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RESUMEN

En este trabujo se presenta el resultado de utilizar la dindmica de sistemas para desarrollar un
modelo de un sistema de distribucion fisica, en el que se sefiala la importancia de la inclusion del nivel
de servicio para conocer y comprender el funcionamiento del sistema. Se expone y explica el diagrama
causal que refleja el comportamiento del sistema de distribucion fisica, se detalla ¢l significado de
cada una de las variables que lo integran y se comentan las relaciones de influencia que se producen
entre ellas,
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1. INTRODUCCION

Actualmente uno de los objetivos principales de cualquier empresa es conseguir la satisfaccion de
Jos clientes parn mantener, 0 aumentar si es posible, su cuota de mercado gracias a la Jealtad de los
clientes a la empresa. El grado en ¢l que los clientes estin satisfechos determina si éstos hacen com-
pras adicionales y recomiendan la empresa y sus productos a otros consumidores (Kahl, 1995). Ade-
mis, mantener al cliente es de 4 4 20 veces mis barato que conquistar un nuevo cliente (Alet, 1997).
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En la mayorfa de las empresas la principal arma competitiva para conseguir la satisfaccion de los
clientes y garantizar su fidelidad es el marketing-mix, y # menudo se pasa por alto la contribucidn de
la distribucién fisica tanto a la satisfaccién y actitud del cliente como a la cuota de mercado de la
empresa (Innis y LaLonde, 1994). Estos autores afirman que la mejor forma de alcanzar una ventaja
competitiva en el mercado es adoptar un enfoque integrador entre servicio al cliente y marketing, ya
que los atributos de la distribucién fisica colaboran, al igual que el resto de las varishles de marketing
en la satisfaccion del cliente, en consecuencia, en su intencién de recompra. En esta misma linea, Ster-
ling y Lambert (1987) coinciden en sefialar que para conseguir alcanzar ventajas competitivas del ser-
vicio del cliente, es necesario establecer los niveles de servicio como parte de la estrategia de marke-
ting global de la empresa, y critican que gran parte de las investigaciones referentes al servicio al cliente
se han concentrado en definir y medir la importancia de servicio del cliente de forma aislada de los
otros componentes de la mezcla del marketing.

Aungue en gran nimero de ocasiones la distribucién fisica y el marketing persiguen objetivos con-
trapuestos ( Scott, 1989; Johnson, 1998; Minahan, 1997), desde los inicios de este ltimo decenio se ha
generalizado la conciencia de que el marketing v, la logistica en general, y la distribucidn fisica en par-
ticular, han de trabajar de forma coordinada (Murphy y Daley, 1994; Andel, 1998, Sterling y Lambert,
1987; Copacino, 1994).

Las prestaciones de la distribucién fisica, junto a los servicios que de ella se derivan, ganan terreno
como factor determinante de compra frente a otras variables como el precio, la calidad o las prestacio-
nes de venta (Lambert y Sharma, 1990 Ballou, 1992; Brandin Lorenzo, 1992). Es evidente que hoy, la
distribucién fisica estd convirtiéndose en un factor estratégico critico para la mayoria de las compaifas.
Durante la dltima década ha habido un aumento dramdtico en las expectativas de los consumidores y
un aumento consecuente en la competencia basada en el nivel de servicio, ahora los consumidores ven
la calidad alta y un buen precio como caracteristicas normales (Nye, 1998),

Ya a principios de la década Lancioni y Kyj (1989) sefialaban que ¢l servicio del cliente estaba sur-
giendo como una arma estratégica viable, particularmente cuando se neutralizan las variables tradicio-
nales del marketing-mix. La empresas pueden, sin embargo, conseguir un impacto positivo en la satis-
faccion del cliente proporcionando servicios de distribucion fisica excelentes. Ademds, no es ficil
copiar niveles altos de servicios de la distribucion fisica, por lo que pueden usarse para desarrollar con
éxito una ventaja competitiva sostenible. Proporcionar un servicio de distribucién fisica superior ha
sido usado por un gran mimero de empresas para desarrollar una ventaja estratégica {Shapiro,.R.D.,
1984). Estas ventajas competitivas, derivadas de una buena gestién del sistema de distribucién fisica,
pueden ser la clave del éxito de la empresa y las desventajas competitivas del fracaso.

Por otra parte, en la satisfaccion del cliente juega un papel predominante la distancia que existe entre
el nivel de servicio prometido y ¢l nivel de servicio realmente prestado (Anderson, 1973). Marr (1990)
reconoce también que es importante conocer lo que el cliente necesita, ¢ incluso llega a afirmar que
disefiar un buen nivel de servicio merece tanta atencidn como el disefio del propio producto.

Sharman (1985) indicaba que un sistema de distribucién fisica ineficientemente dirigido puede
generar multitud de problemas, pero no existe ningtn enfoque o solucién vélido para todas las empre-
sas, por lo que el reto que tienen ante sf los directivos, es pues comprender las, a menudo contradicto-
rias, exigencias que se le hacen a cada sistema y decidir si la mejor respuesta es hacer mds eficaz el sis-
tema actual, reequilibrarlo, o volverlo a disefiar de nuevo.

Pero no basta con disefiar una buena estrategia de distribucion fisica ya que en algunas empresas
existe una gran diferencia entre la planificacion y el funcionamiento de la distribucién fisica. En
muchas de ellas la planificacién parece ser correcta pero su ejecucitn suele ser débil (Tyndall, 1990).

Es cierto que la importancia estratégica de la distribucion fisica estd aumentando firmemente y las
compaiiias necesitan apoyarse en sistemas de distribucién fisica eficaces para lograr ventajas compe-
titivas (Korpela y Tuominen, 1996).
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Tradicionalmente, ls estrategia de la distribucién fisica mas comun, era la reduccion de costes
(Lekashman y Stolle, 1965), pero ahora las estrategins mis importantes persiguen un nivel apropiado
de servicio al cliente. Generalmente, al aumentar ¢l nivel de servicio, los costes tumbién lo hardn, por
consiguiente, una buena estrategia de servicio al cliente serd aquélla que alcance el mejor nivel de ser-
vicio con un nivel financiero visble (Tinley, 1987).

