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1. IMAGINARIUM

Imaginarium, uno de los mayores referentes en la gestion de franquicias, dispone de 234 tiendas
en 19 paises. Controla toda la cadena del producto, desde el disefio a la venta directa al consumi-
dor. Ha recibido dos afios consecutivos (2000 y 2001) el Premio MAPIC (Marché International Pro-
fessionel de L'Implantation et de la Distribution).

Imaginarium es una cadena de establecimientos especializados en juguetes educativos para ni-
fos de 0 a 10 afios. Imaginarium mas que una empresa, es un nuevo concepto de jugueteria: los
clientes son invitados, las tiendas son como una habitacion de juego donde nifios y nifias pueden
disfrutar de todos los productos, y los dependientes y dependientas son personas con una forma-
cion especial que se llaman “Juegélogos o Juegblogas”.

La primera tienda Imaginarium se instal6 en Zaragoza en 1992. En tan s6lo 10 afios de edad ha con-
seguido implantarse en mas de 100 ciudades de Espafia, en el extranjero esta presente en cuatro con-
tinentes, con tiendas en los siguientes paises: Francia, Italia, Portugal, Suiza, Argentina, Chile, Co-
lombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, México, Pert, Repiblica Dominicana, Uruguay, Venezuela,
Marruecos, Arabi Saudi y Emiratos Arabes. En total més de 200 tiendas repartidas por todo el mun-

do con un ritmo de crecimiento anual del 40% desde la creacion de la primera tienda piloto.
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1992 | 1993 1994 | 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
Total Unidades 1 4 11 22 3% 55 81 121 155 190 @ 234
[] Unidades Franquiciadas 2 6 12 26 45 78 97 130 168
[ | Unidades Propias 1 4 9 6 23 29 36 43 58 60 66
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Imaginarium da marca al 95% de los productos que vende. Ademas de ju-
guetes actualmente cuenta también con lineas de cosmética, ropa y una edi-
torial.

Se fabrica en 30 paises, emite 8 millones de tickets al afio, y 500.000 fa-

milias son socios de su club.

Para Imaginarium, los valores en la formacion de nifios y nifias son muy im-  Figura 1: Imagen de una tienda
tipica de Imaginarium

portantes y se tiene el compromiso moral con la sociedad de contribuir
en la educacion de los mas pequefios ofreciendo productos contrarios a la violencia, a las diferen-
ciaciones sexistas y sobre todo huyendo de modas pasajeras. Se ofrecen juguetes formativos, edu-
cativos y que cumplan con las méas estrictas normas de seguridad y calidad. Ademas son muy cre-
ativos, investigandose para que los nifios se diviertan al maximo de una forma sencilla. Los valores
que Imaginarium intenta ofrecer en todos sus productos son:

e (alidad

e Seguridad

e (reatividad

e (Contenido formativo

e iMucha diversion!
En resumen, se puede decir que la clave del éxito de Imaginarium esta en la calidad, el esfuerzo y

la creatividad.

2. LA LOGISTICA DE IMAGINARIUM
La logistica de Imaginarium se basa en un sistema centralizado, con un unico centro logistico, ubi-
cado en Zaragoza, desde el que se distribuye directamente a las tiendas en todo el mundo. El co-
rrecto funcionamiento de la logistica es critica en la organizacion, en cualquiera de los tres cana-
les de distribucion que utiliza la empresa:

e |as tiendas

e |nternet

e (atalogo
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La inmensa mayoria de las tiendas no disponen de almacén pero gracias a un sistema de reposi-
cidn automatica basado en maximos a través de una intranet y la utilizacion de TPV conectados
directamente con el ordenador de la central es posible garantizar la disponibilidad de producto en
todas las tiendas. Todas las noches las tiendas envian informacion de las ventas y el sistema per-
mite que los pedidos lleguen a la tienda al dia siguiente (en Espafia), distribuyendo los pedidos des-
de un Unico almacén central, en Zaragoza.

Para ello, es necesario un sistema de codificacion interna por colecciones, tipo de tienda (segtn ta-
mafio y ubicacién), categorizacion de productos (rojos, naranjas, verdes, D), el establecimiento de ma-
ximos y la personalizacion de productos segun el pais destinatario. Los departamentos de producto
y logistica determinan qué, cuanto, donde y como hay que ubicar el producto para cada tienda.

