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Las relaciones en la cadena de suministro
exigen dedicacidn

Los individuos tienen poder para crear y desarrollar relaciones
que pueden ser suficiente para dar impulso a la cadena de
suministro con el objetivo de aumentar el rendimiento.

1 de julio de 2007

La pregunta del millén: ;cdmo se consigue una buena relaciéon? La respuesta ayudaria a
infinidad de corazones solitarios a no estar tan solos, a parejas con altibajos a ser mas
estables y a la cadena de suministro a ser mas productiva.

Hace tiempo que los gestores de la cadena de suministro creen que una buena relacion
puede aumenta considerablemente su rendimiento. Sin embargo, no consiguen llegar a un
consenso sobre la definicidn de relacion de calidad. Hay tantas definiciones de relacion de
calidad como disciplinas de estudio académico y cada una de ellas difiere ligeramente de las
demas.

En Unpacking relationship quality in supply chains: an interdisciplinary review, Hannes
Gunter, Craig Shepherd, Cees De Snoo, Johann Riedel y el profesor del IESE Philip Moscoso
analizan esta variedad de definiciones y lo que sus discrepancias implican para la cadena de
suministro.

Inconsistencias en la definicion

Antes que nada, una pregunta fundamental: ;qué es la cadena de suministro y qué es la
gestion de la cadena de suministro? Una cadena de suministro comprende "todas las
actividades asociadas al flujo y la transformacién de productos desde su estadio inicial como
materias primas hasta que llegan al consumidor final." El directivo tiene que integrar todas
estas actividades mejorando al mismo tiempo las relaciones. Supuestamente, estas
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relaciones tienen que proporcionar beneficios como costes mas bajos, mayor cuota de
mercado, incremento de las ventas y relaciones positivas con los clientes. Pero si estas
relaciones son tan importantes, jpor qué nadie se pone de acuerdo en lo que respecta a sus
caracteristicas?

La amplia investigacion realizada en campos que incluyen la direccién de la cadena de
suministro, la direccidn de operaciones, marketing, direccion de servicios, estudios de
organizacion y psicologia aplicada ha revelado que la definicién de una relacion de calidad
dista mucho de estar clara. Ademas, esta falta de claridad pone en duda algunas ideas
fundamentales.

En el campo de la direccidn de operaciones y de la cadena de suministro, una de las hipétesis
mas importantes es que las relaciones de calidad, particularmente entre comprador y
vendedor, son vitales para una gestidn productiva de la cadena de suministro.

No obstante, hay muy pocas evidencias que la sostengan, basicamente porque nadie esta
totalmente seguro de cdmo evaluar la calidad de una relacion. Se han propuesto algunas
medidas, como el éxito de la colaboracién y el clima de la relacién, pero normalmente
resultan muy dificiles de valorar. Y ademas, cada investigador opta por indicadores de
calidad diferentes, como la confianza, la satisfaccién, la adaptacién, la comunicacion, la
interdependencia y la cooperacidn. A falta de medidas y definiciones consistentes, seguira
siendo imposible demostrar la conexidn entre las relaciones y el éxito de la cadena de
suministro.

En las areas de marketing, direccidn de servicios, estudios de organizacién y psicologia
aplicada, los investigadores se encuentran con inconsistencias similares.

En marketing, el centro de atencion se divide entre las relaciones comprador-vendedor,
comprador-proveedor, B2B, fabricante-vendedor y exportador-importador. Los que investigan
la direccion de servicios, sin embargo, se centran en la relacidn proveedor del servicio-
cliente, mientras que los que estudian la organizacién consideran las relaciones fabricante-
distribuidor y B2B.

Parece que lo Unico en lo que pueden ponerse de acuerdo estas areas de investigacidn es en
que la calidad de la relacién es una "condicidon multi-dimensional". Estas dimensiones pueden
incluir una combinacién de confianza, satisfaccion y un minimo de oportunismo. Los
investigadores de la psicologia aplicada afaden, ademas, el apoyo, la perspectiva y la
empatia a la mezcla.
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¢Son predecibles o casuales?

A pesar de estas inconsistencias en la definicion, la investigacidn proporciona algunas
conclusiones valiosas. En primer lugar, la calidad de una relacién es dindmica y cambia con
el tiempo. No obstante, las opiniones varian sobre si "las relaciones empresariales se
desarrollan de una forma lineal y predecible o si son no lineales e iterativas."

Algunos investigadores creen que los cambios se producen predeciblemente, de acuerdo con
las fases del ciclo de vida de la relacion. Otros creen que los cambios son impredecibles, que
se producen de forma fortuita a medida que la relacién va pasando por distintas etapas,
incluida la de crecimiento, la problematica y la estatica. De momento, sin embargo, ningln
modelo puede presentar pruebas concluyentes.

En segundo lugar, la investigacién sostiene que hay pocas evidencias que demuestren la
conexidn entre calidad de la relacidén y rendimiento de la cadena de suministro. Encontrar
una conexién empirica es dificil cuando no se dispone de medidas y caracteristicas
consistentes. Los distintos campos de la investigacidén abordan este problema de forma
diferente. El de marketing trata de evaluar la relacién comprador-vendedor midiendo las
ventas, la respuesta del cliente y el indice de retencidn de clientes, mientras que el de
direccién de servicios también considera "la relacién total de marketing."

Los que investigan la psicologia aplicada, sin embargo, estan mas interesados en medir "las
relaciones interpersonales y los procesos de apoyo". Sobre este punto hay que hacer una
advertencia: "las relaciones estrechas tienen un lado oscuro". Pueden debilitar las facultades
criticas y afectar negativamente las capacidades analiticas.

Las relaciones no son casuales

En tercer lugar, a pesar de la falta de pruebas empiricas que demuestren la conexién entre
las relaciones y el rendimiento, esta claro que los individuos pueden jugar un papel muy
activo en el inicio de las relaciones. Tienen que jugar un papel activo en "los procesos ldgicos
y beneficiosos para las partes". Las relaciones requieren dedicacién, esfuerzo; no se
desarrollan pasivamente. Cada una de las partes implicadas tiene que jugar su papel para
que la relacion resulte beneficiosa para todos.

En el futuro, hay que sequir investigando para determinar la naturaleza exacta de la
conexidn relacion-rendimiento. Por el momento, sigue siendo dificil formular una definicion
exacta de relacidn de calidad. No obstante, los gestores se pueden remitir a las teorias
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aceptadas sobre las relaciones y utilizar estas ideas para mejorar la cadena de suministro
que controlen. Ser consciente - y aceptar - que los individuos tienen poder para crear y
desarrollar relaciones puede ser suficiente para dar el impulso necesario a la cadena de
suministro con el objetivo de aumentar su rendimiento.
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