Existen numerosos estudios que supeditan el servicio al cliente tinicamente a las variables de la dis-
tribucidn fisica (Perreault y Russ, 1974; Stephenson y Willet, 1969), nosotros compartimos las aseve-
raciones de Wills, Cheese y Rushton (1990), que sugieren que la distribucién fisica sea considerada
como un sistema total, con varias actividades involucradas, pero desde una vision integradors, ya que
li distribucion es una varinble del marketing que involucra mucho mds gue la distribucion fisica, La
direccién debe desarrollar una politica de distribucion que asegure un buen nivel de servicio al cliente
acorde con los requisitos y las capacidades de la empresa, para ello es aconscjable lograr un equilibrio
coste-beneficio satisfactorio,

2. OBJETIVOS

El andlisis de cualquier sistema se puede orientar sobre la estructura, ¢l funcionamiento y la evolu-
cién del mismo, y son estos tres aspectos fundamentales los que vamos a estudiar del sistema de dis-
tribucidn fisica a través de la dindmica de sistemas. Y todo ello con el fin de que el conocimiento obte-
nido permita a ciertos responsables de la conduccion, la administracion, la direccion o la gestion del
sistema, actuar sobre él (Ortigueira Bouzada, 1993)

Nuestra objetivo es el de crear un modelo tedrico que recoja las vaniables que integran un sistema
de distribucién fisica y refleje las relaciones que se producen entre ellas, de tal forma gue se puedan
medir los efectos que Ia alteracion en los valores de cualquicr variable tienen sobre el funcionamicnto
del sistema, y se pueda conocer en que medida ha afectado dicha variscion al resto de las variables que
lo integran.

La utilidad de este modelo es conocer ¢l nivel de costes que se alcanza con un determinado servi-
cio ofrecido a los clientes y el efecto que tendrian sobre los costes las posibles modificaciones que se
pretendan realizar en ¢l sistema con el fin de mejorar el nivel de servicio ofrecido. Es por ello que hare-
mos especial hincapié en las variables relativas a los costes imputables al sistema de distribucién fisica
y 4 las vanables relacionadas con el nivel de servicio,

Es cierto que la dindmica de sistemas ya ha sido utilizada en algunos aspectos relacionados con la
logistica y la distribucién comercial, pero adn no se ha abordado de forma precisa el funcionamicnto
de! sistema global de distribucion fisica desde una orientacion al marketing, contemplando los efectos
sobre los costes, el nivel de servicio recibido por los clientes, y analizando la importancia de la misma
en la satisfaccion del cliente y en la competitividad de la empresa, siendo ambas variables determi-
nantes en el proceso de decision de compra de los clientes,

Forrester, J. W. (1972) analizaba con gran acierto los problemas relativos a lu gestin de inventarios,
en un modelo que se ha convertido en cldsico y es la base de multitud de ejemplos clarificadores sobre
la potencial utilidad de la dindmica de sistemas.

Trespalucios Gutierrez. J. A. (1986) tratuba la distribucién comercial, no como fenémeno logistico,
sino desde una perspectiva de marketing, e incluye en su modelo los efectos de otras variables do mar-
Keting, como la publicidad, la promocion de ventas o la actitud de los intermediarios hacia la marcy.

Logicamente otros autores han incluido en sus modelos algunas variables de distribucion fisica
cuando aborduban el funcionamiento de una empresa (Morecroft, 1986; Milling, 1996: Garcia Rodri-
guez, 1997),
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Con respecto a nuestro principal objetivo, coincidimos con el profesor Ortigueira Bouzada (1993),
que es inviable intentar construir un modelo con la capacidad de reflcjar, con total exactitud, la reali-
dad a la que pretenden representar, pero si podemos infentar ¢rear un modelo que refleje comporta-
micentos similares ante los mismos estimulos, y esa es la filosofia con la que pretendemos abordar nues-
tro trabajo de investigacion.

De este objetivo se derivan otros de cardcter secundario que pueden concretarse en:

1. El modelo debe reficjar el efecto que tiene la calidad de funcionamiento del sistema de distribu-
cién fisica sobre la satisfaccion del cliente y, en consecuencia, sobre la demanda.

Sabemos que no existe un sistema logistico capaz de hacer que todo funcione bien, hay que llegar
a una solucitn de compromiso entre los diversos objetivos deseables (Shapiro, 1985), por ello nuestro
modelo debe permitimos apreciar cual de los sistemas de distribucidn fisica potenciales se adapta mejor
a lus necesidades de la empresa procurando la mejor combinacion entre nivel de servicio ofrecido y
costes generados por el sistema de distribucion fisica.

2. El modelo debe permitir conocer el efecto que lay posibles variaciones en la demanda, genera-
das tanto por factores enddgenos como exégenos, tendrin sobre el funcionamiento y posible adapta-
cion del sistema o dichos cambios.

Nuestro modelo deberd permitir simular los efectos que las variaciones en la demanda producen
sobre el funcionamiento del modelo, y en especial las secuelas que se generan sobre costes de la dis-
tribucién fisica y la consecucion del nivel de servicio ofrecido a los clientes. Con cllo pretendemos
conocer 1 flexibilidad y capacidad de adaptacién del sistema de distribucion fisica, y poder decidir
que estructura del sistema de distribucion fisica se adecua mejor a los objetivos y estrategias de la
empresa

3. El modelo debe poderse adaptar a la realidad de las empresas, para garantizar su utilidad prictica.

4. El modelo ha de admitir realizar simulaciones para comprobar los efectos de las diferentes poli-
ticas viables y de las distintas estrategias posibles.

Con la cautela que ha de derivarse de que cada sistema tiene su o sus propios modelos, extragremos
conclusiones y realizaremos recomendaciones sobre el sistema de distribucion fisica,

3, METODOLOGIA: LA DINAMICA DE SISTEMAS

La dindmica de sistemas es un método para el estudio del comportamiento de sistemas mediante la
construccién de un modelo de simulacién informética que ponga de manifiesto las relaciones entre la
estructura del sistema y su comportamiento (Aracil y Gordillo, 1997).

Es cierto que existen numerosos métodos, tanto heurfsticos como de optimizacién que pueden
usarse para facilitar la gestion del sistema de distribucién fisica. La mayoria de los mismos se centran
en el funcionamiento de un tinico sushsistema, casi siempre onentindose hacia un tdnico objetivo, ¢
ignoran los efectos de las variables ajenas al sistema. La concepeién de las organizaciones como siste-
mas nos obliga a utilizar metodologias desarrolladas desde un enfoque sistémico global o integrador,
que nos permite una representacion més cercana a la realidad. Es por ello que consideramos que la
dindmica de sistemas es el mejor método para alcanzar los objetivos que nos planteamos,

También encontramos algunos puntos fuertes del uso de la simulacién en su sentido mds amplio:
veces es imposible estudiar el sistema real porque faltan datos que no se pueden conseguir, otras veces,
aunque dispongamos de fa informacion suficiente, seria muy costoso y arriesgado trabajar con ella, del
mismo modo, nos permite experimentar los resultados que se obtendrian al cambiar una determinada
situacién o cualquier vanable del sistema. Mediante la simulacién se ponen de manifiesto posibles
soluciones que podrian pasar desapercibidas (Parra Guerrero, 1996),
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Una vez destacadas lus ventajas de la dindmica de sistemas frente 4 otras alternativis vamos a jus-
tificar la eleccion de la dindmica de sistemas como la metodologfa mis adecuada para alcanzar los obje-
HVOS (ue nos ocupan.

