Dirección Estratégica 

Entrevista con…

Ing. Víctor Tiburcio, Director de Mercadotecnia, Nextel de México
Nextel se ha caracterizado por ser una empresa de alto nivel, capaz de sobrellevar situaciones de volatilidad, así como mantener un crecimiento sostenido en medio de la crisis actual. En entrevista para Dirección Estratégica, Víctor Tiburcio, director de mercadotecnia en esta empresa telefónica, platica sobre su trayectoria y los logros obtenidos desde su nombramiento, hace ya diez años. 
Tiburcio asegura que en una empresa como Nextel –principalmente proveedora de servicios–, la clave está en la atención que se brinda a los clientes; en la calidad de los servicios ofrecidos, que sean confiables y aporten verdadero valor agregado. “Desde que llegamos a México nos hemos concentrado en ofrecer servicios diferenciados, como es la Conexión Directa, la cual ha evolucionado hasta llegar a un servicio como Conexión PC, que convierte cualquier computadora en un radio con cobertura en cualquier parte del mundo”, afirma el director de mercadotecnia. Añade que buscan diversificar el portafolio de acuerdo con las necesidades del mercado, al ofrecer soluciones puntuales en planes tarifarios, productos y servicios de valor agregado. De esta manera, explica, “concentrados en la parte central de nuestro negocio, así como en la optimización de la operación interna, logramos la solidez financiera que nos ha permitido ganar terreno en un mercado tan competido”.
¿Qué rol desempeña la mercadotecnia actualmente para una empresa como Nextel? ¿Cuál es su importancia en el desempeño del valor y reconocimiento de marca en el mercado?
El mercado de telecomunicaciones es uno de los más competidos y dinámicos en el país. No basta con diferenciarse en servicios, hay que hacerlos evidentes para los usuarios. Por eso, la mezcla de herramientas de comunicación se vuelve fundamental para no sólo vender más, sino para acercarse y crear sinergias con los clientes. En Nextel hemos buscado nuevos espacios, vehículos y herramientas como son campañas de publicidad, estrategias de relaciones públicas, patrocinios, etcétera, para hacer relevante la marca en el estilo de vida de los usuarios. Por eso, hoy somos más que sólo un servicio de comunicación móvil, tenemos un sello característico que la gente ubica y reconoce. 
Pero la mercadotecnia va más allá de lo referente a la comunicación. Para una empresa como la nuestra, el área de producto, servicio de valor agregado, precios y planes tarifarios es fundamental, pues la competencia es exageradamente dinámica y agresiva, por lo que siempre hay que innovar y desarrollar estrategias que permitan brindar soluciones diferenciadas a nuestros clientes.
¿Cuál considera que es la situación y el posicionamiento actual de la industria de telecomunicaciones en México?
Ésta es, sin duda, una de las industrias con mayor movimiento y crecimiento. Tiene un impacto directo en el desarrollo productivo, la competitividad y la calidad de vida. Hace mucho que la telefonía móvil dejó de ser un lujo para convertirse en una necesidad, no sólo en cuestiones laborales, sino sociales, familiares, de seguridad, etcétera. Y al ser una industria tan dinámica, también exige atención constante tanto de los involucrados como de las autoridades reguladoras, para garantizar un escenario competitivo, cuyo uso correcto potencie el crecimiento y el desarrollo del país.
En nuestros días, ¿qué rol desempeña el ser socialmente responsable para una empresa como Nextel? ¿Y cuál es su importancia en el desempeño del valor y el reconocimiento de marca en el mercado?
En la actualidad, ser socialmente responsable debe ser parte de la estrategia de negocios de una compañía; debemos ser conscientes de lo que representa formar parte de un sistema económico, de que hacer negocios también nos compromete a contribuir con el desarrollo de las comunidades en donde nos desempeñamos. 
En el caso de Nextel, hemos establecido diferentes iniciativas desde hace tiempo, orientadas en su momento al apoyo a la educación como parte de un convenio con UNICEF. También desarrollamos la Fundación Nextel, encargada de encaminar los esfuerzos de responsabilidad social de la empresa y obtener los mejores resultados, ya que no se trata sólo de crear iniciativas, sino de garantizar que tengan un impacto positivo.
La responsabilidad social comienza al interior de la compañía con programas para los empleados, y luego salir con programas para cuidar y proteger el entorno en donde se desenvuelve la empresa. Debe haber un compromiso con la sociedad, más allá de una herramienta de posicionamiento. 

