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cQue es Meta
Support Pro?

P

El equipo de Meta Support Pro responde preguntas sobre productosy
resuelve problemas operativos y técnicos de nuestros socios
gubernamentales, politicos y de organizaciones sin fines de lucro, a fin
de proporcionar una experiencia de colaboracion constante y fluida.

El programa Meta Support Pro agiliza los puntos de entrada y la
administracion de las operaciones para las entidades gubernamentales
y de impacto social, ademas de garantizar un apoyo equitativo para
todos los socios.

Usar Meta Support Pro es la manera mas eficiente de obtener ayuda
sobre consultas operativas relacionadas con tus perfiles, paginas, cuentas
y campanas publicitarias de las tecnologias de Meta e Instagram.

Las organizaciones gubernamentales, los politicos, los candidatos a cargos
publicos y los grupos sin fines de lucro tienen acceso igualitario a este
equipo. Este puede ayudarlos a aprender a usar las tecnologias de Meta
con material de practicas recomendadas disponibles en todo el mundo.



;Quién tiene acceso a Meta Support Pro?

Cualquier usuario de Meta que administre una cuenta publicitaria, una pagina, un administrador comercial o una
cuenta de Instagram de una organizacion gubernamental, politica o sin fines de lucro tiene acceso a Meta Support Pro.

Si cumples los requisitos, pero no tienes acceso al servicio, ponte en contacto con tu representante de Meta.
En este momento, el equipo de Meta Support Pro ofrece asistencia en los siguientes idiomas:

¥

®) Arabe ®» Aleman (& Coreano ® Espanol
Si envias tu solicitud de

(> Bahasa Indonesia ® Hebreo (> Mandarin (& Tailandés ayud.a.en Hn |d|o.ma no
admitido, el equipo de

: .. ayuda te respondera
Birmano Hindi Polaco Turco

® ® ® ® en inglés.

G) Holandés G Indonesio G) Portugués G Urdu Elidioma en el que
recibiras asistencia se

G Inglés G Italiano ¢ Rumano & Ucraniano define automaticamente
mediante la

(® Frances () Japonés ®» Ruso (> Vietnamita configuracion de idioma

de tu app de Facebook.




;Con qué puede ayudar Meta Support Pro?

Actualmente, Meta Support Pro ofrece ayuda con el siguiente tipo de solicitudes relacionadas con la cuenta
publicitaria, la pagina, el administrador comercial o la cuenta de Instagram de organizaciones gubernamentales,
politicas o sin fines de lucro. Por motivos de seguridad, ciertas solicitudes requeriran que tengas rol de administrador.

0,

Preguntas sobre productos Solicitudes operativas Problemas técnicos

EJEMPLOS EJEMPLOS EJEMPLOS

® ¢Pueden ayudarme a (® Mi anuncio esta pendiente ® Intenté subir una foto de
configurar mi descargo de de revision hace mas de portada, pero sale un error
responsabilidad para 24 horas, ;pueden revisarlo? que indica que no se
publicar anuncios sobre puede subir en este
temas sociales, elecciones ® ;Puedo cambiar el nombre momento. ;Como cambio
o politica? de mi pagina a "ABC"? mi foto de portada?

(® Tengo problemas para que (® Cuando hago clic en mi
me autoricen a publicar cuenta publicitaria, la
anuncios sobre temas pantalla se congela. No
sociales, elecciones o puedo acceder a ella.

politica, ;pueden ayudarme?



;cDonde puedo encontrar
Meta Support Pro?

Puedes acceder a Meta Support Pro en
www.facebook.com/gpa/help.
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http://www.facebook.com/gpa/help

.Como puedo
enviar un caso?

Para enviar un caso a Meta Support Pro:

Accede a www.facebook.com/gpa/help.

Desplazate hacia abajo y selecciona el activo
(cuenta publicitaria, administrador
comercial, pagina, etc.) sobre el que deseas
hacer una consulta. (Si no aparecen tus
activos, es posible que hayas cerrado la
sesion de tu cuenta de Facebook. Si es asi,
inicia sesion y vuelve a intentarlo).

Una vez elegido el activo, selecciona el problema.
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How can we help you?

Q_ Search help center articles

Duration Budget Payment Facebook Pixel

Recommended articles

About inventory Upload Create pu
filter publisher allow allow lists
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Need more help?

Contact support
ﬁ Reach out to a support pro if you're >

experiencing an issue
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Where is the issue occurring?
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What issue are you experiencing?

Select issue
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14 Contact Support Team

Where is the issue occurring?

Select related account

1566094073692140

What issue are you experiencing?

Select issue
My ad account was hacked



http://www.facebook.com/gpa/help
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:.Como puedo enviar .. O
un CaSO? (continuacion) ¢ Gontact Support TEam

Support type

@ Start Chat
Average Wait Time: 3 Minutes

OBTENER AYUDA: aparecera una pagina con pasos para solucionar
problemas y practicas recomendadas que pueden ayudarte a resolver el

. . . . . Please provide information that will help us
asunto. Si deseas ponerte en contacto con el servicio de asistencia en st
este momento, haz clic en Contactar al equipo de ayuda en la parte
inferior de la pagina.

