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GUIA PARA CONCESIONARIOS
Acerca de este documento

En este documento se recogen las mejores practicas y
recomendaciones para ayudarte a localizar tus
campanas de JLR en redes sociales.

También te facilitara la gestion diaria de canales con
consejos sobre como aprovechar las funciones basicas
para disefiar una experiencia de marca premium y crear
una comunidad fiel y comunicativa entre nuestros
propietarios aplicando los 5 principios Customer First a
todas nuestras comunicaciones.

Al final de este documento encontraras una pagina de
contactos para resolver cualquier consulta o duda
relacionada con redes sociales.

Contactos
de apoyo

Plataforma —
Mejores practicas

Normas para
concesionarios

Contenidos
en medios
sociales
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Contenidos
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° Por qué necesitamos normas para redes sociales
° Tendencias clave en 2019

e Contenidos de las redes sociales

Tono de voz

Papel de los contenidos y canales

Contenidos recomendados y como generar engagement
Calendario de contenidos

Contenidos de video
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° Franquicia unica, doble y multiple
e Variedad y mix de publicaciones

@ Mejores practicas en plataformas
° Recomendaciones para todos los canales
Facebook
Instagram
Twitter
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° LinkedIn

@ #Hashtags y secuencias finales

° Finalidad principal
° #Hashtags globales aprobados por Jaguar
° #Hashtags globales aprobados por Land Rover

®

Community management reactivo vs. proactivo
Interaccion reactiva

Respuesta a la interaccion positiva y negativa
Proceso JLR para la gestién de crisis

Lista de control de atencion al cliente

ﬂGuia de redes sociales de pago

° Guia de compra

° Formatos publicitarios y targeting (Facebook, Instagram,
Twitter)

° Reglas de oro para anuncios de pago

Medicion del éxito

|

° Seguimiento de medidores KPI
° Ejemplos de KPI global
° Desarrollo de cédigos UTM
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Introduccion

Resumen de redes sociales -

Las redes sociales conforman un area apasionante e
importante donde destacar eficazmente tu marca de

concesionario y atraer a tu audiencia de manera rentable.

¢éPor qué necesitamos normas para redes sociales?

Para asegurarnos de que tanto los mensajes de
la marca como la campana sean consistentes a

través de todos los puntos de contacto dentro de
nuestros propios canales sociales.

Para dotarte de herramientas con las que
desarrollar contenidos de marca oficiales y
auténticos con los que lograr la maxima
repercusion entre tu publico.

Para asegurarnos de que cuando publiques
contenidos, lo hagas en base a una llamada a la
accién potente y facilmente entendible por tu
publico.

You
Tuhe

*solo para mercados.
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Tendencias clave para 2020

Contenidos en Redes Sociales (RRSS)




GUIA PARA CONCESIONARIOS
Contenidos en redes sociales

Tono de voz -

Cuando publicamos contenidos acerca de Jaguar y Land Rover en las redes sociales estamos representando a la marca y por
ello debemos cuidar en todo momento el tono utilizado. Al cefiirnos al tono de voz acordado, no solo aseguramos a los clientes la
autenticidad y originalidad del mensaje, sino que apoyamos el posicionamiento de nuestra marca y los objetivos de la campana

A la hora de crear contenidos para las redes sociales, los concesionarios deben procurar generar conversaciones entre los
seguidores dentro de su area de mercado especifica. De esta manera, podras crear y ofrecer novedades exclusivas para tu
comunidad, ser un punto clave del servicio de atencion al cliente y, por ultimo, acercarte a tu publico y clientes.

Autenticidad

Un publico

Tono de voz

Transmite Favorece receptivo y
participativo

establecido
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Contenidos en redes sociales

Papel de los contenidos / canales -

Si bien las paginas de la marca JLR publican contenidos
disefiados para cumplir los objetivos a nivel nacional, las
paginas de los concesionario deben centrarse en lograr.

kA

e Un primer acercamiento a los clientes de JLR cuando

se trata de la interaccion con el consumidor. PAGINAS DE LA MARCA

Publicidad
° Conciencia de marca
. Cumplimiento de los objetivos
de Marca
Atencion al cliente

e Una fuerte presencia en tu comunidad local.

e Creary apoyar ofertas tacticas.

