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Factores clave/críticos para el éxito del 
proceso «   »

1. Reúna a un grupo de expertos, empleados, clientes, etc. (entrevístelos primero de forma individual);

2. Es posible realizar el proceso de forma individual a través de llamadas en equipo si eso funciona mejor;

3. Presente parte del análisis si ya está hecho. El ejercicio se puede realizar sin ello;

4. Siga los pasos del proceso que se indican en la página siguiente;

5. Las definiciones de KSF/CSF se encuentran en las páginas 3 y 4;

6. En la página 5 se muestra un ejemplo del resultado del proceso de clasificación; el análisis de deficiencias y las medidas a tomar no figuran en esa página;

7. Si no hay tiempo o información sobre los KSF/CSF para (parte de) la organización, puede utilizar elementos estándar (las 6 P, etc.)

8. Para el segmento del ejemplo, hemos utilizado los siguientes KSF; las definiciones dependen del caso en el que se trabaje:

a. Marca ¿Qué importancia tiene la marca del producto o servicio?

b. Canal ¿Cuál es el valor de contar con el canal adecuado?

c. Precio/Margen ¿Es importante el precio o el margen del canal?

d. Rendimiento El rendimiento puede ser medible o percibido

e. Vinculación La importancia de que un servicio o producto forme parte de una cartera

f. Alineación La importancia de que un canal esté en consonancia con la estrategia de la marca
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Los factores clave/críticos de éxito, comparados con los de los líderes mundiales o la mejor alternativa, dan 

lugar a opciones de mejora cuyo impacto en el valor puede evaluarse

1 Segmento de mercado

Factor crítico de éxito Ponderación 
(%)

Clase 
mundial 
0-10

«Nosotros» 0 - 
10

Opciones de mejora Relación coste-
beneficio

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Factores que pueden verse 
influidos
por la dirección

La empresa u organización que sea la 
mejor «a nivel mundial» en este

en particular CSF

Acciones que se pueden 
implementar para alcanzar 
un nivel de primera clase

Impacto en costes, 
beneficios, personal,

etc.

3
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Factores clave de éxito

• Logística
• Entrega a tiempo
• Recogida o entrega por parte de la empresa
• Entrega rápida
• Disponibilidad de productos
• Control de existencias
• Almacenes eficientes

• Sistema de información de gestión
• Rentabilidad y ventas por cliente, segmento, etc.
• Evaluación del negocio
• Control de crédito
• Integridad de los datos

• Comunicación
• SPCA
• Marketing directo

• Gestión de canales
• Demarcación entre distribuidores y venta directa
• Cuestiones transfronterizas

• Rentabilidad
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Factores clave de éxito 2

• Personal de ventas
• Formada (productos, negociación, resolución de 

problemas)
• Motivada
• Objetivos claros
• Objetivos de ventas claros
• Responsable
• Centrado en los clientes
• Número suficiente y uso eficiente del tiempo
• Equipamiento
• Gestión del soporte

• Enfoque segmentado
• Basado en las necesidades del cliente
• Diferenciado
• Conocimiento de la competencia y de los clientes
• Conocer las tendencias del mercado

• Cartera de productos
• Gama
• Productos de calidad

• Marca

• Servicio técnico

• Enfoque organizativo

• Precio



>El 1 % de los mmix necesarios para reproducir o estos elementos mmix eran una condición que debía compararse
Notas:
Suncor es la marca de lubricantes de Petro Canada, 
Mobil 1 halo
Algunos fabricantes de equipos originales (OEM) otorgan un valor significativo a la base de aceite del grupo III de Suncor
Shell, XOM y CVX han reducido su red de distribuidores mediante la racionalización, creando brechas en el suministro y REDUCIÉNDOLO a nuestro nivel. El rendimiento 
viene determinado por la calidad en este segmento y está influenciado por la cadena de suministro total (problemas de cumplimiento de calidad de los distribuidores).
Total tiene LOBFP en Canadá y contratos ILMA en EE. UU.
Cartera: P66 no tiene el 0W40; los desarrollos del 0W30 abrirán las puertas a otros y ni siquiera se plantean su evaluación. RDS se ha 
vuelto más flexible en los últimos 3 años, impulsada por los nuevos imperativos ejecutivos
BP solo BMW; Shell: Chrysler, Hyundai y algunos modelos de GM con tracción delantera

Opciones para reforzar/crecer: 1. Aumento de personal dedicado (comercial y técnico) 2. Aumentar la I+D orientada a los fabricantes de equipos originales (OEM) 3.
Riesgos: 1. Concentración en unos pocos clientes
Atractivo del segmento: creciente importancia estratégica para todos, aumento del volumen y de la calidad. (Aumento también de los talleres sin marca debido al colapso del 
«hágalo usted mismo»)
Opciones para crecer en el mercado geográfico:

02N 3o -t 2d 0i 2sc 4u 6ss Se  td eps y MJL van Hasselt y Mistura

Clasificación KSF: solo a título ilustrativo

Segmento S001: PCMO x Mercados BB x Fabricantes de automóviles de servicio completo, solo EE. UU. BORRADOR 1
(aceites de motor distribuidos por comercializadores con un sistema de recompra contratado por fabricantes de automóviles para el rellenado de servicio)
Ejemplo: Contrato de Honda
Fuente: Teleconferencia de Mark Petit y Maarten van Hasselt 
Fecha: 30 de octubre de 2013

KSF (0 = mínimo, 10 = máximo) Ponderación P66 XOM CVX RDS Suncor BP Total

Marca 2 % 7 10 7 9 6 4 3
Canal 15 % 8 8 8 8 2 8 4
Rendimiento 12 % 6 6 6 6 6 6 6
Precio/Margen 25 % 8 8 7 8 7 5 3
Vínculo 1 % 7 9 9 9 3 9 7
Cartera 10 % 7 9 8 9 3 8 3
Alineación 35 % 8 6 6 7 7 5 4

TOTAL 100 % 7,6 7,2 6,8 7,5 5,7 5,9 3,9
Cuota de mercado estimada 100 % 36 % 34 % 6 % 18 % 2 % 3 % 1 %

Puesto 1 2 3 4
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