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Resumen

El proyecto de investigacion titulado "Impacto del Liderazgo y la Cultura
Organizacional en la Eficiencia Operativa de la Papeleria Gladymar", su propoésito principal se
centro en mejorar la eficiencia operativa de la empresa. Dentro del desarrollo de este proyecto
se identificaron operaciones ineficientes y se clasificaron los problemas segun su tamafio o
impacto. Asimismo, se generé soluciones potenciales para cada problema, que incluyeron la
implementacion de nuevas tecnologias, la reestructuracion de ciertos procesos y la capacitacion
del personal. Estas soluciones forman parte de un Producto Minimo Viable (MVP) llamado
“Gladymar Efficient Operations”, disefiado para mejorar la eficiencia de las operaciones y el
liderazgo y la cultura organizacional.
Por otro lado, se desarrolla una estrategia de implementacion, denominada "Operational
Excellence", orientada a garantizas que las mejoras realizadas en la eficiencia operativa se
mantuvieran a largo plazo y se pudieran adaptar a los cambios futuros en el entorno
empresarial. Finalmente, se evalu6 el impacto de estas soluciones en la eficiencia operativa de
la empresa utilizando Objetivos y Resultados Clave (OKR's). Estos indicadores se revisaron
regularmente para asegurar que los objetivos permanecieran alineados con las necesidades
cambiantes de la PAPELERIA S.A.S y ajustarse segun sea necesario para garantizar mejoras
sostenibles a largo plazo. Se concluye que, a través de la implementacién continua de las
soluciones propuestas y la revision regular de los OKR's, la Papeleria Gladymar esté bien
posicionada para mantener estas mejoras a largo plazo, adaptarse a los cambios futuros en el
entorno empresarial, y mantener la ventaja competitiva.
Palabras clave
Liderazgo, innovacion, cultura organizacional y Design thinking

Marco conceptual y contextual



Marco Conceptual

Liderazgo Organizacional

El liderazgo organizacional es un concepto fundamental en el campo de la gestion y la
Administracion de Empresas. Se refiere a la capacidad de un individuo o colectivo de para
influir y guiar a otros miembros de una organizacion. El liderazgo organizacional no se limita a
las personas en posiciones de alta gerencia; puede manifestarse en todos los niveles de una
organizacion.

Ahora bien, el lider en palabras de Villalobos y Garcia (2016) “es una persona que trabaja
para cambiar la realidad” (p.12), es decir interviene en un contexto sociocultural, y a partir de
alli emprende las acciones necesarias. Por otro lado, Rojas et al. (2020) lo sefialan como aquel
que se encarga de los detalles mas pequefios hasta alcanzar el objetivo.

Para el presente proyecto de investigacion se asume el concepto de liderazgo planteado por
Ruiz (2017) donde afirma que “Liderazgo es la actitud que mueve a la iniciativa de un
individuo para cambiar el estado de cosas que deben ser cambiadas” (p. 6). De lo anterior se
desprende que el liderazgo es tanto una cuestion de actitud como de accion, pues implica tener
la mentalidad correcta y la voluntad de tomar medidas para efectuar cambios positivos.

La relevancia del liderazgo organizacional radica en su impacto en la eficiencia 'y
efectividad de una organizacion. Por ello, un lider efectivo puede motivar a los colaboradores,
fomentar un clima de trabajo positivo, y conducir a la organizacion hacia el logro de sus
objetivos estratégicos. Por otro lado, un liderazgo deficiente puede resultar en desmotivacion,
falta de direccién y, en Gltima instancia, el fracaso de la organizacion para alcanzar las metas.

Bajo este contexto, estas caracteristicas mencionadas llevan a ubicar los diferentes tipos

de liderazgo en una organizacion: liderazgo transaccional, liderazgo transformacional. El



primero de ellos, se define como aquel estilo de liderazgo en el ambito empresarial que se basa
en la idea de intercambio (Aleydis, 2014). En este modelo, los colaboradores proveen sus
servicios a cambio de un salario y otros beneficios, mientras que por otra parte, el lider
identifica las metas a alcanzar y proporciona a los trabajadores los recursos necesarios para
lograrlos (Méndez, 2013).