¿Cómo describiría la gama de servicios que ofrece Nextel? ¿Cómo pueden ayudar a las empresas, en especial en momentos financieros tan inestables como los que hoy vivimos?
Nextel es una empresa de comunicación móvil integrada; es decir, reunimos varios servicios en un mismo dispositivo, como Conexión Directa (el servicio de radio que nos ha caracterizado desde nuestra llegada a México, hace ya más de una década), telefonía, intercambio de mensajes escritos y servicios de datos. A esta oferta básica se han sumado otros servicios, los cuales tienen como eje central la comunicación y el intercambio de información de manera ágil, inmediata y segura.
Nacimos pensando en la comunicación para gente que trabaja, aunque hoy nuestros servicios han permeado al sector residencial. Esta esencia nos permite entender las necesidades de negocios, empresas, equipos de trabajo y hogares, sin importar el tamaño. La comunicación eficiente permite facilitar la toma de decisiones, optimizar tiempos y recursos y volver más productivas a las empresas. Además, el esquema de Nextel permite a las empresas ahorrar hasta el 20 por ciento en sus servicios de comunicación móvil al no generar cargos de larga distancia gracias al uso del radio. 
En los últimos años, Nextel ha evolucionado en varios rubros, entre ellos la cobertura, la cual se extiende a las principales ciudades y sus tramos carreteros. Asimismo, en cuestión de planes tarifarios ya se ofrece la opción del que llama paga, así como planes control, para que el cliente sólo gaste lo que quiere en telefonía además de tener el servicio ilimitado de radio. En cuestión de equipos, lanzamos diversas opciones haciendo énfasis en el diseño y en las funciones que los clientes demandan actualmente. Y hay opciones de valor agregado como iAlarm, para pedir auxilio de manera discreta al presionar un botón que envía un mensaje escrito a nueve contactos previamente marcados, o Conexión PC, que convierte cualquier computadora con acceso a Internet en un radio de Nextel con cobertura mundial. Así contribuimos con la agilización de los procesos y la optimización de los recursos. De hecho, no nos consideramos un proveedor más, sino un socio de negocios para nuestros usuarios. 
En términos de mercadotecnia, ¿cuál es la estrategia para diferenciarse de la competencia?
El mensaje resulta fundamental, tener algo relevante, creíble y sustentable que decir, además de mantener una sinergia a través de las diferentes herramientas y vías de comunicación. En el caso de Nextel, nos ayuda el respaldo de una empresa sólida y versátil que nos ha permitido incursionar en diferentes segmentos como la música, los deportes, la moda, acercándonos a diferentes grupos de usuarios. También es vital renovarse, identificar los nuevos espacios, detectar los cambios en el mercado, el comportamiento y los hábitos de compra de los clientes; todo esto para aprovechar cada nueva oportunidad sin quedarse en lo tradicional.

¿Qué hace una empresa como Nextel para mantenerse vigente? ¿Qué medios utiliza para estar en sintonía con sus clientes?
Por un lado, el desarrollo de nuevos servicios que se adapten a las necesidades de nuestros usuarios. Por el otro, escucharlos y crear nuevos canales de comunicación. Identificamos espacios de acercamiento a través de patrocinios a deportes, música, moda y ciclos de conferencias, por mencionar algunos. Todos ellos nos permiten comunicarnos en su lenguaje, en su contexto. 
Hace poco, el desarrollo tecnológico creó, además, espacios de colaboración e interacción que nos permiten una comunicación más eficiente con nuestros clientes. Las redes sociales, los nuevos medios digitales, los medios de contenidos generados por los usuarios, hoy se vuelven una herramienta de vital importancia en el desarrollo de cualquier empresa. La posibilidad de crear relaciones más sólidas con ellos es una oportunidad que no podemos dejar pasar. 
Pero tampoco hay que dejar a un lado la mezcla de medios de comunicación masivos, (televisión, radio, prensa, revistas) y publicidad exterior (vallas, imagen en centros comerciales y espectaculares). Todo esto se diseña de manera estratégica para estar en donde nuestros clientes actuales y potenciales se encuentran, y para que nos identifiquen.  
¿Cómo ha cambiado el escenario en el tiempo que lleva Nextel en México, tanto en términos de mercado como en formas, estilos y vías de comunicación?
El mercado se ha vuelto más ágil gracias al desarrollo tecnológico; así mismo, el usuario es cada vez más crítico y exigente. Las vías y los canales también se han modificado: hoy hay muchas formas de estar en contacto, el acceso a la información es inmediato. Nosotros también nos hemos visto obligados a evolucionar: antes comunicábamos exclusivamente a usuarios de una misma flota; ahora podemos comunicar, vía conexión directa, a usuarios ubicados en cualquier parte del mundo gracias a servicios como conexión PC.
¿Cuáles son los retos más importantes que enfrenta la industria de telecomunicaciones, y en particular Nextel, tanto en el ámbito nacional como en el internacional?
Por sus características, es una empresa que requiere que el mercado y sus regulaciones se muevan al mismo paso. En México es fundamental contar con un escenario competitivo que permita a los involucrados desarrollar sus capacidades de servicio para brindar una oferta cada vez más robusta, de la cual saldrán beneficiados los usuarios. 
Para Nextel, un reto importante es contar con mayor capacidad de espectro, que nos permita fortalecer nuestros servicios, consolidar nuestra oferta y otorgar mayor valor agregado a los clientes. Sin duda, en México hemos avanzado mucho, pero aún hay un largo camino que recorrer para llevar nuestros servicios a cada vez más personas en condiciones más competitivas. La convergencia, el desarrollo, las nuevas tecnologías deben estar al alcance de la población, de manera que se traduzca en beneficios para todos. 

¿Qué va a cambiar en los próximos años en el mercado de las telecomunicaciones en México, tanto en términos de servicios como en la relación con los usuarios?
El desarrollo tecnológico no se va a detener, la innovación es una constante y siempre surge algo que nos sorprende. Resulta fundamental contar con un escenario que ponga las bases para aprovechar mejor este desarrollo, para el crecimiento de la oferta de servicios y su solidez, para que en México tengamos servicios de comunicación de primer nivel, que el desarrollo del país exige.
