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El propdsito de este documento es establecer lineamientos en el uso de las redes sociales de las pequenas
y medianas empresas con el objetivo de apoyar la digitalizacién de tu negocio, iniciar tu pagina en redes
sociales, y de dar respuesta oportuna a la interaccién de los usuarios y seguidores en las redes.

Este documento debe ser tomado como una guia de consulta, buscando establecer una identidad digital
para su marca y un tratamiento uniforme en los diversos casos dentro de la interaccién con los seguidores.
Se recomienda compartir este protocolo con todos los involucrados que tengan acceso y control sobre los
perfiles en redes sociales de la empresa. Se explicardn temas diversos desde la importancia de este proceso
y como ponerlo en préctica, hasta los diferentes tipos de usuarios que aparecerdn dentro de sus redes
sociales.
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1.Introduccion:
La importancia y ventajas de digitalizar tu negocio.

En esta nueva era llamada “Era Digital” es esencial que los negocios
cuenten con presencia en linea. El Internet funciona como una plata-
forma para mostrar su oferta comercial de una manera eficiente y
barata. Ademads, cuenta con la ventaja de poder vender sus productos
sin necesidad de tienda fisica. A continuacién mencionamos los
puntos principales de por qué es necesario contar con presencia
digital y las ventajas que representard para su negocio.

* Mejora la experiencia de tus clientes.

Los clientes siempre van a elegir a la empresa que les proporcione la
mejor experiencia de compra. La digitalizacién no sélo permite
vender tu producto las 24 horas del dia, sino también te acerca direc

tay personalmente al cliente. Una pagina web bien establecida, infor-
macion completa en Facebook sobre tu producto, una experiencia
optima en la pagina web, marcan la diferencia en el mercado compe-
titivo de hoy en dia.

* Atrae y retiene.

La digitalizacion de tu empresa afecta directamente a la mejora de tu
imagen y a la reputacién online. Este hecho lo valoran los clientes y
los profesionales del sector, y en consecuencia se sentirdn mas atraidos
por tu empresa.

* Aumenta la productividad.

La transformacién digital de tu empresa agiliza los procesos laborales.
Los problemas se detectan antes, y en consecuencia, las soluciones.
La digitalizacion permite tomar todas decisiones y llevarlas a cabo de
manera mds rapida.
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* Aumenta el volumen de negocio.

Internet te permite acercarte a mas clientes potenciales, Este factor
sumado a el aumento de la productividad se traducen en un aumento
en el volumen de negocio y, por lo tanto, un incremento en los ingre-
SOS.

* Ayuda a adaptarse a los cambios.

Actualmente, el mercado exige cambios constantes. La aplicacién de
la digitalizacién del trabajo de las empresas mejora su capacidad de
respuesta ante los cambios constantes de los diferentes sectores. Las
tecnologias permiten desarrollar los cambios necesarios a las necesi-
dades del momento.

Resumiendo, tarde o temprano todas las empresas deben pasar el
proceso de digitalizacién. ;Por qué no comenzarlo ahora mismo?
Hacerlo te ayudara a diferenciarte de la competencia, ser un referen-
te para tus clientes y a aumentar la capacidad de respuesta y de venta
de tu empresa.

2. Crear la imagen de tu negocio

¢Por qué es importante que tu negocio cuente con una imagen propia?
Contar con una paleta de colores, una tipografia definida, un logotipo,
hacen que tu publico meta identifique facilmente a tu negocio/producto.
Ayuda a tener coherencia en toda la marca y provoca que las personas
se puedan identificar y comprometer con ella. A continuacion te
presentaremos los bdsicos para la creacién de la imagen de tu negocio
y cémo puedes trabajar en ella desde casa de forma fécil y sencilla.
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2.1. Logotipo

Un logotipo es un disefio grafico que representa laimagen corporativa e
identidad visual de una marca. Existen varios tipos de logotipos depen-
diendo si cuentan con tinicamente un simbolo o texto o simbolo y texto.
Si no cuentas con él, es necesario que elijas uno. Crea un logotipo que
sea simple, original, legible y adaptable. Utiliza colores llamativos y la
menor cantidad de elementos posibles para que sea mds facil que la
audiencia identifique a tu negocio por tu logo.

2.2. Tomar imagenes de producto o servicio con
celular

Tu logotipo te servird para colocarlo como tus fotos de perfil y de
portada en redes sociales y sobre las imagenes de tus productos que
subirds a tu perfil. Antes de ensefarte cémo editar tus fotografias, te
daremos un par de tips para tomar tus fotos desde casa.

* Cuida tu encuadre.

El encuadre significa todo lo que aparece en la fotografia. Témate el
tiempo de observar lo que aparece en tu foto y remueve lo que consi-
deres innecesario. Fijate en cables, papeles, cosas que por lo general
pasan desapercibidas. Cuida cada detalle que salga en tu foto. Tam-
bién es importante observar donde queda colocado nuestro produc-
to, si queremos que se encuentre en el centro de la fotografia, asegu-
rarnos que se encuentre realmente en el centro y no mas cargado
hacia un lado.

* Juega con diferentes angulos.

No es siempre necesario tomar todas las fotografias de producto a
nivel del ojo. Mueve tu celular o cdmara hacia arriba, hacia abajo,
aléjate o acércate del producto. Estos pequefios movimientos hacen

gran diferencia en el resultado final.
* Busca una buena iluminacion.
La buena iluminacién lo es todo. Busca un punto en tu casa que tenga
una buena entrada de Sol y observa cémo dependiendo de donde
coloques el producto y donde coloques tu camara cambia radical-
mente la foto. Si tomaras fotos en el exterior te recomendamos que
sea temprano por la mafana o ya que el sol se vaya a ocultar. La luz
entre las 12 y 3 de la tarde crea sombras muy fuertes por lo que no es
recomendable.

* Limpia y prepara el producto.

iLos pequefios detalles cuentan! Es por eso que tomarse el tiempo de
limpiar adecuadamente el producto para que no salga con marcas de
huellas o polvo puede hacer la diferencia.

* Elige un fondo neutro.

Elegir fondos blancos o negros puede ayudar a que tu producto
destaque y evitar otras distracciones en la foto. Si tu producto es
claro recomendamos un fondo obscuro y si tu producto tiene tonalidades
obscuras recomendamos un fondo blanco.

* iPractica!