Por otra parte, el liderazgo transformacional Pareja et al. (2022) lo definen como la
manera en que los lideres se concentran en convertir las metas y objetivos de la organizacion,
imprimiendo una mayor motivacion, impactando las organizaciones y los colaboradores al
cambiar sus percepciones y expectativas.

En suma, el liderazgo transformacional inspira y motiva a los miembros de una
organizacion a superar sus propias expectativas y limitaciones. Los lideres transformacionales
son carismaticos e inspiradores, y fomentan el pensamiento critico y estratégico. Ademas de
ello, este tipo de liderazgo no solo se concentra en la transaccion de servicios por salario, sino
que también busca cambiar la motivacion de los colaboradores, elevando sus deseos de
autodesarrollo.

Asimismo, existen varias teorias del liderazgo organizacional, cada una con su propio
enfoque sobre qué hace a un buen lider. Algunas teorias se centran en los rasgos de
personalidad de los lideres, mientras que otras se concentran en el comportamiento de los
lideres o en la situacion en la que se encuentran. A pesar de sus diferencias, todas estas teorias
comparten la creencia de que el liderazgo efectivo es crucial para el éxito de una organizacion y
en el contexto de la Papeleria Gladymar, esta resulta relevante para comprender el impacto en
la eficiencia operativa.

Cultura Organizacional



La cultura organizacional juega un papel crucial en el funcionamiento y éxito de
cualquier organizacién. Se puede definir como el conjunto de valores, creencias,
comportamientos y practicas que caracterizan a una organizacion (Rivera et al., 2018). Es la
atmosfera Unica y distintiva que permea una organizacion y la diferencia de otras. Los
elementos de la cultura organizacional incluyen las normas, los valores, los rituales y las
ceremonias, que juntos forman el tejido Gnico de una organizacion.

Ahora bien, la cultura organizacional juega un rol relevante en los cambios de una
organizacion, por ello, se afirma que la relacion entre la cultura organizacional y el liderazgo es
profunda y bidireccional (Acosta, 2022). Por un lado, el liderazgo influye en la cultura
organizacional a través de sus acciones y comportamientos, mientras que los lideres establecen
el tono de la cultura organizacional y modelan los comportamientos que se esperan de los
miembros de la organizacion (Cerdan, 2014). Por otro lado, la cultura organizacional también
puede influir en el liderazgo. Una cultura fuerte puede actuar como una guia para el liderazgo,

proporcionando un marco dentro del cual los lideres pueden operar.

Innovacién y Design Thinking

En el campo de cultura organizacional, otra consecuencia deseable lo constituyen la
innovacién y el Design Thinking. La nocion de innovacién es inherente a la idea de una
organizacion sostenible en el tiempo. En este sentido, cada organizacién debe apoyar la
supervivencia en el sostenimiento y expansion de la ventaja competitiva por sobre la
competencia, presentando productos superiores, asi como también una satisfaccién del cliente
de manera continua.

En relacién a esta afirmacion, Acosta (2015) revela que “la innovacion es el proceso

mediante el cual una organizacion utiliza sus habilidades y recursos para desarrollar nuevos y
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mejores bienes y servicios o0 nuevos sistemas de produccién y operacion con el fin de responder
mejor a las necesidades de sus clientes” (p. 162), vale decir, emplea las capacidades para crear
productos o servicios mejorados, con el objetivo de satisfacer a los clientes.

Por otro lado, el Design Thinking se centra en las necesidades de las personas y utiliza
un enfoque centrado en el ser humano para resolver los problemas complejos que se presentan
en una organizacion (Barbosa y Estupifian, 2023). Ahora bien, existe una relacion entre la
innovacion y el Design Thinking, pues esta ultima facilita y fomenta la innovacion, pues indaga
en las necesidades del usuario, contribuyendo a generar ideas innovadoras que generen cambios

efectivos.

Marco contextual: Papeleria Gladymar

La Papeleria Gladymar S.A.S., ubicada en la Cl. 8 # 7-85, Clcuta, Norte de Santander,
Colombia, fue fundada por Edgar Geovanny Quifiones Ovalles en 1990. Con més de 38 afios de
experiencia, la empresa se ha especializado en la comercializacion y distribucion de articulos
de oficina, papeleria, Utiles escolares, impresion y encuadernacién. Ademas, ofrece productos
relacionados con la expresion social, como cintas de satén, mofios, bolsas y cajas de regalo,
tarjetas decorativas, rosas, enredaderas y articulos de madera.