Your details

Confirm your email address

finde11226@yahoo.com

e Confirm your phone number

+13153951944
Confirma tu direccion de correo electronico, la direccidn de correo

electronico que prefieres usar y tu numero de teléfono. Luego, agrega la
mayor cantidad posible de informacion sobre el problema para ayudarnos
a investigarlo. También puedes agregar capturas de pantalla.

Si estas en el horario comercial de chat, haz clic en "Iniciar chat" y un

miembro del equipo de ayuda te respondera. Si el chat no esta disponible

en ese momento, el equipo de Meta Support Pro te respondera por

correo electronico. —_—

Cancel



cQue sucede una vez
que se envia mi caso?

En el horario comercial de chat

Si contactas al equipo de ayuda en el horario comercial de chat, un
miembro del equipo se pondra en contacto contigo directamente a
través de Messenger. El tiempo de respuesta es normalmente de unos
dos minutos. El agente confirmara que se comprenda bien el problema
y posiblemente solicitara mas informacion para investigarlo a fondo.

El problema se podria resolver en este nivel, pero si el equipo necesita

remitirlo internamente, el agente cerrara el chat y te enviara un correo

electrdénico para continuar la conversacion mientras otro equipo lleva a
cabo lainvestigacion interna.

Fuera del horario comercial de chat

También puedes ponerte en contacto con Meta Support Pro fuera del
horario comercial de chat. La solicitud se enviara directamente a la
bandeja de entrada del equipo y un agente se pondra en contacto
contigo por correo electronico en cuanto el equipo se vuelva a conectar.




Detalles necesarios para reportar
un problema en Meta Support Pro

Los detalles son importantes Identificador del caso

Suministra la mayor cantidad posible de La remision generara un identificador automatico del caso, que el
informacion sobre el problema que tienes, ya que agente te suministrara. Podras encontrar el identificador en la linea de
esto permitira que el equipo de ayuda lo solucione asunto del correo electronico que te envie el agente. Es importante
de manera mas eficiente. que sepas donde encontrar el identificador del caso, si llegas a

El contexto es importante. No des por sentado que necesitar ponerte en contacto con el representante de Meta.

se tiene conocimiento previo del problemay
proporciona suficiente informacion de contexto.

Recuerda incluir la siguiente informacion: . .
Derechos de administrador

(® Capturas de pantalla o video , ,
Meta Support Pro se toma la seguridad muy en serio. Por este

® Pasos exactos para reproducir el problema motivo, algunas solicitudes se procesaran solo si las envia un
® Informacién sobre la plataforma administrador del activo, por ejemplo, una pagina de Facebook, el
(web, Android 0 i0S) que usas administrador comercial, una cuenta publicitaria, etc. Esto es con el
, fin de garantizar que la solicitud sea legitima y que solo los usuarios
(® Enlaces de activos afectados

autorizados puedan cambiar un activo. Si no eres administrador, pero
tienes otro rol de pagina, puedes ponerte en contacto con

Meta Support Pro a fin de recibir ayuda. Tendras que agregar un
administrador a la comunicacion para que se valide la solicitud.



PRACTICAS RECOMENDADAS

Enviar un caso

La mejor forma de conseguir que el equipo de ayuda
pueda abordar tus consultas eficientemente es
proporcionar toda la informacion necesaria en |la
solicitud inicial. Estos son algunos consejos para
completar un caso de ayuda eficiente:

(>) Sigue las instrucciones del equipo, que te solicitara
la informacion pertinente necesaria para resolver la
consulta de la manera mas eficiente posible.

(>) Proporciona un contexto claro. Detalla el problema
como si estuvieras brindando informacion a alguien
que carece de contexto sobre el inconveniente.

(> Incluye capturas de pantalla o de video, y la mayor
cantidad de detalles posible sobre el problema.
Detalla los pasos para reproducirlo y la plataforma
que usas (web, Android 0 iOS).

(> Incluye enlaces a los activos afectados.



PRACTICAS RECOMENDADAS
Solicitar unainsignia
de cuenta verificada en
Facebook o Instagram

Si quieres solicitar una insignia de cuenta
verificada, proporciona los siguientes datos:

(>) Enlace del activo (pagina, perfil o cuenta de Instagram)

(>) Agrega hasta cinco articulos, cuentas de medios
sociales y otros enlaces que demuestren que tu pagina,
perfil o cuenta de Instagram son de interés publico
(no se tendran en cuenta los contenidos pagados o
promocionales)



PRACTICAS RECOMENDADAS

Reportar un
problema técnico

Si tienes un problema técnico (algo no funciona
como deberia) que afecta a uno de tus activos,
proporciona estos detalles:

(>) Enlace del activo (pagina, grupo, perfil,
administrador comercial, cuenta publicitaria, etc.)

