
Muchas gracias por tu interés en esta actividad, empezaremos en unos instantes

Recuerda apagar tu cámara y silenciar tu micrófono.

Durante la sesión para cualquier pregunta puedes usar el chat interno de la plataforma 

o bien preguntarnos activando tu micrófono.

La sesión será grabada y podrá ser publicada posteriormente en los canales del 

proyecto Digicom; puedes abandonarla en cualquier momento.

Correo para consultas digicom@comercioasturias.com 



Facebook



¿Qué es una red social?



¿Qué es una red social?

Personas que se relacionan con personas



Las redes sociales con Internet



Las redes sociales con Internet

Personas que se relacionan con personas a través de ordenadores, tablets y smartphones



¿Por qué nos abandonan los clientes?

1% Se muere

3% Se muda  

5% Se hace amigo/a de otra empresa

9% Por precios más bajos 

14% Por la mala calidad de productos / servicios 

68% por la indiferencia en el trato y la mala atención recibida 



¿Por qué nos abandonan los clientes?

• Poca o nula atención personalizada.

• Llamadas o correos no atendidos a tiempo. 

• Promesas incumplidas.

• Líneas telefónicas constantemente ocupadas / esperas / direcciones de correo que no funcionan.

• Personal de atención poco cualificado.

• No facilitar ayuda.

• Esperas largas o injustificadas.

• Excesiva lentitud o trámites complejos para comprar, reclamar y/o devolver. 

• Falta constante de atención o detalles.

• No cumplir con las expectativas….

¿qué significa mala atención?



Datos personales

• Edad 

• Género

• Dónde vive

• Familia

• Ingresos

Ponle cara y nombre

Forma de pensar

• Intereses 

• Valores

• Opiniones

• Aficiones

Miedos y deseos

• ¿qué desea realmente? / ¿qué necesita?

• ¿qué le frustra? / ¿qué teme?

¿Conoces a tus clientes?



• ¿Quién es? 

• Segmentar

• ¿Qué nos compra? 

• Seguridad / tranquilidad

• Sensaciones

• Experiencias

• Emociones

• …. 

• ¿Por qué me elije? ¿qué hace que un cliente prefiera a mi, o prefiera 
a mi comercio, en lugar de a cualquier otro?

¿Conoces a tus clientes?



¿Conoces tu negocio y a tu competencia?

• Qué valor aportas

• Cómo eres

• Qué te diferencia de otros comercios con productos similares

• A qué tipo de cliente puedes “enamorar” siendo como eres

• Percepción y expectativas de tus clientes

• Tus productos: tangibles e intangibles

• Fidelización ¿por qué los clientes son fieles a tu comercio?



Las redes sociales y el marketing online



Son herramientas fantásticas para relacionarte con tus clientes de persona a persona

• Para conocer mejor a tus clientes

• Para tratarles de manera más personalizada

• Para generar confianza y vínculos

• Para facilitarles la comunicación contigo

• Para que te conozcan

• Para poner en valor tus aspectos diferenciales

Para que tus clientes puedan llegar considerarte parte de su red social

Redes sociales de Internet



¿Qué espera el cliente del pequeño comercio?



¿Entonces por qué dejas las redes sociales de tu 
pequeño comercio desatendidas?



Marketing tradicional



¿Pero qué hacemos ahora cuando nos ponen anuncios 
en la TV?



El marketing tradicional

Lleva con nosotros desde el S XVII con la invención de la imprenta.

No es fácil medir su impacto.

No necesita INTERNET.

Lo consumimos aunque no tengamos ningún tipo de conocimiento tecnológico.

Se recurre a servicios profesionales para su realización, esto conlleva una inversión económica 

que suele ser elevada.