Es fundamental una eficiente manipulacion y reparto, garantizados con un sistema de radiofre-
cuencia y personal cualificado, el establecimiento de rutas de reparto y el uso de los medios de
transporte mas adecuados para cada momento y situacion.

La venta por Internet aprovecha la estrategia logistica de las tiendas. La conexidon de la web
con el sistema central de la compafiia permite ofrecer al cliente los productos disponibles y entre-
gar el 90% de los pedidos en 24 horas. Incluso en este caso, se mantiene la imagen corporativa al
preparar los paquetes de igual modo que los preparados en las tiendas. La integracion con SEUR
y el aviso al cliente de la salida de su pedido por correo electrénico o a su teléfono movil permiten
mantener informado a éste del estado de su compra. Este mismo tratamiento reciben los pedidos
recogidos por teléfono, procedentes de la venta por catélogo.

Ademas de estos canales de venta, Imaginarium mantiene también un servicio de express check-
out, es decir, de pedidos cursados en una tienda determinada que seran enviados directamente al in-
vitado desde la Plataforma Logisitica de Zaragoza. En ese sentido, Imaginarium desarrolla una sen-
sibilidad especial hacia las necesidades de sus invitados que le lleva a desplegar todo un operativo
especial en Navidad. Se trata, en definitiva, de buscar la satisfaccion del invitado méas alla de lo es-
trictamente razonable, dando méas de lo que espera recibir: esa es la filosofia de Imaginarium.

La combinacion de los tres canales de venta genera una estacionalidad de aprovisionamiento a tien-

das y clientes acusada en marcadas épocas del afio. Ademas de la estacionalidad natural, es ha-
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bitual la promocién de colecciones a nivel global de todas las tiendas. Este es otro de los factores
que marca la filosofia de distribucion de Imaginarium.
La Central Mundial de IMAGINARIUM se instalara en junio de 2003 en un nuevo emplazamiento,
en la nueva Plataforma Logistica de Zaragoza (PLAZA), actualmente en construccion. Contara con
la maxima dotacion tecnoldgica en el espacio de la distribucion, proyectando asi su realidad actual
y futura como empresa lider en juguetes educativos. Este emplazamiento es un enclave estratégi-
co para la distribucion de productos en el Sur de Europa donde otras grandes empresas como In-
ditex estableceran también sus bases logisticas de distribucion mundial.
La nueva sede de IMAGINARIUM ocuparé en una primera fase unos 30.000 metros cuadrados aun-
que cuenta con opcion de compra sobre 20.000 metros cuadrados mas. A usos logisticos se desti-
nan unos 15.000 metros cuadrados (11.000 pallets), mientras que las oficinas de la compafifa ocu-
paran unos 2.500 metros cuadrados.
La nueva plataforma logistica tendra capacidad para dar salida a mas de 500 pedidos al dia, con
un ritmo méaximo de preparacion de pedidos de 2500 lineas / hora.
Teniendo en cuenta el ritmo de crecimiento y la expansion de la compafifa, esta prevista una am-
pliacion de este espacio en un breve periodo de tiempo tal y como se reflejan las intenciones de
crecimiento de la empresa:

400 -

300
200 -

100 -

0 I I
2002 2003 2004

[ Total Unidades Previstas 234 304 374

Figura 2: Estimacion de crecimiento de tiendas Imaginarium
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La construccion de la Nueva Plataforma tendra una inversion inicial de 12 millones de euros.

El disefo del nuevo Centro Logistico se ha basado en un estudio previo realizado por Idom, bus-
cando incrementar atin mas si cabe el nivel de servicio ofrecido por Imaginarium hasta la fecha. Pa-
ra ello, se dota al centro logistico de la flexibilidad y rapidez de respuesta necesarias, con una

elevada precision en los pedidos y un alto control de stock. Al mismo tiempo, se reducen los cos-

tes logisticos como consecuencia del aumento de la productividad de las operaciones logisticas.