Con el paso de los afios, la idea de negocio se complemento con la apertura de un punto
de venta de mas de 900m? en una tienda por departamentos, que cuenta con secciones de
papeleria, juguetes, pifiateria, belleza, tecnologia, peluches y chocolates. En la actualidad, la

Papeleria Gladymar S.A.S cuenta con dos sedes amplias para mayor comodidad.

Objeto social de la organizacion o empresa



La comercializacién y distribucion de articulos de oficina, papeleria, Gtiles escolares,
impresion y encuadernacion. Ademas, ofrece productos relacionados con la expresion social,
como cintas de satén, mofios, bolsas y cajas de regalo, tarjetas decorativas, rosas, enredaderas y

articulos de madera.

Mision
Brindar un servicio de calidad destinado a satisfacer las necesidades de los clientes de
una manera amable y atenta, a través de la comercializacion y distribucion de articulos de
papeleria, oficina, utiles escolares, todo lo relacionado con expresion social, contando con
personal idéneo en atencidn al cliente, comprometido en sentirse parte del cliente cumpliendo
con nuestra responsabilidad social y responsabilidad ambiental (Pagina Web Institucional,

2024).

Vision
Ser la empresa lider del sector papeleria en el Nororiente Colombiano para el afio 2025
ofreciendo productos de calidad a sus clientes desde los puntos de venta empresariales y dela
tienda online gozar de un buen nombre y excelente reputacion entre los habitantes dela region y

los compradores del vecino pais (Pagina Web Institucional, 2024).

Valores corporativos
Estamos comprometidos con un proceso de mejoramiento contintio logrando con ello
mayor productividad. —Nuestras acciones son respetuosas de las normas y leyes establecidas e
implican procedimientos honrosos y éticos que garantizan la legalidad de nuestros servicios.

Creemos en la honestidad como uno de los pilares fundamentales que rigen todas las actividades
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de la empresa. Nos comportamos y expresamos con coherencia y sinceridad del acuerdo con los
valores de cada uno (Pagina Web Institucional, 2024).
Delimitacion temporal

Entre el 10 de enero de 2024 y el 31 de marzo de 2024.
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Desarrollo e implementacién del aprendizaje

La Papeleria Gladymar S.A.S., con mas de 38 afios de experiencia en la
comercializacion y distribucion de productos de papeleria, articulos escolares, peluches y
chocolates, enfrenta desafios significativos en términos de eficiencia operativa. A pesar de su
larga trayectoria y reconocimiento en el mercado, la empresa ha experimentado dificultades
para mantener un alto nivel de eficiencia en sus operaciones debido a una serie de factores,
entre los que se incluyen la falta de un liderazgo efectivo y una débil cultura organizacional que
no favorece la innovacion y el pensamiento critico.

Para el desarrollo e implementacion se desarrollaron seis fases a lo largo de la

experiencia:

Fase 1: Identificacion de los momentos y actividades que no aportan valor

En la Papeleria Gladymar, se realizd una evaluacion exhaustiva de las actividades
actuales para identificar aquellas que no estan aportando valor al proceso o al producto. Esta
evaluacion implico un analisis detallado de todas las operaciones de la empresa, desde la
adquisicion de materiales hasta la entrega de productos a los clientes. Se identificaron varias
operaciones que consumian recursos significativos, pero no aportaban valor al producto final o
al cliente.

Estas operaciones ineficientes incluian procesos de gestion redundantes, procedimientos
administrativos innecesarios y la falta de una base de datos centralizada que sea facilmente

accesible. Estas operaciones ineficientes se convirtieron en el objetivo principal para la mejora.
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Fase 2: Diferenciacion entre distintos tamafios de problematicas

Tras la evaluacion inicial, se identificaron varios problemas que afectaban la eficiencia
operativa de la Papeleria Gladymar. Estos problemas abarcaban diversas areas, desde la gestion
de inventario hasta la atencion al cliente. Algunos de los problemas identificados incluyeron la
falta de un sistema de gestion de inventario eficiente, la falta de capacitacion del personal en
atencion al cliente, y la falta de una estrategia de marketing efectiva.