(>) Capturas de pantalla o grabacion de pantalla del
problema

Dispositivos usados (computadora o celular) y
version de la app, si corresponde

(> ¢Qué pasos realizaste antes de que se produjera
el problema?

:Otros administradores del activo tienen este
mismo problema?



PRACTICAS RECOMENDADAS

Reportar un problema
de apelacion de rechazo
de anuncios

Si no puedes editar tu anuncio o consideras que se
rechazo incorrectamente (con base en nuestras
Politicas de publicidad), puedes visitar la seccion de
calidad de la cuenta o ponerte en contacto con
Meta Support Pro a fin de solicitar otra revision.
Proporcionanos los siguientes detalles:

(>) Identificador de la cuenta

@ ldentificadores de los anuncios rechazados

Revisaremos el anuncio y determinaremos si cumple las Politicas
de publicidad. Recuerda que, si se revierte la decision acerca del
anuncio y las campanas estan activas, los anuncios empezaran a
entregarse automaticamente. Si revertimos la decision, el
anuncio quedara en el mismo estado que la campania.



https://transparency.fb.com/policies/ad-standards/?source=https%3A%2F%2Fwww.facebook.com%2Fpolicies_center%2Fads#overview
https://www.facebook.com/business-support-home/

PRACTICAS RECOMENDADAS

Reportar un problema
de cuenta publicitaria
desactivada

Es posible que veas una notificacion en la parte
superior del administrador de anuncios, en la que
se te indica que la cuenta se inhabilito por infringir
las politicas o por inactividad. En tal caso,
reenvianos la siguiente informacion:

(>) Identificador de la cuenta



PRACTICAS RECOMENDADAS

Reportar un problema
de anuncio pendiente
de revision

Antes de que se publiquen los anuncios en Facebook
o Instagram, los revisamos para asegurarnos de que
cumplan las Politicas de publicidad. Puedes ver el

estado del anuncio en la columna "Entrega” del
administrador de anuncios.

La mayoria de los anuncios se revisan en un plazo de

24 horas. Sin embargo, en algunos casos, el proceso puede
llevar mas tiempo. Si el anuncio esta en revision durante
mas de 24 horas, puedes ponerte en contacto con

Meta Support Pro y proporcionar la siguiente informacion:

(>) Identificador de la cuenta

(> Identificadores de los anuncios



PRACTICAS RECOMENDADAS

Reportar un problema
de eliminacion de un
impostor

Un impostor es una cuenta de Instagram, una pagina

o un perfil no auténticos que tratan de suplantar tu
identidad, representarte de forma enganosa, o hacerse
pasar por ti o por alguien mas. Si quieres reportar un
impostor, proporciona los siguientes detalles:

(>) URL de la pagina, el perfil o la cuenta de
Instagram oficiales

(>) URL de la pagina, el perfil o la cuenta de
Instagram del impostor



PRACTICAS RECOMENDADAS

Solicitud de cambio de
nombre de la pagina

Si necesitas ayuda para cambiar el nombre de una
pagina, proporciona los siguientes detalles:

(>) URL delapagina
(>) Nuevo nombre de la pagina

(>) Contexto: esto es necesario porque debemos
decidir si el nombre cumple nuestras politicas y
representa el nombre de la pagina existente

(>) Cambio de marca: especifica si es un cambio de
marca para que podamos procesar el cambio de
nombre en caso de que este o los temas sean
completamente diferentes



PRACTICAS RECOMENDADAS

Solicitud de cambio
de nombre de usuario

Si necesitas ayuda para cambiar un nombre de
usuario, proporciona los siguientes detalles:

(>) URL dela pagina
(>) Nuevo nombre de usuario solicitado
(>) Lo querepresentalacuenta

(>) Contexto en cuanto al motivo por el que solicitas
un nuevo nombre de usuario, especialmente
cuando sea muy diferente del actual

(>) Informacion sobre la propiedad de la cuenta



Gracias por tus
comentarios

Si quieres ayudarnos a
mejorar nuestro servicio de
atencion al cliente, tomate
unos minutos para completar
una breve encuesta sobre tu
experiencia con

Meta Support Pro. El enlace
a la encuesta se encuentra al
final de la conversacion con
el equipo de ayuda.



Meta Support Pro esta disponible cuando tienes
problemas y necesitas ayuda. Al administrar
activos para organizaciones gubernamentales,
politicos, candidatos a cargos publicos u
organizaciones sin fines de lucro en las
tecnologias de Meta, te podrias encontrar en una
situacion en la que necesites ayuda rapidamente.

Ten la seguridad de que tu voz importay te

escucharemos, por ejemplo, si necesitas recibir
respuestas a tus preguntas urgentes en relacion
con un nuevo producto, resolver problemas que
quizas tengas o asegurarte de que tus
operaciones transcurran sin percances. La ayuda
de Meta Support Pro esta disponible en muchos
idiomas diferentes, tiene un tiempo de respuesta
rapido y es accesible con solo unos pocos clics. El
equipo de Meta Support Pro esta siempre a tu
disposicion para ayudarte.




