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La Magia de LEGO: Un caso de estudio sobre su éxito empresarial.

Resumen

El presente documento contiene el resultado de la investigacion de mercado sobre el éxito
empresarial de LEGO, este se conforma por un estudio de su entorno donde comprenderemos
desde la decada de los 70 en adelante los diferentes entornos en los cuales se enfrentdo LEGO,
luego encontraremos todos los antecedentes que marcaron un hecho especial y que fueron
fudamentales para comprender su historia y como llegaron a ser la marca de juguetes mas
reconocida a nivel mundial, y por ultimo resaltaremos los hallazgos, estos enfocados en las
estrategias que permitieron que LEGO sea un caso de éxito empresarial lleno de magia,
innovacidn, creacion e inspiracion que hoy en dia despues de mas 90 afios sigue muy latente.
Palabras Clave: Estrategia, innovacion, exito, juguetes, magia, creatividad.
Introduccion

A lo largo de la historia, LEGO, una compafiia danesa, fundada en la década de los 30"s por
un carpintero que no tenia otra intencion que encontrar un sustento para su familia después de
una fuerte crisis financiera se ha convertido en un referente de innovacion, calidad y éxito
empresarial.

En este trabajo, trataremos de entender dénde radica la magia y el éxito de esta compafiia.
Como a pesar de las crisis por las que ha atravesado, ha podido enfrentarlas y sacar de ellas las
mejores ensefianzas, no solo para ellos como compariia sino para el resto de las empresas que

siguen sus pasos. La importancia de este documento radica en que el lector podra adentrarse en
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la historia de la marca, sus principales caracteristicas y las estrategias que los han llevado a lo
mas alto del top mundial empresarial.
Esta investigacion tendréd un abordaje de 3 tipos: Exploratoria, pues se hard una recopilacion de
hecho historicos sobre el caso de éxito; descriptiva, porque se explicaran los motivos que hacen a
LEGO un referente para otras marcas; y explicativa, pues se enlazaran diferentes conceptos para
lograr llegar a conclusiones y recomendaciones que sirvan al lector como punto de partida a otras
investigaciones o analisis mas profundos.

1. Antecedentes

Para comprender el éxito de LEGO en el mercado de la jugueteria, debemos entender primero
la evolucion del juguete en el tiempo y como LEGO marc6 un hito que hoy lo posiciona como la
compaiiia de jugueteria mas grande del mundo.

Hablar del juguete es hablar de historia, donde hay registros arqueoldgicos que evidencian
juguetes desde la época de Mesopotamia, una época atrds de mas de cinco mil afios, donde nifios
tenian como juguetes tabas que eran huesos de animales, canicas, pelotas, yoyos y peonzas.
También existen registros de épocas como el antiguo Egipto, la antigua Grecia, Roma imperial y
en china de mas de dos mil afos, estos juguetes basicamente eran mufiecas, casitas, pelotas,
y0yos, canicas, aros, trompos, armas etc. Estos registros nos pueden confirmar que muchos de
los juegos y juguetes que hoy conocemos de estas civilizaciones mantienen su vigencia actual, lo

que nos da a entender que un verdadero cambio de esta industria se empieza a percibir tan solo
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LEGO actualmente es la compariia de juguetes mas grande del mundo a nivel de ingresos, por
encima de grandes y reconocidas marcas como Bandai Namco, Fisher Price, Barbie, nerf, hasbro
etc. Pero para que esto fuese posible, LEGO tuvo que pasar por varios momentos claves durante
su historia que iban determinar su futuro actual. (Teran, Los juguetes de Olivia, s.f.)

Figura 1

The World’s most valuable toy Brand

The world’s most
valuable toy brand

Lego Group is worth $7.57 billion
making it the world's most valuable toy

brand by far, according to consultancy LEGO

Brand Finance. Its brand value $7_57.| b|||ion

measurement is made up of factors ‘
no change since 2017

including business performance and the
value of the brand if it were to be
licensed

3 4 5 6

Bandai Namco  Fisher-Price Barbie Nerf Hasbro
$1.038 $812 $414 $368 $272
billion million million million million

Nota: Tomado de, bit.ly/3qYzQ6Z
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En el afio 1926 un carpintero llamado Ole Kirk Kristiansen abre su taller con el fin de fabricar
productos para el hogar y construccién, en el afio de 1924 por accidente su pequefia fabrica se
incendia, desatando su primera crisis, pero al poco tiempo logra restaurar la fabrica y ampliarla.