PAGINAS DE CONCESIONARIOS

e Localizar contenidos para comunidades especificas
gue mejoren la experiencia de marca.

Fomentar el fortalecimiento de relaciones con los clientes
Aumentar la presencia en tu comunidad local

Crear una personalidad que diferencie tu concesionario
Apoyar la consideracion y objetivos de la Marca
Atencion al cliente

Los concesionarios también deben considerar la
posibilidad de recurrir a la publicidad de pago para llegar a
un publico mas especifico.
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Principios Customer First

S A

Los principios Customer First de JLR deben guiar el enfoque de los concesionarios en lo que a redes sociales se refiere.

Las comunicaciones y los contenidos de los concesionarios deben centrarse en el servicio de atencion al cliente y en las
comunidades locales.

Trato personalizado

| 19

Transparencia

Facilidad para
hacer negocios

Se muestran
flexibles con mis
necesidades y
respetuosos con mi
tiempo.
Como cliente,
espero recibir un
trato personalizado:
la misma experiencia
no es valida para
todos.

Son mis asesores
de confianza.
Siempre estan
dispuestos a velar
por mis intereses.

Se ocupan de todo
para que yo no
tenga que
preocuparme de
nada. Llevo una
vida muy ajetreada
y todo lo que
hagan para
facilitarmela es de
agradecer.

V.4
=

Hacen lo que dicen
que van a hacery
en el plazo en el
que se han
comprometido a
hacerlo.

Me hacen sentir
especial

Me cuidan y valoran
hoy y seguiran
haciéndolo en el
futuro. Hacen que
sonria: los pequefos
detalles a menudo
marcan la diferencia y
son los que al final
uno recuerda y
comparte con los
demas.
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GUIA PARA CONCESIONARIOS .
Contenidos en redes sociales SAGUAR

Mix de contenidos de concesionarios a nivel nacional y local

A la hora de anunciar el lanzamiento de un nuevo modelo debes usar los contenidos (obligatorios) facilitados por los equipos
JLR a fin de preparar el terreno. Para dar continuidad a las series de contenidos, publica imagenes del concesionario a fin de
que todos sepan que el nuevo modelo ya se encuentra en tu exposicion e invita al publico a visitarla para informarse.

o fadit s nuevas
e a

Land Rover Tampa ha compartido un video de Land Rover
| P2 part Land Rover Tampa Land Rover Tampa haafiadido un evento
7 de agostoaas 3:54 pm 28de agosto a las 8:16 PM

Presentamos el nuevo Range Rover Velar 2018. LIdmanos al 913-930-2505 hoy Disefio elegante e intuitivo para una experiencia de conduccion conectada y Elnuevo Range Rover Velar es el primero de su clase con lineas de disefio

mismo y haz tu pedido. adaptada a nuestro tiempo. visionarias y fluidas, de Ultima P
HRangeRoverVelar que caracteriza a la marca Land Rover, Con él llegards donde quieras sin apenas.

eeeeeee

ivelar #landrovertampa

Est de invitarte auna 6n privada de esta nueva y
espectacular incorporacién ala gama Land Rover para que puedas verlo de cerca
¥ preguntarnos lo que quieras.

Acompdfianos a conocer al Rage Rover Velar de uitima generacin

. Ver mas
Land Rover i Ube Page
t
e SEP
o - - o Lanzamiento del Land Rover Velar en Tampa
28 e oo s

Contenidos sobre el lanzamiento del
modelo desde los canales del mercado
de conformidad con los plazo de
embargo / lanzamiento para conseguir
una amplia difusion.