En la década de los cincuenta, Jay W, Forrester (1961) aplic6 la dindmica de sistemas al dmbito
industrial; unos afios mis tarde Richardson y Pugh (1981) plantean lu dinfimica de sistemas como una
metodologia disefiada para entender problemas de gran complejidad y por tanto puede hacerse exten-
sible a toda realidad y a todo tipo de organizacién. Segin estos autores, los problemas analizados a tra-
vés de la dindmica de sistemas presentan, al menos, dos caructerfsticas en comin. En primer lugar, se
trata de problemas dindmicos, en el sentido de que incluyen cantidades que varian a fo largo del tiempo.
Una segunda caracteristica comin a estos problemas hace referencia a la existencia de retroalimenta-
cidn o feed-back en los mismos.

El comportamiento de los sistemas complejos, como el que nos ocupa, puede ser explicado
mediante bucles de retroalimentacion, que pueden definirse como estructuras de circuito cerrado que
reflejan relaciones causa-efecto entre vanables y reflejardn las relaciones de influencia entre un con-
junto de clementos. Puede afirmarse que existe retroalimentacion cuando el medio o situacién en que
se encuentra ¢l sistema de lugar a una decisidn cuyo resultado es una accién que a su vez influye en
dicho medio y, por tanto, en las decisiones futuras (Forrester, 1968).

Los bucles de retroalimentacion pueden ser de dos tipos: positivos y negativos (Richardson y Pugh,
1981). Los bucles positivos o reforzadores se caracterizan por generar un crecimiento o decrecimiento
(segdn el signo del efecto inicial) exponencial del sistema, es decir, la actividad produce cambios en las
condiciones del mismo que dan lugar a niveles ain mayores o menores, respectivamente, de actividad.
A diferencia de los anteriores, 10s bucles negativos buscan wjustar el sistema a fin de alcanzar una meta
predeterminada que puede ser tanto explicita como implicita. En consecuencia, estos bucles de retroa-
limentacién, fambién denominados compensadores o estabilizadores, son los que provocan lu tenden-
cia al equilibrio y explican la resistencia al cambio y a las perturbaciones que encontramos en los sis-
temas sociales (Dominguez Machuca, 1990),

Las interrelaciones que se producen entre los bucles de retroalimentacion, explican los efectos que
sobre una variable ticnen las alteraciones de otras, que aparentemente no tenfan por qué afectarle. Ade-
més podemos comprobar que algunas relaciones se ponen de manifiesto con ciertos retrasos, La exis-
tencia de estas demoras implica que los efectos de las decisiones no se reflejen de forma inmediata sino
paulatinamente, a lo largo del tiempo (Forrester 1961; Senge 1993), y por tanto ¢l decisor puede estar
adoptando medidas erndneas como consecuencia de una informacion incompleta debida al desconoci-
miento que las acciones tendrin sobre el comportamiento global del sistema.

Estos retrasos también dificultun la deteccién de relaciones causa-efecto ya que, en ocasiones, el
efecto de una decisitn se manifiesta en el largo plazo.

Otro efecto provocado por la multiplicidad de bucles de retroalimentacién s la aparicion de efec-
10§ contraintuitivos, es decir, acciones obvias producen consecuencias no obvias. Este hecho es debido
a que nuestra intuicion suele basarse en relaciones causa-cfecto unidireccionales y proximas en el
tiempo y en ¢l espacio, lo cual, dada la estructura realimentada de los sistemas complejos y los fend-
menos de inercia y retraso derivados de la misma, no tiene porgué ser ciertos (Dominguez Machuca,
1990). Debemos, por tanto, decantarnos por la no linealidad de las variables,

La dindémica de sistemas tambiés nos permite profundizar en dos propiedades muy caracterfsticas
de los sistemas complejos: fn sinergia, es decir, en la existencia de propicdades del sistema no explica-
bles por la suma de sus elementos ; y la homedstasis, como implicacién de la tendencia al manteni-
miento del estado de equilibrio y por tanto la resistencia al cambio.

No debemos olvidar que para concluir con éxito cualquier modelo es imprescindible la participacion
del cliente en su elaboracién, pues los individuos que pertenecen al sistema poseen los modelos men-
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tales que se quiere modelizar, los cuales es necesurio extraer ¢ integrr de forma légica y comprobable
(Vennix y Gubbels 1992: Eden 1994; Homer 1996),
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En definitiva, podemos concretar que la modelizacion mediante la dindmica de sistemas constituye
un método avanzado para poner a la disposicion del decisor una Gtil herramienta que le ayude a clegir
una opcidn basdndose en las consecuencias previsibles de poner en prictica cada alternativa.

Las fases de construccion de un modelo mediante la dindmica de sistemas son (Aracil v Gordillo,
1997): Conceptualizacion, que consiste en la adopcidn de una perspectiva y en el esbozo de una com-
prension de un cierto fendmeno del mundo real; Formulacidn del modelo, trata de la representacion de
los elementos intuitivos elaborados en la fase de conceptualizacion por medio de un lengunje formal: v
Evaluacidn del modelo, consistente en un andhisis del mismo, asi como su sometimiento & vanos crife-
rios de aceptabilidad.

Estas tres fases son en teoria secuenciales, pero no se pasa de una forma tnica y progresiva por las
tres fases indicadas, sino que se puede ir de una fase a otra, sin ningin orden especial, cuantas veces
sen pecesario,

4. DESARROLLO METODOLOGICO: ELABORACION DEL MODELO DE
DISTRIBUCION FISICA

En este epigrafe definiremos el sistema tedrico de distribucion fisica y marcaremos los limites del
mismo, posteriormente desarrolluremos y explicaremos ¢l diagrama caussl o de influencias. Para ello
comenzaremos por presentar el significado de las vanables que lo integran, proseguiremos exponiendo
las relaciones de influencia que existen entre estas vanables, con lo que estaremos en condiciones de
maostrar los bucles de retroalimentacién que surgen de las conexiones entre las variables y configuran

el diagrama causal.
4.1. Descripcion del sistema a modelar
Desde una dptica amplia, un modelo puede concebirse como “una representacién mental o fisica de

un fenémeno o sistema real, a través de un lenguaje verbal, mimico, concreto, abstracto o mixtos™(Orti-
gueira Bouzada, 1993).
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El primer paso para la elaboracién del modelo consiste en plantear el problems que se desea resol-
ver. Es conveniente que el problema sea especificado en términos de un comportamiento no deseado de
un sistema (Wolstenholme, 1992), Sabemos que el principal problema con el gue se enfrentan los ges-
tores de la distribucidn fisica es el lograr el correcto equilibrio entre los objetivos contrapuestos de
minimizacién de costes y mejora del nivel de servicio que ofrecerdn a sus clientes.

