El profesor Lorenzo Dionis explica por qué los
Antiguos Alumnos han sido y son uno de los
pilares en los que se apoya la labor del IESE, que
consiste, a su vez, en ser apoyo fiel a la direccion

de empresas
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Cuando en 1958 el IESE
comenzd a impartir su primer pro-
grama, recuerdo que senti un cier-
to recelo: de entre los veintian
participantes que componiamos la
primera promocion, coincidieron
algunos que eran fuertes competi-
dores. Personalmente, pensé que
aquella situacion podria hacer
peligrar la necesaria espontanei-
dad y sinceridad que yo suponia
que debia presidir la discusién de
un caso: seria dificil exponer las
opiniones con claridad si existia
cierta animadversion entre algu-
nas personas.

En el IESE se

crece no sélo

en el ambito
profesional, también
mejoramos como
personas.
Aprendemos a
pensar juntos y
discernir con respeto
puntos de vista
diferentes
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No fue asi. Podriamos decir
que, casi desde el primer dia, se
cred un clima de confianza que
dio paso a la comprension y al
didlogo. Todos dejamos en un
segundo plano la rivalidad profe-
sional que pudiera existir.

En las sesiones se exponian los
errores y aciertos de los que alli
estdbamos cuando nos habiamos
encontrado en situaciones seme-
jantes a las que aparecian en los
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casos, siempre dentro de un
ambiente transparente y sincero.
En el IESE se crecia no solo en el
dmbito profesional, también
mejorabdmos como personas.
Habiamos conseguido aprender a
pensar juntos y discernir con res-
peto puntos de vista diferentes.

Desde el principio, el trato
desenfadado y alegre entre los
participantes de los diferentes
programas, junto a los profesores
y directivos, fue una realidad que
manifestaba la integracion de
todos en el IESE.

Aparecio la amistad —esa pala-
bra nunca bien definida ni com-
prendida en todo su valor-y se
convirtié en un pilar para los Anti-
guos Alumnos, que comenzaron a
decir: <hemos hecho el IESE». Y lo
proclamaban con propiedad. Era
cierto que, entre todos, lo estaba-
mos construyendo. La confianza,
el optimismo al sentirse compren-
dido, la lealtad, la alegria y la efu-
sividad, permitieron alcanzar la
razon de existir del IESE, o su
para qué: ser apoyo fiel a la direc-
cién de laempresa.

Servicios tangibles

Cuando oigo o leo las reco-
mendaciones que algunos espe-
cialistas sefialan para fidelizar a
los clientes, pienso que con fre-
cuencia se enfoca este tema como
si se tratase de una compraventa
de ventajas materiales que dan
continuidad a una situacion logra-
da. Sin despreciar esa realidad,
gue sin duda puede ser buena y
eficiente, me gusta afirmar que el
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conjunto de servicios que ofrece
el IESE responde a la obligada
responsabilidad de corresponder
a la gran fe que han depositado
en él los Miembros y Antiguos
Alumnos.

La labor estaba tan solo inicia-
da cuando ya su primer director,
Antonio Valero, hablé de algo
poco habitual entonces: la forma-
cion permanente. Con animo de
servir mas y mejor a la comunidad
empresarial se establecieron de
inmediato los (Programa de Conti-
nuidad», siguié la primera emision
de «Tarjetas de Miembro», la «Con-
sulta Breve», la «<Asamblea Anual»
y la disponibilidad para utilizar los
fondos de la Biblioteca del IESE...
En 1972 se celebr6 una primera
version del «Programa de Actuali-
zacion», y posteriormente se
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empezaron a convocar las «Reu-
niones Sectoriales» y «Encuentros
Territoriales». Afios mas tarde
nacieron los «Comentarios de
Coyuntura Econmicar, y después
el «Boletin de Oportunidades de
Carreran, al que siguio el «Directo-
rior, los «Servicios de Informacion»
y los «Perfiles Profesionaless.