El marketing digital

Alcance

Medición de resultados

Segmentación de público

Generalmente lo ponemos en práctica “nosotros 

mismos” sin prácticamente realizar ningún tipo de 

inversión



Estas dos formas de llegar al cliente SON COMPATIBLES

Todo depende de nuestra ESTRATEGIA y sobre todo de nuestro CLIENTE



The Facebook

2004

• Mark Zuckerberg inicia un proyecto en la 

universidad para mostrar los nombres  y las fotos 

de los estudiantes de las distintas hermandades de 

la universidad de Harvard, para conectar a los 

estudiantes entre sí. No era una idea de negocio.

• En un mes ya se habían conectado la mitad de los 

estudiantes de Harvard.  

• Su primer nombre fue “The Facebook”



The Facebook

2005

• Cambia su nombre, eliminando el “The” 

• Permite etiquetar personas en las fotos.

• Se abre a más usuarios: permite universidades de 

otros países y estudiantes de secundaria. 

• Alcanza los 6 millones de usuarios activos.

2006

• Cambia su diseño. La foto de perfil gana 

protagonismo.

• Se añade la sección de “News Feed”

• En septiembre se abre a todo el mundo, y acepta 

a todas las personas de más de 13 años de edad.



The Facebook

2007

• Añade el Marketplace.

• Crea la plataforma para desarrolladores.

• Facebook alcanza los 19 millones de usuarios

• Zuckerberg se convierte en millonario. Vende el 

1,6% de las acciones de Facebook por 240 

Millones de Dólares. 

• Comienza a haber publicidad.



Facebook

2009
• Aparece el botón “me gusta” 

2012

• Facebook compra Instagram por 1.000 Millones de Dólares

2014

• Compra WhatsApp por 19.000 Millones de Dólares

2015

• Consigue llegar a los 1.000 millones de usuarios diarios



¿Debe mi comercio estar en redes sociales?
Y si es así, ¿en cuales?



¿Están tus clientes en redes sociales?



¿Están tus clientes en redes sociales?



¿Tus clientes usan redes sociales?



Redes sociales más usadas en España en 2021, según 
tiempo de uso diario en minutos

Fuente: statista.com



Evolución usuarios RRSS en España

Fuente: epdata.es



Datos de uso de Internet en España



Dispositivos de los usuarios de internet



Tiempo de uso medio diario



Tráfico por dispositivos



Páginas web por tráfico



Audiencia potencial de los anuncios en social media 



Audiencia de Facebook



¿Cómo debe ser la presencia de nuestro 
comercio en Facebook?



Las empresas NO PUEDEN tener un PERFIL 

Usar tu perfil para representar algo que no sea

tu persona (por ejemplo, tu empresa) infringe

las Condiciones de Facebook y podrías perder

de forma permanente el acceso a él, a menos

que lo conviertas en una página.

• Las páginas están diseñadas para los negocios y las

organizaciones, por lo que poseen funciones que te ayudan a

conectarte con clientes y alcanzar tus objetivos.

• Tendrás acceso a las estadísticas de la página, donde

podrás ver resultados como las publicaciones con más

interacciones y los datos demográficos, como la edad y la

ubicación, de los visitantes.

• Con los roles de página puedes dar acceso a otras

personas para que editen tu página.

• Puedes crear anuncios y promocionar publicaciones.

Fuente Facebook: https://www.facebook.com/help/201994686510247

https://www.facebook.com/legal/terms
https://www.facebook.com/help/201994686510247


Un comercio DEBE tener una página en Facebook



Diferencias más importantes

Perfil Páginas

Usuarios 5.000 Ilimitados

Estadísticas NO SI

Publicidad NO SI

Administradores NO SI



Creación de un perfil que gestione la página 
de Facebook



Crear una cuenta nueva

https://www.facebook.com/

https://www.facebook.com/


Crear una cuenta nueva



Confirmación de la cuenta



Confirmación de la cuenta



Bienvenida a Facebook



¿Y si mi comercio ya tiene un perfil?