GRAFICO 2
El sistema de distribucidn fisica

Ballou (1991) presenta una lista globul de las sctividades empresariales que forman parte de la dis-
tribucion fisica y las divide en actividades clave y actividades de soporte, ¢ incluye algunas decisiones
usociadas u cada actividad, En las actividades claves incluye: ajservicio al cliente, que implica la deter-
minacion de las necesidades y deseos de los clientes en relacitn al servicio de ln distribucion fisica, la
evaluacion de la respuesta del cliente al nivel de servicio que ha recibido, y el establecimicato del
nivel de servicio que va a ofrecer la empresa; b) transporte; ¢) gestién de inventarios; y d) procesa-
miento de pedidos. En las de soporte encuadra: a) almacenamiento; b) manejo de mercancias; ¢) com-
pras; d) empaquetado y ) gestién de la informacion

En nuestro sistema tedrico de distribucion fisica vamos a incluir las actividades clave y las de
soporte que consideramos mds importantes. En concreto abarcaremos las actividades de trunsporte,
ulmacenamiento, aprovisionamiento, gestion de existencias, gestion de pedidos y nivel de servicio,

El sistema de distnbucion fisica que pretendemos modelizar es ol de una empresa de fabricacién
que comerctaliza un unico producto y lo distribuye directamente.

4.1.1. Plamteamiento de las actividades de transporte

La empresa transporta directumente los productos hasta su lugar de destino y para ello dispone de
una flota propia de vehiculos de caracterfsticas similares. Lua empresa tendrd que elegir el tamadio de su
flota de vehiculos, aunque podré adquirir nuevas unidades si las previsiones indican que con la capaci-
dad actual no se podrin alcanzar los objetivos de nivel de servicio establecidos. En el caso que la flota
de vehiculos seu excesiva y el grado de utilizacidn de Jos vehiculos sea reducido, podrd vender cuan-
tos vehiculos crea necesarios, lo que naturalmente provocani un efecto reductor en los costes, sungue
se incrementard el riesgo de no poder transportar los pedidos,
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4.1.2. Planteamiento de las actividades de almacenamiento

La empresa dispone de su propio almacén, que tiene una capacidad limitada. Puede optar por una
capacidad de almacenamiento superior que supondrd un incremento en los costes, o menor se implicard
la reduccitn de estos.

4.1.3. Planteamiento de las actividades de aprovisionamiento

La empresa recibe directamente sus pedidos de fiibrica. Se supone que la capacidad productiva ins-
wlada es suficiente para atender cualquier volumen de produccion, en el plazo que se fije para ello. Esta
restriccidn la hacemos para eliminar los posibles problemas que pudierun surgir de la ineficiencia del
subsistema productivo y centramnos en el sistema de distribucion fisica.

4.1.4. Planteamiento de las actividades de gestion de existencias

La empresa intentard mantener un nivel de existencias suficiente para poder atender sus pedidos y
realizard sus pedidos en funcion de las previsiones de demanda. Intentamos splicar a la empresa la filo-
soffa Pull, es decir, la distribucidn fisica acttia sobre la base de los requerimientos de la demanda y no
del subsistema productivo, Las existencias se verin afectadas por los pedidos servidos a los clientes,
las devoluciones, las roturas y mermas v los ajustes de inventario wnto positivos COmo NEgativos,

4.1.5, Planteamiento de las actividades de gestion de pedidos

La empresa tratar de servir los pedidos segiin las condiciones que haya establecido en el nivel de
servicio ofrecido a sus clientes. Si no puede atender un pedido en las condiciones prometidas, lo inten-
tard servir cuanto antes.

4.1.6. Nivel de servicio y satisfaccion del cliente

Los clientes juegan un doble papel en nuestro sistema. Por un lado se analiza la fidelidad de los mis-
mos, que serd mayor cuanto mayor sea el nivel de servicio relativo ofrecido, entendiendo por tal la dife-
rencia entre ¢l mivel de servicio ofrecido por la empresa y el prometido por los competidores. Por otro
lado se mide of efecto de In transmisién de informacidn boca-oreja que serd positivo o negativo depen-
diendo de la distancia entre las expectativas y el nivel de servicio recibido,

Existen numerosos estudios que han intentado identificar la importancia relativa de los distintos ele-
mentos que constituyen el nivel de servicio, Perrault y Russ, (1976); Gilmour, P. (1982); Tucker.F. G.
(1983); v Sterling, J. U.y Lambert, D. M. (1987, 1989).

Un servicio de distribucion fisica Gptimo, en todas sus dimensiones seria demasiado caro, y es muy
probable que se inviertan recursos en actividades que son insignificantes para los clientes.(Bowersox,
1990) , por ello es muy importante que ln empresa conozea cuales son realmente las expectativas de los
clientes.Conocer estis expectativas es un elemento estratégico importante para ganar una ventaja com-
petitiva sostenible (Marr, 1987,y Kyj and Kyj, 1989).

Es necesario distinguir entre ¢l nivel de servicio conseguido y el nivel de servicio ofrecido, que es
el prometido a sus clientes, y para fijarlo i empresa debe conocer su propio nivel de servicio y el de la
competencia.

La satisfaccion de Jos clientes con el funcionamiento del sistema de distribucion fisica viene expre-
sado por la diferencia entre el nivel de servicio ofrecido, que determina las expectativas de los mismos,
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y el nivel de servicio conseguido, que es ¢l resultado de la buena o incorrecta gestion del sistema de
distribucion fisica. Una escasu satisfuccidn del cliente reduce la fidelidad del cliente y reduce la posi-
bilidad de realizar nuevas compras {(Swan y Ofiver, 1989). Somos conscientes que el cliente no se marca
las expectativas basadas umcamente en el nivel de servicio, también juegan un papel pomordial las
otras variables de la mezela de marketing (Wagner, 1987), pero en nuestro modelo presturemos espe-
cial dedicacion a In contribucidn del sistema de distribucion fisica.

Los clientes se marcan sus expectativas antes de adquirir el producto (expectativas de precompra),
basadas en los mensajes de la comunicacion comercial, la negociacién con el vendedor y en experien-
cias antertores con la empresa (Oliver y Swan, 1989).

Si las expectativas de precompra son realistas se reducind el nimero de clientes potenciales que pro-
barin el producto, en relacion a los que 1o harian si prometemos valores superiores a los que se pueden
alcanzar, pero gurantiza niveles de satisfaccion mis altos, o que o largo plazo serd beneficioso. Esta
estrategia s, por tanto, beneficiosa a largo plazo,

El nivel de servicio puede ser mejor que el esperado, con lo que se produce I confirmacion posi-
tiva, igual al esperado, generdndose el resultado de indiferente, o peor al deseado con lo que se produce
la confirmacion negativa (Oliver y Swan, 1989). Cuanto mayor sea la confirmacion positiva mayor seré
la satisfuccidn del cliente (Swan y Combs, 1976; Churchill y Surprenant. 1982). La confirmacidn posi-
tiva disminuye & medida que crecen las expectativas de precompra, de hecho, se alcanzé el miximo de
confirmacién positivo cuando las expectutivas eran muy bajas {Anderson, 1973).