Con la gran cantidad de productos visuales que se encuentran en
nuestra vida diaria puede parecer un poco intimidante tomar nuestras
propias fotografias. Con el tiempo observaras que la practica hace al
maestro y que cada vez sera mas facil tomar tus fotos. ;Sigue practicando!
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2.3. Aplicar tu logo e imagen con templates en png
en casa (y guardarlos como imagen)

Ya que pudiste tomar tus propias fotografias y tienes tu logo perso-
nalizado el siguiente paso es que logres editar tus propias fotografias
para publicarlas. Power Point es una buena plataforma donde podemos
hacer uso de nuestros templates. Aqui te incluimos los pasos:

Q3

1. En primer lugar hay que abrir una nueva presentacion de Power Point.
Inicio -> Presentacion en blanco -> Crear

Imagen 1
2. Debemos borrar el titulo y subtitulo que aparecen automdticamente
en la pdgina. m
Imagen 2 R
3. Posteriormente, hay que insertar la imagen que queramos utilizar.
Insertar -> Imdgenes -> Imagen desde archivo
-> Seleccionar la imagen que queramos
Imagen 3
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4. Después para insertar nuestro logo, debemos de cuidar que la imagen
que agreguemos se encuentre en formato PNG, ya que en este formato
es donde el fondo es transparente. Nuevamente insertamos una imagen.
Insertar -> Imdgenes -> Imagen desde archivo
Imagen 4

5. Para este punto debemos acomodar el logo o el template que hayamos
agregado para que quede bien alineado de nuestra imagen. Puedes hacer
uso de las herramientas que Power Point te ofrece.
Dar clic en objeto -> Cmd + clic en segundo objeto
-> Organizar -> Alinear -> Alinear verticalmente
(o a derecha o izquierda dependiendo de que busquemos)
Imagen 5

6. jListo! Ya tenemos nuestra nueva imagen con nuestro logo o plantilla.
A continuacién unicamente queda guardarla para su publicacion en
nuestras redes sociales. Para que se guarde tinicamente la seccion que
nos interesa debemos seguir los siguientes pasos.

Seleccionar los objetos que queremos que se guarden
(dar clic en objeto, cmd + dar clic en sequndo objet-> Clic derecho ->
Guardar como imagen -> Guardar como tipo: JPEG -> Dejar en blanco
la casilla de guardar como imagen un archivo diferente -> Guardar

Imagen 6
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7. Ahora ya podemos publicar nuestra foto con logo en nuestras redes
sociales.
Imagen 7

2.4. Opciones de apps gratuitas para crear posteos
con logo de la empresa

Existen ya muchas aplicaciones en internet que puedes utilizar para la
edicion de tus imdgenes. A continuacion te dejamos tres recomendaciones
que puedes utilizar. jEs mds fdcil de lo que crees!

1. Canva. Ca’m

Canva es una pdgina web que unicamente con registrarte puedes
hacer disefios para Instagram, Facebook, pdgina web y cuenta con
muiltiples plantillas. Es la aplicacién que mds recomendamos ya que es
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la mds fdcil de utilizar para un nuevo usuario. La pdgina misma te va
dando un tutorial sobre cémo utilizarla. Cuentan con toda clase de
formatos desde Post para historias de Instagram, posts para Facebook,
flyers, posters hasta facturas, presentaciones o tarjetas de presentacion.
Puedes utilizar una plantilla que quede con tu marca, cambiar los colores a
una existente e incluso subir la imagen de tu logo (en png) y agregarla
a tu disenio. El disefio que elijas ya se encuentra en el tamaiio que necesitas
asi que tinicamente tendrds que guardarlo jy listo!

I Postcron

Postcron es otra pdgina web mds enfocada a las redes sociales. Estd

11. Postcron.

dividida por la red que quieres utilizar y te presenta los diferentes
tamaiios de acuerdo a lo que quieras crear (un post, una imagen para
compartir, una foto de perfil, etc.) Igual cuenta con algunas plantillas
que quieras utilizar y puedes subir tu propio logo para personalizar tu
post. Guarda y descarga tus disefios. jEn pocos pasos ya tendrds tu
contenido para redes sociales!

desygner

1. Desygner.

Desygner es una aplicacién para celular que unicamente con tu
nombre, correo y contraseria puedes registrar tu cuenta. No es necesario
que contrates la version PRO y pagues por ella. Te pide la informacion
sobre tu negocio y sobre qué es lo que necesitas para

adaptarse a ti. Selecciona las plantillas gratis y la red social que necesitas.
Puedes disenar y publicar tus contenidos, todo desde tu celular.
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3. Ventajas y diferencias entre Whatsapp,
Facebook e Instagram

Cada red social funge con propdsitos diferentes y cuenta con usuarios
diferentes, es por esto que nuestra interaccion y los mensajes que
publiguemos en cada una contara con variaciones. A continuacién
explicaremos las principales diferencias entre Whatsapp, Facebook e

Instagram y el tipo de mensajes que se debe de publicar en cada una.

(©
Whatsapp

Whatsapp es esencial para la comunicacién de hoy en dia. Aunque no
es como tal una red social, se le puede sacar provecho para nuestro
negocio. Puede hacer mds cercana la interaccién con los usuarios y
darles una atencién personalizada. Es mucho mas fécil cerrar una
venta por Whatsapp que en las demds redes sociales. Aunque no hay
mucho que se pueda publicar, se puede enviar fotografias y cadenas
para mantener informados a los clientes que ya hayan tenido contacto
sobre nuestras promociones, productos, métodos de entrega a domicilio,
etc.

Facebook
Facebook es la red social con mas usuarios activos del mundo con
cerca de 2,449 millones. Ademas de los perfiles personales, se aceptan
perfiles de empresas y organizaciones lo cual facilita la comunicacion
con usuarios y seguidores. Nuestra pagina de perfil es administrada
dentro de nuestra pagina personal, lo cual explicaremos mds adelante.
Es una red social de contacto, no permite acercarnos a nuestras amis-
tades y familiares lo que provoca que los mensajes compartidos en
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esta tienen un tono mds cercano y emocional. Es la primer red social
donde los usuarios buscan informacidon de tu marca, si no cuentas
con un perfil de Facebook, automaticamente le resta credibilidad a tu
empresa. Facebook es una buena plataforma para hacer conexién a
nuestras otras redes sociales se puede publicar el nimero de Whatsapp,
la pagina de Instagram o en caso de contar con una pagina web, el
link a ella.

|
nstagram

Instagram es la segunda red social mds utilizada, con un total de mas de
1.00 millones de usuarios activos en un mes. Los usuarios de Instagram
son considerablemente mas jévenes que los usuarios de las demas
redes sociales. Es una aplicacion enteramente para los teléfonos inte-
ligentes, esto quiere decir que no se puede ver adecuadamente ni
hacer publicaciones desde la computadora, aunque como se encuentra
linkeada con Facebook se pueden hacer campafas publicitarias
desde ahi (ver inciso 6.5).

