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1. Introducción

Arcos Dorados es el mayor franquiciado independiente de McDonald’s 
del mundo y la cadena de restaurantes de servicio rápido más grande 
en América Latina y el Caribe. La compañía tiene el derecho exclusivo a 
poseer, operar y otorgar franquicias de locales McDonald’s en 20 países 
y territorios de esas regiones. Con más de 2.200 restaurantes, entre 
unidades propias y de sus subfranquiciados, emplea más de 100 mil 
personas, con la diversidad y la inclusión como valores estratégicos.

La empresa también mantiene un sólido compromiso con el desarro-
llo de las comunidades en las que está presente y con la generación 
de primer empleo formal a los jóvenes, además de utilizar su escala 
para lograr un impacto positivo en el medio ambiente

Arcos Dorados tiene una larga trayectoria en la atención de las perso-
nas con capacidades diferentes, tanto como generador de empleo 
como en la experiencia de los clientes. La integración y la inclusión 
forman parte del ADN de la compañía y por eso, constantemente, 
promueve acciones y buenas prácticas en ese sentido. El primer 
antecedente es el programa de Empleo con Apoyo que se desarrolla 
hace más de 25 con la Fundación DISCAR que genera empleo a 115 
personas con discapacidad. 

Y este ADN es el motor para sumarse a iniciativas que generen impac-
to en las personas. La iniciativa Momento Azul, iniciada por Diego 
Valenzuela, intendente de Tres de Febrero, en su municipio fue el inicio 
de un cambio en los locales de McDonald’s e todo el país. Si bien no 
existen estadísticas oficiales, los especialistas hablan de que 1 de cada 
37 niños en el país, nacen con TEA (Trastorno del Espectro Autista) y 
afecta a 800.000 niños argentinos.  El TEA es un trastorno que afecta la 
habilidad para interactuar y comunicarse socialmente. Es una afección 
del neurodesarrollo que presenta alteraciones en la comunicación y 

en las interacciones sociales, junto a otras características, como 
comportamientos repetitivos, restringidos y estereotipados. Los 
especialistas y las familias de los niños expresaban que ningún 
restaurante en el país está adaptado para recibir a estos niños que 
necesitan un espacio con menos estímulos visuales, auditivos y hasta 
lumínicos.

Frente a esta problemática, Arcos Dorados adaptó sus 221 locales para 
brindar esta experiencia. En el Espacio Azul, en horarios convenidos 
previamente, en sectores del lobby se va a disminuir la intensidad de 
las luces y se podrá asignar un sector especial de mesas para los 
clientes con TEA donde la luminosidad sea menor, la música esté a 
un sonido no invasivo y, además, el personal cambiará las bolsas de 
los tachos durante ese horario para no generar sonidos molestos o 
excesivos que puedan alterar a los clientes con TEA. A su vez, el perso-
nal recibió una capacitación para brindar una mejor atención como, 
por ejemplo, dar prioridad en la fila de pedidos, recibir una atención 
personalizada y que quienes dialoguen con la persona durante su 
experiencia de compra pongan un especial cuidado en el tono de la 
voz para que la experiencia de las familias sea la adecuada. Esto inclu-
ye, también, la creación de un menú especialmente adaptado con 
pictogramas para personas con TEA.

Para la implementación, McDonald’s, como lo hace 
habitualmente en este tipo de iniciativas, se apoyó 
en organizaciones especializadas como TGD Padres 
TEA Tres de febrero, entre otras, que concientiza 
sobre esta temática a la sociedad buscando mayor 
inclusión y conocimiento sobre este trastorno.
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2. Propuesta/enunciado de campaña

Si bien la acción comenzó en Tres de Febrero desde el primer momento 
se comenzó a evaluar la posibilidad de ampliar la iniciativa y el alcance 
de la misma para llegar a todo el país. Con este objetivo en mente, se 
pensó dividir la comunicación en 2 etapas: 

(estrategia)

1 . Anuncio y lanzamiento del Programa Espacio Azul en Tres de Febrero

2. Ampliación y anuncio de expansión en todo el país con anuncios 
locales en las diferentes plazas
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3. Desarrollo/ejecución del plan

Durante los primeros meses del 2021, el Municipio de Tres de Febrero se 
contactó con Arcos Dorados para ofrecerles participar de una iniciativa 
municipal que buscaba adaptar la experiencia de los restaurantes para 
niños con TEA.  Las reuniones de planificación continuaron con la 
Asociación de Padres TEA quienes fueron los asesores de toda la imple-
mentación. 

Con esta gran iniciativa lista para ser implementada se comenzó a dise-
ñar un plan de comunicación que permitiera seguir posicionando a 
Arcos Dorados como un actor activo e involucrado en materia de diver-
sidad e inclusión. Desde el momento de la génesis del proyecto se 
detectó que esta acción tenía un gran potencial para ampliarse por todo 
el país, por lo que se decidió que se adaptarían los mensajes dejando 
abierta la posibilidad de que Espacio Azul se expandiera a todo el país. 

La primera etapa del plan consistió en la inauguración oficial del 
espacio adaptado en un local de Tres de Febrero con la presencia del 
Director General de Arcos Dorados y el Intendente de Tres Febrero. Pero 
los protagonistas de este anuncio fueron los padres de los niños autis-
tas, quienes pudieron contar sus testimonios y visibilizar el trastorno. Se 

(tácticas y acciones)

trabajó de forma coordinada con el sector de prensa del municipio, para 
convocar a la prensa local y móviles de TV que entrevistaron a los voce-
ros.  Para complementar la comunicación se envió un comunicado de 
prensa a medios de todo el país. 

La segunda etapa se planteó para finales de 2021, en el lapso entre 
ambas etapas, se capacitó a los más de 15 empleados de la compañía 
en los locales para que entendieran como adaptar los espacios, 
como manejarse ante niños con TEA, la ONG Padre TEA realizó una 
consultoría con su expertise sobre la temática. Finalmente, luego de 
casi 5 meses de adaptación de locales, en noviembre de 2021, se hizo el 
anuncio que convirtió a McDonald’s en la primera cadena de América 
Latina en contar con todos sus locales adaptados para atender a niños 
con TEA. Para amplificar la noticia, se realizó una comunicación a nivel 
nacional pero con especial énfasis en las plazas del interior del país, 
donde se realizaron encuentros de prensa en Córdoba, Rosario, Salta y 
Tucumán entre otros para anunciar la implementación. Se gestionaron 
más de 32 entrevistas en todo el país. La estrategia tuvo tanto éxito, que 
la compañía analiza replicarla a nivel regional. 
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4. Resultados y evaluación

Se lograron 87 repercusiones
en medios de todo el país

32 entrevistas gestionadas 

Un alcance de 19.782.333 de personas

$ 2.678.940 de repago de la campaña

221 locales adaptados con un Espacio Azul

15.000 empleados capacitados
para atender a niños con TEA

El 100% de las publicaciones también destacan 
la presentación del menú con pictograma como 
algo innovador.

Premio RSE a la compañía por su programa 
Espacio Azul
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