Lit empresa también puede obtener altos niveles de satisfaccidn de sus chientes enfatizando algunos
factores de nivel de servicio que o son tan COStOSOS ¢ iMportantes Como OIros Pero que son muy visi-
bles para sus clientes, evidentemente esto no es postble si no se alcanza un nivel aceptable en aquellos
servicios mds importantes, como la fiabilidad y ¢l plazo de entrega (Oliver y Swan, 1989). También la
satisfaccion del cliente puede incrementarse si se fijan los niveles de servicio de manera conjunta entre
€l y la empresa (Salmond y Spekman, 1991).

4.2. Una visién global del comportamiento del sistema: el diagrama causal

Una vez definido el sistema y determinado el problema que pretendemos solucionar, podemos pro-
ceder a la elaboracion del diagrama de influencias, que integrard la descripcidn primana de los bucles
de retroalimentacion y supondrd una descripeién elemental del sistema que se pretende modelar.

Comenzaremos por presentar y describir el significado que tiene para nosotros cada una de las varia-
bles que integran el diagrama causal, para posteriormente incluir las relaciones de influenciy, de cardic-
ter positivo y negativo, que se don entre lus distintas variables, finalizando por la presentacion del dia-
grama causal que configuran los diferentes bucles de retroalimentacion.

4.2.1. Variables utilizadas en el diagrama causal

Describimos brevemente el significado, que tienen cada uni de las variables que integran el din-
grama de influencias,

APROVISIONAMIENTO: Namero de productos terminados gue se solicitan a nuestro centro de apro-
vistonamiento y que pasardn a ser almacenados,

APROVISIONAMIENTO DESEADO: Nimero dé productos terminados queé deseamos solicitar a
nuestro centro de aprovisionamiento.

CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO DISPONIBLE: Indica el nimero de existencias que podrian
ser recibidas y correctamente almacenadas, en espera de entrar a formar parte de un pedido servido
a un cliente.
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CAPACIDAD DE ALMACEN DESEADA: Seiiala ¢l valor descado que deberia tener en un instante
determinado la capacidad mixima de almacén. Evidentemente esta variable no tiene por objeto
garantizar la adecuncion en todo momento de la capacidad de almacén a las necesidades coyuntu-
rales de cada periodo, sino procurar medir, mediante la minimizacion de las distancias, la capacidad
de almacenamiento que supone el menor coste de oportunidad para la empresa, garantizando el nivel
de servicio deseado,

CAPACIDAD MAXIMA DE ALMACEN: Refleja ¢l mimero méximo de existencias que pueden per-
manecer simultdneamente en ¢l mismo centro de almacenamicnto.

CARTERA DE PEDIDOS: Representa el volumen de pedidos de clientes recibidos v atin no servidos.

CLIENTES POTENCIALES: Expresa el ndmero méximo de clientes que podrfun llegar a adquirir el

producto.

CLIENTES SATISFECHOS: Son los clientes que han quedado satisfechos con ¢l servicio prestado por
el sisterna de distribucion fisica una vez que se les ha atendido el pedido que habian realizado.

COMPETITIVIDAD: Gruado en que ¢l sistema de distribucién fisica tiene capacidad, en términos cua-
litativos y cuantitativos, para atender las demandas del mercado en relacion al nivel de servicio ofre-
cido por el resto de las empresas que compiten en el sector.

CORRECCION DE EXISTENCIAS: Variable que mide la distancia que existe entre las existencias
almacenadas y las que realmente se descaria que estuvieran almacenadas. Se incluye en el diagrama
causal para compensar el retraso que pudierns producirse en el aprovisionamiento,

CORRECCION DE FLOTA: Diferencia existente entre la flota disponible en la actualidad y la real-
mente necesania,

COSTES DE ALMACENAMIENTO: Recoge la suma de los costes imputables a las existencias que
permanecen en almacén. Basicamente refleja los costes financieros asociados a las existencias, uni-
dos a los costes variables de almacenamiento.

COSTES DE APROVISIONAMIENTO:; Costes imputables al sistema de distribucion fisica y que
comesponden al aprovisionamiento durante ¢l periodo considerado.

COSTES DE MANTENIMIENTO: Recoge la suma de los costes directamente imputables a la capaci-
dad méaxima de almacén disponible, independientemente del grado de ocupacién de las misma.
COSTES DE TRANSPORTES: Costes totales imputables al subsistema de transportes de productos

terminados durante el perfodo considerado.

CUOTA DE MERCADO: Porcentaje de las ventus totales del producto que carresponden a la empresa.

DEMANDA DEL MERCADO: Nimero de productos adquiridos en el mercado global en ¢l que com-
pite la empresa.

EXISTENCIAS DESEADAS: Volumen deseado de productos terminados que deberfan esiar almace-
nados, para poder atender los pedidos de los clientes, segtin las estipulaciones de nivel de servicio
ofrecido,

EXISTENCIAS EN ALMACEN: Indica el nimero de productos terminados que se encuentran en los
puntos de almacenamiento listos para entrar o formar parte de un envio a un cliente.

FIABILIDAD EN LA ENTREGA: Nimero de veces que los pedidos de los clientes son ntendidos den-
tro del plazo de entrega establecido,

FLOTA DESEADA: Niimero de vehiculos necesarios para poder atensler en las condiciones de nivel de
servicio ofertadas todos los pedidos de los clientes.

FLOTA DISPONIBLE: Nimero miximo de vehiculos que pueden utilizarse en la actualidad para ser-
vir los pedidos a los clientes.

FLOTA OCUPADA : Namero de vehiculos que estédn siendo utilizados en cada perfodo para servir los
pedidos a los clientes

FRECUENCIA DE PEDIDOS: Numero de pedidos que realmente realiza el cliente en un perfodo de

FRECUENCIA OFERTADA: Nimero de pedidos que s¢ permite realizar a un cliente en un perfodo
determinado de tiempo.

NIVEL DE SERVICIO OFRECIDO: Variable que recoge los niveles que se ofrecen a nuestros clientes
en relacidn a los servicios prestados por nuestro sistema de distribucion fisica.

NUEVA FLOTA: Vehiculos adquiridos que pasarin a formar parte de la flota disponible.

PEDIDOS ATENDIDOS: Pedidos de clientes que hun sido servidos.

PEDIDOS ESPERADOS: Volumen de pedidos que se prevé se recibirdn en el proximo perfodo.
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PEDIDOS RECIBIDOS: Pedidos efectivamente realizados por los clientes de la empresa.

PLAZO DE ENTREGA: Es el periodo de tiempo que se establece para servir un pedido desde el
momento en que este se realiza,

RETRASO EN LA ENTREGA: Lapso temporal que refleja la distancia entre el plazo de entrega fijado
y ¢l tiempo realmente invertido en realizar dicha entrega.