En Instagram lo esencial son las imagenes, asi que tus publicaciones
deben de tener la menor cantidad de texto posible si es que ninguno
de preferencia. Se divide principalmente en dos: las publicaciones y
las historias. Las imagenes en el muro de publicaciones deben de ser
rectangulares, mientras que las de historias conservan el formato
rectangular de los teléfonos de hoy en dia, y Unicamente duran 24
horas.

Esta red social sirve principalmente para establecer una imagen
uniforme de la marca y de la empresa y para atraer a nuestra audiencia
con fotografias de los productos con los que contamos.
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4. Como bajar y utilizar Whatsapp

Para utilizar Whatsapp debes bajarlo directamente de tu celular, ya
sea en tu App Store o en Google Play. Busca Whatsapp Messenger y
dale click a instalar.

Wh EITSA[][:I MESSenger 2 Ebeccldn dal adlsoe
WhatsApp Inc.  Comunicacidn EEEES E 2
% Todoa

Ak N CENEE NINGRN S POEG

E Agreger o ba kxis de deseoa

CRLESE

Ya que se descargue, abre la aplicacién dentro de tu teléfono. Te
pedira ingresar tu pais de origen y tu ndmero celular. Llegard un
codigo a tus mensajes del celular que deberas ingresar en la aplicacién.
iListo, ya puedes hacer uso de él! Para configurar tu perfil, debes
hacer clic en Configuracién en la barra inferior del lado derecho. Ahi,
al hacer clic arriba en tu nombre, podrds modificar tu nombre, tu foto
de perfil y tu estado. Te recomendamos utilizar tu logo como foto del
perfil.

4.1. Descargar fotografias del correo al teléfono y
reenviarlas por whatsapp para guardar las fotografias

Para guardar fotografias de nuestro correo al teléfono debemos realizar
lo siguiente:

Abrir nuestra cuenta de correo en el celular. De preferencia hay que
descargar la aplicacién de nuestra cuenta de correo para mejores
resultados. Abre el correo donde se encuentre la o las fotografias que
quieras guardar en tu celular. Haz clic sobre la foto hasta que se abra
el menud adicional. Ahi selecciona Guardar imagen. Ahora podrés
utilizar estas imdgenes dentro de tu Whatsapp.

MG 6164 PG
Vista rapida

©
Guardar imagen th
Marcado y respuesta @
Compartir th
Copiar @

Si al contrario, quieres bajar fotografias de Whatsapp a tu computadora,
puedes enviarla por correo y luego descargar la foto desde la compu-
tadora o, puedes hacer uso de Whatsapp Web. Para hacer esto debes
de ingresar a la pagina https://www.whatsapp.com/ y seleccionar en
el mend superior del lado izquierdo, Whatsapp Web. Te aparecerd un
cédigo QR que debes escanear desde tu teléfono.
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@ Wihatshpp

Mensajena confiable.

Simple. Segura.
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Desde tu celular, abre Whatsapp y selecciona la pestafia del mend inferior
Configuracién. Ahi debes de hacer clic en Whatsapp Web/Escritorio,
donde deberds seleccionar Escanear cédigo QR. Pon tu cdmara sobre
el cédigo que tienes en la computadora y se abrira tu pagina de Whatsapp
en la computadora. Podrds descargar directamente las imagenes y
archivos que tengas en la aplicacion del celular.

Miersajes. destacadon
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4.2. Enviar varias fotografias al mismo tiempo en
whatsapp

Para enviar mds de una fotografia debes seguir los siguientes pasos:
En la parte inferior del chat, da click al signo “+” que se encuentra del
lado izquierdo.

0 ® ¢

Ahi, te aparecerdn las siguientes opciones. Selecciona Fotos y video.

(G) Camara
B Fotosyvideos
Documento

&
() Ubicacion
®

Contacto

Cancelar
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Ya que selecciones una fotografia, antes de enviarla haz clic nueva-
mente al simbolo de “+” que se encuentra del lado izquierdo. Ahi
podras seleccionar mds de una foto y una vez que tengas tu seleccion
completa dar click al simbolo azul del lado derecho que significa
enviar.

4.3. Cémo crear un grupo de Whatsapp

Los grupos de Whatsapp pueden resultar muy utiles para proporcionar
informacién a varias personas a la vez, como podria ser a nuestros
empleados. Las instrucciones para crear un grupo son las siguientes:
En la pestafia de Chats ubicada en la parte inferior, selecciona Crear

grupo.

Editar ET

Chats

Q, Buscar

Listas de difusion Crear grupo
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Selecciona a los participantes que quieras agregar a tu grupo de tu
lista de contactos. Da clic en Sig.

Anadir participantes
2] 256

Cancelar Sig.

Q, Buscar

S

Nata M  Ana Laura...

Selecciona una Foto para que sea el icono del grupo y el Asunto/-
Nombre. Da clic en Crear. jAhora te puedes comunicar con mas de
una persona al mismo tiempo!

< Atras Crear grupo Crear

© |

Por favor, proporciona el asunto del grupo v un
icono (opcional)
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4.4. Como crear una lista de difusién en Whatsapp

Las listas de difusion son listas de contactos preseleccionados por ti
mismo en Whatsapp donde puedes enviar un mensaje y le llega de
forma individual a todos los miembros que tengas en esta lista particular.
Es muy util para enviar promociones sobre tu negocio a personas que
ya hayan mostrado interés o ya hayan sido clientes tuyos previamente.
Crear una lista de difusion es muy fécil. En la pestafia de Chats ubicada
en la parte inferior, selecciona Listas de difusién. Da clic a Nueva lista
en la parte inferior.

Editar 7

Chats

Q. Buscar

Listas de difusion Crear grupo

Ahora selecciona los contactos que gustes que formen parte de tu
lista y dale clic a Crear. (Puedes seleccionar a todos tus contactos si
gustas. La proxima vez que hagas clic en Listas de difusion aparecera
la que acabas de crear. jPuedes crear mas de una! Ahora al hacer clic
en la lista podrds enviar mensajes y les llegardn a todos esos contac-
tos de manera individual. Aprovecha esta herramienta para enviar
promociones o novedades de tu negocio.