Figura 2La historia de LEGO
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Nota: Tomado de La historia de LEGO, bit.ly/3r191ZI

En el afio de 1932 Ole tuve que decidir por la carpinteria o el negocio de la jugueteria, esto
debido a una crisis financiera que vivia en ese entonces su negocio de carpinteria, pero no es
hasta el afio de 1936 donde Ole deicida bautizar su empresa especializada en la fabricacion de
juguetes con el Nombre de LEGO, que en su traduccion del danés “Leg godt” signica “Jugar
bien”. Los primeros juguetes de LEGO eran fabricados en madera, sus modelos eran animales,

vehiculos y yoyos.
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Figura 3

La historia de LEGO

Dos patos de madera de LEGO, a la derecha afios 40 y a la zquierda afios 30. Foto: Matthew Hocker

Nota: Tomado de La historia de LEGO, bit.ly/3r191Z1

Después de atravesar crisis como la SEGUNDA GUERRA MUNDIAL y un nuevo incendio

en el aflo 1942, LEGO decide transformar la industria del juguete dando un paso a fabricarlos en

resina plastica, y es en el afio de 1947 donde adquieren su primera maquina de inyeccion de
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plastico, y ahi es donde se marca unos de los hitos mas grandes de LEGO y es la introduccion de
sus primeros bloques encajables.
Pero no es sino hasta el afio de 1955 donde aparece oficialmente el primer sistema de juego de

LEGO, y su patente se da en el afio de 1958.

Figura 4

La historia de LEGO

FIG s
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Nota: Tomado de La historia de LEGO, bit.ly/3r191ZI
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Hacia la década de los afios 50 LEGO logra expandir su mercado, logrando posicionar tiendas

y canales de distribucion en paises como Alemania, Suiza, Holanda, Austria, Bélgica, Italiay

Portugal. En los afios 60 LEGO logra empezar a distribuir sus productos en EEUU y Canadéa a

través de un tercero, pero en el afio de 1972 Lego decide tomar control de su distribucién en

estos dos paises y asi crea su propia filial.

En el afio 1963 LEGO deja un precedente que hoy en dia mantiene parte de su esencia y es

fijar sus 10 caracteristicas que deben tener los sets LEGO, estas son:

1.

2.

8.

9.

Posibilidad de juego sin limitaciones

Para nifios y nifias

Atractivo para todas las edades

Posibilidad de juego en cualquier época del afio
Juego estimulante y armonioso

Horas de juego infinitas

Imaginacién, creatividad y desarrollo

Cuanto mas LEGO, mayores posibilidades de juego

Siempre de actualidad

10. Seguro y de calidad

Estas 10 caracteristicas marcan parte de su estrategia de mercado y fidelizacion a sus usuarios

(Brand Finance, 2015).
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inaugura su primer parque tematico Legoland Billund. En 1978 se lanzan las famosas
minifiguras de LEGO, que en 2020 alcanzo los 4 billones de minifiguras fabricadas y asi es
como los resultados empieza a versen en 2005, donde la empresa retoma utilidades.

Figura 5

La historia de LEGO

U.S. Patent Jun. 3, 1980 4,205,482
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Nota: Tomado de La historia de LEGO, bit.ly/3r191ZI
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LEGO sigue creciendo en la década de los 80, aumentado sus ventas, lanzando nuevos
productos, llegando a los 5.000 trabajadores, abriendo su primera tienda en Sidney Australia, y
asi logran convertirse para el afio de 1990 en unas de las jugueteras principales del mundo y la
principal en Europa, pero al mismo tiempo se acercaba una gran crisis para la compafiia donde
por primera vez sus numeros se verian en rojo, en la década de los 90 la forma de divertirse toma
una gran revolucion al llegar las primera consolas de videojuegos y computadoras, ahora los
nifios para esa época daban mas valor a esa nueva forma de diversion y los juguetes tradicionales
iban perdiendo prestigio, LEGO no hace caso a ese Ilamado del mercado y aunque hizo unos
lanzamientos de videojuegos no fue suficiente, ya que iba a marcar por primera vez perdida en el
afio de 1998, sin embargo LEGO hace caso omiso y sigue con su politica de expansién de
mercado haciendo nuevos lanzamientos que representaban gran cantidad de dinero, esto no
termino bien ya que el retorno en sus ingresos no eran los esperados, no lograban recuperar sus
inversiones en los nuevos lanzamientos, pero dentro de todas estas decisiones LEGO logro dar
un paso acertado y es y es la adquisicion de licencias comerciales como Stars Wars, lo que
represento todo un éxito en sus ventas, pero esto significaba una gran dependencia y ademas de
unos ingresos marcados por estacionalidades, que eran muy altos cuando habia un lanzamiento
de una pelicula, después de un estudio que realizo LEGO determino que el 90% de los sets que
salian al mercado daban perdida, y las gamas de Star Wars y Harry Potter eran las que mantenian
a flote la compaifiia, y es aca donde se decide un cambio de directivo para LEGO, esto trae una

nueva vision y como prioridad reducir los gastos que eran muy altos, tomando decisiones como
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reducir el personal efectuando més de dos mil despidos, ademés de vendar sus parques tematicos
y enfocar sus productos a los inicios y principios de LEGO, dejando a un lado gran parte de las
innovaciones de ese entonces pero que no dejaban rentabilidad para la compaiiia.

Después de vivir esa crisis LEGO concluye que debe respetar su sistema de juegos basado en
bloques al tiempo que se integre en toda la revolucion tecnoldgica actual, y parte de la estrategia
era lograr ir digitalizando la compafiia, creando una gran comunidad digital en redes sociales,
foros, minijuegos, aplicaciones, LEGO ideas y LEGO Club.

