CHARLA “LIDERAZGO EMPRESARIAL BASADO EN VALORES: LA EXPERIENCIA DEL BANCO POPULAR” PRONUNCIADA POR EL SEÑOR MANUEL A. GRULLÓN, PRESIDENTE DEL BANCO POPULAR DOMINICANO, EN EL MARCO DEL DESAYUNO ANUAL DE LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN DE LA IGLESIA CATÓLICA, EL DÍA 24 DE MARZO DE 2010, EN EL SALÓN LA MANCHA, HOTEL BARCELÓ LINA, SANTO DOMINGO, D. N.

Excelentísima Primera Dama de la República, Dra. Margarita Cedeño de Fernández;

Su Eminencia Reverendísima, Nicolás de Jesús Cardenal López Rodríguez, Arzobispo Metropolitano de Santo Domingo, Primado de América;

Monseñor Agripino Núñez Collado, Rector Magnífico de la Pontificia Universidad Católica Madre y Maestra (PUCMM);

Señor Lorenzo González, Director General de Televida;

Señores representantes de los medios de comunicación;

Distinguidos invitados, señoras y señores:

Introducción

Es para mí, y para la organización financiera que presido, un grato honor haber sido invitado por el Cardenal López Rodríguez a este importante escenario, para expresar algunas ideas y experiencias institucionales acerca del tema “Liderazgo empresarial basado en valores”, un aspecto de relevancia y trascendencia, no sólo en el ámbito empresarial, sino también, en cada uno de los componentes de la sociedad contemporánea.

Cuando en nuestro lenguaje cotidiano se hace presente la palabra valor, nos estamos refiriendo a un concepto de orden filosófico, que desde la Antigüedad, ha influido en el pensamiento y la conducta del ser humano, hasta convertirse en factor clave para la definición de la forma de vida ideal. De ahí la importancia de los valores en la ética, como forma de ser de los individuos, y en la moral, como forma de actuar de las personas en el contexto social. 

La vigencia de los valores en las decisiones de una empresa y su personal, no importa cuán grande o pequeña esta sea, tiene una significación determinante. Que sean valores humanos fundamentales los que definan la cultura de esa empresa habrá de convertirse en un activo, en un elemento diferenciador de significativa importancia para su trayectoria y para su incidencia en el conjunto social.

Un poco de historia institucional

A modo de ilustración, quisiera hablarles un poco de nuestra historia institucional.

Desde su fundación, en agosto del año 1963, y desde el marco mismo de su Carta Constitutiva, el Banco Popular Dominicano sentó las bases para la conformación de una cultura corporativa fundamentada en valores. Es oportuno recordar que la idea de crear el primer banco de capital privado nacional se forjó en el seno de la entonces Asociación para el Desarrollo del Cibao, hoy llamada Asociación para el Desarrollo, Incorporada (APEDI).

Entre las principales aspiraciones de esa Carta Constitutiva del Banco Popular figuraba la misión de democratizar los servicios financieros en la sociedad dominicana mediante el ofrecimiento de créditos a los pequeños negocios y pequeñas industrias, atención a las necesidades de ahorro y de préstamos a los pequeños productores campesinos y la posibilidad de apertura de cuentas corrientes y de ahorro con bajos montos, de manera que estuvieran esos servicios al alcance de los distintos sectores de la población.

El Banco Popular fue ganándose la confianza del público y el liderazgo del mercado, habiendo consolidado su etapa de madurez en el decenio de los 70 e iniciado en los años 80 un ciclo de expansión, que repunta con su paso a la multibanca a inicios de los años 90, hasta convertirse en una organización financiera que goza de la lealtad de sus clientes y accionistas y de la admiración de los más diversos sectores de la sociedad dominicana.

Cultura Basada en Valores y los Cinco Valores Pilares

Ahora entremos en materia. Les comentaré acerca de la Cultura Basada en Valores y sobre los Cinco Valores Pilares que caracterizan nuestra cultura organizacional.

El hecho de que, desde su fundación, el Banco Popular contara con una fuerte estructura de gobernabilidad interna y con una mística de servicio a sus clientes y a la sociedad, permitió que la Cultura Basada en Valores penetrara a todas las instancias de la organización. 

