Desarrollo de nuevos productos
y estrategias del ciclo de vida de

los productos

Ma pa de caminos avance de conceptos

=n el capitulo anterior estudiamos las decisiones que toman los mercadologos para administrar
marcas individuales y mezclas enteras de productos. En este capitulo, abarcaremos otros dos temas
“elacionados con los productos: el desarrollo de nuevos productos, y la administracion de los pro-
Zuctos a lo largo de sus ciclos de vida. Los nuevos productos son la sangre viva de las organizacio-
~es. 5in embargo, su desarrollo es riesgoso y muchos productos nuevos fallan. Por ello, la primera
oarte de este capitulo plantea un proceso para encontrar y desarrollar nuevos productos que ten-
zan exito. Una vez introducidos al mercado, el mercaddlogo tratara de que sus productos disfruten
e una vida larga y feliz. En ta segunda mitad de! ~apitulo, veremos que todos los productos pasan
sor varias etapas de un ciclo de vida, y que cada etapa presenta nuevos retos que requieren diferen-
‘25 estrategias y tacticas de marketing.

Para empezar, consideraremos a Apple Computer. Como temprano innovador de nuevos pro-
Juctos, Appple tuvo un rapido e impresionante inicio. Pero tan sélo una década después, cuando
=4 fuego creativo aminoro, Apple estuvo al borde de la extincion. Esto marcé la pauta para uno de
s mas extraordinarios retornos en la historia corporativa. Continte leyendo para que se entere
ze como el cofundador de Apple, Steve Jobs, utilizé infinidad de innovadores y nuevos productos,
srimero para fundar la comparnia y después para renovarla 20 afios mas tarde.

Jesde el inicio, la historia de Apple Computer ha sido de deslumbrante creatividad e innovacion orientada hacia
- consumidor. Bajo ¢l liderazgo de su cofundador y genio creativo, Steve Jobs, las primeras computadoras per-
+nales de Apple, lanzadas a finales de la década de 1970, se distinguieron por su apariencia y facilidad de uso.
—+ computadora Macintosh de la compaiifa, dada a conocer en 1984, y sus impresoras LazerWriter iluminaron
“devos senderos para la computacion y la edicién electrénicu, convirtiendo a Apple en un lider temprano de la
~dustria, tanto en innovacién como en participacién de mercado.

Pero eotonces las cosas cambiaron para Apple. En 1985, lucgo de acaloradas disputas con el nuevo presidente
- acubaba de contratar hucfa solo un afio, Steve Jobs dejo Apple. Sin Jobs, los fuegos creativos de Apple amino-
~zron. Hacia finales de la década de 1980, la suerte de la compaiiia iba disminuyendo conforme una nueva ola de
- 'mputadoras personales que contenian microprocesadores de Intel y software de Microsoft arrasaban en el mer-
-wdo. Desde mediados hasta finales de ta década de 1990, las ventas de Apple hubian disminuido a S mil millones
-2 dotares, un 50 por ciento menos que sus ventas anteriores mds altas. Y su superioridad previa de parlicipacion en
-~ mercado de las computadoras personales se habfa reducido a un diminuto 2 por ciento. Incluso los mis ardientes
:ndticos de Apple los “macolytes”™ empezaban a titubear, v los dias de la compaiiia parecian estar contados.

Sin embargo. para 2005, Apple habia fraguado un extraordinario retorno. Con ventas esperadas de 13 mil millo-
ox de dolares, Apple terminé un afio en el que sus ventas aumentaron en un 33 por ciento v sus ganancias se cuadru-
“.waron. Los precios de sus acciones fueron los mis altos registrados hasta entonces. *Decir que Apple Computer
-+t “caliente’. no es hacerle justicia™. dijo un analistu. “Apple estd "que arde’, es moderno. v en onda. .. los fanaticos
= los aparatos electronicos en todo el mundo lo han coronado como el maestro de fas cosas modernus™
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. Qué provocd este imponente regreso? Apple redescubrié la
magia que anles habia proporcionado tanto éxito a la compafifa:
la creatividad orientada hacia el cliente y la innovacion en nue-
vos productos. La sorprendente transformacién comenzd con el
regreso de Steve Jobs en 1997. Cuando dejéd Apple, Jobs fundé
una nueva compaiia de computiacion, NeXT. Después compré
Pixar Animaticn Studios, ¥ la convirtié en una potencia en la
industria del entretenimiento. Jobs regresd a Apple con la deter-
minacién de infundir nueva vida ereativa y un enfoque hacia el
cliente en la comparifa que habia cofundado 20 anos atris.

La primera tarca de Jobs era revitalizar ¢l negocio de com-
putadoras Apple. Primero, en 1998, Apple lunzd la computa-
dora personal iMac, que inclufa un elegante monitor y disco
duro en forma de huevo. todo en una sela unidad rodeada por
una cubierta futurista transparente color turquesa. Con acceso
a internet por medio de una tecla. esta mdquina estaba dise-
fiada especificamente para navegar por la red (de ahi la “i" en
“iMac™). La impresionante iMac obtuvo eriticas muy favora-
bles por su disefio y atrajo montones de compradores. En un
afio. se habfan vendido mis de un millén de unidades.