Para clasificar estos problemas, se utilizo un enfoque de andlisis de impacto, el mismo
implicé evaluar cada problema en términos de su impacto en la satisfaccion del cliente, el costo
para la empresa y el tiempo requerido para implementar las mejoras. Por ejemplo, la falta de un
sistema de gestion de inventario eficiente se considerd un problema de gran tamafio debido a su
impacto significativo en el costo para la empresa y el tiempo requerido para implementar
mejoras. Por otro lado, la falta de capacitacion del personal en atencién al cliente se considerd
un problema de tamafio medio debido a su impacto moderado en la satisfaccion del cliente.

Ademas, se observo que el liderazgo y la cultura organizacional tenian un impacto
significativo en estos problemas. De esta manera, la falta de liderazgo efectivo contribuyd a la
falta de capacitacion del personal, mientras que una cultura organizacional que no promovia la
innovacion y el pensamiento critico contribuyd a la falta de una estrategia de marketing
efectiva.

En este sentido, este proceso de clasificacion permiti6 priorizar las &reas de mejora 'y
desarrollar un plan de accién mas efectivo para abordar los problemas identificados. Los
problemas de gran tamario se abordaron primero, seguidos de los problemas de tamafio medio y
pequefio. Este enfoque asegurd que los recursos de la empresa se utilizaran de la manera mas
eficiente posible para mejorar la eficiencia operativa. Ademas, se reconocié la necesidad de

mejorar el liderazgo y la cultura organizacional como parte integral de este proceso de mejora.
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Fase 3: Propuesta de formas de resolverlas

Una vez identificados y clasificados los problemas, se generaron soluciones potenciales
para cada uno de ellos. Estas soluciones se disefiaron teniendo en cuenta las necesidades
especificas de la empresa y su entorno operativo. De esta manera, para abordar el problema de
la falta de un sistema de gestion de inventario eficiente, se propuso la implementacién de
nuevas tecnologias de gestion de inventario. Estas tecnologias permitirian un seguimiento en
tiempo real del inventario, lo que a su vez permitiria una mejor planificacion y reduciria los
costos asociados con el exceso de inventario.

En cuanto a la falta de capacitacion del personal en atencion al cliente, se propuso un
programa de capacitacion integral, el mismo estaria disefiado para equipar al personal con las
habilidades necesarias para proporcionar un servicio al cliente excepcional. Ademas, se
propuso la implementacion de una cultura de aprendizaje continuo para fomentar el desarrollo
profesional del personal, estableciendo una hoja de ruta clara para la misma.

Para abordar la falta de una estrategia de marketing efectiva, se propuso la
reestructuracién de los procesos de marketing. Esto podria implicar la contratacion de un
experto en marketing digital para desarrollar una estrategia integral que se alinee con los
objetivos de la empresa.

Estas soluciones fueron seleccionadas por su potencial para abordar los problemas
identificados de manera efectiva y eficiente. Cada solucion fue evaluada en términos de su
viabilidad, costo, y el tiempo requerido para su implementacion. Este proceso aseguro que las
soluciones propuestas fueran no solo efectivas, sino también précticas y rentables para la
papeleria.

Fase 4: Generacion de una estrategia
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Se desarroll6 una estrategia para implementar la innovacion a gran escala. Esta
estrategia, denominada “Operational Excellence”, se disefi6 para garantizar que las mejoras
realizadas en la eficiencia operativa se mantuvieran a largo plazo y se pudieran adaptar a los
cambios futuros en el entorno empresarial.

La estrategia "Operational Excellence™ se basa en tres pilares fundamentales:

1. Liderazgo efectivo: Se reconocié la importancia del liderazgo en la implementacion y
mantenimiento de las mejoras operativas. Por lo tanto, se propuso un programa de desarrollo de
liderazgo para fortalecer las habilidades de liderazgo en todos los niveles de la organizacion
(nivel estratégico o de alta direccion, nivel de gestion medio, nivel operativo de primera linea)
2. Cultura de innovacién: Se reconoci6 que una cultura que promueva la innovacion vy el
pensamiento critico es esencial para la mejora continua. Por ello, se propusieron iniciativas
para fomentar una cultura de innovacion, como talleres de creatividad, programas de
reconocimiento y estimulo de la innovacion, ademas la creacion de un espacio de trabajo que
fomente la colaboracion y el intercambio de ideas.