Esta integracion tecnoldgica tiene sus afios calves en el 2013 y 2014 con el lanzamiento del
videojuego LEGO Marvel Super Héroes y el estreno de la pelicula The LEGO Movie, su primera
pelicula,

“Toda esta estrategia tuvo un gran éxito, y convirtié a LEGO en la marca que es hoy. Un
claro ejemplo de esto es que, en febrero de 2015, LEGO remplaza a la marca Ferrari como la
marca mas poderosa del mundo” (Brand Finance, 2015)

LEGO es hoy la empresa de jugueteria mas grande del mundo, con ingresos superiores a los
7000 millones de euros, en 2021 se abrieron 165 nuevas en el mundo, y la cifra de
establecimientos propios ascendio a 832 tiendas. Como dato curioso y dimension de esta
compafiia se fabrican 500 bloques de LEGO por segundo, por minuto se crean 30.000 y al afio 21

millones de bloques.
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2. Marco Tedrico

Con el fin de entender un poco sobre los factores determinantes del éxito actual de LEGO,
debemos adentrarnos y detallar algunos conceptos tedricos y generales que nos ayudaran a tener
un panorama méas amplio y claro sobre lo que diferencia a una empresa exitosa de un lider
absoluto en una categoria especifica a nivel mundial.

2.1 Definiciones de creatividad e innovacion dentro de las empresas.

2.1.1 Creatividad

“la habilidad para generar de manera facil ideas, alternativas y soluciones a un
determinado problema” (Crea Business ldea, s.f., pag. 8)

Es dificil hablar de creatividad sin relacionarla con la palabra innovacién. Esto porque
son conceptos similares y a veces las personas tienden a confundirlos. Pues bien, tenemos que la
creatividad es la capacidad que tiene una persona de generar ideas nuevas, que nunca se habian
pensado antes. Y la innovacidn es la tener la capacidad de generar soluciones aplicables a
solucionar problemas con estas ideas generadas.

La creatividad siempre ha estado asociada con el arte y los artistas. Pero desde hace un
tiempo, hemos visto ejemplos de empresas, no precisamente de la industria artistica, aplicando la
creatividad a sus procesos y haciendo mas eficiente su operacion, dejando una huella en el
mercado.

Muchas personas piensan que, si una persona tiene la habilidad de la creatividad

desarrollada, por ende, también puede ser una persona muy innovadora. Esto no esta mas alejado
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de la realidad, pues si bien, puede existir una persona con grandes capacidades de generacion de
ideas, no siempre tendra la capacidad de crear soluciones innovadoras a problemas reales (Crea
Business Idea, s.f.).

2.1.2 Innovacion

“Es un proceso dinamico y abierto nos lleva a resaltar su caracter continuo y adaptativo.
No es un hecho ocasional, ni una experiencia transitoria o puntual sino algo que se va
construyendo conforme se avanza en su ejecucion” (Correa, Ledesma, & Pefiaherrera, 2019, pag.
6).

A diferencia de la creatividad y aunque sean conceptos que van muy de la mano, la
innovacién no corresponde a un momento donde nacen ideas espontaneas, si no por el contrario
es una disciplina que se va mejorando poco a poco con la practica y que, mediante pequefias
mejoras, podemos transformar procesos dentro de las compafiias

Anteriormente, se creia, errébneamente, que la innovacion empresarial era una disciplina
exclusiva de las areas de | + D, que era un proceso aislado de esta area de la empresa y que no
afectaba las demas esferas de las compafiias. Pues bien, esta creencia se ha ido transformado a
través de los afios, entendiendo que la innovacion es un proceso transversal a toda la empresa y
sus colaboradores, llegando asi a transformar estructuralmente la competitividad de los
mercados, las naciones e incluso la sociedad (Canizales, 2020).

2.2 Branding empresarial
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Para Llopis (2011), las marcas son un elemento fundamental en la supervivencia de las
compafiias debido al gran potencial de generar ingresos y al valor monetario de las mismas. Por
ende, la marca es uno de los activos méas importantes y su gestion estratégica es una necesidad
para las empresas.

Es importante mencionar a continuacién una serie de conceptos y metodologias de
branding corporativo que le ayudara a entender al lector algunos aspectos que han hecho a
LEGO una empresa memorable gracias, en parte a su exitoso modelo de Brandig corporativo,
segun (Limonta, Andraus, & Lazo, 2020):

Modelo de Urde: En este modelo se ve la vision de la empresa enfocada alrededor de la
marca y como los empleados de esta se identifican y alinean sus funciones en torno a esta
generando valor y significado a través de esta.

Modelo de Aaker y Joachimsthaler: Este modelo difiere un poco del anterior, pues no
solo tiene en cuenta la estrategia y la marca como el centro de las operaciones y decisiones, sino
que tiene en cuenta una serie de tacticas y se compone de 4 aspectos para la construccion de esta:
Estructuras y procesos organizativos, arquitectura de la marca, planes de construccion de la
marca e identidad de la marca.