Opción 1. Configuración del perfil para uso 
profesional

Podemos modificar el perfil existente para que

cumpla con la normativa de Facebook y utilizarlo

dentro de nuestra estrategia para difundir los

contenidos que vayamos creando en la página

que crearemos asociada a este perfil.



Opción2. Migrar perfil a página

https://www.facebook.com/pages/create/migrate

https://www.facebook.com/pages/create/migrate


Opción2. Migrar perfil a página
Cuando conviertes tu perfil en una página

• Tienes un perfil y una página tras la conversión.

• Se transfiere tu foto del perfil y de portada a la página, y el nombre del perfil se convierte en el nombre de la página.

• Puedes seleccionar amigos, seguidores y solicitudes de amistad pendientes y agregarlos como seguidores de tu nueva

página.

• Puedes elegir qué fotos y videos de tu perfil quieres copiar, pero las reproducciones y otras métricas permanecerán en tu

perfil y no se transferirán a la página.

• Puedes obtener una vista previa de todos los cambios antes de publicar la nueva página.

• Cuando hayas terminado de configurar la página, te pedirán que compruebes la configuración de privacidad en tu perfil

para asegurarte de que estés compartiendo el contenido que quieras.

Fuente Facebook: https://www.facebook.com/help/116067818477568

https://www.facebook.com/help/116067818477568


Crear una página en Facebook



Crear una página



Crear una página



Crear una página



Optinimizar la información de la página de 
Facebook



Personaliza tu Portada y tu logo



¿Cómo obtener imágenes para web y redes sociales?

Fotógrafo Profesional

Fotos hechas por nosotros

Bancos de imágenes



Bancos de imágenes gratuitos

• Pexels  

• Pixabay

• Unsplash

Bancos de imágenes de pago

◦ Istock

◦ Adobe Stock

◦ Getty Images

Bancos de imágenes



Herramientas sencillas para crear imágenes



Herramientas sencillas para crear imágenes



Herramientas sencillas para crear imágenes

Gratuita aunque algunas funciones solo están disponibles en Over Pro. Incluye funcionalidades

como capas y mezclas que aportan un extra a la herramienta. Su versión gratuita permite

“redimensionar” aunque generalmente luego hay que ajustar el diseño ya que no queda

perfectamente escalado.

web: www.madewithover.com

https://www.madewithover.com/
http://www.madewithover.com/


Herramientas sencillas para crear imágenes

Adobe Spark

web: spark.adobe.com

Esta herramienta de Adobe es similar a Canva y a Over pero nos gusta mucho porque

“redimensiona y ajusta” los diseños con sólo seleccionar el nuevo tamaño de la lista.

https://spark.adobe.com/


Marcar una estrategia 



Estrategia

¿Quién es mi cliente?

¿Cuándo voy a publicar?

¿Cuáles son mis objetivos?

¿Qué le quiero transmitir?



Estrategia

Si ya tienes página revisa las 
estadísticas de página



Las Estadísticas



¿Sabes a cuánto público estás llegando realmente?



Estadísticas: datos de la publicación



Panel de estadísticas: Visión General



Claves para aumentar el número de 
seguidores



La dura realidad de Facebook

No todos los seguidores 
de una página ven lo que 
ésta publica en sus 
noticias.

De hecho, el % es cada vez 
menor.



El EdgeRank: El “equivalente” al algoritmo de Google



¿Cuándo publicar?

Depende.
Hay infinidad de estudios con 
diversas recomendaciones...



…pero la mejor 
opción es saber 
cuándo se conectan 
tus seguidores …

Sobre el momento en el que publicar



… y ver cuándo 
funcionan mejor 
tus publicaciones

Sobre el momento en el que publicar



Recomendaciones sobre los contenidos



Siempre que puedas, publica contenidos “atemporales”. Es decir, 
contenidos que pueden estar en el “candelero” de manera 
prolongada (tutoriales, consejos, cuestiones de interés…).

Sobre los contenidos a publicar

Si quieres volver a publicar algo que ya lanzaste en su momento, mejor 
publicarlo de nuevo.

