerido” 

(p. 25). Esta percepción permite identificar las capacidades y actitudes, que tiene la 

persona que conforma el establecimiento. Desarrollar un adecuado proceso de selección 

dentro de la organización denota importancia para mejorar la productividad y el desarrollo 

dentro de la misma, pero en la Cooperativa “Metrópolis” esta acción es llevada con 

irresponsabilidad, porque se ha evidenciado la carencia de las habilidades técnicas de 

redacción por parte del personal seleccionado para desarrollar las actividades 

profesionales. 

 

 

El objetivo de la organización es alcanzar la eficiencia en la aplicación de las 

habilidades técnicas de redacción, porque va más allá de redactar documentos y que estos 

no tengan sentido, sino que beneficien a la empresa. La investigación realizada en la 

cooperativa objeto de estudio, denota que la información que se traspasa a la gerencia y al 

área financiera por parte de los asistentes administrativos, contienen errores, lo cual no 

coopera al desarrollo organizacional de la institución y producen aspectos negativos en la 

cooperativa, de acuerdo a la percepción de González (2019) “El objetivo de la 

organización es el máximo de rendimiento para alcanzar o culminar una acción en un 

tiempo determinado” (p.14), la falta de eficiencia en los asistentes administrativos causa 

malestar en el nivel directivo y llamadas de atención, lo que imposibilita no alcanzar las 

metas propuestas previamente establecidas. 
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Una excelente redacción causa un impacto positivo e inmediato en el lector, porque el 

mensaje es transmitido de forma instantánea, entonces para alcanzar un desarrollo 

organizacional positivo, es necesaria la implantación de estos conocimientos que mejoren 

la redacción comercial de la cooperativa, lo cual se debe realizar mediante la priorización 

de una adecuada etapa de contratación y capacitación de sus miembros que la conforman, 

porque son claves para asegurar el éxito de cualquier organización, puntos que no son 

tratados en la institución estudiada; de esta forma se alcanzará el desarrollo organizacional 

deseado. 

 

 

Por lo tanto en la presente investigación se ha utilizado el método inductivo porque se 

realizó un estudio global que nos permite  obtener resultados fiables que ayuda en el 

estudio de caso, y a su  vez nos permite llegar a las conclusiones de manera generalizada 

en el personal administrativo que laboran en la institución antemencionada, luego de haber 

aplicado la encuesta correspondiente acerca del problema de redacción se efectuó el 

análisis de resultados, para realizar el informe, los resultados obtenidos demostraron que 

las habilidades técnicas de la redacción son necesarias para el desarrollo organizacional 

debido que el dicho resultado evidencia la necesidad de afirmar el conocimiento de las 

directrices. 

 

En este caso de estudio se ha utilizado la investigación bibliográfica o documental 

porque se ha dado en base a libros que facilitaron la información requerida en la 

sustentación teórica, además permite comprender el conjunto de etapas en donde incluye la 

observación, interpretación, reflexión y el análisis. Por lo tanto también es de campo 

debido que permitió obtener conocimientos mediante un contacto directo con la realidad, 

en este caso con el personal administrativo de la institución con la finalidad de obtener 

asesoría de acuerdo a los objetivos planteados.  

 

 

La metodología aplicada en esta investigación se dio mediante una encuesta con 

preguntas abiertas en donde ayudó a realizar de manera explícita una planificación con la 

finalidad de alcanzar los objetivos propuestos, dicha encuesta fue direccionada a 10 sujetos 

del personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Metrópolis, con títulos 
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profesionales diferentes el día 08 de abril del 2019, mediante un permiso verbal anticipado 

a la gerente de la institución. 

 

Los resultados obtenidos mediante la encuesta realizada, con respecto a la pregunta si el 

personal posee habilidades técnicas de redacción comercial o administrativa, el 70% 

respondió que sí, y el 30% restante que no cuenta con las habilidades técnicas de 

redacción; dicho resultado evidencia la necesidad de afirmar el conocimiento de las 

directrices para redactar o transcribir un documento que es esencial para la organización, 

por la actividad comercial que ejerce, pero que a su vez ha tenido inconveniente en la 

documentación presentada a los clientes, por tanto el desarrollo organizacional no es 

progresivo; la información obtenida es una clara muestra de las debilidades 

organizacionales de la Cooperativa en cuanto a la competencias profesionales de 

redacción. 