Video de caracteristicas y

ventajas dirigido a clientes

potenciales con informacién
relevante del producto

Contenidos del Concesionario para persuadir a posibles compradores de que
visiten la exposicion / realicen una prueba de conduccion.
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Contenidos en redes sociales SAGUAR
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Contenidos relacionados con la actividad cotidiana — Ejemplos

Aprovecha las oportunidades de contenidos del concesionario en relacién a las activaciones que estés llevando a cabo. Los

mismos permiten a los clientes hacerse una idea de la clase de contenidos que pueden esperar cuando visiten las paginas
de tu concesionario.

Art of Performance Activaciones del concesionario Campaiias del concesionario

Land Rover Tampa ha compartido un video de Land Rover
- Land Rover Tampa ha afiadido 13 nuevas fotos H ldemarzo. &
13 de abril . G == laguarof Tampa ha afiadido 2 nuevas fotos Inguiar Canturion
Presentamos el nuevo Range Rover Velar 2018. LIdmanos al 913- " 2demayo. & ° 28 de septiembre a las 11:00am . &
The Barbagallo Jaguar Art of Performance Tour 930-2505 hoy mismo y haz tu pedido. www jaguaroftampa.com

Ponte cdmodo y disfruta de una taza de café recién hecho mientras preparan tu
Jaguar. También disponemos de Wi-Fi gratuito y de prensa y revistas de
actualidad para amenizar a espera.

Descubre nuestras increibles ofertas en mayo. [Ven a vernos y sal
#velar #landrovertampa conduciendo el Jaguar de tus suefios|
e T W

Land Rover Y Me gusta
1de marzo (¥

Presentamos el nuevo #Range Rover #Velar; el Range Rover de ultima
generacion.

Conacelo de cerca en: http://bit.ly/2IUEUYc.
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Contenidos en redes sociales SAGUAR

Fomentar la participacién de los clientes — Ejemplos

Usa las historias de nuevos clientes para compartir la auténtica experiencia de compra y la emocion de recoger un vehiculo JLR en tu concesionario
Este tipo de contenidos no solo resultan atractivos por su componente emocional, sino que transmiten la sensacion de que el trato que reciben los
nuevos clientes en tu concesionario es amable y caluroso. Comparte también las experiencias y testimonios positivos de los clientes mas alla del
proceso de entrega para mostrar el buen funcionamiento del resto de los servicios que ofrecéis

Si quieres usar las fotos online de tus clientes, asegurate antes de que firmen una hoja de consentimiento donde manifiesten su
conformidad para aparecer en tus canales.

Llegada del modelo al concesionario Entrega del vehiculo al nuevo cliente Testimonios / opiniones de los clientes Experiencias de conduccion

- v wa-—-m e bty [ v—
Ll Frornr = AP MGUONS sckied B resw oD 1 1 5 » -h'“--_-. w i
_‘_'_‘—d_"l_—:;‘_";__:"__"_’:;”‘ ""\"“_‘:":I‘_‘"_'I""' Thee Lawd Riosvar Adkvstns Trasl TGl s e it B D Gpinin] P et P 06 B el
= 2w g Sty baf 0 (O it e B ity T b g ey D E B BpoiT 'walrs i HOeTh Banwicll this wesslosnd. Winese 'wisald pou
T A R e, LN 8 B GORRE A3, BRRCLER, iy b 28 B 10 Lok @ ek Sagua CHEL N [ouCR 100y 10 BTEAQE FouT SNIENGHS
AP Wty congraluliles W Ao Korras Dol o6 the porchase of P farw D WIF PGP MBNEL | BEETSCEE Bty BT Thng DO A 1850 B
Lo Focrv, T wiTadiie Deaooeiny oo, LR PAMPLICNS ke sl . ey s e e 0 Moy oy oF oty . ke et
- it you wry mech .
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GUIA PARA CONCESIONARIOS
Contenidos en redes sociales

Contenidos promocionales — Ejemplos

Estos ejemplos a continuacion son una muestra de coémo los concesionarios pueden llevar a cabo actividades promocionales a través de sus canales

Es importante que se especifique claramente el contenido de la promocién y lo que el lector debe hacer para obtener mas informacién y acceder a la

promocion.