La iniciativa de Cultura Basada en Valores es el resultado de la evolución de nuestra empresa y de nuestro compromiso con el carácter y la naturaleza del Banco Popular. En términos estratégicos, en el banco hemos evolucionado desde una cultura corporativa centrada en el logro de objetivos a una cultura basada en valores. Este paso revela cómo nosotros damos prioridad a la forma y a la actitud transparente de hacer negocios.

Los valores generan claridad ética en cada empleado, lo que asegura que su conducta y actuación son guiadas por el compromiso con las mejores prácticas financieras y en armonía con la reputación y trayectoria de nuestra institución. Esta cultura define la manera en que cada empleado, sin importar su jerarquía o rango, toma decisiones cada día. 

La cultura corporativa de nuestro banco descansa hoy día en cinco valores pilares. Es importante destacar que esos valores, que a continuación les mencionaré y explicaré brevemente, fueron seleccionados por todos los integrantes de nuestra organización financiera, mediante una encuesta y talleres de trabajo en todo el territorio nacional, por lo que hoy día cada empleado ve en los valores una conquista, no una imposición. Esos cinco valores pilares son:

1. Integridad, que refleja la calidad y el carácter de la institución y del personal que labora en ella, en base a su práctica diaria de la honestidad y la responsabilidad. Ser íntegro es una condición fundamental en la personalidad de un empleado bancario. Este valor apela a la responsabilidad individual y su impacto en el equipo de trabajo. La integridad garantiza que el empleado tome decisiones que promuevan la satisfacción de los clientes y su fidelidad hacia la empresa. 

2. Respeto, un valor aplicable en todas nuestras relaciones, que significa apego a las normas y a los procesos que conducen al logro de resultados financieros de forma responsable. Propiciamos el ejercicio del respeto frente a los clientes, los accionistas, el público y nuestros compañeros de labores, porque entendemos que sólo mediante esta práctica podemos contribuir a la creación de una sociedad compuesta por hombres y mujeres justos. En este orden, el cultivo de la equidad es un ingrediente de gran importancia. Asimismo, la confidencialidad en el manejo de información discrecional relativa a los clientes y sus intereses deriva de una conducta coherente, a toda prueba, con este valor.

3. Innovación, que simboliza la relevancia que damos al desarrollo de productos y servicios adecuados a las cambiantes necesidades financieras de nuestros clientes en un mercado globalizado. En este sentido, estimulamos la creatividad en nuestros empleados, como también provocamos entre ellos el intercambio continuo de nuevas ideas. La práctica constante de este valor otorga al Banco Popular la condición de pionero en gran parte de los servicios financieros con que cuenta la banca nacional. 

4. Trabajo en Equipo, que representa el ambiente dinámico y de colaboración en nuestro personal, promoviendo el logro de equipo y el sentido de pertenencia e identificación con los objetivos de la empresa, mucho más allá del logro individual. Este valor juega un papel importante en la consecución de los objetivos institucionales y en la realización de los proyectos del banco. Los diferentes organismos y los procesos que rigen el funcionamiento de la empresa cuentan con equipos de trabajo integrados y enfocados, al margen de pertenecer a distintas disciplinas profesionales y técnicas. Hemos conseguido crear climas laborales en los que impera el logro de los equipos de trabajo, considerándose, al final, como logros de toda la organización a favor de nuestros clientes.

5. Satisfacción del cliente, que procura que todo el personal y los servicios se enfoquen hacia la excelencia en la calidad, de manera que el cliente viva cada día una experiencia excepcional de servicio. De ahí que insistamos en que el cliente y su satisfacción constituyen el centro de nuestro negocio y nuestra pasión por el trabajo. Priorizar la satisfacción del cliente es, para cada miembro del Banco Popular, la máxima garantía para seguir contando con su lealtad y con su confianza hacia nosotros.

Nuestra cultura organizacional cuenta, además, con una serie de herramientas y procesos que aseguran la permanencia de los valores en la dinámica institucional y en la conducta de los empleados. Permítanme comentarles solo cuatro de estas herramientas que son: 

Primero, el Libro Virtual de Valores, que permite a nuestros empleados acceder a páginas virtuales donde llevan a cabo ejercicios de toma de decisiones basadas en valores de cara a los clientes y frente a sus compañeros de labores. Estos ejercicios facilitan el conocimiento y adopción de los valores organizacionales, así como el repaso de conceptos y preceptos básicos de la cultura institucional. 