 

En relación a la pregunta si la institución posee un manual que sirva de apoyo para la 

redacción comercial dentro de los procesos internos, el personal administrativo respondió 

con un 100% que no, enmarcando la falta de interés en la composición o redacción 

profesional de la documentación, que es fundamental para el proceso comunicacional con 

clientes internos y externos, lo obtenido en la aplicación de la encuesta, evidencia la poca 

preocupación del nivel directivo, en priorizar aspectos relevantes en cuanto a la redacción, 

hay que resaltar que la comunicación escrita en las organizaciones es vital, por tal razón su 

gestión debe ser responsable y pulcra, lo cual permita evidenciar grandes capacidades 

institucionales en la temática estudiada, y a su vez contribuya a alcanzar un desarrollo 

organizacional óptimo. 

4. CONCLUSIONES 

Se puede concluir que la redacción en el desarrollo organizacional del personal 

administrativo son bases principales en la formación profesional, evidentemente aportan en 

el aprendizaje continuo siendo de gran importancia en el fortalecimientos de habilidades y 

estresas que ayuda en el desenvolvimiento laboral y así evitar una serie de inconvenientes 

que en muchas ocasiones se han transformado en un tema central por falta de práctica y 

actualización de documentos. 
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Frente a la evidencia percibida se puede evidenciar que las asistentes administrativas no 

poseen habilidades fundamentales en la redacción técnica, debido a que redactan de 

manera inadecuada  los documentos, lo que denota deficiencias en la comunicación escrita 

comercial, organizacional y administrativa e influye en el desarrollo de las labores que 

retrasa las actividades y procesos administrativos en la institución, así como en el 

desarrollo organizacional, lo que provoca insatisfacción de los miembros de la cooperativa 

y de los clientes. 

 

 

Finalmente se pudo percibir que la institución no propone capacitaciones sobre talleres 

de redacción que ayuden a perfeccionar las habilidades de su personal para mejorar las 

relaciones con los clientes y los procesos administrativos, es decir lograr un desarrollo 

organizacional efectivo, para que de esta manera la cooperativa este a la vanguardia y 

pueda ser competitiva con otras entidades de la misma actividad comercial y además no 

posee un manual de redacción en la institución, lo cual no permite elaborar documentos 

con un formato establecido y con una redacción clara, perjudicando el desarrollo 

organización de la institución, porque al no contar con dicho manual, la documentación 

generada presenta errores en compresión del contenido del texto redactado. 
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6. ANEXOS  

ANEXO Nº 1  

Estructura Interna de La Cooperativa 
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ANEXO Nº 2 

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA 

COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO METRÓPOLIS. 

1. ¿Usted considera importante la redacción dentro de la institución? 

Si   

No  

2. ¿Posee usted habilidades técnicas de redacción comercial, administrativa y 

organizacional? 

Si   

No  

3. ¿Cree usted que las técnicas de redacción aportan al desarrollo organizacional 

en el área laboral? 

Si   

No 

4. ¿Conoce usted las técnicas de redacción comercial que permiten mejorar la 

comunicación escrita dentro de la empresa? 

Si   

No  

5. ¿Posee la empresa un manual que sirva de apoyo en la redacción de un 

documento? 

Si 

            No 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

90%

10%

Si

No

 

ANEXO Nº 3 

ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 

1. ¿Usted considera importante la redacción dentro de la institución? 

 

  

               Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada en la Cooperativa de Ahorro 

Crédito “Metrópolis”  

Tabla # 1: Importancia de la Redacción 

 

                            

  

 

         

 

 

 

 

Gráfico 1: Importancia de la Redacción 

Elaboración Propia 

 

Análisis: 

En relación a los resultados obtenidos sobre la importancia de la redacción dentro de la 

institución, el personal afirma con un 90% que sí lo es, mientras que el 10% indica que no. 

Interpretación: 

Para la ejecución de las tareas dentro de la organización, es necesaria la redacción, 

porque se generan datos relevantes para el desarrollo organizacional, porque mediante la 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

Acumulado  

Si 9 90,00% 90,00% 90,00% 

No 1 10,00% 10,00% 100,00% 

Total 10 100,00% 100,00%   



 
 

70%

30%

Si

No

composición de informes redactados de la actividad empresarial se determina la dirección 

de la institución. 