Después Jobs presentd Mac OS X, un innovador sistema
operativo Apple que un observador llamd “el equivalente a una
cruza entre un Porsche v un tanque de guerra™ OS X fuc la
plataforma de lanzamiento para una nueva generacion de pro-
ductos y computadoras Apple. Consideremos a iLife, un grupo
de programas incluidos en todas las nuevas Mac. que contiens
aplicaciones como iMovie (para editar videos), iDVD {para
grabar peliculas, presentaciones en diapositivas de fotografias
digitales. ¥y mdsica ¢n un DVD que se pucde observar ¢n la
televisidn), iPhoto (para manejar v retocar fotogratfias digita-
les), GurageBand (para crear y mezclar misica). e iWork (para
elaborar presentaciones v bolctines),

La iMac v el Muce OS X volvieron a colocar a Apple en ¢l
mapa de la computacién personal. Pero Jobs sabia que Apple,
una compania de nicho que obtenia menos del 5 por ciento de
participacidn de mercado. nunca alcanzaria el nivel de com-
petidores dominantes como Dell y HP. El crecimiento real v
el estrellato requeririan un razonamiento aun mas creativo. Y
no ¢s posible oblener mas creatividad que con iPod y iTunes,
innovaciones que cambiarfan completamente la manera en que
la gente compra y escucha la musica.

Siendo ¢l mismo un amante de la musica, Jobs advirtié
que millones de jévenes estaban usando computadoras y que-
madores de discos compactos para descargar canciones digita-
les de servicios electronicos ilegales como Napster, y después
quemar sus propios discos compactos de musica. Rdpidamente
se dispuso a integrar los quemadores de discos compactos
como equipos estdndar en todas las Mac. Despuds. para ayvudar
a los usuarios a descargar ¥ administrar sus bases de datos de
musica. {os programadores de Apple crearon un software van-
guardista Hamado iTunes.

[De acuerde con el observador de Apple, Brent Schendler,
incluso antes de que iTunes fuera lanzado, Jobs “'reconocié que
aungue grabar y tocar la musica en la computadora cra muy
bueno, seria mejor si existiera un reproductor personal portitil
que pudiera almacenar toda la musica digital para poder escu-
charla en cualquier lado™. Menos de nueve meses despuds,
Apple introdujo el elegante v sexy iPod. una mintiscula compu-
tadora con una sorprendente capacidad de almacenamiento de
musica digital y una interfaz facil de usar para administrarla v
tocarla. 18 meses mds tarde se inaugurd en la web la Apple iTu-

nes Music Store, permitiendo asi que fos consumidores descar-
garan legalmente discos compactos y canciones individuales.

Los resultados fueron sensacionales. El iPod se clasi-
fica entre uno de los mds grandiosos aparatos electronicos
de consumo de todos los tiempos. Para enero de 2005, Apple
habia vendido 10 millones de 1Pod (comparado con {as ven-
tas de 3 millones de Walkman Sony en un periodo similar), v
los consumidores estaban arrehatindose los iPod adicionales
a un ritme de 40 por minuto. Alrededor de 300 millones de
canciones habian sido descargadas de iTunes Music Store.
con 9.6 millones de canciones adicionales descargandose cads
semana. “Esperdbumos que se descarzaran un millén de can-
ciones en los primeros seis meses. pero eso ocurrio en los pri-
meros seis dias”. dice et portavoz de Apple. Tanto iPod come
iTunes Music Store estin captunde mas del 65 por ciento de
participacidn en sus respectivos mercudos.

El éxito de Apple estd atrayendo a una horda de grande-
¢ ingeniosos competidores. Para permanecer a la cabeza. 1o
compania debe vigilur de cerea a los consumidores y seguis
innovando. Asi, Apple no se queda quieto. Recientemente intro-
dujo una lincu de nuevos aparatos inaldmbricos de técil uso que
vinculun a las compuiadoras caseras con computadoras de nege-
cos, aparatos estereofonicos. y otros articulos, Su servicio elac-
trénico por suscripeion .Mac cuenta con mis de 600,000 miem-
bros. Apple incluso ha abierto 100 o mds nuevas, modernas, -
elegantes tiendas Apple. Y los observadores picnsan que exister
muchos mas nueves productos en el horizonte: un iPod inalamn:-
brico; un vPod (iPod que reproduce video). iHome (mdgico apz-
rato que controla todos los aparatos digitales de entretenimient:
del hogar): un iPhone (combinacion de iPad y telélono celular
as{ como un iPed on Wheels (un centre que integra al iPod ce-
el sistema de entretenimiento del automavily. El ano pasado. e-
una encuesta realizada por ¢l Boston Consulting Group a iz
cutivos de alto nivel en todo el mundo. Apple encabezd 1a ls
de las 20 companias mas innovadoras del mundo. obtenjendo :
doble de votos que el segundo lugar, 3M.

Al parecer. casi de la noche a la mafiana, Steve Jobs ho
transformado a Apple de un fabricante de computadoras &=
nicho en una importante fuerza posicionada en el mercad:
de los aparatos electrénicos de consumo. la misica digital.
quién sabe que mds en e} futuro. Jobs 1o ha hecho por med:
de la innovacion —al ayudar a lus personas que lo rodear. :
“Pensar diferente” (el lema de Apple) en su bisqueda por pro-
porcionar valor a los clicntes. La revista Time 1o resume asi

(Lareceta del éxito de [Steve Jobs]? Es un genio crea-
tivo v de marketing con una rara capacidad para entrar
en la mente de los consumidores y comprender qué
cosas los cautivardn. Estd obsesionado con la expe-
riencia del usuario de Apple... Considerando los pro-
ductos que sus compaiiias han lanzadoe. queda claro
que alguien realmente le preguntd: (Cémo podemos
“pensar diferente” sobre esto?... Ya sea que se trate
de la Macintosh original, de la iMac, del iPod, del
monitor plano. o incluse del sistema operativo Apple.
la mavor parte de los productos de la compaiiz en las
dlumas tres décadas ha tenido disefios que estdn tres
pases por delante de Ta competencia... Jobs posee un
EMPUe ¥ U VISION (Ue se renuevan. una y olra vez,
Y nos deju esperando por su siguiente pase,!
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