Segundo, el Código de Ética, que como su nombre indica, es la guía fundamental de nuestra jerarquía de valores y define claramente el perfil de empleado con que quiere contar la empresa. Esta herramienta, antes que sancionar, da al empleado las pautas para el aprendizaje y la reeducación, si fuere necesario, en materia de conducta ética y responsabilidad individual.

Tercero, la Estructura de Delegados de la Cultura Basada en Valores, compuesta por 250 empleados, que posee un representante por cada espacio laboral dentro de la empresa, el cual tiene la responsabilidad de desarrollar un programa de talleres y reuniones con sus compañeros de trabajo, bajo la asesoría del Departamento de Valores del Área de Recursos Humanos. Los delegados interactúan entre sí y retroalimentan a sus compañeros de trabajo.

Y cuarto, los Conversatorios de los Delegados con el Presidente del banco, que son espacios de reflexión, donde los delegados expresan al presidente de la empresa las inquietudes, preocupaciones y aspiraciones de sus compañeros de labores, y donde se discuten los planes futuros en el marco de las acciones de la Cultura Basada en Valores.

También, a través de la Intranet del Área de Recursos Humanos de nuestra empresa, tienen lugar los Foros de la Cultura Basada en Valores, una alternativa dinámica de intercambio de opiniones sobre situaciones éticas en la empresa y en la vida diaria. 

Factor de diferenciación

Veamos ahora la importancia de los valores desde una perspectiva de distinción y singularidad del carácter de nuestra empresa.

La cultura basada en valores constituye, entre otros atributos del Banco Popular, un factor de diferenciación en el mercado financiero local e internacional, que es sinónimo de fortaleza. Porque una cultura organizacional basada en principios y valores unida a una tradición de apego a las mejores prácticas financieras y al cumplimiento de las disposiciones legales que regulan el negocio han permitido a nuestra empresa continuar su crecimiento aun en medio de circunstancias económicas y sociales que han estremecido a buena parte de las naciones del mundo, incluyendo la nuestra. Recuérdese que la crisis económica mundial más reciente tuvo sus raíces en el desarrollo de prácticas financieras reñidas con la ética y contrarias a una visión conservadoramente sana de la actividad financiera. 

Otra característica que diferencia la cultura organizacional del Banco Popular asociada a la práctica de principios y valores éticos es su compromiso con la sociedad. La participación del personal de la empresa en un conjunto de programas y proyectos en beneficio de las comunidades convierten al Banco Popular en una empresa socialmente responsable, lo que lo ha hecho merecer múltiples reconocimientos a lo largo de su historia. 

Conclusión

A modo de conclusión, les comento que la ética es una ventaja competitiva, y es, por demás, rentable, no sólo en la industria financiera, sino, en cualquier tipo de empresa. De ahí que hayamos cultivado la dimensión ética de la cultura empresarial, la que exige de la actividad económica un comportamiento responsable, más allá del deber de ser competitivos y de entregar productos de calidad al mercado, para llegar a un compromiso profundo con los clientes, con los accionistas y con el entorno social.

Una empresa cuyo liderazgo se base en valores estará siempre en condiciones de modelar, inspirar o motivar a otras empresas para que se hagan socialmente responsables, transparentes y sostenibles. Ese es un imperativo de los tiempos actuales, porque el éxito de una empresa está estrechamente vinculado al éxito de la sociedad, a la sostenibilidad de las comunidades donde opera y a la mejor convivencia humana. 

El Papa Benedicto XVI hizo un llamamiento a los líderes del mundo, afirmando que “un futuro mejor para todos es posible, si se funda en el descubrimiento de los valores éticos fundamentales”. Su Santidad subrayó que es “necesaria una nueva proyección económica que vuelva a diseñar el desarrollo de forma global, basándose en el fundamento ético de la responsabilidad ante Dios y ante el ser humano como criatura de Dios”.

Agradezco al Cardenal López Rodríguez, Arzobispo Metropolitano de Santo Domingo, Primado de América, y a cada uno de ustedes, que conforman este distinguido auditorio, la valiosa oportunidad que me han brindado de compartir algunos de los principales rasgos que conforman la cultura organizacional del Banco Popular.

Para finalizar, quisiera pedirles unos minutos más de su valioso tiempo, para que aprecien un documental que, por la espontaneidad y autenticidad con que se expresan sus protagonistas, confirmarán lo que he sustentado a lo largo de mi exposición.

Muchas gracias.
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