Figura 3: Vista 3D del futuro centro de Imaginarium en PLAZA
Los productos gestionados por Imaginarium son en general juguetes de todos los tipos. Existen des-
de pequefias gomas para el pelo hasta grandes toboganes para el jardin, o triciclos.
Los productos provienen mayoritariamente de la importacion, basicamente sureste asiatico, y lle-
gan a Imaginarium en contenedores a granel. El transporte es mayoritariamente por barco hasta
un puerto espafiol y en camién hasta las instalaciones de Imaginarium.
Los productos se agrupan por categorias, secciones, familias y subfamilias:
e Existen 8 categorias, de las cuales la mas importante es la de coleccion que incluye la ma-
yor parte de productos vendidos.
e Existen 19 secciones (Complemento, Impulso, Naturaleza, Aire Libre, etc.) que agrupan por
tipo los productos.

¢ Dentro de cada seccion existen familias y subfamilias.
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En un momento dado el nimero de referencias activas se sitla en torno a las 2000, mientras que
las almacenadas pueden ser de hasta 4000.

Las referencias de Imaginarium se han analizado y clasificado siguiendo distitos criterios, como la
frecuencia de movimiento, su tamafio, el pedido medio, etc, y el almacén se ha organizado de for-
ma consistente con esta clasificacion de los productos para optimizar tanto la operativa como la in-

version en medios de almacenamiento, manipulacion y picking.

Picking — Transporte m==  Preparacion |
unidades — de cajas — pedidos
— CARACTERISTICAS [
Ubicacion inteligente
_ _ Alimentacion picking
Allmierr('gacwn en tlﬁmpo rgal _ Expedicion
HICHd Preparacién multipedido
Movimiento mercancia
— por transporte automatizado
= Inventarios en tiempo real
Almacenaje — Transporte — .,
pallets — de pallets _— Recepcion |

Figura 4: Esquema de funciones del centro logistico

El centro logistico de Imaginarium esta compuesto por dos plantas. En una primera planta se tie-
nen las zonas de area de muelles, drea de clasificacion, parte del area de picking y el area de al-
macenamiento, con un total de 8.600 m’.Enla segunda, compuesta por una entreplanta de 5.700
m’ se ubican el resto de areas de picking.

El 4rea de almacenaje tiene una capacidad de 6.800 pallets que con la capacidad de almacenaje de
pallets en las dreas de picking da una capacidad total de casi 11.000 pallets. El objetivo de esta
area es desacoplar las operaciones de almacenamiento, importantes en productos con un lead ti-
me de reaprovisionamiento bastante largo, con las operaciones de picking.

El picking se distribuye entre las dos plantas: En la primera planta se tienen ubicadas las referen-
cias de mayor tamafio, asi como las referencias tipo A de tamafo medio, mientras que en la plan-

ta alta se tienen las referencias B y C de tamafios normal y pequefio, asi como las A pequefias.
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En la zona de almacenamiento se trabaja con carretilla de pasillo estrecho filoguiada dotada con
cabezal bilateral. Estas presentan la ventaja de poder trabajar en pasillo de 1.6 m entre cargas
accediendo a 6 alturas de almacenamiento. Esta carretilla dispone de un terminal de RF de a bor-
do por el que recibe las operaciones que debe realizar en cada instante. Para la alimentacion del
area de almacenamiento se utilizan dos carros transferidores de doble cuna, cada uno con la ca-
pacidad de transportar 2 pallets. Mediante estos carros transferidores se tienen comunicadas las
areas de recepcion y almacenamiento. Este sistema se emplea para la entrada de pallets a la zo-
na de almacenamiento y para la extraccion y acercamiento de pallet a las zonas de reposicion en
las &reas de picking. La capacidad que se tiene con estos dos carros es de unos 96-116 pallets/ho-
ra suficiente para soportar los flujos de transporte mas desfavorables del afio, que son unos flujos
de 500 pallets/dia entre recepcion y almacén y 420 pallets dia entre almacén y preparacion de pe-
didos y salidas.

