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LEXUS, HACIA UNA MARCA GLOBAL

Hacia una marca Lexus global

La División Lexus, que se estableció inicialmente en Toyota Motor Corporation como una marca completamente independiente, consiguió finalmente plena autonomía de desarrollo mundial en el grupo con la puesta en marcha del Centro de Desarrollo Lexus en junio de 2003. Este nuevo Centro dedicado exclusivamente a Lexus está comprometido a alcanzar la perfección en el diseño de nuevos vehículos, a reorientar la imagen de la marca Lexus y a potenciar el conocimiento en todo el mundo de la exclusiva gama de modelos Lexus.

El Lexus LS400 se puso a la venta en América en 1989; se trataba de la primera marca de lujo completamente nueva que surgía en una generación. La llegada de Lexus al segmento de los automóviles de lujo se distinguió no sólo por la calidad del propio LS400, sino también por un concepto completamente nuevo del servicio al cliente que alcanzó niveles excepcionales de exclusividad, diseño inteligente, integridad y atención al detalle.

En 1991, Lexus se había convertido en la primera marca de lujo importada en Estados Unidos, y los extraordinarios niveles de atención al cliente quedaron reflejados en el dominio continuado y sin precedentes de Lexus en los célebres premios otorgados por JD Power and Associates: la primera vez que Lexus optó al premio Initial Quality Study (Estudio inicial de calidad) en 1990, la marca consiguió el primer puesto por un margen importante. Y desde 1990, Lexus ha obtenido más de 35 importantes premios individuales de JD Power and Associates.

Sin embargo, hasta la fecha, Lexus ha dependido excesivamente del mercado de EE.UU. Pero con el futuro lanzamiento de la marca Lexus en Japón en agosto de 2005, que contará con una red de concesionarios dedicados en todo el país, y el establecimiento de un nuevo centro de desarrollo mundial, la División Lexus aspira a mantener su extraordinaria ventaja competitiva sobre las marcas de lujo rivales por medio de la consolidación de las cualidades exclusivas de la imagen de marca Lexus y una atención al cliente única y conocida de un modo global en el mercado, incrementando al mismo tiempo el perfil de la marca en todo el mundo.

Como elemento fundamental para una organización de desarrollo dedicada exclusivamente a las cualidades específicas de la marca Lexus, el Centro de Desarrollo Lexus cuenta con sus propias divisiones de Planificación, Ingeniería y Experimental, un ingeniero jefe responsable de cada nuevo modelo y, naturalmente, su propia División de Diseño y estudio de modelos.

Una nueva filosofía de ‘Diseño Lexus’ subyace a un nuevo proceso de desarrollo artesanal de productos Lexus que lleva a cabo programas de investigación y desarrollo de vehículos a medida durante periodos considerablemente más largos, como corresponde a una marca de lujo.

El ‘Diseño Lexus’, que se demostró inicialmente con los aclamados “Concept Cars”, LF-S y LF-X, presentados en el Salón del Automóvil de Tokio de 2003, y que tomaron forma en el Salón del Automóvil de Ginebra de 2004 con el GS de nueva generación, es un concepto de diseño revolucionario que expresa tres elementos fundamentales: “anticipación perfecta, sencillez consciente, y elegancia fascinante”. Este concepto de diseño está profundamente arraigado en la cultura japonesa, con referencias tomadas de la larga tradición de la auténtica iconografía de diseño japonesa, tanto antigua como moderna.

“Pero no se trata simplemente de imitar los atributos externos de lo japonés”, explicó Kengo Matsumoto, Director General de la División de Diseño de Lexus. “Se trata más bien de examinar detenidamente las maneras de pensar, a veces únicas, que dieron lugar a esos atributos y utilizarlos de un modo que resulte aceptable a escala global.”

“Anticipación perfecta forma la base de la manera en que Lexus debe representar su hospitalidad y actuar recíprocamente con el cliente”, continuó Matsumoto. “La hospitalidad japonesa está basada en gran medida en la anticipación. Si pensamos en la ceremonia del té, por ejemplo, el té es el producto, pero el valor real viene de la minuciosa anticipación de los sentimientos y las expectativas del cliente antes de que llegue al salón de té; el estado de ánimo creado por el acercamiento, la respuesta al cliente en el presente, la sencillez de los utensilios y la preparación ante eventualidades en el futuro. El uso de la anticipación perfecta en la ceremonia del té permite crear una experiencia personal compleja cuyo valor es muy superior al del propio producto.”