Fin de producciéon de un modelo Descuentos en vehiculos Pruebas de conduccion _

Purnell Jaguar Land Rover ha afiadida 2 fotas nuevas
20 ot s 22000 €
El 501 ha salido Justa a tiempo para el fin tie semana y qUE mejor ocasian para
visitar ‘y echar un vistazoa | ofertas que
hemos preparado para el laguar XE v del increiblemente verstil Jaguar F-PACE.

Tenemes todo incluido” en ambas
Unidacies para que puedas ponerte al volante de t Jaguar antes de 1o que
piensas,

purmell |aguar,com au hablar con uno de los.
cuatro miembros de nuestra equipo de expertos.

F-PACE — DESDE 79.990 $*
TODO INCLUIDO

FIN DE PRODUCCION DEL
MODELO 2017

DESCUENTOS EXCEPCIONALES EN XE, XF Y F-PACE.

Purnell Jaguar Land Rover ha afiadido un evento.
Ayera las 3:04am

Venta especial anual de 3 dias de duracidn en Purnell Jaguar Land Rover. Del
wiernes 10 de noviembre y al damingo 12 de noviembre .

Precios irrepetibles en todos los vehiculos nuevos, de demostracion y usados
con 5 afios de mantenimiento gratuito en todos los productos JLR y un iPad
gratis con tados los praductos adquiridos durante el evento de 3 dias de
duracian.

o iNo te pierdas los

3 Dias de Venta Especiall """
Del 10 al 12 de noviembre

MOV Purnell Jaguar Land Rover 3 dias de V...
() Del10al 12 denoviembre - Pumel laguar Land Rov.. | Me nteresa
9 personas estdn interesadas

[Megusta () Comentar 3> Compartir

Jaguar Bryanston

12 de actubre a las 5:03am €
El Jaguar XE esté listo y esperando. Ven a probarlo hoy.
htto://bit.Iv/X-Eib

D Megusta (O Comentar

Compartir
A Compar

Purnell Jaguar Land Rover ha compartido su publicacian,

deachire 3 Ba 10055 - ©

Solo faltan cuatro dias para que finalice esta increible oferta.

IDate prisal
wuw purnelllandrover.com.au

iDESCUENTO DE 5.000 3 EN EL TDV6 DISCOVERY!

Purnell aguas Land Rover
28 deschibee sk 1193 pm- Kagerah, S

Date prisa, esta oferca firal zael jueves 31/1¢
entregables este mes. Promocan ro prrrogabie ystotk imitado,

Paramis informacién, llmanos o ven a vermos. ww purnelliandrover.com.ay

ot gustn () Comentar 2> Campartir @

> LAND ~
 <ROVER _
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Ejemplos de contenidos de otras marcas
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Contenidos promocionales — Ejemplos de lo que no debe hacerse

Imagenes no relacionadas /
de otras marcas

annp Audi Centre Fourways se siente & orgulloso
oo
e 23 Dorms  ©

Gracias, Keketso, por tu amable cumplido '
“Buenas tardes,

Recientemente Sammy (Samantha Marnitz) me invité a probar el Audi A1 S
Tronic y tengo que decir que es, con mucho, una de las mejores vendedoras

Contenidos no relacionados
con vehiculos

6 BMW Berry Chiswick

e 5 deseptiembre - €

£Te apetece un mend de 3 platos y una botella de vino?

Nos hemos asociado con The White Heart en Harlington, donde podrés disfrutar
de cerveza y sidra de excepcional calidad, excelentes vinos y deliciosos platos
preparados con ingredientes frescos.