No lo “recompartas”

Investiga qué contenidos te han funcionado bien. Es muy posible que 
vuelvan a hacerlo si los publicas otra vez.



Sobre los contenidos a publicar: Videos

Los videos (incluyendo 
los de FB Live) subidos 
directamente a FB 
tienen por lo general 
más alcance que otros 
contenidos.

Videos de YouTube, 
Vimeo u otros 
servicios es posible 
que consigan peores 
resultados.



Sobre los contenidos a publicar: Etiquetas

Utilizar una o dos #etiquetas relevantes 
cuando proceda puede hacer que tus 
publicaciones lleguen a más usuarios, 
incluso aunque no te sigan.

¡¡No abuses de ellos, ni hay que 
usarlos siempre!!



Sobre los contenidos a publicar: Enlaces e imágenes

Publica contenidos de todo tipo (videos, imágenes, enlaces, etc.) 
de manera variada. No te ciñas solo a uno, y analiza cuáles te dan 

mejor resultado.



¿Cómo aumento el interés de mis usuarios?
Publica contenidos relevantes e interesantes para el público que te sigue en 
Facebook. Evidentemente, deberán de estar relacionadas con tu actividad.

Piensa si con ellas:

- Solucionas problemas

- Mejoras la realización de alguna tarea

- Aportas información útil

- Despiertas el interés por algún tema poco conocido pero importante

- Generas sentimiento de exclusividad y/o comunidad

Si lo que públicas resulta atractivo, es posible que se comparta. Y si se comparte, llegarás a 
más gente (amigos de amigos, etc.)



¿Cómo aumento el interés de mis usuarios?

Personaliza tus publicaciones para que resulten atractivas y tengan sentido. No 
lances mensajes “robotizados”, preparados para ser publicados en varias redes 

sociales a la vez. 



¿Cómo aumento el interés de mis usuarios?

La mayor parte del tiempo deberás publicar contenidos 
“sociales”; aunque el objetivo es vender, Facebook es un 

canal social. No publiques solo mensajes de “venta” directa. 



Debes evitar ….

No bombardees con mucho contenido en poco tiempo

No pidas continuamente a tus seguidores que compartan, comenten o hagan lo que sea

Cuida tu lenguaje y ortografía

Evita temas que no tienen que ver con el ámbito profesional



Debes probar distintas cosas, y medir los resultados de 

cada una de ellas

Importante: Hay que medir para saber lo que nos 
funciona mejor

Las normas por las que se rige el Edge Rank no son 
públicas, y muchas recomendaciones se basas en 
distintos experimentos y experiencias.

Sin analizar el resultado de cada acción, no será posible 
saber qué está funcionando mejor.

CONCLUSIÓN



Tu centro de comunicaciones
La bandeja de entrada



Mantener el contacto con tus clientes

La bandeja de entrada es una herramienta estupenda para administrar las interacciones con tus clientes.

Mediante la bandeja de entrada de la página, puedes leer y responder los mensajes que tu negocio

recibe así como los comentarios en tus publicaciones.

Para mejorar la atención a los clientes podemos configurar también las respuestas automáticas para que

las personas que contacten con nosotros siempre se sientan atendidas.



Mantener el contacto con tus clientes

La bandeja de entrada se organiza en tres categorías:

• Mensajes

• Comentarios y más

• Respuestas automáticas



Mantener el contacto con tus clientes



Facebook Commerce Manager



Facebook Commerce Manager

https://www.facebook.com/business/

GetStartedwithCommerceManager

https://www.facebook.com/business/GetStartedwithCommerceManager


Facebook Commerce Manager

• Requisitos Comerciales

• Políticas de Comercio

• Prácticas Recomendadas Facebook 

Commerce Manager

https://www.facebook.com/business/help/1648113632119130?id=533228987210412&helpref=search&sr=1&query=condiciones%20para%20comerciantes