A mi juicio, no se trata tan sélo
de fidelizar a los Antiguos dando-
les servicios més tangibles o cuan-
tificables, en apariencia mas Utiles.

Las actividades que ofrece la
Agrupacion de Miembros respon-
den a la gran confianza que los
Antiguos Alumnos, pertenecientes
a la Agrupacién de Miembros o
no, han depositado en el IESE.

Resulta dificil distinguir los
aspectos de “causa y efecto” que
tienen la presencia de los diferen-
tes servicios materiales y los valo-
res intangibles. Creo, tal como
intento representar en el gréfico,
que estamos ante un circuito vital
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y dinédmico, fruto de un deseo
reciproco de servir que existe
entre el IESE y sus Antiguos
Alumnos.

En mi opinién, la fidelizacion
es la consecuencia del aprecio a
todos los bienes logrados, mate-
riales o no, que nos lleva a la
creacion de mas y mejores servi-
cios, como los que estan enuncia-
dos bajo el titulo “Servicios
tangibles” de la figura.

El secreto de los
Antiguos Alumnos del IESE

He titulado este apartado “El
secreto de los Antiguos Alumnos
del IESE”, no porque se trate de
algo oculto que les guste escon-
der, sino por ser una realidad no
facilmente advertida ni apreciada
en toda su valia si se analiza la
labor del IESE desde fuera.

Asi suele ocurrir con los valores
intangibles que diferencian unos
productos buenos de otros menos
acertados. Son esos atributos los
gue aportan unas ventajas compe-
titivas importantes, imposibles de
copiar por la competencia, que ni
tan siquiera percibe que existen.
Es frecuente que se base en ellos
la eleccion de los usuarios que
dan su preferencia a unos bienes
0 servicios respecto a otros.

Nos interesa conocer la dife-
rencia que existe entre unos bie-
nes o servicios materiales y los
intangibles. Debemos tener en
cuenta la limitacién que tiene el
reparto de los bienes materiales
—siempre finitos— como, por ejem-
plo, la dificultad de que cientos
de personas utilicen a la vez el
Servicio de Informacion o de
Biblioteca, la imposibilidad de
gue muchos Antiguos Alumnos

utilicen al mismo tiempo la Con-
sulta Breve singularizada, o el difi-
cil logro de que muchos Antiguos
alcancen con oportunidad un
mejor puesto de trabajo, etc.

Podemos afirmar que todo ser-
vicio muy tangible y material se
devalla al generalizarse y pierde
interés. En cambio, no tiene fin la
gran satisfaccion que surgié desde
el principio, consecuencia del cre-
cimiento de los valores y senti-
mientos intangibles, como puedan
ser la amistad y la efusividad, que
aumentan al participar de ellos
mas personas; o la confianza:
cuanta més gente me la otorga,
soy mas feliz y es mayor mi capa-
cidad de didlogo y mi relacion con
los demaés; asi también, al crecer
mi optimismo, més lo extiendo a
los demés y tengo mas alegria.

Creo que podemos afirmar que
el valor de la fidelizacion de los
Antiguos aumenta mas y crece
como consecuencia de una mayor
extension y vivencia de los valo-
res intangibles, pero muy reales,
gue con el mayor namero de apli-
caciones de los servicios tangibles
son siempre necesarios.

Esta ventaja, que da gran atrac-
tivo al IESE, la ha recibido del Pri-
mer Gran Canciller y fundador de
la Universidad de Navarra, el
Beato Josemaria Escrivd de Bala-
guer, quien animado por su amor
a la persona y a su libertad, en su
visita a la sede del IESE nos hablé
de optimismo, alegria y afectivi-
dad, ademés de la justicia, como
fundamentos de la actuacion en la
empresa, y nos ayudo a distinguir
y valorar tanto lo tangible como lo
intangible.

Por ello me gusta afirmar: por-
que el IESE es como es, los Anti-
guos son como son.
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