“Y esto indica cómo podemos integrar esta manera de pensar en el producto para crear una experiencia única, simplificada y personalizada para el cliente de Lexus.”

La “elegancia fascinante” y la “sencillez consciente” también constituyen la esencia de la nueva filosofía del ‘Diseño Lexus’ y dirigen los futuros objetivos de diseño poniendo en tela de juicio conceptos como que la sencillez sólo da como resultado un diseño matemático y desapasionado y, que por el contrario, el diseño fascinante debe ser complejo.

“Resumiendo, lo que el ‘Diseño Lexus’ intenta hacer es crear una sencillez consciente”, explicó Kengo Matsumoto. “Para ello debemos aceptar una serie de cosas que, aparentemente, parecen ilógicas. Por ejemplo, que la sencillez no tiene por qué ser simple...”

“La sencillez se ha convertido en un requisito previo del diseño actual, pero lo cierto es que los usuarios exigen más emoción. Si examinamos la estética japonesa, vemos que la sencillez no tiene por qué significar necesariamente minimalismo o reducción sino, más bien, que se utiliza para crear un contraste.”

“Si aceptamos esta premisa, existe una posibilidad de reunir estos dos factores opuestos en el diseño. La integración de una amplia gama de lenguaje externo y arquitectónico en el ‘Diseño Lexus’, es esencial para conseguir nuestros objetivos; diseño dinámico, pero fascinante, resultante del contraste en el lenguaje externo, en lugar de basarse únicamente en la exageración para crear dinamismo.”

Así, la filosofía del ‘Diseño Lexus’ origina una forma completamente nueva de experiencia de lujo, con unos automóviles que combinan ingeniosamente un diseño audaz, llamativo y vanguardista con la sencillez, pero que al mismo tiempo tienen un aire misterioso y elegante, dotando a la marca de una identidad cultural única.

Lexus centrará su atención en una estrategia exclusiva de transmisiones para el segmento de los automóviles de lujo, presentada por primera vez en el Salón del Automóvil de Ginebra de 2004 con el nuevo todo camino híbrido con motor de gasolina/eléctrico RX400h.

“Deseamos convertir la tecnología de los vehículos híbridos en una especie de marca comercial de Lexus”, manifestó Stuart McCullough, director de Lexus Europe. “Para nosotros, la transmisión híbrida es un elemento clave del futuro del segmento de los automóviles de lujo. Ofrece la misma potencia, pero con un consumo de combustible muy inferior y con emisiones de CO2 muy reducidas. Estamos convencidos de que los vehículos híbridos revolucionarán el sector de la automoción; este concepto de transmisión será una parte esencial de la tecnología de las células de combustible. Y aquellas marcas que puedan convencer a sus clientes con productos económicos que no les obliguen a renunciar al lujo, alcanzarán el éxito.”

Desde el principio, la filosofía de Lexus ha consistido en hacer hincapié en la orientación absoluta al cliente como valor fundamental de la marca. “Es realmente la base de nuestro éxito”, añadió Stuart McCullough. “Para nosotros, la orientación al cliente y la calidad están estrechamente relacionadas, y esto es algo que JD Power sigue confirmándonos una y otra vez en sus encuestas.”

Galardones de J.D. Power & Associates conseguidos por Lexus - Estados Unidos

	
	VDI
	IQS
	SSI
	CSI
	APEAL

	1990
	No reúne los requisitos
	Mejor marca global
	-
	-
	No disponible

	1991
	No reúne los requisitos
	Mejor marca global

ES250 – clase media alta

LS400 – clase de lujo
	Mejor marca global
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	No disponible

	1992
	No reúne los requisitos
	LS400 – a partir de 22.001 $
	Mejor marca global
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	No disponible

	1993
	No reúne los requisitos
	Mejor marca global

LS400 – a partir de 29.001 $
	-
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	No disponible