Facebook Commerce Manager



Ecommerce en Facebook



Requisitos para crear una tienda en Facebook

https://www.facebook.com/business/help/2347002662267537

https://www.facebook.com/business/help/2347002662267537


Requisitos para crear una tienda en Facebook

1. Tener una página profesional (administrada por un perfil personal) que represente tu negocio y tu dominio. 

2. Demostrar fiabilidad

1. Presencia auténtica y establecida.

2. Número mínimo de seguidores.



Crear y administrar una tienda de Facebook



Crear y administrar una tienda de Facebook



Crear y administrar una tienda de Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook

1. Desde la página de Facebook, iremos a “Ver 

más”, y buscaremos la opción “Tienda”. 

2. Seguiremos los pasos que nos indica el asistente. 



Cómo crear una tienda en Facebook
Si en tu página no aparece la opción “Tienda” 



Cómo crear una tienda en Facebook
Si en tu página no aparece la opción “Tienda” 



Cómo crear una tienda en Facebook

La opción “Tienda” debe estar activada. 

Si en tu página no aparece la opción “Tienda” 



Crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook

Sólo disponible en Estados Unidos

Se procesan los pedidos a través 

de mensajes de texto recibidos 

en WhatsApp Business o 

Facebook Messenger

Cada producto enlazará a tu tienda online, y 

la compra se finalizará desde allí. 



Cómo crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook

Será la cuenta autorizada para 

hacer promociones (anuncios de 

pago) dentro de la plataforma.



Cómo crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook



Cómo crear una tienda en Facebook



Publicar la tienda



La Tienda de Facebook. Añadir productos



La Tienda de Facebook. Los catálogos

• Los productos se agruparán en Catálogos. Al finalizar la creación de la tienda, ya tendremos un primer 

catálogo creado para que podamos añadir productos

• Un catálogo contiene toda la información necesaria sobre los artículos de tu tienda

• Podemos gestionar tu catálogo desde Facebook Commerce Manager

• En cada catálogo podremos:

• Administrar toda la información sobre los productos que contiene

• Crear conjuntos o colecciones

https://business.facebook.com/commerce


Añadir artículos



Añadir artículos

Podemos añadir artículos al catálogo de Facebook de 3 maneras diferentes:



Cambiar método de compra en la 
Tienda de Facebook



Cambiar el método de compra

• No es posible modificar el método de compra una vez elegido. 

• Para seleccionar un método de compra nuevo, es necesario eliminar el catálogo creado, y crear uno nuevo 

con el nuevo método de compra.

• Para eliminar el catálogo actual, 

debemos ir a la configuración del 

negocio > Orígenes de datos > 

Catálogo

• Al eliminar el catálogo, la tienda 

también desaparece. Así podré crear 

una nueva, con el método de compra 

que me interese.

• Aunque puedo tener varios catálogos 

en una tienda, no pueden tener 

métodos de compra diferentes.



Variantes



Variantes

• Son variaciones del mismo artículo: por ejemplo tallas, colores, etc. 

• Podemos añadir variantes tanto de manera manual, como empleando una lista de datos

• Si tenemos una tienda online conectada con el píxel, también se sincronizarán las variantes a la Tienda de 

Facebook



Conjuntos



Qué son los conjuntos

• Grupo de artículos de tu catálogo. Creando conjuntos podrás:

• Crear anuncios dinámicos.

• Crear colecciones a partir de los catálogos, para mostrarlos en la tienda. 

• Puedo crearlos desde Woocommerce (seleccionando una categoría determinada de mi tienda online) o 

bien desde el administrador de Facebook

• Por el momento, no es posible crearlos mediante la lista de datos.



Conjuntos

• Un conjunto para anuncios debe tener un mínimo de 4 artículos. 

• Un conjunto para una colección para la tienda, tiene suficiente con 2 artículos.