RIESGO DE RUPTURA: Riesgo de no poder atender el pedido de un cliente por no disponer de sufi-
cientes existencias en almacén.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Variable que pretende reflejur el grado en que el sistema de distri-
bucién fisica cubre las expectativas del cliente. Este ftem recoge un doble efecto : por un lado refleja
los efectas que, a priori, tiene para los clientes el nivel de servicio ofrecido, el cual colabora a defi-
nir sus expectativas respecto a la empresa. En segundo lugar, a posterion, recoge las secuelas del
nive! de servicio realmente recibido, que podrd ser mejor, igual o peor que ¢l esperado,

TAMANO DE PEDIDO: Nimero de productos que componen un pedido

TASA DE ENTREGA: Proporcidn de pedidos servidos

4.2.2. Relaciones de influencia entre las variables

Una vez definido el significado que para nosotros tiene cada una de Jas vanables, vamos a presen-
tar los enunciados que definen la estructura del modelo, y que serin expresados en forma de relaciones
de influencia, determindndose por tanto, el diagrama causal,

Todas las relaciones se fundamentan en una de estas dos causas: unas son de cardcter natural, por
ejemplo, cuantos més pedidos se reciben mayor serd la cartera de pedidos; otras se cimientan en los
conceptos tesricos que hemos desarrollado,

R1: El volumen de productos terminados que se encuentren en el almacén influyen en la capacidad
de almacenamiento disponible. Al ser limitada la capacidad de almacenamiento, las existencias que
pumnmcnmdmcénocupuinmupxioquempodﬁmuﬂﬂudosimuldnwm&p«m
existencias.

R2: La capacidad de almacenamiento disponible influye en el apmvisionamiento deseado, Este
enuncisdo establece una relacion positiva: a mayor capacided de almacenamiento disponible mayor
aprovisionamiento deseado, y al contrario, a menor capacidad ociosa menor aprovisionamiento deseado.

R3: El aprovisionamiento deseado influye en el aprovisionamiento. Esta declaracion es de cardcter
natural: cuanto més pedidos de sprovisionamiento realicemos mds sprovisionamienta recibiremos.

R4: El aprovisionamiento infliye en las existencias en almacén. Este enunciado se trata de otra rela-
ci6n natural: como todas las existencias pasan inevitablemente por almacén, una vez que se hayan reci-
bido pasan o ser almacenudas.

RS: Lax existencias en almacén influyen en la capacidad de almacén deseada. Este enunciado esta-
blece una relacion mdﬁwhcmdwdcmwmeommdmm
que lo hacen las existencias almacenadas.

R6: La capacidad de almacén deseada influye en la capacidad mdxima de almacén. Este enunciado
establece una relacién positiva que requiere una cierta matizacidn pues parie de la hipdtesis de que es
posible la modificacion tanto al ulza como a la baja de la capacidad de almacenamiento, Este hecho ey
perfectamente factible cuando trabajumos en régimen de alquiler de almacén, o bien cuando se pretende
determinar la cantidad de almacenamiento sdecuada para el correcto funcionamiento del sistema.

R7: La capacidad mdxima de almacén influye en la capacidad de almacenamiento disponible. Evi-
dentemente, hmpacwnddammwtﬁwkdmnkddehupmiddmhimdddm-
cén (West, 1991).

R8: La capacidad mdvima de almacén influye en el coste de mantenimiento. El coste de manteni-
miento refleja precisamente los costes derivados del tamadio del almacén, independientemente del nivel
de ocupacitn del mismo, por ello, estos costes seriin proporcionales al tamafio del mismo (Puu Cos, 1993).

R9: El coste de mantenimiento influye en la capacidad de almacén deseada. Este enunciado esta-
blece una relacidn negativa: a medida que crecen los costes de mantenimiento se deseard una menor
capacidud de almacén,



462 CARLOS JAVIER RODRIGUEZ RAD

R10; Las existenciay en almacen influyen en la correccion de existencias, Esta expresion también
refleja una relacion negativa: cuantas méds existencias se encuentren almacenadas menor serd el apro-
visionamiento deseado, y al contranio, a menor volumen de existencias almacenadas mayor serd la
correccion necesana.

RI1: La correccion de existencias influye en el aprovisionamiento deseado. Esta afirmacién recoge
otra relacidén positiva: la correccion de existencias indica ln discrepancia existente entre existencias
descadas y almucenadas, y el aprovisionamiénto que sirve para reducir esa discrepancia.

RI2: El aprovisionamiento influye en el coste de aprovisionamiento, Esta sentencia recoge otra rela-
cion positiva: los costes asocindos al sprovisionamiento crecen cuando lo hace el volumen de existen-
cias gque son iprovisionadas y decrecen cuando desciende el aprovisionamiento de las mismas (Pau
Cos, 1993).

R13: Lay existencias en almacén influven en el riesgo de ruptura, Este enunciado representa una
relacion negativa: 1 medida que aumenta ¢l volumen de existencias en almacén decrece [ posibilidad
de no poder atender un pedido por carecer de existencias suficientes.

RI4: El riesgo de ruptura influye en lax existencias deseadas. Este enunciado refleja una relacion
positiva: 4 medida que aumenta el riesgo de ruptura se deseard un mayor volumen de existencias en
almacén, y a medida que disminuye el riesgo de no poder atender un pedido decrecers ¢l montunte
deseado de existencias (Parra Guerrero, 1996).

RIS: Las existenciay deseadas influyen en la correccion de existencias. Este enunciado rocoge una
relacién positiva; cuanto mayor sea el volumen de existencias deseadas mayor serdl el aprovisionamiento
deseado y, al contrario, a menor volumen de existencias deseadas menor serd la correccion necesana,

R16: Las existencias en almacén influyen en los costes de aimacenamiento, Este enunciado también
represents una relacién de tipo positivo: los costes de almacenamiento crecen i medidn que se eleva s
cantidad de existencias almacenadas (Parra Guerrero, 1996).

RI7: Los costes de almacenamiento influyen en las existenclas deseadas. Este enunciado también
represents una relacion negativa: conforme aumentan los costes asociados o las existencias almacena-
das decrece ¢l montante de existencias que se deseada.

R19: El volumen de pedidos esperados influye en la fiora deseada. Cuanto mayor sea el volumen de
pedidos esperndos mayor serd 1a flota deseada, para intentar garantizar su transporte.

R20: La flota disponible influve en la tasa de entrega. La tasa de entrega depende de los vehiculos
utilizables para poder transportar los pedidos, pues estos determinan la capacidad de transporte que per-
mite, 0 no, el poder stender las demandas de los clientes,

R21: La tasa de entrega influye en la flota ocupada, La tasa de entrega influye en el nimero de vehi-
culos que estin siendo usados pant transportar los pedidos.

R22: La flota ocupada influye en fa flota disponible. Este enunciado es totalmente natural: cuantos
mas vehiculos estién ocupados menos flota queda disponible.

R23: La nueva flota influye en la flota disponible. Esta proposicion también es naturnl: cuanta mis
vehiculos se adquieran o contraten mis vehiculos, podrin ser empleados.

R24: La nueva flota influye en los costes de transporte. La adquisicion de vehiculos supone, via
amortizacidn o via inversion, un coste imputable al sistema de transporie (Pau Cos, 1993),

R25: La flota disponible influye en los costes de transporte. El volumen de vehiculos disponibles
afectard en el coste de transporte (Pau Cos, 1993).