10

£ Mensajes
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wvidn prokbagecon con cilrads de avinems &
trin Futas uard mis nta

Cressie e Bria de ortusdn con 7 Gestnatanics

F G @ g
¥a Wi I
alwlelritviulilo]e
AlS|IDIFIGIH|JIK]L
aBzlxlcivialn]m -@
=@ space i

UL L= PR L Y

@ &

4.5. Como ofrecer y atender pedidos a domicilio
desde Whatsapp

Para poder brindar una atencién idénea en Whatsapp te recomendamos
los siguientes puntos:

* Tener una imagen predeterminada con la informacion detallada
y los costos de los productos que ofreces.
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* Tener un mensaje de saludo predeterminado para poder tinica-
mente copiar y pegar al cliente.

* Dar una atencién rdpida. Se pueden colocar horarios de atencién
en el estado para que los clientes sepan en qué horario pueden
encontrar el servicio.

* Si se realizard una entrega a domicilio, es recomendable solicitar
al cliente que comparta su ubicacién, para asi tener mejor nocién
de a donde se tendrd que llevar.

* jCuida tu ortografia! Una mala ortografia puede hacer que los
clientes no se fien del negocio.

* Siempre cierra la interaccion. Aunque no compren tu producto o
contraten tu servicio, agradece al cliente para que se quede con
una buena impresion.

5. Facebook
5.1. Abrir un perfil personal en Facebook

Para comenzar con Facebook el primer paso es abrir nuestro perfil
personal (si ya cuentas con tu propio perfil, puedes saltarte este
paso). Debes entrar al link https://www.facebook.com/y en la panta-
lla de inicio ingresar tu informacién basica: Nombre, Apellido, Correo
electrénico, Contrasefia, Fecha de nacimiento y Sexo. Dale click a
registrar.

I, B D1 1AL

1

facebook
Facat-ook b syuca & lcarie y companin Abre una cuenta
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5.2. Crear una pagina de negocio en Facebook

Una vez que ya hayas ingresado a tu perfil personal, es muy sencillo crear
tu pagina de negocio en Facebook. En tu perfil, da click a Crear---> P4gina
en el banner superior del lado derecho.
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Selecciona negocio o marca

Crear una pagina
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siara
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Ingresa el nombre de tu negocio y la categoria a la que pertenece,asi

como la direccién y el nimero de teléfono.

Megocio o marca
Nombra 8 |a pdgins
Drimring Digitall
Categaria
Agoncia die publicadad
Direccabn
Carragidors #55 im. 203, Cal. Cantro
Corregidars, Quaretarn De Arcesga, Medoo TEODD
HWuamero do telffons [opoonal)
442962 3000

M mastrar mi direcsion. Mostrar 2o |8 cudsd, o enada o ls provingsa
dal negocio

u 1 Poifices de pigines, grupos
¥ o

Continuar
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Ahora agrega la foto de perfil de tu negocio.

Agregar una foto del perfil
Agrega una foto para que las personas puedan encontrar tu pagina.

Paso 1de 3 Omitir [& Subir una foto del perfil

Después tu foto de portada.

Agregar una foto de portada
Las paginas con fotos de portada obtienen mas Me gusta y visitas.

Paso 2 de 3 Omitir [& Subir una foto de portada
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iYa tienes lo bdsico de tu nueva pagina de Facebook! Te recomendamos
editar tu informacién en el mend del lado izquierdo para agregar tu
historia, la fecha de inicio de tu negocio, el mend si es pertinente, tu
correo o pagina web. Mientras mas informacion tengas, mas confiardn
en ti los usuarios.

Ir &l earing da afunciod

inkzia Préxires evonion
Vi
Qeimones
Thnda
Ofuras
Faoad Wby Eeinto pods e
Crasr svento
Publigscinred
Evargod Vor-hci
PrTacon =
Comunitas \
Bgancis on pubbc e Fom
i Agencia B grados Ediar
[kl Kty g 2
Fraar Famine e sars e a pdgna

HMA

@ + Ediar inorracidn sal negooio
: Nuastra histaria
* [Ecitar Foche oe isicle
« Difwnde br magrarin enive ol pibEon

@ Ecias 1p0d S Ao
HFONMACHIN DE COMTACTE ARMCHOHAL

+ gPELEr Do o slecitinicn

- mgietsr U3 web
B I Otas coarta Unete oo riemire del pquipa
WS PEORMACKIN
D Eoiter Deneripedny

@ [citar pranemar

| Agroger s

Tu pagina siempre la encontraras en tu menu de inicio de Facebook,
del lado derecho en una seccién llamada Tus pdaginas.
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5.3. Como subirimagen de perfil y portada en Facebook

Aunque ya cuentas con tu pagina de perfil y de portada, te explicaremos
cémo puedes cambiarlas mas adelante. Si lo que quieres es cambiar
tu foto de perfil, mueve el cursor sobre esta y da clic a Actualizar -

Subir una foto. Imagen 8
La foto de portada funciona de igual forma, colocamos nuestro
cursor sobre esta y damos clic a Actualizar -> Subir una foto.

Imagen 9
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Imagen 9

S CicsTRITO
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il Indormace #

Tus fotos de perfil y de portada se irdn guardando dentro de tu perfil.
Cuida las dimensiones de ambas para que no quede demasiado
grande o chica la fotografias que coloques. Si utilizas los softwares de
disefio mencionados en el punto 2.4, ya vendrdn automdticamente
precargados los tamafos necesarios dependiendo de tu red social.

5.4. Crear una publicacién

Ahora es tiempo de nutrir tu pagina con contenido. Para crear una
publicacién debes darle click al botén de inicio en el menu del lado

izquierdo.
i et

Sorvmim

Fates, e T

Crewr guoTix

0l G B S

14

Ahi encontrards el recuadro de Crear Publicacién, donde debes escribir
lo que quieras publicar. Puedes agregar una reaccion, una imagen,
una ubicacién, etc. con las herramientas que tengas debajo. Puedes
agregar mds de una imagen con el simbolo de “+”. Una vez que ya
esté listo da clic a Publicar.

# Crear publicacién

B

# Crear publicacién

m Fo Beiemi ¢No sabes cémo utilizar Facebook, Instagram, Twitter?
JComo llevar tu mensaje a tu pdblico meta? ;Como sacar el

@ Et mejor provecho a la publicidad pagada. Nosotros nos
= encargamos de todo esto por ti. jAprovecha nuestra
F. - promocion del 25% durante tus primeros dos meses de

n: servicio. | )
NOSOTROS

Foto/video

° Recibir mensajes
©2 Etiquetar productos (%) Sentimiento/actividad

ﬂ Ectrmur seni et
La programacion de publicaciones y opcionas adicionales estin
disponibles en las herramientas de publicacién.