• Si un conjunto tiene distintas variantes, sólo se mostrará una de ellas en los anuncios y en los canales de 

ventas. Si quieres mostrarlas todas, tendrás que ponerlas como productos individuales



Personalizar la tienda



Opciones de personalización



Opciones de personalización

• Colecciones y 

personalización de lo que se 

muestra en la portada de la 

tienda.

• Los cambios realizados no 

se publicarán de inmediato 

en la tienda, sino que 

Facebook los revisará antes.



Creación de campañas



Crear una cuenta publicitaria

Es necesario disponer de una 

cuenta publicitaria. 



Crear una cuenta publicitaria



Crear una cuenta publicitaria



Crear una cuenta publicitaria



Creando una campaña

1. Antes de lanzarnos a crear una campaña de publicidad, es necesario tener un 

objetivo definido, esto es.

◦ Qué queremos conseguir con la campaña.

◦ Cómo queremos que el usuario actúe cuando vea el anuncio.

2. En función del objetivo que definamos, Facebook elegirá la audiencia que más 

posibilidades tiene de actuar como queremos.



Creando una campaña

Facebook Ads organiza las acciones promocionales en una estructura de 3 niveles: 

Campaña: En la campaña elegiremos el objetivo que perseguimos con la acción 

promocional que estamos realizando.

Conjunto de anuncios: aquí se definirá el público objetivo, el presupuesto y la 

programación de la campaña. 

Anuncios: lo que verá tu público objetivo. La publicación, creatividad o imagen que se 

les vaya a mostrar. Pueden incluir: texto, imágenes, vídeos, y un botón de llamada a la 

acción. Podemos crear varios anuncios con distintos formatos, para adaptarlos al lugar 

en el que se mostrarán y al público concreto al que se dirigen.    

Estructura de Facebook Ads



Creando una campaña

Los objetivos de las campañas se dividen en 3 grandes grupos: 

Reconocimiento: aquellos que no esperan que el usuario haga algo concreto, sino que 

simplemente buscan dar más visibilidad a la marca, y hacerla visible en el día a día de 

una persona.

Consideración: esperamos que el usuario haga algo.

Conversión: conseguir ventas, o conseguir que el usuario realice una acción específica 

que nosotros hayamos marcado.

Objetivos



Creando una campaña
Administrador de anuncios

Una vez tenemos todo 

listo, podemos ir al 

Administrador de 

anuncios y crear nuestra 

primera campaña. 



Audiencias personalizadas



Audiencias personalizadas
La información capturada por el píxel nos permite crear audiencias personalizadas y 

hacer anuncios exclusivamente para ellas. 

Desde el administrador de eventos



Anuncios automatizados



Anuncios

Si el administrador de anuncios te parece muy complejo, no te preocupes. Hay otros 

modos más sencillos de aprovechar la herramienta de publicidad de Facebook:

◦ Promocionando publicaciones desde la propia página

◦ A través de la opción “anuncios” de Business Manager.

Tendrás menos control sobre la configuración de las campañas, pero podrás crearlas a 

través de asistentes más sencillos que te irán guiando paso a paso. 



Anuncios automatizados

La manera más sencilla de hacer publicidad en Facebook. Basta con que configures tus prioridades, y el 

algoritmo de Facebook hará el resto. 

Podrás:

◦ Crear varias versiones del anuncio (hasta 6). Así Facebook podrá elegir cual mostrar para maximizar el rendimiento.

◦ Audiencias personalizadas: el asistente te ofrecerá distintas opciones de audiencias automáticas que se ajusten a tu 

negocio.

◦ Controlar el presupuesto: Facebook te sugerirá un presupuesto pero tienes la opción de modificarlo y elegir el tuyo.

◦ Notificaciones sobre el rendimiento de tus anuncios: recibirás notificaciones periódicas con información sobre cómo 

funcionan tus anuncios y sugerencias para mejorarlos. 



Anuncios automatizados



Promocionar publicación



¡Gracias!