Compra tu nuevo BMW antes del 30 de septiembre y te invitamos a degustar un

_®_ Porsche Centre Hatfield
S Sdeoctubre abs 1000am - €

Con frio o con lluvia, los neumdticos de verano no son la mejor opcién

para tu Porsche. Aunque esté disefiado para que lo conduzcas en
cualquier época del afio, puedes mejorar aln mds sus prestaciones y

Demasiado texto en una Publicaciones basadas
misma publicacion solo en texto

con las que he tratado. Hablar con ella fue realmente f4cil y me hiza sentir fabulaso men, Consuita los Términos y Condiciones. disfrutar de una i6n mds grati ¥ segura en condiciones de

realmente cémoda. En ningtin momenta tuve |a sensacién de que le movia el fria, lluvia o nieve instalando llantas y neumaticos de invierno en tu

interés, lo cual es muy de agradecer para variar... Porsche. . Lancaster Mercedes-Benz
19 demarzo €

Llama al departamenta de recambios para salicitar mas informacién sobre

0 de ) No se te ocurre qué regalar el Dia de la Madre? Tenemos la solucién...
las llantas Porsche de invierno y el coste de almacenamiento de

Ver mas

Collection Mercedes-Benz
{fetr.metaService.description)}

SHOP.MERCEDES-BENZ.COM

) Mo gusta Comentar £ Comparse e
1)

BMW Berry Chiswick

Motor Vehicle Company

.

o Me gusta O comentar £ Compartir &~

[Cemir mensmie 7] o Megusta © Comentar 2 Comparte ®-

) Megusa O Comentar & Compartc &

No se deben mostrar
imagenes donde no aparezca
la marca JLR o donde solo
haya texto dentro de la imagen

Cualquier contenido sobre
colaboraciones debe incluir un
vehiculo o un representante de
la marca JLR en la imagen.

Un texto demasiado largo o
enrevesado puede disuadir al
publico de leer tus publicaciones.

Es preferible usar frases concisas
y directas.

Las imagenes son elementos
llamativos con contenidos facilmente
«digeribles» por los usuarios. Una
publicacion basada Unicamente en
texto se pierde en el feed.
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Contenidos en redes sociales

Calendarios de contenidos -

Crear y publicar contenidos de calidad requiere un trabajo considerable,

PUTAFORMA | MODELO/CAMPASA

usarsscaron o6 vk

por lo que debes organizarte y elaborar un calendario adaptado a tu
negocio.

Contar con un calendario de contenidos mensual te permitira organizar el
contenido permanente frente al contenido reactivo que solo se puede
crear en el mismo dia o semana.

El calendario de contenidos debera incluir todos tus canales y activos
de manera organizada para que puedas acceder facilimente a la
informacién siempre que lo necesites.

La forma mas facil de organizar este tipo de calendario es usar un hoja
de calculo diferente para cada mes donde las actividades aparezcan =

jrado en nue stro

Actiteris | vanrada, eficiente y refinads
decm Jamds fabricada por saguar.

Reeseribe todas las reghas:

MATERAL
e e o

s
[ —

ol

Acrhario
dech Reescribe todas s reglas
Haguar 008

La claridad nace de
elegancia.
Imagen:@RysnMiller. #laguar

Acrtarto #XE SAWD ¥D epartivo
decm #Bariina ACarsofinstagram

agrupadas a su vez por mes o por dia en funcion del volumen de
contenidos que preveas publicar.

Si dispones de varios canales de redes sociales para promocionar
contenidos, te resultara util afadir iconos representantivos de cada red
junto al titulo de la publicacion. De esta manera podras racionalizar tus
estrategias de contenidos de marketing y redes sociales.

-

RS

e i o comicosnimns
[Ty
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Contenidos de video JAGUAR

Contenidos de video sobre el terreno

Este tipo de contenidos son los que se crean en el propio
concesionario sin la intervencion de equipos de JLRE. P

Los videos tienen una duracion de entre 5 y 20 segundos y no es B
necesario que incluyan un fotograma final. Si bien es posible grabar los IAGL) r.'
videos mediante un smartphone, no hay que descuidar en ningun
momento la calidad y el resultado final.

THE ART OF PERFORMAMNCE

Ejemplos de uso: Entregas de vehiculos a clientes, presentaciones de
nuevos modelos en el concesionario y pruebas de conduccion.