	1994**
	No reúne los requisitos
	Mejor marca global

LS400 – a partir de 29.001 $
	Mejor marca global
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	No disponible

	1995
	Mejor marca global

LS 400 - mejor modelo de automóvil
	-
	-
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	-

	1996
	Mejor marca global

LS 400 - mejor modelo
	ES300 – segmento de lujo de nivel básico

SC400/300 – lujo de primer nivel
	Mejor marca global
	-
	LS400 – lujo de primer nivel

	1997
	Mejor marca global
	LS400 – lujo de primer nivel

LX450 – todo camino de tamaño completo
	-
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	ES300 – segmento de lujo de nivel básico

	1998
	Mejor marca global
	ES300 – segmento de lujo de nivel básico

LS400 – lujo de primer nivel
	-
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	RX300 – todo camino de lujo

LS400 – lujo de primer nivel

	1999
	Mejor marca global
	LS400 – lujo de primer nivel

LX470 – todo camino de tamaño completo
	-
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	LX470 – todo camino de lujo

	2000
	Mejor marca global
	LS400 – lujo de primer nivel

ES300 – segmento de lujo de nivel básico

LX470 – todo camino de tamaño completo
	-
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	-

	2001
	Mejor marca global
	LS430 – lujo de primer nivel

ES300 – segmento de lujo de nivel básico

RX 300 – todo camino de lujo
	-
	Línea de automóviles (carline) nº 1
	ES300 – segmento de lujo de nivel básico

GS – segmento de lujo de nivel medio

LS430 – segmento de lujo de primer nivel

	2002
	Mejor marca global
	GS – segmento de lujo de nivel medio

LS430 – segmento de lujo de primer nivel

LX470 – todo camino de tamaño completo
	-
	-
	LS430 – segmento de lujo de primer nivel

	2003
	ES300 – segmento de lujo de nivel básico

RX300 – todo camino de lujo

LS430 - segmento de lujo de primer nivel
	ES300 – segmento de lujo de nivel básico

RX300 – todo camino de lujo

GS430/400 - segmento de lujo de nivel medio

LS430 - segmento de lujo de primer nivel
	-
	-
	RX330 – todo camino de lujo

GS430/400 – segmento de lujo de nivel medio

LS430 – segmento de lujo de primer nivel


Europa

	
	Reino Unido
	Alemania

	2001
	CSI – mejor marca global

CSI – mejor modelo global (LS400)
	No disponible

	2002
	CSI – mejor marca global
	CSI – mejor automóvil del segmento medio alto (IS200)

	2003
	CSI – mejor marca global
	-


Asia

	
	Tailandia
	Taiwán

	2001
	SSI – mejor marca global

CSI – mejor marca global
	CSI – mejor marca global

	2002
	SSI – mejor marca global

CSI – mejor marca global
	CSI – mejor marca global

	2003
	-
	CSI – mejor marca global


Otros premios

	 
	Centro de producción

	2002
	Premios de Platino a la fábrica de Tahara (GS300/430, LS430)

	2003
	Premios de Platino a la fábrica de Tahara (GS300/430, LS430)


	VDI (Vehicle Dependability Index, índice de fiabilidad del vehículo)
	Nivel de satisfacción con el vehículo medido en función de la incidencia y gravedad de los problemas, así como el servicio tras cinco años de propiedad. 

	IQS (Initial Quality Study, estudio inicial de calidad)
	Medida de los problemas notificados por el propietario y de la experiencia sobre reparaciones durante los primeros meses de propiedad del vehículo. La categoría de mejor línea de automóviles global se eliminó a principios de 1996. Las categorías han cambiado con los años.

	SSI (Sales Satisfaction Index, índice de satisfacción de ventas)
	Satisfacción con el proceso de venta y entrega.

	CSI (Customer Satisfaction Index, índice de satisfacción del cliente)
	Satisfacción con la calidad del producto y con el servicio del concesionario.

	APEAL (Automotive, Performance, 

Execution and Layout, automoción, rendimiento, ejecución y diseño)
	Medida de la reacción del propietario ante el diseño y las prestaciones del modelo del año actual. Examina el punto de vista del cliente sobre los modelos que ha decidido no comprar.
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