Promocionar publicacion
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5.5. Programar una publicacién a futuro en Facebook

Facebook te da la oportunidad de programas publicaciones, es decir,
colocar lo que quieres que salga en tu pagina para otro dia, semana,
mes, etc. Para ingresar a esta opcion, en el mismo recuadro de crear
publicacién que vimos en el punto pasado (5.4) debes dar click a
herramientas de publicacién. Esto te llevara a un mend més detallado
de tu pdgina donde podrds observar tu historial de publicaciones, el
alcance de personas que ha tenido y cudntas personas han interactuado
con tu publicacién. En el lado izquierdo abrirds la pestafia llamada
Publicaciones programadas.

St
Publicaciones roalizadas
Sy Acitien
Butiicaciaras
= o=
webumten
A
[, I thseneen zarer et Ftow Vet
Borraaca
e L] 1]
. tdctomnn por Pt i dpoc £ o Lt o ol T s o e VT 6 SR OO, T4 O P
i Farm: Fudpy !
ez .
B sy iy, B o i e e, pos g e e e 00D, 100 P
Tonon pan
[arrr———
e s oo L gt B L _ L i Bl e 3030, 1AL [Rra

|
Crmatar Bude
Cobpocide de | 1 - T

o, Poraabran e goamr 1y . sy i e e e T, T Pastion
iz E i g il - chmm

Una vez que te encuentres en publicaciones programadas, daras clic
a Crear publicacion y se abrird el menu del inciso pasado, donde
debes escribir lo que quieres que diga tu post y agregar las imagenes
que desees.

Una vez que tengas lista tu publicacion, seleccionards Programar
publicacién, donde se abrira un mend en el cual tienes que anotar la
fecha y hora en la que quieres que tus usuarios vean tu post. Para

®DISTRITO
I i E&iDKHTAL
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confirmar debes dar clic a Programar.

Programar publicacién

Calendario de publicacién

Ve

B vinca or oo v Publicacién

b Selecciona una fecha y hora en el futuro para realizar la publicacién.
Lnali i Y CY R

i e Sugerida

YT B La hora de la publicacidn sugerida no esta disponible en este
il e momento. Yer detalles

e

* Personalizada
Selecciona la fecha y la hora en la que guieres que se realice la
publicacién.

20/4/2020 [F 15:20 UTC-05

Calendario de distribucion

Detener distribucién en la seccién de noticias
Selecciona una fecha y hora para dejar de mostrar tu publicacidn en la
seccidn de noticias. La publicacién seguird estando visible, pero ya no se
distribuird en la seccidn de noticias.

Cancelar Programar

Ahora se vera tu publicacién futura en la pestafia de Publicaciones
programadas.

DIPUTADO LOCAL

GERARDO

ANGELES



i Scheduled Posts
Bty vt

Py poinne
e RN
TR

Putieac ane : -
[r—— Putbicacirm ) Prograrsds (F4T] Privwcsiad

B
e e askes DAoLl Faoettak metigrie=, Telll. NG 1IVIRTIED 5 o 5l O 20T 18 TT Psies
e

Wt

By nAere o vaeed

Viduza pire
eldesian s anle

vt Bl

Criecridn oo
wrdm

5.6. Crear promociones en Facebook

Ya con contenido en tu pégina, el siguiente paso es que la gente vea
tus publicaciones. Para alcanzar este objetivo, es recomendable crear
una promocién en Facebook. Para hacer esto debemos ingresar a
nuestro menu del lado izquierdo hasta la dltima opcidn, Ilamada
Promocionar.

Existen diferentes promociones de acuerdo al objetivo que tengas. Te
recomendamos y en este caso te explicaremos a Promocionar una
publicacién. Una vez que hagas clic ahi, tendras que elegir la publicaciéon
que quieres que aparezca en tus anuncios. Se elegira entre las publi-
caciones que ya hayas realizado.
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Agencia Seis

Grados
@seisgradosagencia

Indcio

Servicios il L) =
Opinlones Promockesas una publcaciin Bleciie mis mensses Promacionar tu phgina
Tienda
Ofertas 9 2] L]
Fatos Promoconse b negacio en tu Cenaolids bu negocia ::-::mmrmuuimmum
Videos —
Publicacignes 5] Resrenis
Eventos Camasguin mis thented
patenciales
Infarmacidn
Comunidad
Emplecs

I al centro de anwncios

Aparecera tu publicaciéon como la veran los demas del lado derecho,
mientras que del lado izquierdo tendrds que elegir entre diferentes
opciones. Te recomendamos como primera opcién Consigue que mds
personas reacciones a tu contenido, lo comenten y lo compartan.
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E‘ ® DIGITAL @Eﬁgggg



Cuida que la imagen de tu publicacién no tenga mucho texto ya
que Facebook tiene condiciones especiales al respecto.

Promocionar publicaciin =
otV
Vistm pravie:  SeCoion de notisias de s compasien v
Gk PRI 10 JUITITE COMBGUA CO0 B CUbibnCHn
l}oﬂmlumm:. DOTEORES MEECORNES § 10 Wiy Diwtrits Digital
ﬂ contasida, Iumrﬂ--rln:m pisciciad - KY

Para £ELaG Spocat &N 5 cuales o munco digial & esencial, en Seis
Grados e ofrecemos of 23% do descuenta duramie dos meses en odos
FESESITOS SErsios digtaes, JOueres saber chma 1o pocemos ayudar?

o Canécists y chates oor clamtes potenciilen

itscrbendal
DOTON OF Lk PUBLISACION (speional) W conlacta B astNogilal b, mx
i www sl 2ol fam ma

i O

Sin botdn w
PORLICH
& Parianan ol alpEe Dor M0 0F 1§ HgreEcin At
shbic: Qeendiins Amasgs
18 - Bls

En cuanto al publico meta, te sugerimos que lo elijas por medio de la
segmentacion. Te aparecerd un menu donde debes elegir el sexo, la
edad, el lugar geografico y los intereses que quieres que tenga el
publico al que le llegue tu mensaje. Debes guardar este publico.

Imagen 10

Activa la opcién de las Ubicaciones Automaticas. Posteriormente,
aparecera la duracién y el presupuesto que tendras para tu campafa.
Facebook te pide un minimo de $24.22 pesos por dia asi que témalo
en cuenta. Recomendamos campafas con duracién minima de una
semana.