Contenidos de largo formato y campanas

Los contenidos de largo formato y las campafias deben realizarse en
colaboracion con los equipos de JLRE y sus Agencias.

En todos los contenidos de video de formato largo deben aparecer los
fotogramas finales aprobados para Jaguar y Land Rover. Este ultimo
es un requisito obligatorio en todos los videos de campanas de JLR

Tanto la calidad del video como la presentacién de la marca o del modelo ABOVE & BEYOND
deberan ajustarse a las particularidades del mercado local para
garantizar su pertinencia y evitar la duplicacién de campanas.

Ejemplos de uso: Activaciones mensuales propias del concesionario.
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Normas para contenidos de video

Lo que no hay que hacer...

e Publicar videos de mala calidad de los vehiculos

e Publicar informacion en el video acerca de
servicios/accesorios no disponibles en el
mercado en el que operas

e Usar emojis, notas, imagenes predisefiadas, iconos,
etc.

e Crear videos de mas de 90 segundos de duracion
e Olvidar una llamada a la accion

e Basar el video en el sonido: su finalidad es
acompanar a las imagenes, no acaparar todo el
protagonismo.

e Ver video de ejemplo de lo que no hay que hacer:
https://www.facebook.com/LookersJag/videos/2163

589850565499/



https://www.facebook.com/LookersJag/videos/2163589850565499/
https://www.facebook.com/LookersJag/videos/2163589850565499/
https://www.facebook.com/LookersJag/videos/2163589850565499/

Gestion de canales
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Normas para paginas web de concesionarios JLR

Paginas web bimarca Concesionarios multifranquicia

No se recomienda el uso de
paginas web bimarca en ninguno
de los canales de redes sociales
aprobados.

Jaguar y Land Rover deben ser
vistas como dos marcas
independientes, lo que debe
reflejarse en el entorno del
concesionario para asegurar la
coherencia del mensaje.

Aunque se permitira que los
concesionarios con cuentas
bimarca ya establecidas mantengan
esta condicién, aquellos
establecimientos que inicien su
actividad en redes sociales deberan
crear cuentas separadas para cada
una de las marcas.

Son concesionarios que abarcan
marcas de varios fabricantes dentro
de su ambito de negocio.

Dichos concesionarios tienen
autorizacién para promocionar la
marca y los contenidos de productos
JLR en sus cuentas multimarca junto
con los contenidos de fabricantes de
otras marcas. Sin embargo, este tipo
de concesionarios esta obligado a
tener cuentas de uso preferente de
redes sociales dedicadas
exclusivamente a las marcas JLR.
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Gestion de canales SAGUAR

Variedad y mix de publicaciones

Sigue el ejemplo de las cuentas de los diferentes mercados deJaguar y
Land Rover: son un acceso directo al apasionante y exclusivo mundo de
ambas marcas. Tanto las iniciativas a nivel nacional como las campanas
u otras iniciativas como los concursos deberan adaptarse a las
caracteristicas particulares de cada publico.

Producto

Mantén al dia a tu audiencia de la oferta comercial mas destacada de
tu concesionario con informacién actualizada, fotos y videos de los
productos. Personaliza los contenidos en funcion de tu publico en lo
que a eventos, novedades del concesionario y pruebas de conduccién
se refiere.

Local

El eje central de tu pagina deben ser los contenidos dirigidos a la
comunidad vinculada a tu concesionario. Los contenidos pueden centrarse
en los clientes, los vehiculos o el personal de tu concesionario, y también
en los eventos, concursos y colaboraciones con organismos locales.
Recuerda que JLRE colabora en tu nombre en las acciones Always
On de Concesionario (ofertas que refuerzan las nacionales).

Distribucion porcentual y frecuencia de las publicaciones

*Minimo de 3
publicaciones
mensuales en
cada canal

*Minimo de 3
publicaciones
mensuales en
cada canal

*Minimo de 5
publicaciones
mensuales en
cada canal