2. ¿Posee usted habilidades técnicas de redacción comercial, administrativa y 

organizacional? 

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada en la Cooperativa de Ahorro Crédito 

“Metrópolis” 

Tabla # 2: Habilidades Técnicas de Redacción 

         

           

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 2: Habilidades Técnicas de Redacción  

Elaboración Propia 

 

Análisis: 

El personal de la institución respondió, con respecto a la pregunta, posee usted 

habilidades de redacción y el 70% de la población asegura que si, mientras que el 30% 

menciona que no. 

Interpretación: 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

Acumulado  

Si 7 70,00% 70,00% 70,00% 

No 3 30,00% 30,00% 100,00% 

Total 10 100,00% 100,00%   



 
 

40%

60% Si

No

El personal de la empresa considera que posee los conocimientos necesarios para la 

redacción de los documentos que se originan dentro de la institución, aplicando las 

habilidades técnicas para aquello. 

3. ¿Cree usted que las técnicas de redacción aportan al desarrollo organizacional 

en el área laboral? 

            

 

 

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada en la Cooperativa de Ahorro Crédito 

“Metrópolis” 

 

Tabla # 3: Desarrollo Organizacional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 3:  Desarrollo Organizacional  

Elaboración Propia 

 

Análisis: 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

Acumulado  

Si 4 40,00% 40,00% 40,00% 

No 6 60,00% 60,00% 100,00% 

Total 10 100,00% 100,00%   



 
 

30%

70%

Si

No

La respuesta obtenida acerca del aporte de la redacción al desarrollo organizacional, el 

personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Metrópolis”, respondió con un 60% que 

no y el 

40% restante que sí. 

Interpretación: 

El talento humano que labora dentro de la institución, considera irrelevante la redacción 

para el desarrollo organizacional, lo cual determina un factor crucial en la poca efectividad 

en la realización de los informes de distintas índoles.  

4. ¿Conoce usted las técnicas de redacción comercial que permiten mejorar la 

comunicación escrita dentro de la empresa? 

 

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada en la Cooperativa de Ahorro Crédito 

“Metrópolis” 

Tabla # 4: Conocimiento de las Técnicas de Redacción 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 4: Conocimiento de las Técnicas de Redacción   

Elaboración Propia 

 

 

Análisis: 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

Acumulado  

Si 3 30,00% 30,00% 30,00% 

No 7 70,00% 70,00% 100,00% 

Total 10 100,00% 100,00%   



 
 

De acuerdo a la pregunta realizada del conocimiento de las técnicas de redacción para 

mejorar la comunicación escrita, el talento humano respondió que no cuentan con un 70% 

y el 

30% restante que sí. 

Interpretación: 

El desconocimiento del impacto de las técnicas de redacción en la comunicación escrita 

dentro de la organización, influye en la comunicación, permitiendo que esta no sea 

adecuada y los procesos que se realizan dentro de la misma no sean efectivos. 

 

5. ¿Posee la empresa un manual que sirva de apoyo en la redacción de un 

documento? 

 

  

             

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada en la Cooperativa de Ahorro Crédito 

“Metrópolis” 

Tabla # 5: Manual de Redacción 

 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

Acumulado  

Si 0 0,00% 0,00% 0,00% 

No 10 100,00% 100,00% 100,00% 

Total 10 100,00% 100,00%   



 
 

 

Gráfico 5:  Manual de Redacción 

Elaboración Propia 

 

Análisis: 

El personal de la Cooperativa De Ahorro y Crédito “Metrópolis”, con respecto a la 

pregunta si posee un manual de redacción, el 100% respondió que no. 

Interpretación: 

La falta de un manual de redacción para la elaboración de los documentos internos y 

externos de la empresa, influye en el desarrollo organizacional, porque no existe una 

estructura definida para transmitir con efectividad a las diferentes áreas. 

ANEXO Nº 4 
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Nota: Reunión con la tutora para la revisión del caso de estudio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Realización de las encuestas al personal de la Coop. De Ahorro y Crédito 

Metrópolis 

 

   

 

 