Imagen 11
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Imagen 10
§urmal 33 T pUnioy of eedlena. [Ba Pechil
I T Sl St otmecali 1000 D00 srve s O
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Ubicaciones automdticas (recomendada) a

Usa ublcacionss sutomaticas para mawimizar tu gresupuesto y
mostrar bus amuncics o mds personas. B sistema de enbrega de

Facebonk distriauird & presupuesto de 1 canjunta de Bruncios
& varias ubdcacsones sagln los gares con mas provabiidades
dir pditener un mejor rendirmisnto. Mabs mformaciin
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Saldra el alcance estimado de personas al dia que tendra tu anuncio.
Si quieres que ese nimero aumente, debes aumentar tu presupuesto.
Ten cuidado que la divisa en la que se te esté cobrando sea el Peso
mexicano. jDale click a promocionar! Facebook te pedird tu método
de pago para finalizar. jAhora ya tienes una campafa para darte a
conocer en las redes sociales!

Alcance estimado @

1,300 - 3,600 personas al dia de 1,400,000
A

Limita el piblico o aumenta el presupuesto para llegar a las
personas que te importan.

Gastaras $24.22 por dia. Este anuncio estara en
circulacién durante 5 dias, hasta el 25 abr 2020.

PAGO

Divisa

Peso mexicano w

5.7. Como invitar amigos para que den like a la
pagina en Facebook

iAhora necesitas que tu pagina tenga seguidores! Lo mds sencillo es
comenzar con tus amigos y conocidos de Facebook. Para invitar a
todas las personas que tengas agregadas en tu perfil a darle like a la
pagina de tu negocio, debes seleccionar la pestafia de Comunidad en

18

tu mend del lado izquierdo. Aqui te aparecerd el nimero de personas
que siguen a tu pagina. Imagen 12

Para invitar a tus amigos, da clic del lado derecho a Ver todos los
amigos. Imagen 13

.
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Se desplegard un menu mas detallado en el cual puedes seleccionar
uno a uno o dar click a seleccionar todos. Una vez que aparezcan las
palomitas azules, selecciona Enviar invitaciones. Ahora todos tus

contactos conoceran sobre tu pagina. Imagen 14
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5.8. Como contestar mensajes de la pagina

Una vez que tu pégina se encuentre publica, comenzaran a llegarte
Mensajes Directos preguntando por cosas relacionadas con tu negocio.
Es MUY importante que respondas a todos los mensajes lo mds
rapido posible, ya que eso crea una buena imagen al usuario. Los
mensajes llegardn como notificacién y puedes contestarlos directamente
de ahi, o en tu pagina principal en la barra superior encontrards una
opcién llamada Bandeja de entrada. Ahi encontrards todos tus men-
sajes y podras irlos archivando como listos, principal o spam e incluso,
borrar el mensaje. También aparece qué miembro de tu organizacion
contestd y la fecha y hora en la que se did respuesta.

Comiguacionll  Awuie +

P Bande. B Sowicecnes BEE  Esteclvicas g Canirg. [ Ediw 1.

®pISTRITO

DIGITAL

i P p—
(--0
. A 4 Satin i eode de T3
Tiera Cowar  QElnvhe vt @ O0sra W Dnsles il e
Dferm

6. Instagram
6.1. Abrir un perfil de negocio en instagram

Instagram y Facebook son dos caras de la misma moneda. El primer
paso para iniciar en Instagram es descargar la aplicacion desde tu
App Store o Google Play. Puedes registrarte utilizando tu cuenta de
Facebook o con el mismo correo que ya utilizaste previamente para

®DISTRITO
Estd guia s realizg en Abril de | 2020. 5probakeqelgunospsos cambin it s ctuzacons ontanes e lforms. | ﬁ%‘DuHTAL
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este. Una vez que inicies sesion es momento de crear tu cuenta.
Selecciona el Nombre de tu empresa, tu foto de perfil y una breve
descripcion sobre tu empresa o sus servicios. Una vez que cuentes
con tu perfil, es momento de cambiarlo a un Perfil de Negocio, para
que Instagram sepa diferenciar que tu perfil no es personal. Para
hacer esto debes seguir los siguientes pasos:

Haz clic en el icono de tres lineas que se encuentra en la parte superior
derecha. Ahf selecciona Configuracion.

Después selecciona la opcién de Cuenta.

f £ Configuracitn

Configuracién Fscar

Q

T} Archi

l‘:} e 1 motificaciones
D

Tu actividad : E' Privacidad

+2, Seguir & imdlar & eTEgos

= dag
(D) Tarjeta de identificacitn & segui
& hrirtios
m Guardado s
EE Mejores amigos (@) myuela
IE} Irdcrmacidin
+2  Descubrir personas

Inicios de sessdn
@ Abrir Facebook ertarmacin de nicle de sewan

FACCDOOK
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A continuacién, la ultima opcién Cambiar a cuenta profesional. Y finalmente, |a categoria a la que pertenece tu producto.
Selecciona Empresa. ¢
*
Selecciona una categoria
¢ Cieihta JQue opcion te
describe mejor?
Tu actividad
Guardada £ - \:
M Sugerenclas
Mejores amigos
Creador Blog persanal
Idioma
Producto/servicio
Sincronizacidn de contactos s Arte
Cuentas vinculadas o Musicobanda
(&)
Uso de datos del celular Wi 3 Compras
Empresa Salud/beloza

Fotos originales

Fienda de comashinies

Selicitar verificacién ﬂ
Publicaciones gue te gustaron

Herramientas de conlenido de marca

iYa tienes un perfil de empresa!
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6.2. Como subir un posteo (foto, texto y hashtags)

Es momento de iniciar tus publicaciones. Da clic al signo de “+” que
se encuentra en el banner inferior.

A Q @ O -

Aqui se abrirdn todas las fotografias/imdgenes que tengas guardadas
en el carrete de tu celular. Haz clic en la que quieras publicar.

Cancolar Rechonins Alyuiemnit

® 00

Biblicies b

I R r— 1/ T
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Si quieres publicar mds de una imagen, haz clic en el tercer simbolo
del lado derecho. Aqui podras enumerar las imdgenes que quieres
publicar y selecciona Siguiente.

En esta parte es donde puedes seleccionar uno de los famosos filtros
de Instagram para tu fotografia. Prueba varios y observa cual es el
que mas te gusta.

