MEJORAMIENTO EN EL DISENO DE PRODUCTOS LEXUS:
UN PROCESO CONTINUO

El siguiente ejemplo de servicio ocurrid en un concesionario de automoéviles Lexus en
Louisiana, E.E.U.U.

Una cliente llevaba aproximadamente una semana conduciendo su nuevo Lexus cuando
regres6 muy angustiada al concesionario. Solo utilizaba una marca de calzado y el tacon del
zapato derecho se quedaba atrapado debajo del pedal del acelerador, lo cual le causaba
problemas con el acelerador y ademas se le rompia el tacon. El gerente de servicios del
concesionario tomd nota del problema y ofrecié reemplazarle los zapatos.

La mujer crey6 que ya no volveria a saber del concesionario de Lexus. Sin embargo, una
semana después toco a su puerta un ingeniero de disefio de la fabrica de Lexus en Japon. Le
pidié permiso para examinar sus zapatos y les tomoé algunos dibujos. El ingeniero se marcho
sin decir nada.

Un mes después, el concesionario de Lexus la llamo por teléfono y le pididé que llevara su
auto. El ingeniero habia redisenado el pedal del acelerador para asegurarse de que los tacones
de sus zapatos no se volvieran a trabar. Cambiaron el pedal del acelerador de su vehiculo y
hoy en dia el nuevo pedal se convirtié en norma de produccion del Lexus.