Las operaciones de picking constituyen el ndcleo central de operaciones del centro logistico de
Imaginarium, tanto por su importancia de cara al servicio a cliente como por el nimero de emple-
ados en las mismas. Para su optimizacion se ha desarrollado un concepto especifico en funcidn
de la tipologia de productos. Para la preparacion de pedidos se hace picking de unidades a caja, y
se depositan en una cinta clasificadora de pedidos. También se hace picking de cajas si es nece-
sario y salida de pallets desde la zona de almacenamiento a expedicion. El picking bipedido se re-
aliza mediante preparadoras de pedidos que permiten llevar dos pallets, con 3 cajas grandes de ta-
mafo grande abiertas en cada pallet, de modo que cada pedido se va llenando de forma simultanea
en tres cajas. Para la realizacion del picking se emplean técnicas de radio-frecuencia (RF) y de pick-
to-light (PTL).

Cuando las cajas se van llenando se depositan en la cinta transportadora que las lleva a un clasi-
ficador de tipo cadena-transfer que permitiria desviar las cajas en ambas direcciones. Se tienen 8
toboganes de salida, lo que da lugar a la preparacion simultanea de hasta 32 pedidos. Las cajas
que son completadas en la entreplanta se depositan de igual modo en una cinta transportadora,
que enlaza con un descensor discontinuo de cajas que las sitla en la cinta de la planta baja.

Una vez todas las cajas correspondientes a un pedido han llegado a su correspondiente tobogan de
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clasificacion, éstas son transportadas ya paletizadas a una zona de expedicion determinada por el
Sistema de Gestion del Almacén.
La combinacion de todas las operaciones a realizar en el Centro Logistico revela unos flujos orde-

nados, repercutiendo éste orden en un maximo rendimiento de las operaciones ejecutadas

Almacenamiento

= Wi

Figura 5: Flujos de entrada al Centro Logistico Figura 6: Flujos de salida al Centro Logistico

Las ventajas de las tecnologias utilizadas en el disefio repercuten sobre aspectos claves de las
operaciones logisticas.
e Recepcion. Los pallets son evacuados rapidamente para que estén disponibles en stock.
¢ Almacenamiento. Es realizado a gran altura y de forma compacta.
e (Operaciones de Picking. Preparacién bipedido con un Gnico recorrido y evacuacién motori-
zada de cajas para reducir recorridos de operarios.
¢ (onsolidacion de pedido. Se realiza en area especializada para optimizar la ocupacion de las
cajas, y por lo tanto, economizar en el transporte.
Ademas de las anteriores tecnologias, Imaginarium implantara en sus nuevas instalaciones una red
de comunicaciones de Gltima generacidn, que permitira conexiones externas de banda ancha con
gran fiabilidad, disponiendo de enlaces de alta capacidad para los servicios de telefonia fija, telefonia
movil y acceso a internet. La infraestructura de voz y datos permitird, en la zona de almacén dar soporte
a avanzados servicios de gestion logistica, mientras que facilitara y agilizara el trabajo en toda la em-
presa con el creciente volumen de datos, creciente en trafico y en complejidad multimedia. La red de
datos, basada en tecnologia gigabit, constituira el ndcleo de funcionamiento del resto de sistemas. Por

ello se ha disefiado teniendo en cuenta los criterios de funcionalidad, seguridad y redundancia.
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Desde el punto de vista de los sistemas de informacion para apoyar todos sus procesos de negocio

IMAGINARIUM se encuentra en el proceso de implantacién de una solucién informética global

basada en la integracion de las mejores soluciones del mercado (best of breed) para cada una de

sus actividades. La solucion final sera la conjuncion de un sistema experto en retailing/SCM, un

sistema economico financiero, y un sistema experto de gestion de almacenes. La integracion de

dichos sistemas se realizard mediante la introduccion de una solucion Middleware que gestione el

intercambio de informacion entre todas la aplicaciones tanto actuales como futuras.

Cliente SCM Cliente SGA PDA Cliente BI Explorador
| | .
* * Servidor WEB
- v L
Aplicacion
SCM SGA Bl EF MarketPlace Tiendas
I S e S
* P Middleware | <&

Oracle

v

v

L

SoL

Figura 7: Esquema de sistemas de Informacién
Nota: SCM: Supply Chain Management. SGA: Sistema de Gestién de Almacén. PDA: Personnal Digital Assistant. Bl: Business Intelligence

En definitiva, un gran esfuerzo de todas las personas y colaboradores de Imaginarium para conti-

nuar “contribuyendo con ilusion y alegria al desarrollo y formacion humana de los nifios y nifias

de todo el mundo de una manera creativa y divertida”.
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