Cancedar Recientes ~ Siguients

RITO DIPUTADO LOCAL
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En esta parte escribiras el texto que quieres que lleve tu publicacion.
Te recomendamos textos cortos y concisos ya que como mencionamos
anteriormente, Instagram se basa mas en las imagenes. También te
recomendamos el uso de hastags. Para escribir un hastag debes colocar
el simbolo “#” seguido de lo que quieras decir. Generalmente son una
o dos palabras (sin ningun espaciado) que tienen que ver con tu
negocio y ayuda a que las personas puedan encontrar tu publicacion
mas facilmente. jPuedes usar todos los hastag que quieras!

También puedes etiquetar a otros usuarios (personas que aparezcan
en tu foto u otras marcas con las que estés colaborando y agregar
ubicaciones tanto generales (pais) como especificas (ubicacion de tu
tienda) dependiendo de lo que busques en tu publicacién. Solo da clic
a Compartir y todo el mundo podra ver tu nueva fotografia.

4 Nueva publicacidn Compartir

Fuz  Escribe agui tu neeva publicacidn
Enuevonagoc

Etiquetar personas
Agregar ubicacion
AFFED YR Termpls De La Santisims Trinidad
Facebook
Twitter

Tumblr
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6.3. Como crear historias en instagram

La otra modalidad de Instagram es el uso de historias. Estas pueden
ser imagenes o videos cortos que Unicamente duran 24 horas en tu
perfil. Para agregar una historia, da clic al signo de “+” que se encuentra
en la parte superior izquierda de tu pagina.

Imagen 15

Puedes grabar o tomar la foto en el momento. Para grabar, deja tu
dedo presionando el circulo de enmedio. Si unicamente quieres
tomar una foto, presiona y suelta rapidamente el mismo botén. También
puedes seleccionar fotografias o videos que ya hayas tomado previa-
mente en el cuadrado de la parte inferior izquierda.

Imagen 16
@  natogam _‘?
9080

- p— -
we o g

Imagen 16
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Una vez que selecciones lo que quieres publicar, puedes escribir tu
propio texto con la opcién de la esquina superior derecha. Si seleccionas
el tercer icono de la esquina superior izquierda, puedes agregar una
variedad de diferentes opciones a tu historia, como cuentas regresivas,
encuestas, gifs, un hashtag, la hora, mencionar a alguien, etc.

@) &N omEED

CImD CEE - of

1827 CHEED

Ya que tengas tu historia lista, haz selecciona el icono inferior a la
izquierda donde se encuentra tu foto de perfil y dice Tu historia. jYa la
podrén ver todos tus seguidores por las siguientes 24 hrs!
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6.4. Como contestar mensajes

Asi como en tu Facebook, también en Instagram comenzaran a llegar
mensajes de clientes potenciales. De la misma forma, te recomendamos
contestar lo mas rapido posible. Aqui es donde podras encontrar tus
mensajes en esta red social. En primer lugar, debes de estar en el
menu principal de la aplicacion, es decir, en el simbolo de casa de el
mendu inferior.

ﬂ O\ < L

Debes de dar clic a el simbolo de avién de papel de la esquina superior
derecha. Esto abrird tu menu con mensajes donde puedes leerlos y
contestar. También existen las solicitudes de mensajes en Instagram,
las cuales te aparecerdn como notificacion en la parte superior de
todos tus chats. Sélo da clic para leerlas y en caso de que quitar
contestar acéptala. jAsi de sencillo es revisar tus mensajes!

€ Direct +

w (O | Instagram @
|

alba
alba
L
carlos
sara

fatima
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6.5. Como crear una campaiia publicitaria en Facebook

Como ultima parte de la red social de Instagram te ensefiaremos a
crear una campanfa publicitaria. Instagram es parte de Facebook, por
lo que las campafas de Instagram se pueden manejar desde la pagina
de Facebook. Te recomendamos conectar tu cuenta de Instagram a
Facebook para entonces poder manejar tus promociones desde ahi.
Bdsicamente para construir un anuncio publicitario en Instagram debes
seguir los pasos indicados en la seccidon 5.6 con la tnica diferencia de
elegir la opcién Cuentas de Instagram en el menu emergente de
Facebook. Para vincular tu cuenta de Facebook en Instagram debes
seguir los préximos pasos:

En tu celular, abre la aplicacién de Instagram. Selecciona tu perfil en
el mend de la barra inferior.

A Q O

Selecciona el icono de tres lineas horizontales que se encuentran en
la parte superior derecha. Ahi da clic a configuracién.

Ahf selecciona Cuenta. Una vez dentro de Cuenta, da clic a Cuentas
vinculadas.

Imagen 17

En Cuentas Vinculadas selecciona la opcién de Facebook y ahi te
pedird iniciar tu sesion.

Imagen 18

< Configuracion
€ Busg
+2 Seguir e invitar a amigos

g Molilcaciones

'{ Cusarila
) Privacidad
Bt metreii
EE] Seguridad
Tishriadn
& Anuncios
e . R0
@ Cuenta
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. Rincranagacsin de comac iy
Infosmaciin
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Ahora ya puedes comenzar con tu

promocién de Instagram desde Facebook.

[ inogi

Twitter

Tumblr

WERES

Ameba

IR

Vkontaktie

O
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7. Tips de atencion generales a posibles clientes
en redes sociales.

Como punto principal de esta seccion: es necesario interactuar con
un seguidor en las redes de la misma manera que lo hariamos en
persona.

1. Hay responder a todos los comentarios: ;A alguien se le ocurriria
ignorar a una persona que se acerca a nuestra tienda fisica para
presentar una queja? Los comentarios negativos no se deben borrar
o ignorar. Tendrd un efecto devastador ya que estds dando a entender
al cliente que intentas esconder algo.

2. Eventualmente puede que en nuestra pdgina alguien publique
comentarios racistas o difamatorios. Debemos borrarlos inmedia-
tamente, con un mensaje personal advirtiéndole que tu pdgina no
tolera ese tipo de comentarios. Si el individuo persiste en sus
ataques, tendremos que darlo de baja.

3. Es vital responder con rapidez. Internet se caracteriza por la inme-
diatez y la velocidad. Cuanto mds rdpido contestemos, mejor serd
la impresion que causaremos.

4. El contenido de las respuestas debe ser claro y conciso. Nuestro
seguidor debe sentir que la respuesta que le hemos dado es perso-
nalizada y acorde con su necesidad. Se debe evitar hacer un
copia/pega de un pdrrafo del manual, o derivarlo a un link.

5. Crea un espacio para que tus clientes interactuen entre si. Algunas
redes sociales te permitirdn crear un grupo personalizado para tus
clientes. La mejor manera de lograr que los usuarios interactien
entre si en Instagram es fomentar la utilizacién de un hashtag
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creativo, que llegue a los clientes.