3. Eficiencia operativa: Se identificaron varias areas de operacion que necesitaban mejoras para
aumentar la eficiencia. Estas areas incluyen la gestion de inventario, la atencion al cliente y la
estrategia de marketing. Para cada una de estas areas, se propusieron soluciones especificas
basadas en las mejores préacticas de la industria y adaptadas a las necesidades especificas de la
Papeleria Gladymar.

La estrategia "Operational Excellence™ no es un plan estatico, sino un enfoque dindmico
que requiere una revision y ajuste continuos para responder a los cambios en el entorno
empresarial y las necesidades de los clientes. En este sentido, se establecio un proceso de
revision y ajuste regular para garantizar que la estrategia siga siendo relevante y efectiva en el

tiempo.



Fase 5: Generacion de un MVP (Producto Minimo Viable)
Actividad 1: Identificacién de las soluciones mas complejas y que llevaran mas
tiempo. Como parte de este proceso de innovacion, se identificaron las soluciones mas

complejas y que llevaran mas tiempo para mejorar la eficiencia de las operaciones de la

15

Papeleria Gladymar. Estas soluciones, que forman parte del MVP llamado “Gladymar Efficient

Operations”, incluyen un sistema de gestion de inventario mejorado, un programa de
capacitacion en servicio al cliente y una estrategia de marketing digital renovada.

Actividad 2: Descomposicion de las soluciones en todas las actividades que las
formaran. Cada una de estas soluciones se descompuso en todas las actividades que las
formaran. Por ejemplo, el sistema de gestion de inventario mejorado implicaria actividades
como la implementacion de un nuevo software de gestion de inventario, la capacitacion del
personal en su uso y la migracién de datos del sistema antiguo al nuevo.

Actividad 3: Listado de todas las actividades. Se listaron todas las actividades
involucradas en la implementacion de cada solucion. Este listado permitié a la empresa tener
una vision clara de todas las tareas necesarias para implementar el MVP y planificar
adecuadamente su ejecucion. Algunas de las actividades incluyen:

- Implementacion de un nuevo software de gestion de inventario.

- Capacitacion del personal en el uso del nuevo software de gestion de inventario.

- Migracion de datos del sistema antiguo al nuevo.

- Desarrollo e implementacién de un programa de capacitacion en servicio al cliente.
- Desarrollo e implementacion de una estrategia de marketing digital renovada.

Actividad 4: Uso de una matriz para definir qué actividades entran en el MVP y
cuales se pondran en espera. Finalmente, se utiliz6 una matriz para definir qué actividades

entran en el MVP y cuéles se pondran en espera. Esto permitio a la empresa priorizar las
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actividades que tienen el mayor impacto en la eficiencia operativa y que se alinean mejor con
sus objetivos estratégicos. Por ejemplo:

- Actividades que entran en el MVP:

- Implementacion de un nuevo software de gestion de inventario.

- Capacitacion del personal en el uso del nuevo software de gestion de inventario.

- Desarrollo e implementacion de un programa de capacitacion en servicio al cliente.
- Actividades que se pondran en espera:

- Migracion de datos del sistema antiguo al nuevo.

- Desarrollo e implementacion de una estrategia de marketing digital renovada.

El MVP proporcion6 una plataforma para recibir retroalimentacion y realizar mejoras
futuras. Esto significa que después de la implementacion inicial, se recogid y analizo la
retroalimentacion de los usuarios y se realizaron ajustes en el MVP en consecuencia. Este
proceso de iteracion continua es crucial para asegurar que el MVP se mantenga relevante y

efectivo a medida que cambian las necesidades de la empresa y del mercado.

Mayor impacto
A Capacitacion en
servicio al cliente
Migracion de
datos del sistema
antiguo al nuevo
Menor urgencia <€ = Mayor urgencia

Menor impacto
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Figura 1. Nivel de impacto de MVP.