Modelo de Hatch y Schultz: Aqui se fundamenta la interdependencia entre la identidad
y la imagen de una compafiia. Es decir, la forma como la empresa se concibe a si misma y sus

valores, tienen mucho que ver con su imagen y el pablico que interactta con ella.
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El modelo de Ghodeswar: También conocido como modelo PCDL, tiene 4 componentes
que determinan la construccion de una marca en mercados competitivos, los cuales son:
Posicionamiento, comunicacion del mensaje, entrega de rendimiento o desempefio de la marcay
aprovechamiento del valor de la marca.

Modelo de Brand Management: En este modelo, se ve el desarrollo de la marca en tres
fases: Analisis de marca y gestién del riesgo, dénde en esta fase se identifican aspectos externos
para determinar los valores e identidad iniciales de la marca; una segunda fase Illamada
diferenciacion y relevancia donde se define la manera en que es percibida por el consumidor, ya
sea positiva 0 negativamente. Muchas empresas se quedan en esta fase pues es aqui donde la
marca empieza a ser rentable. La tercera etapa es donde se ubican aquellas marcas memorables y
que crean un vinculo emocional con su consumidor.

2.3 Servicio al cliente

Hay muchas definiciones de servicio al cliente estudiadas por diferentes autores. “El
servicio consiste en el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la organizacion y el
cliente, por lo que se considera la mejor manera de generar una relacion adecuada, de la cual
dependen su supervivencia y éxito. La satisfaccion que se brinde a través del servicio deriva que

la empresa conserve el cliente y, por eso, debe entender la importancia esencial de esta practica”
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Muchas empresas piensan que el servicio al cliente se basa en una estrategia aislada de
postventa, sin entender que se debe vivir como una cultura dentro de la comparfiia y como una
extension del area de ventas, que debe ser transversal a toda la compafiia.

Se ha demostrado en diversos estudios que, una excelente estrategia de servicio al cliente
es hasta un 65% mas efectiva para traer ventas que una campafia de marketing. Incluso muchas
compafiias han entendido que el valor que tiene un cliente satisfecho es mucho mayor que el
atraer nuevos clientes.

De acuerdo con la revista Electrical contractor, citada en el primer capitulo del libro
“Servicio al cliente: el arma secreta de la empresa que alcanza la excelencia” hoy en dia es tan
importante la calidad en la prestacion del servicio al cliente como lo es la calidad del producto en
si. Las compafiias que han comprendido este concepto son aquellas que se diferencian del resto y
sobresalen en un mercado tan competitivo con el actual (Tschohl).

2.4 Fidelizacion de clientes

La fidelizacion de clientes es aquel proceso de crear una relacion duradera con un cliente
o consumidor. Dénde generamos confianza y resultados positivos de parte y parte y propiciamos
compras repetidas, alta satisfaccion de necesidades y recomendaciones a otras personas (Pursell,
2023).

Se nombran a continuacion algunos objetivos que tiene este proceso y que hace que una

gran marca se diferencie de las demas, segun (Pursell, 2023):
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2.4.1 Generar lealtad: Mayor sentido de identidad con la marca. Genera base solida y
sostenible para asegurar el éxito de la empresa.

2.4.2 Incrementar frecuencia de compra: A mayor satisfaccion del cliente mayor
repeticion de compra. Ademas, un cliente recurrente suele incrementar el gasto en cada compra
lo que hace mas rentable la compafiia.

2.4.3 Aumentar rentabilidad: Al generar mayor desembolso por compra, el cliente se
vuelve un embajador de la marca.

2.4.4 Conseguir recomendaciones: Un cliente satisfecho usara el voz a voz para
recomendar nuevos clientes y sera mas efectivo que una campafia de mercadeo.

2.4.5 Obtener retroalimentacion: Los clientes fidelizados seran los mayores criticos de
la marca y no dudaran en dar todas sus observaciones y recomendaciones para que la marca esté
siempre en proceso de mejora continua.

2.5. Proceso de venta de un producto

El proceso de venta es la secuencia de pasos necesarios para atraer, convertir y retener a
un cliente y puede ser definido como un esquema que ayuda a los profesionales para anticipar las
necesidades de los clientes (Salesforce, 2022).

El proceso de venta estd compuesto por cuatro fases o etapas, las cuales se encuentran

detalladas a continuacion, segun (Thompson, 2005):
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Prospeccion: Consiste en la busqueda de clientes en perspectiva, estos clientes son
aquellos que atn no son clientes de la empresa, pero tienen probabilidad de serlo. Este proceso
consta de tres pasos:

1. Identificar los clientes en perspectiva: Para encontrar estos clientes en potencia,
se pueden consultar bases de la empresa, clientes referenciados, clientes de otras
empresas que ofrezca productos o servicios similares, entre otras.

2. Calificar a los candidatos segun su potencial de compra: Los clientes en potencia
se califican considerando diferentes factores: capacidad de compras,
accesibilidad, decision de compra, entre otras. Se le asigna a cada factor una
calificacion de 1 a 10 y luego se califica cada cliente.

3. Elaborar una lista de clientes en perspectiva: En esta lista se ordenan los clientes
segun su prioridad e importancia. La lista es diferente a la inicial, ya que tiene los
clientes potenciales y estan calificados segun los criterios mencionados, con los
que tenemos los clientes que tienen la necesidad, la capacidad y decision de
compra, con lo que aumentamos la probabilidad de venta del producto o servicio.