6. Fideliza a tus clientes a través de concursos. Se creativo con tu
concurso y premia los usuarios con interesantes premios, que
tengan valor para ellos.

Dentro del universo de seguidores en las redes, podemos tipificar a
los 3 tipos principales de usuario. Es de suma importancia identificar
las respuestas de los usuarios para atenderlas de la mejor manera
posible.

1. Usuario curioso: es aquel que pregunta sobre temas de nuestra
empresa que le afectan directamente: el precio de un articulo, la
vigencia de una promocion, o si se puede optar a tal o cual descuento.

A este usuario hay que contestarle con la informacién que solicita
o, en el caso de que no nos competa a nosotros dar una respuesta
directa, le informaremos sobre la persona teléfono al que se puede
dirigir, proporciondndole los datos de contacto.

2. Usuario ofendido: se trata de un cliente que ha adquirido alguno
de nuestros servicios y no ha quedado satisfecho, por lo que nos
reclama a través de las redes sociales. No debemos menospreciar
sus quejas ni hacer caso omiso a ellas: al contrario, debemos
preguntarle de inmediato los pormenores del asunto y decirle que
vamos a hacer lo posible por solucionarlo. Contactaremos con el
encargado correspondiente para trasladar esta queja y para que se
le ponga remedio. Debemos mantener al usuario informado y no
dar sensacion de que se estd “dejando pasar” el asunto. Se reco
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Se recomienda dar una primera respuesta en el post publico,
pidiendo que se comunique de manera privada por mensaje directo
para dar seqguimiento directo a su reclamo.

3. Usuario troll: estos son los usuarios mds complicados: muchas
veces no han consumido nuestros productos ni usado nuestros
servicios, pero les gusta crear polémica. Estos enemigos de la
armonia sélo buscan crear confflicto, y suelen ser bastante molestos,
ya que se quedan bastante tiempo y provocan discusiones de
temas que propongamos, o generan disputas entre los usuarios
mds novatos. El mal ambiente que se crea puede llevar hasta el
enfado y el enfrentamiento de los usuarios entre si.

Como identificar y neutralizar a un troll

1. Repasa atentamente los comentarios de los usuarios en tus perfiles
dentro de las redes sociales. Si se trata de una persona que provoca
comentarios groseros, sera mds facil detectarlo que si se trata de
alguien con una técnica mas sutil.

2. Rastrea a esta persona e intenta descubrir si estd asi porque preten-
de provocar conflictos, o ha habido alguna circunstancia que lo ha
enemistado con la empresa o marca.

3. Sise siente en desacuerdo con la marca, empresa, servicio o publi-
cacién por un motivo en concreto, intenta conversar con él, descubrir
qué le ocurre y aportar una solucién. Asi lo llevaras a tu terreno.

4. Sise trata de un usuario que insulta o es grosero de manera constante
y sin motivo aparente, lo mds adecuado es expulsarle de la pdgina y
eliminar sus comentarios anteriores.

®DISTRITO
I, i EgiDuHTAL

26

5. Si es mds sutil y crea mal ambiente (sin caer en insultos o grose-
rias), es preciso que no le sigas el juego, y, en el caso de que alguno de
los usuarios de la pagina le conteste y se cree un debate poco amiga-
ble, se debe invitar a los usuarios a tenerlo fuera de la pdgina, con
toda educacién y amabilidad.

Pasos principales para la atencion de los clientes en
redes sociales.

1. Establece una importancia de la inmediatez

Las multiples plataformas y herramientas que existen para manejar
las redes sociales te dan toda la libertad para conocer inmediatamen-
te lo que se habla de tu empresa o compaiiia a través de internet. Por
lo tanto debes instaurar entre quienes manejen tus redes, una cultura
de la inmediatez como valor agregado a la empresa. Es decir que
deben actuar lo mds rapido posible para contestar a todos los comen-
tarios.

2. Laimportancia del lenguaje en las redes sociales

Es importante que establezcas un plan de monitoreo para cada tipo
de red social. De esta manera no perderas en el ciberespacio, ninguno
de los comentarios que se generen en torno a la marca, servicios o
publicaciones.

También debes considerar que el lenguaje usado y el modo de
responder es crucial para la fidelizacién de los clientes. Dependiendo
de la red social deberds usar diferentes tipos de palabras y expresiones
(en la extensién permitida por cada una), pero siempre como si estu-
vieras teniendo una conversacién amena frente a la persona y siendo
lo mas amable posible.
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3. Pdblico o privado

Sise trata de Instagram, se aconseja que des respuesta con un simple
“gracias por tus comentarios” y después seas mds especifico con un
mensaje personalizado a través de DM (Direct Message).

En Facebook es mds recomendable responder directamente debajo
del comentario. Esto hard que el cliente se sienta tomado en cuenta
de manera publica.

Recuerda que mientras mas rdpido contestes mejor, y aunque se trate
de un comentario u observacién negativa y no puedas darle una solucién
en el momento, o incluso aunque realmente no llegues a darle solucién,
en el caso de quejas donde la solucién esté fuera de tus manos, el
simple hecho de tomar en cuenta su punto de vista y que a través de
éste te has hecho consciente de algo va “mal” en la compafiia, es
suficiente.

4. No seas demasiado “personal” en las respuestas

Recuerda siempre mantener un tono “profesional” cuando contestes.
Recuerda que “el cliente siempre tiene la razén” y que iniciar una
discusién en linea te llevard directamente a la ruina. Otro aspecto
que debes tener en cuenta al momento de tus interacciones en las
redes sociales es el espacio. Tus respuestas deben ser cortas e ir al
grano; no trates de dar explicaciones largas.
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5. Siempre agradece al cliente

Apreciar lo que se comente de tu compafia o servicios, asi como la
amabilidad, siempre contribuye a mejorar la imagen. Por lo tanto
debes darle crédito a cada consumidor por sus observaciones, sin
importar si son buenas o malas. Sobre todo si son malas, debes agra-
decer, destacando que alguien te ha hecho ver un aspecto en el que
debes mejorar.

6. Soluciona lo que puedas solucionar

Por ultimo, es importantisimo que le des salida a todo lo que esté en
tus manos. Generalmente todos los asuntos de los que recibas retro
alimentacién tendran una solucién de la que te puedas encargar. Asi
que ponte en accion para que este feedback de los consumidores
sirva de algo y muestres mejoras continuas, en pro de ganar mas
seguidores leales.
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