R26: Los costes de transporte influyen en la flota deseada. Este enunciado recoge el efecto indese-
able del coste de transporte, que n medida que crezea hard que se deseen menos vehiculos,

R27: La flota deseada influye en la correccién de flota. Esta declarscion indica que bs flota dese-
adu, en caso de no coincidir con ln flots disponible. habré de ser corregida.

R28: La flora disponible influye en la correccion de flora. Esta afirmacion indica que la flota dis-
ponible, en caso de no coincidir con la flota deseadn, habred de ser corregida.

R29: La correccién de flota influve en la nueva flota. Este enunciado indica que la correccion de
flota, en caso de ser necesario, obligard a la adquisicién de nueva flota.

R30: La frecuencia ofertada influve en el nivel de servicio ofrecido, La frecuencia ofertada a los
clientes pura realizar sus pedidos es una de Jas variables que influye en el nivel de servicio ofrecido por
la empresn (Gutiérrez Casas y Pnda Romero, 1998),

R31: El tamaiio del pedido influve en el nivel de servicio ofrecido. EI tsmafio de los pedidos afecta
con signo negativo al nivel de servicio de ln distribucién fisica ofrecido a los clientes yu que estos
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desearin adecuar ¢l tamaho de sus pedidos a sus necesidades, sin tener que supeditarse 4 requerir un
determinado volumen minimo de existencias, lo que, sin lugar a dudas, les obligard # soportar mayo-
res costes de almacenamiento (Gutiérrez Casas y Prida Romero, 1998),

R32: El plazo de entrega influye en el nivel de servicio ofrecido. Esta afirmacion nos viene a indi-
car que, al iguil que ocurria en el caso del tamafio de los pedidos, ¢l plazo de entrega afecta con signo
contrario al nivel de servicio ofrecido a los clientes, pues cuanto menor sea el periodo de tiempo que
transcurra desde que se efectda un pedido hasta que se reciba ¢l mismo, mejor (Gutiérrez Casas y Prida
Romero, 1998).

R33: La frecuencia de pedidos influye en el tamafio del pedido. Esta afirmacion expresa una rela-
cidn evidente, ya que cuintos mis pedidos se efectden en un mismio perfodo de tiempo, menor habrin
de ser el tsmafio de los mismos,

R34 La frecuencia de pedido influve en la sansfaccion del cliente, La frecuencia de pedido es otra
de las variables que influye con cardcter positivo en ¢l nivel de servicio ofrecido a los clientes (Gutié-
ez Casas y Prida Romero, 1998).

R35; El nivel de servicio ofrecido influye en la satisfaccion del cliente, Este enunciado indica que
el nivel de satisfaccion de los clientes actda en la misma direccién que el nivel de servicio de la distri-
bucion fisica ofrecido por la empresa (Gutiérrez Casas y Prida Romero, 1998),

R36: El plazo de entrega influye en el retraso en la entrega. Este enunciado expresa que o medida
que se reduce ¢l plazo de entregs, crece Ja probabilidad de sufnr algan tipo de retraso en la entrega, y
al contrario, si se dilata el plazo de entrega se cuenta con un espacio de Hempo Supenior pari conseguir
servir el pedido dentro del periodo de tiempo fijado para ello,

R37: El retraso en la entrega influve en la fiabilidad en la entrega, Este enunciado sefials que a
medida gue se produce algin retraso en la entrega s produce un descenso de la fiabilidad de la entrega.

R38: La fiabilidad en la entrega influye en el nivel de servicio ofrecide. La finbilidad en la entrega
es otra de las variables que inciden en el nivel de servicio ofrecido a los chientes, siendo esta influen-
cia de (ndole positivo (Gutiémrez Casas y Prida Romero, 1998).

R39: El retraso en la entroga influye en la satisfaccion del cltente, Este enunciado sefiala que a
medida que se produce algin retraso en la entrega se produce un descenso de la satisfaccion del cliente,
al haberse incumplido lo pactado positivo (Gutiérrez Casas y Prida Romero, 1998),

R40: La satisfaccion del cliente influye en la competitividad. Esta expresion indica que el grado de
satisfuccion del cliente con el funcionamiento de nuestro sistema de distribucion fisica afecta positiva-
mente a la competitividad de la empresa (Watson y Pitt, 1989 ; Innis y La Londe, 1994),

R41: La competitividad influye en los pedidos recibidos. Esta relacion muestea ¢l efecto positivo que
tiene la competitividad de la empresa sobre los pedidos recibidos de los clientes(Brandin Lorenzo,
1992),

R42: La satisfaccion del cliente influye en los clientes satisfechos, Esta sentencia de tipo natural |
pues si los cliente estén satisfecho con la gestion del sistema de distribucion fisica mis clientes satis-
fechos existinin, y si la satisfaccion del cliente se reduce también disminuird el ndmero de clientes
satisfechos.

R43: Los clientes satisfechos influxen en los pedidos recibidos. Esta sentencia muestra ¢l efecto
positivo gue tiene sobee los pedidos recibidos el nimero de clientes satisfechos con nuestro sistema de
distribucion ffsica, pues repetirin nuevos pedidos, y mediante el boca oreja positivo harkn que nuevos
chientes realicen pedidos 4 la empresa (Kahl, 1995),

R44: Los pedidox recibidos influyen en la cartera de pedidos. Este enunciado afirma una relacion
16gica pues cuantos mids pedidos se reciban mayor serd la carters de pedidos,

R45: Los pedidos atendidos (nfluyen en lox clientes yarisfechos. Esta afinmacion muestra el efecto
positivo que tiene sobre 1o satisfaccion del cliente el que le sea servido se pedido (Gutiémrez Casas y
Prida Romero, 1998),

Ra6: Los pedidos atendidos influven en la cartera de pedidos. Esta sentencin presenta una relacion
logica: a medida que mis pedidos sean atendidos menos pedidos quedarin por atender,

R47: La cartera de pedidoy influye en la tasa de entrega. Esta relacién, de cardcter negativo, indica
que cuanto mayor sea el volumen de pedidos pendientes de servir menor seri la proporcion de pedidos
servidos.

R48: La tasa de entrega influye en los pedidos atendidos. Este enunciado recoge una influencia de
1po positivo, ya que cuanto mayor sca ln tasa de entrega mayor serd el nimero de pedidos atendidos.
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R49: La tasa de entrega influye en ¢l retraso en la entrega. Esta declaracién muestra una influencia
de indole negativa, yu que conforme sumente Ja tasa de entregy se reducird el retraso en la entrega, ¢
igual ocurre en sentido contrano, ya que una disminucin en la tasy de entregy hard que sean mas pro-
bables los retrasos al servir los pedidos,

R30: Los pedidos atendidos influyen en ¢l coste de pedidos. Este enunciado refleja la relocion evi-
dente que supone que el coste servir 1o pedidos serd mayor cuantos mis pedidos sean atendidos (Pau
Cos, 1993),

RS51: El retraso en la entrega influve en el coste del retraso. Esta relaciin positiva es evidente, yis que
cuanto mayor sea el mimero de pedidos que se sirven con retraso mayor serd ef coste impatable a los mismos.