El acercamiento previo: En esta fase se debe adquirir informacion mas detallada de cada
cliente en perspectiva, con esta informacion se debe realizar un plan de ventas de acuerdo con las
caracteristicas de cada cliente; para lograr esta caracterizacion de los clientes se debe cumplir

con el siguiente proceso:
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1. Exploracion de las caracteristicas de cada cliente: En esta fase del proceso se
indagaran a profundidad cada cliente en perspectiva, para conocer sus datos
demogréficos y obtener informacion sobre los productos o productos similares
que utiliza y su opinion sobre estos.

2. Preparacion de la presentacidn de venta: Con la informacién obtenida en el paso
anterior, se prepara una presentacion adaptada a cada cliente, con las
caracteristicas del producto o servicio, los beneficios y las ventas de este en
comparacion con los similares de la competencia.

3. Teniendo en cuenta la informacion obtenida de cada cliente, se decide solicitar
una cita antes o visitarlo en frio, tocar su puerta sin que el cliente se lo espere.

La presentacion del mensaje de venta: En esta fase se debe contar la historia del
producto o servicio al cliente en perspectiva, utilizando el método AIDA el cual significa:
atencion, interés, deseo y accion. Luego se debe realizar la presentacion del mensaje de venta, el
cual se basa en la siguiente estructura:

e Caracteristicas del producto o servicio.

e Ventajas del producto o servicio en comparacion de su competencia.

e Beneficios para los clientes.

Servicio posventa: Es un complemento del producto o servicio, con el cual se busca

incrementar la satisfaccion del cliente y con esto asegurar futuras compras. El servicio posventa
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es la etapa final del proceso de venta en el cual se puede ofrecer: instalacion, soporte técnico,
garantia, asesoramiento, etc.

2.6. Implementacion de la creatividad mediante juegos

En un futuro, la creatividad es fundamental para un 6ptimo desenvolvimiento del adulto;
en la educacién y ambito tradicional de un nifio se centra en el pensamiento convergente, donde
se espera una sola solucion a un problema, lo que genera frustracion en los nifios que no cumplen
con las expectativas de los adultos. Debido a lo anterior se recomienda fomentar un pensamiento
divergente, en el que se generen maltiples soluciones a un problema.

Actualmente existe la necesidad de educar personas capaces de adaptarse a los cambios y
manejar la gran cantidad de informacion que se tiene disponible; teniendo en cuenta que la
creatividad es inherente al ser humano y puede ser estimulada por el entorno familiar y social, se
recomienda estimular la creatividad desde una temprana edad ya que en ese momento el nifio no
estd condicionado por experiencias o aprendizajes anteriores, por el contrario cada situacion
vivida es una nueva experiencia que le permite el desarrollo de su creatividad y mantener su
naturalidad (Ramirez, 2008).

Es importante implementar una educacion con enfoque constructivista que permita el
desarrollo de la creatividad del nifio, donde construya su propio aprendizaje y pensamiento, un
ambito que le permita crecer con libertad, investigar y aplicar lo aprendido en la escuela en un
contexto de su vida, adquiriendo un pensamiento tanto convergente como divergente (Ramirez,

2008).
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Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente es importante resaltar que “El
constructivismo sostiene que el aprendizaje es esencialmente activo. Una persona que aprende
algo nuevo, lo incorpora a sus experiencias y a sus propias estructuras mentales. Cada nueva

informacidn es asimilada y depositada en una red de conocimientos y experiencias”
(Constructivismo., s.f.).

2.7. Metodologia LEGO “Serious Play”

Es una metodologia utilizada para la capacitacién de equipos de alto rendimiento en la
que se implementa la ingenieria de construccion como juego, fue creada por Robert Rasmussen
director de desarrollo de productos de LEGO (Prieto, 2019).

Serious Play esta basada en las ciencias del constructivismo y construccionismo, con la
cual se proporcionan herramientas poderosas con el fin de fomentar el desarrollo de estrategias
ante negociaciones, productividad, investigacion de mercados, trabajo en equipo, entre otras.
Con la implementacién de esta metodologia se podrian reducir las reuniones tradicionales de
trabajo y generar reuniones mas eficientes que incentiven la participacion de gran parte del
equipo, estimulando su creatividad y participacién generando una mayor resolucion de
problemas y mejorando la toma de decisiones (Prieto, 2019).

La metodologia LEGO consta de las siguientes etapas segun (Prieto, 2019):

e Etapa 1: Reconectar el cerebro con las manos “Construccion individual”.
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e Etapa 2: La construccion de estrategias y soluciones, partiendo de la concepcién
individual para entender el punto de vista de cada integrante del equipo y asi comprender
su vision de la empresa, del producto o servicio.
e Etapa 3: Llegar a un acuerdo considerando las visiones individuales aportadas por cada
integrante para lograr una visién compartida del producto o servicio.
e Etapa 4: Se crea una estrategia teniendo en cuenta las soluciones planteadas por cada
integrante del equipo.
Esta metodologia se centra en proporcionar herramientas para crear estrategias y soluciones
viables para tomar las mejores decisiones posibles.
2.7.1 Toma de decisiones
Consiste en elegir una alternativa que dé solucion a un problema, el proceso de toma de
decisiones consta de cuatro etapas segun (Ambrosio & Acevedo, 2018):
e Andlisis de la naturaleza del problema: Es en la que se identifica, define y diagnostica la
situacion actual y la esperada.
e Generacion de soluciones alternativas: Se identifican las posibles soluciones existentes
para el problema planteado.
e Evaluacion de alternativas: Reconocer el valor de cada posible solucion, antes de tomar la
decision, especialmente cuando los costos y beneficios son significativos.
e Eleccion entre soluciones alternativas: Finalmente se elige la solucion mas viable de las