Fase 6: Medir los resultados

Después de implementar las soluciones propuestas, se evalud el impacto de estas en la
eficiencia operativa de la Papeleria Gladymar. Esta evaluacién abarca el uso de Objetivos y
Resultados Clave (OKR’s) para medir la eficiencia de las operaciones.
Los OKR’s son un marco que establece objetivos claros y medibles para cada nivel dentro de
una organizacion. En el caso de la Papeleria Gladymar, los OKR’s utilizados incluyeron
medidas especificas relacionadas con la productividad, calidad, tiempo de ciclo y satisfaccion
del cliente.

Para definir los OKR’s, se establecieron tres elementos:
¢A dbnde quiero ir? jSé ambicioso! Se establecieron objetivos ambiciosos para la Papeleria
Gladymar, los mismos incluyen mejorar la productividad de las ventas, reducir el nimero de
devoluciones o reclamaciones de clientes, acortar el tiempo total desde que un cliente realiza un
pedido hasta que recibe su producto, y aumentar las tasas de satisfaccion del cliente.
¢ Cémo voy a llegar a donde quiero ir? Se definieron los resultados clave que ayudaran a la
Papeleria Gladymar a alcanzar sus objetivos, estos incluyen la implementacion de un nuevo
software de gestidn de inventario, la capacitacion del personal en el uso del nuevo software, el
desarrollo e implementacion de un programa de capacitacion en servicio al cliente, y el

desarrollo e implementacidn de una estrategia de marketing digital renovada.
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¢En cuanto tiempo conseguiré el objetivo? Se establecié un marco de tiempo para alcanzar
los objetivos, el cual se basa en la complejidad de las soluciones propuestas y la capacidad de la
empresa para implementarlas. Cada uno de estos OKR’s se establecio con resultados clave
medibles para cuantificar el éxito al alcanzar estos objetivos. Los cambios en estos OKR’s
proporcionaron una medida cuantitativa del impacto de las soluciones en la eficiencia
operativa. Ademas, los OKR’s fueron revisados regularmente para asegurar que los objetivos
permanecieran alineados con las necesidades cambiantes del negocio y ajustarse segun sea

necesario para garantizar las mejoras en la eficiencia operativa a largo plazo.
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Conclusiones

El proyecto de investigacion titulado "Impacto del Liderazgo y la Cultura
Organizacional en la Eficiencia Operativa de la Papeleria Gladymar" ha sido un esfuerzo
exitoso para identificar y abordar los problemas que afectan la eficiencia operativa de la
empresa.

A través de un andlisis detallado de las operaciones de la empresa y la implementacion
de soluciones especificas, se ha logrado mejorar significativamente la eficiencia operativa de la
Papeleria Gladymar. Este accién involucrd la identificacion de operaciones ineficientes, la
clasificacion de problemas seglin su tamafio o impacto, la generacion de soluciones potenciales,
el desarrollo de una estrategia de implementacion, la creacion de un Producto Minimo Viable
(MVP), y la medicién de los resultados utilizando Objetivos y Resultados Clave (OKR's), por
ser la métrica mas pertinente de acuerdo a los objetivos que se deseaban alcanzar.

Por otra parte, cuando se identificaron varias operaciones que consumian recursos
significativos pero no aportaban valor al cliente, se analiz6 en detalle por qué no estaban
contribuyendo, y la forma en que podrian ser mejoradas. Este reconocimiento fue un paso
crucial en el camino hacia la mejora de la eficiencia operativa de la Papeleria Gladymar.

Este proyecto de innovacion ha demostrado la importancia del liderazgo efectivo y una
cultura organizacional fuerte en la mejora de la eficiencia operativa. A traves de este proceso,
la Papeleria Gladymar ha podido identificar y abordar los problemas que afectaban el
rendimiento, lo que ha resultado en mejoras significativas en su eficiencia operativa.

Este es solo el comienzo de un proceso iterativo hacia la mejora continua y la
excelencia operativa. Con la implementacion continua de las soluciones propuestas y la
revision regular de los OKR's, la Papeleria Gladymar esta bien posicionada para mantener estas

mejoras a largo plazo y adaptarse a los cambios futuros en el entorno empresarial, y mantener



la ventaja competitiva. En suma, este proyecto ha sido un paso importante en el camino de
crecimiento de la cultura organizacional y el liderazgo, tan necesarios en las organizaciones

hoy dia, y en especial en la Papeleria Gladymar hacia la excelencia operativa.
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