RS2: La frecuencia ofertada influve en la frecuencia de pedidos, Estn afirmacion, de cardcter obvio,
indica que los clientes aprovechardn la pars ndecuar la frecuencia con la que realicen sus pedidos a Ja
frecuencia que les permita la empresa.

R53: Los pedidos recibidos influyen en los pedidos esperados. Este enunciado, presenta uni rela-
cidn de tipo pesitivo, pues la prevision de futuros pedidos, dependerd en cierta medida de lo pedidos
que estdn stendo recibidos.

R54: Los pedidos esperados influyen en el riesgo de ruptura. Esta expresion, muestra una infloen-
cin de tipo positivo, ya que cuanto mayor sea el volumen de pedidos esperado mayor serd 1a posibili-
dad de no poder atenderlo (Parra Guerrero, 1996),

R55: La cartera de pedidos influve en los pedidos atendidos. Esta afirmacion, presenta una relacion
de signo positivo: cuanto mayor sea la carters de pedidos mayor serd ¢l ndmero de pedidos stendidos.

R56: La cartera de pedidos influve en el riesgo de ruptura. Este enunciado, presenta una conexion
de indole positiva y obvia: cuantos mayor sea la cartera de pedidos mayor serd ln probabilidad de no
poder atenderlos en las condiciones ofertadas (Parra Guerrero, 1996),

R37: Los clientes potenciales influven en la demanda del mercado. Esta declaracion recoge uni
conexién positiva: la demanda del mercado depende del nimero de clientes potenciales.

R38: Lo demanda del mercado influye en los pedidos recibidos. Esta sentencia presenta una rela-
citn de dependencia de condicitn positiva ya que los pedidos recibidos por la empresa dependeriin de
la demanda global del mercado ¢n el que se compite.

R59; La demanda del mercado influve en la cuota de mercado, Esta relacion es de tipo negativo,
pues la demanda del mercado actity como denominador en el cdlculo de s cunta de mercado, v en con-
secuencia sus vinaciones tendrian efectos contranos.

R60; Los pedidos recibidoes influven en la cuota de mercado. Esta relacion es exactamente la con-
traria a ls anterior “RS39 *, pues los pedidos recibidos son el numerador en fa férmula que determina la
cuota de mercado,

R61: La cuota de mercado influve en los pedidos esperados, Este enunciado plantea uni conexidn
positiva pues la cuota de mercado ¢s un buen indicador de los pedidos esperados.

R62; Las existencias en almacén influven en la tasa de entrega. Esta afirmacion muestra o relacién
positiva que existe entre las existencias disponibles en almacén y la posibilidad de atender los pedidos.

R63: Los pedidos atendidos influven en las existencias en almacén. Esta declaracion refleja una
conexion negativi: A medida que los pedidos sean atendidos se reducirdn las existencias que permane-
¢en aimacenndas,

R64: Las existencias en almacén influyen en el plazo de entrega. Esta refacion seflala otea vincula-
cidn negativa, pucs cuanto mayor sea ¢l volumen de existencias disponibles en el almacén mds coro
podri fijarse el plazo de entrega de los pedidos,

R6S: La flota disponible influye en el plazo de entrega. Esta asercién apunta otra dependencia nega-
tivat: cuanto mayor sed la flota disponible, podrd fijarse un plazo de entrega menor.

ROG: Las existencias en almacén influyen en la frecuencia ofertada. Este enunciado plantea una
NeX0 Positivo, ya que un mayor volumen de existencias en almacén permitird ofrecer a los clientes una
mayor frecuencia de pedidos,

R67: La flora disponible influve en la frecuencia ofertada. Este enunciado plantea una relacién posi-
tiva sirmilar a la anterior: Cuanto mayor sea la flota disponible mayor podrit ser la frecuencia ofrecida
a los clientes,

R68: La frecuencia de pedidos influye en los pedidos esperados. Esta afirmacion expresa una reli-
cion evidente, ya que si el cliente puede realizar sus pedidos con mayor frecuencis, realizard un mayor
mimero de pedidos,
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4.2.3. El diagrama causal

El diagrama causal del sistema de distribucion fisica contiene las variables que hemos expuesto y
lus relaciones que se producen entre ellas, representadas por flechas que unen fas variables ¢ indican el
sentido de la influencia. Estas flechas vienen acompafiadas de un ndmero, que s corresponde con el
orden en que se han explicado las relaciones, y un signo que expresa el cariicter positivo o negativo de
la influencia. que integrard la descripcion primaria de los bucles de retroalimentacién y supondrd una
descripcion elemental del sistema que se pretende modelar.

GRAFICO 3
El diagrama causal

Una vez definido el diagrama causal, es necesanio trasladarlo 2 un modeto matemitico compuesto
por una serie de ecuaciones, cuya misién es plasmar, de forma sintética, el funcionamiento real del sis-
tema objeto de andlisis. Gracias a este modelo matemitico, se podré simular el comportamiento del
modelo ante distintas decistones aplicadas, lo que permitid observar las distintas interacciones entre
las variables, asf como las respuestas que se Hevardn a cabo, desde ciertas dreas del sistema, cuando
éstas se vean afectadas por las decisiones adoptadas en otras freas (Alvarez Castado, 1997).

Por dltimo es necesanio la evaluacion del modelo, consistente en un sndlisis del mismo, asi como su
sometimiento a varios criterios de aceptabilidad, es preciso medir la sensibilidad del modelo bisico
ante La posible variacion de las distintas variables.

5. CONCLUSIONES

En un trabajo que pretende incluirse en el drea de modelizacién en marketing la primera conclusion
ha de ser necesartamente relativa a ks idoneidad del método utilizado, por ello concluimos que la dind-
mica de sistemas es una metodologia adecuada para el andlisis de las posibles politicas aplicables a un
sistemi de distribucién fisica y paru la medicion del impacto de las mismas sobee los costes y el nivel
de servicio conseguido.
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Esdecir.esposiblemnnMelowﬁﬁcoqumoojalmvarinblesqmimewnnsimd:dis-
tribucion fisica v refleje las relaciones que se producen entre ellas, de tal forma que se puedan medir
lmefecwnthma:ciéncnlosvnloresdecnnlqniervnﬁlbkﬁmenmelmnciommicmoddsis-
myunwdacmocamqnémedidahadecmdodkhvnﬁldhalmdclunﬂnblmqueIo

integran.

Es posible gestionar la distribucion fisica desde una onentacién al marketing, anahizando la impor-
tancix de la misma en la satisfaccion del cliente y en la competitividad de la empresa, siendo ambas
variables determinantes en el proceso de decision de compra de los clientes y en consecuencia sobre la
demanda.
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