planteadas.
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3. Metodologia y hallazgos
Esta investigacion es de tipo exploratoria ya que se busca hacer una recopilacion de tipo
historica sobre los factores de éxito que han posicionado a LEGO en la industria de la jugueteria,
descriptiva y explicativa debido a que se describen las estrategias implementadas por LEGO
luego de la década de los 70’s y sus grandes innovaciones para mantenerse a la vanguardia
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1991).
Dado lo anterior, la investigacion tiene una metodologia cualitativa con enfoque primaria y
secundaria, este estudio tiene una revision historica de un caso de éxito ocurrido en la industria.
3.1. Pregunta de investigacion.
¢ Cuales son los factores de éxito que ha posicionado a LEGO como un referente en la
industria de la jugueteria a nivel mundial a partir de los afios 70°s?
3.2. Hallazgos
3.2.1. Cadena de valor
Parte del éxito de una compaiiia es generar valor, para aquello las empresas deben crear
una identidad dentro del mercado, y LEGO es un claro ejemplo de aquello, estructurar varias
estrategias que le permitan generar ese valor. La cadena de valor permite identificar de La
cadena de valor permite identificar de forma detallada como una empresa construye valor desde
sus diferentes areas, y podemos percibir a través de la figura 6 como el valor de LEGO, nos da

parte de los factores de éxito de LEGO en su operacion.
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Figura 6. Cadena de valor de Lego
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Lego cusnta con 5 fabricas que estin distribuidas en Dinamarca, Hungriz, México, Republica checa, y China. Tiene capacidad de fabricacidn de aproximadamente de 36,000 Millones de piezas, lo que quiere decir 1140 piezas par
segundo. Su estructura de capital esta dada por 20% deuda y B0% capital propio y participacion accionaria esta dada de la siguiente manera: Familia Christiansen 75% Fundacion Lego 25%.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

4’6’@

GESTION DE LOS RECURSOS HUMAMNODS

Lego contaba al 2021 con 24.484 empleados, para Lego el desamrolle de sus empleados es su prioridad, cuenta con un sistema interno que le permite identificar las aspiraciones de sus empleados y darles un seguimiento especial.

Parte de su ADN e contar con wn recurso humano que sea creativo, curioso y valiente, esto hace parte de su estrategia de reclutamiento.

DESARROLLO DE TECNOLOGIA

Lego cuenta con un gran desarrello tecnoldgico tanto en sus operacdiones como en sus oficinas de creacion e investigacion, actualmente cuenta con mas de 700 equipos MAC de iltima generacidn que les permite tener excelentes
equipas para el desarrollo de sus disefios o set Legos, cuenta con magquinas de inyeccicn de ultima generacidn, en su fabrica en Dinamarca cuenta con B0O0 Inyectoras.

COMPRAS

Lego cuenta con un robusto departamento de compras el cual debe garantizar principalmente el abastecimiento de sus principales insumos coma lo es el 485, su resina principal para la fabricacién de los legos, también Master
Batch que es la materia prima que da el color a las piezas, tambigén como insumao importante esta todo &l corrugado para su embalaje y tecnologia como maquinaria y robots.

LOGISTICA ENTRADA

El principal slmacenamiento de Lego se da en
su materia prima ABS esta se descanga en sus,
instalaciones en unos silos, su fabrica en
Dinamarca tiene 14 con capacidad de
almacenar 33 toneladas, |a capacidad de
carga que puede tener una tractomula.
tambign cusnta con software sofisticades
para &l manejo de inventarios y recepcion de
datos, lo que le permite tener una logistica de
entrada eficiente.

m—
OPERACIONES

Lego cuenta €on una operacion robusta,
comenzado con el desarrollo de un set de
lego, luego con la sprobacion de salida 2l
mercado, ahi entra el irea de planeacian
donde se especifica los recursos 2 usar,
compras abastece, luego se fabrican las
piezas, se decoran segin el caso (Impresian,
estampado], estos ultimos procesos se
pueden llevar acabo en alguna desus 5
fabricas esto segln su planezcion y luego e
hace &l procese de embalaje.

LOGISTICA SALIDA

Salida ge produccion a grandes superficies de
slmacenamiento [Cedis), luego de ello se
distribuye 2 los mayoristas y 2 sus tendas

propias, tode esto dimentado con sistemas
de informacion donde se da |3 salida de
informacion gue garantiza la eficiencia de la
operacion. el picking gue hace parte de 12
salida de operacion esta automatizade por
robots, cuentan con un mega centro en

México de 100.000 mt2, DHL & &l encargado

de hacer |z distribucion de lego en Europa.

