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Christian Pulido Hornilla.

  La elaboración  de un plan de Mercadotecnia debe   
obedecer,  desde mi  punto  de  vista, a  un  proceso 
estructurado y lógico, que permita diseñar y planear la 
estrategia comercial  e  incluso gran parte  de la operación 
de una empresa, sobre bases sólidas.    

   La metodología denominada “Modelo   de   las    4E´s”,   
pretende  mostrar lo antes mencionado, y para explicarlo, 
emplea como analogía una “paleta” con varias capas de 
colores que, ayudan a representar  cada uno de los pasos 
a seguir  en la construcción de un plan, partiendo del 
hecho que, para llegar al centro (consumidor) debemos ir 
trabajando en cada capa de manera progresiva.

  La   estructura  aquí propuesta es  una  guía  grá�ca que 
busca apoyar de forma práctica, a docentes  y estudiantes 
con especial interés en el análisis y comprensión del pro-
ceso para construir de forma lógica y organizada  un plan 
de mercadotecnia y/o analizar diversos aspectos y varia-
bles del campo de la mercadotecnia. 

  Es importante  mencionar  que,   la  profundidad del aná-
lisis y desarrollo  de  cada  etapa  puede  variar  en  función 
de los factores y variables analizadas para cada industria 
y/o tipo de negocio sobre el que se aplique, así como de 
la experiencia de la persona que lo interprete.
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4 És
Modelo

 En el contexto empresarial y especí�camente en 
mercadotecnia, el objetivo principal es “conquistar” al 
cliente,  y  para  ello,  tenemos que trabajar de  forma  
escalonada  en  varias  etapas  que nos brindarán 
información, acompañada de cierta “lógica”, útil en la 
de�nición de estrategias y el uso de los recursos de la 
empresa, para el logro de objetivos planteados.
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  Para llegar  al centro de  una paleta de colo-
res, debemos “retirar” cada una de las capas 
que lo recubren.



Información

IndustriaCompetenciaMercadoAnálisis
Externo

  La  información  que  podamos  
obtener en esta etapa, será la base 
para construir un plan realista, que 
sirva  de  apoyo  en  la  toma  de   
decisiones. Dicho análisis se enfoca 
en los siguientes aspectos:

ENTORNO
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Estratégia 

Ventaja
Competitiva 

Mercado
Objetivo

Posicionamiento

  Tratar de venderle a“todos”resultará 
desgastante   y  un  desperdicio  de  
recursos. La parte más estratégica de 
la mercadotecnia consiste en saber 
hacia quién(es) vamos a dirigir los es-
fuerzos y    recursos: 

ENFOQUE

Segmentación
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Acción

  Es  el “Marketing  en  acción”  y  se  
representa por 4 elementos conocidos 
como las “4P´s”, que son las palancas 
con las que se opera y ejecuta el plan. 
Es el punto donde se ponen en marcha 
los recursos de la empresa:

Producto PromociónPrecio Plaza

EJECUCIÓN
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Relación

  Administrar de forma planeada la 
relación  con el  cliente, facilita  la 
construcción de relaciones de largo 
plazo, que aporten valor y confianza, 
para lograr su preferencia.

Administración de
la Relación

ENLACE
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Antes de dar inicio con la construcción del Plan, es necesario asegurarnos de 
contar con información esencial de la empresa, que funge como la base y el eje 
rector del plan de marketing.  La Misión, Visión, Valores, Objetivos, y el análisis 
de Fortaleazas y Debilidades, en el modelo de las 4E´s, representan el “palito” de 
la paleta que “sostienen” y guían todo el trabajo del plan.
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Primero, al interior:
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Recursos

DebilidadesFortalezas

Misión

Análisis Interno

Valores

Visión   Objetivos
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- Valor Total

- Barreras de Entrada
- Proveedores Clave

- Canales Distribución
- Modelos de Negocio

- Tendencias / Innovación

Competencia
- Competencia

 + Líder, Directa e Indirecta
 + Radiografías

Análisis
Externo

- Diagnóstico OA - GL
+ Ecológicos, + Tecnológicos, 

+ Políticos, + Económicos, 
+ Legales, + Socioculturales

Termómetro OA - GL

Mercado
- Necesidad que Resuelve

- Roles
- Oferta
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Industria CompetenciaMercado Análisis
Externo
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Administración de
la Relación

- Ciclo de Vida del Cliente
- Razones para Seguir con la Marca

- Métricas del Cliente
- Plan Fan

ENLACE
Modelo de las 4E´s por Christian Pulido Hornilla/MX/2020



Esta obra está bajo una licencia de Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-CompartirIgual 4.0 Internacional. https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

Administración de
la Relación

Ciclo de vida del Cliente

Cliente
Potencial

Compra

Fidelidad

Reducción
/ Break Reactivación

Pérdida

Ventas

Tiempo de uso del producto

Edad Estado Civil / CVF Valor del cliente en el tiempo

Argumentos para seguir con la marca

Argumentos para NO seguir con la marca

Emocionales

Racionales

Producto Precio Plaza Promoción

#

Recompra

Matriz RSM

Nivel de 
Personalización

PLAN - FAN
(A la medida)

Programas de Lealtad
/ Recompensas

Plan de Beneficios

Programas de 
Impacto Social

Clasificación de ClientesEvolución de la Experiencia

Optimización de Procesos
Profesionalización del Personal

Ejecución Impecable
Impacto Sentidos

Comunicación
“Non Nopi”

Tiempo  
Precio

Calidad
Atención
Servicio
Sorpresa
Sensorial

Funcionalidad 

Relación
In�uencia

Rentabilidad
Permanencia

Compra promedio
Edad

Género
Ubicación

Comportamiento
Categorías

otros (Bases de Datos)

Nombre
Objetivos

Segmentos
Mecánica general

Duración
Costo

ROI
Sistema de Gestión

Factores Críticos
Lanzamiento

Comunicación
Estrategia

Canales
Nivel de Exposición

Consultas
Retroalimentación

etc.

Tangibles e Intangibles
Mecánica Detallada

Cancelación
Premios

Canje

Nivel de A�nidad
Involucramiento partes

Pertenecia
Empatía

Responsabilidad
Cooperación

Acciones

Original
Único

Creativo
Impactante

Conexión
Oportuno
Motivador
Importante
Novedoso

Número 
de

Clientes

Deserción

Tiempo de Vida Promedio

Compra Promedio

Ticket
Promedio

Tasa de
Recuperación

Tasa de
Recomendación

Clientes Nuevos

Tasa de crecimiento

Métricas del cliente

M
o

d
el

o
 d

e 
la

s 
4

E
´s

 p
o

r 
C

h
ri

st
ia

n
 P

u
li

d
o

 H
o

rn
il

la
/M

X
/2

0
2

0
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