—
MARKETING ¥ VENTAS

Ser ka empresa mis grande fabricante de
juguetes se puede deducir que debe tener
una estrategiz de marketing eficiznte, y este
es el caso de Lego. parte de su publicidad s=
enfoca en generar un stractive de sus Sats
para los adultos, ademas de tener gran fuerza
en su estrategiz de Socisl Media, con gran
creatividad, innovacion logra crear publicidad
{anics, y £3to no solo se queds shi, tambicn o
trabajo de marketing para ambientar sus
tiendzs y dar una experiencia Gnics @ sus
usuarios, esto hace que en 2022 sus fuerzas
e ventas estdn por encima de 5.000 Millones
de Euros.

m—
SERVICIO

Algo que caracterizz 3 Lego es su esfuerzo
que hace para cada vez estar mds cerca de su
wsuario final, con el fin de brindar &l mejor
servicio pero no solo eso =i no la mejor
experienciz, y £3 gue tiene canales directos
donde los usuarios pueden interactuar ya
sean proponiende nuevos modelos o @ través|
de juegos, esto brinda un excelente servicio,
y sobre todo una experiencis Gnics, su canal

Commerce cada vez se relaciona con su

usuario final.

AGTIVIOADESIPRI

3.2.2. Estrategias exitosas

MARIA'S

Nota. Elaboracién propia.

Colaboraciones estratégicas: A lo largo de su trayectoria LEGO ha realizado numerosas

colaboraciones con diferentes marcas que lo han mantenido como un referente en la industria de
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la jugueteria, algunas de las marcas iconicas con las que LEGO tiene alianzas estratégicas son:
Star Wars, Marvel, DC Comics y Harry Potter. Estas alianzas estratégicas le permitieron
expandir su linea de productos y atraer a fanaticos de esta marca, y contribuyeron a que LEGO se
mantuviera en la industria y lo ayudd a sobreponerse de las crisis econdmicas que ha tenido.

Entretenimiento: LEGO ha incursionado exitosamente en el ambito del entretenimiento,
lanzando peliculas, series de television y videojuegos basados en su universo de creatividad y
construccion. Estos lanzamientos han posicionado a LEGO en la industria, aumentando su
popularidad en las nuevas generaciones y dando la oportunidad de continuar incursionando en el
mercado con lineas de negocio que han sido un éxito, manteniéndolo vigente tras su larga
trayectoria en el mercado.

Adaptacién a nuevas tendencias: En su busqueda de mantenerse en el mercado LEGO
ha incorporado temas y productos relacionados con tecnologia, como robética y programacion,
para atraer a los nifios de las nuevas generaciones interesados en la ciencia y la ingenieria.
También, ha abrazado la era digital, lanzando productos como LEGO Boost, LEGO mindstorms
y LEGO Dimensions, los cuales combinan la construccion fisica con elementos virtuales.

La iniciativa ldeas de LEGO consiste en tener interactividad con sus fans, asi escuchan lo
que sus clientes quieren para crear nuevos productos, cualquiera puede dar su idea en el sitio
oficial de LEGO lIdeas, colocar una descripcion, imagenes incluso un concepto detallado del

producto que quieren, luego los fans votan para escogerlo, el equipo de LEGO revisa los
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productos mas populares y escogen el proyecto. Algunos de los sets creados por Ideas LEGO
son: el set de "Laberinto", el set de "Aventura en el Arbol" y el set de "Barco en una Botella".
3.2.3. Los productos mas exitosos y la posible explicacion de su éxito

3.2.3.1.El clasico BRICK

Nota: Tomado de La historia de LEGO, bit.ly/3r191Z1
Antes de 1958, los bloques LEGO tenian oportunidades para unirse entre si y sus
opciones eran muy limitadas. Hacia 1958 se disefia el bloque LEGO como lo conocemos hoy en
dia. Se mejoran con tubos huecos en la cara inferir de los bloques. Se logra un mejor apoyo en la
base y mayor versatilidad. En 1959 se crea la division “futura” encargada de generar ideas para
nuevos juegos. El famoso BRICK es patentado por la marca hasta la fecha.
Motivo de éxito: Todo es susceptible de mejora. La magia esta en los pequefios detalles.

3.2.3.2.LEGO 1970 - Diferenciacion
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Nota: Tomado de Twitter, https://bit.ly/43aJTmS
Se presentan las 10 caracteristicas fundamentales de LEGO. Se ofrece la promesa de

encontrar estas 10 caracteristicas en todos los juguetes de la marca:

e Potencial de juego ilimitado
e Paranifias y nifios
e Diversion para todas las edades

e Juego durante todo el afio

El Nogal: Calle 79 # 11 - 45. Av. Chile: Calle 71 # 9 - 84 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464.

) Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812. Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69




' “ &= &' | SEMINARIO DE INVESTIGACION DE ESPECIALIZACION E+ BUSINESS+
..o. .o.o ® o T j L\—J
% Zean L

® e e 00 universidad /
.o —
—_—
S—

27
e Juego tranquilo y saludable
e Largas horas de juego
e Desarrollo, imaginacion, creatividad
e Cuanto mas LEGO, mayor seréa el valor
e Conjuntos adicionales disponibles
e Calidad en cada detalle
e Motivo de éxito: Promesa de valor clara para el consumidor.

3.2.3.3.CO BRANDING

Nota: Tomado de Cobranding de Adidas y LEGO para lanzar unas nuevas zapatillas,

hitps://bit.ly/43dFQq3
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Tal vez esta ha sido una de las estrategias mas importantes que ha generado LEGO, Pues se
dice que fue el CO Branding lo que salvé a esta compafiia de la quiebra. Su primera alianza con
una marca fue con Star Wars. Aqui quedo claro que LEGO es una marca no solo para nifios,
abriendo un enorme mercado potencial (Adultos fans de la saga). Luego de esto vinieron varias

alianzas exitosas como Harry Potter, Nike, Mc Donalds, Dc comics etc

Motivo de éxito: Se abren nuevos segmentos de mercado. Se juega con la nostalgia.

3.2.3.4.Parques tematicos

r-t

') LEGOLA%D

Nota: Tomado de Los LEGO, un simbolo de Dinamarca, multiplican su valor,
https://bit.ly/3NYXYiN
El primer parque teméatico de LEGO abre sus puertas en el afio 1968 en Billund,
Dinamarca. Es el que mas visitas de aficionados recibe, Luego abre Legoland Windsor, y parque

LEGO en Alemania. Hoy en dia cuentan con 6 parques en diferentes paises del mundo.

Motivo de éxito: Diversificacion del negocio sin dejar a un lado su esencia.
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3.2.3.5.Peliculas

Nota: Tomado de las LEGO peliculas, https://bit.ly/3XBpAOA

La estrategia de LEGO con sus més de 5 peliculas hasta el momento no fue solamente
crear un momento publicitario de mas de 1 hora, su objetivo era generar una buena
experiencia y a su vez una historia entretenida. Esto los llevé a estar nominados a unos

cuantos premios Oscar.

Lograron generar ruido e interacciones entre sus seguidores, al entregar varias estatuillas
entre los invitados. Lo que hizo que la marca estuviera en la mente de las personas y en las

conversaciones digitales por esta época.

Motivo de éxito: Logran crear una historia entretenida alrededor de una marca conocida.

Hacen alianzas con otras marcas para incrementar su audiencia. Refuerzo de marca

Conclusiones
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Vemos como el caso de LEGO podria aplicarse a cualquier industria o compaiiia, pues
sus estrategias e historia han sentado un precedente tanto en la forma de generar valor en sus
consumidores como en ser pioneros en diferentes modelos de negocio. LEGO ha sabido
mantenerse dentro de una industria tan heterogénea y con clientes tan complejos como lo son los
nifios, gracias a que siempre ha sido fiel a sus valores iniciales, pero sabiendo reinventarse y

entender el mercado en cada generacion.

El foco en el cliente ha sido una de las claves del gran éxito de LEGO a lo largo de la
historia. Hemos visto como en LEGO se toman muy en serio, el “ponerse en los zapatos del
cliente” y se ha impregnado en el ADN de sus colaboradores, pensar en los deseos y necesidades
puntuales de sus principales consumidores antes lanzar cualquier nuevo proyecto. Esto, sumado
con la alta calidad de sus productos, hace la combinacion perfecta para una compafiia

memorable.

LEGO ha demostrado adaptabilidad al cambio a lo largo de su trayectoria, lo que
contribuye a su capacidad para mantenerse a la vanguardia en la industria de la jugueteria, entre
las implementaciones de LEGO maés relevantes se encuentra su innovacion constante con la que
ha logrado mantenerse atractivo para las nuevas generaciones; ha demostrado flexibilidad al
ajustarse a las necesidades cambiantes del mercado.

Ademas, de tener la facilidad de adaptarse al cambio también la tiene para reconocer la
necesidad de realizar cambios en la gerencia de la empresa, como lo hicieron al contratar un

CEO externo a la familia con el fin de realizar cambios significativos para superar los desafios

El Nogal: Calle 79 # 11 - 45. Av. Chile: Calle 71 # 9 - 84 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464.

) Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812. Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69




g 23 [ .
!‘ &= &' | SEMINARIO DE INVESTIGACION DE ESPECIALIZACION E+ BUSINESS+

| e —
{\\éi h :fac::u.\/ T ‘

5. nean

® e o o o universidad
oo

31

que enfrentaba en el momento, aprovechando las habilidades y la experiencia especifica que
tenia la persona aportandola a la organizacion.

En la historia LEGO paso por situaciones de dificultad, entre ellas dos incendios que
destruyeron sus instalaciones en aquellos momentos, otra critica fue en el 98 donde por primera
vez sus numeros daban perdida, pero LEGO supo sobreponerse en esas situaciones criticas, en
las dos primeras reconstruir sus instalaciones y ampliarlas, y en el tercer caso redireccionar su
estrategia al nombramiento de su primer gerente externo a la familia Christiansen, esto demostro

su capacidad de resiliencia, compromiso y vision.
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