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1. Introduccion (Planteo y diagnédstico)

Como el mayor operador de McDonald’s del mundo, con més de 2.400 restaurantes en 20
paises de América Latinay el Caribe, y sirviendo a mas de 4 millones de clientes cada dia —
ya sea en nuestros locales o a través de canales digitales—, en Arcos Dorados estamos
convencidos de que dar visibilidad a la calidad de nuestros productos y procesos es una
prioridad estratégica: no solo para fortalecer la confianza en nuestra marca, sino, sobre todo,
para brindar a nuestros clientes la tranquilidad de saber de dénde proviene y cémo se
prepara su menu favorito.

Por eso, desde el area de Comunicaciones, asumimos el compromiso de mostrar con total
transparencia la calidad de nuestros ingredientes, nuestro foco en el abastecimiento
sustentable y la procedencia local de los insumos, pilares fundamentales de nuestra
propuesta de valor. A esto se suma el trabajo riguroso en seguridad alimentariay la
capacitacion continua del talento joven. Pero hablar de calidad solamente no era suficiente:
teniamos que visibilizarla y convertirla en una experiencia inolvidable.

En una industria expuesta a mitos, prejuicios y desinformacién, no alcanza con hacer bien las
cosas: hay que abrir las puertas y mostrarlas. Segun el estudio de la consultora Kantar
“Corporate Reputation Tracker Arcos Dorados”, los dos atributos que mas construyen
confianza en la categoria de alimentos en América Latina son: ofrecer productos y
experiencias de calidad, y ser una marca confiable. Este dato fue el punto de partida para
redefinir nuestra estrategia de comunicacién, poniendo la transparencia en el centro.

Fue asi que, en 2024, para celebrar los 10 afios de Puertas Abiertas —la iniciativa que invita a
los clientes a recorrer las cocinas de McDonald’'s—, decidimos llevar este programa sin
precedentes en nuestra industria a un nuevo nivel: una campafa regional, audaz y creativa
que amplifico su alcance como nunca antes, bajo el claim “Puertas Abiertas, calidad que
inspira”.

El objetivo no fue solo visibilizar lo que hacemos bien, sino también inspirar mejores
practicas fuera de nuestros restaurantes, promoviendo el cuidado en el manejo de los
alimentos, la higiene, la temperatura y la busqueda constante de excelencia en la cocina.
Porque abrir las puertas de nuestras cocinas no solo genera confianza: también nos permite
transformar nuestra calidad y excelencia operativa en inspiracién colectiva.



2. Propuesta / Enunciado de campaiia (estrategia)

"Puertas Abiertas, calidad que inspira” se disefid como una campafa 360° y always on, con el
desafio de visibilizar de manera masiva la calidad de los productos y la excelencia operativa
de McDonald’s: atributos centrales para construir confianza en una industria
frecuentemente atravesada por mitos y desinformacion. La campafa consoliddé un mensaje
claro, emocional y sustentado en hechos concretos, posicionando a McDonald’s como
referente en calidad, transparencia y seguridad alimentaria en América Latina.

La inspiracion fue el corazon del concepto: convencidos de que cuando la calidad es
auténtica y se muestra con transparencia, no solo construye confianza, sino que inspira a
otros a elevar sus propios estandares. Esa fue la ambicién de Puertas Abiertas: transformar
nuestra excelencia operativa en una experiencia emocional que pudiera resonar mas alla de
nuestros restaurantes.

La estrategia de comunicacion se estructuro en tres pilares:

e Dar visibilidad, sin filtros, a los altos estandares de calidad en ingredientes y procesos
dentro de las cocinas.

e Validar emocionalmente la experiencia, amplificando la voz de nuestros
colaboradores en restaurantes y de quienes recorrieron las cocinas por dentro.

e Multiplicar el alcance, con una narrativa consistente y formatos de alto impacto
regional.

Se trabajé con segmentacion de publicos estratégicos:

e Consumidores, con foco en visibilidad, credibilidad y percepcion.

e Colaboradores en restaurante y nuestro staff en oficinas, como protagonistas
activos y anfitriones del recorrido.

e Prensa, influencersy stakeholders clave, como amplificadores confiables.

e Audiencias digitales, mediante una estrategia escalonada de contenidos full-funnel.

Por primera vez, el area de Comunicaciones Corporativas disefié una campanfa de esta
magnitud en sinergia directa con el equipo de Marketing, lo que permitié un despliegue
inédito que trascendio los canales institucionales tradicionales, e incluy6:

TVCs con difusion en televisién y plataformas digitales.

Destaques en la app de McDonald’s.

Campanas de email marketing a millones de usuarios registrados.
Contenidos visibles en menu boards y kioscos digitales de los restaurantes.



Esta colaboracion convirtio a Puertas Abiertas 2024 en la campafia de mayor impacto en la
historia del &rea de Comunicaciones Corporativas de Arcos Dorados, con una ejecuciéon
integral, emocional y altamente visible en los 20 paises de la region.

3. Ejecucion

La campafia se implementé de forma simultanea en los 20 paises de América Latinay el
Caribe donde opera Arcos Dorados, y en 4 idiomas (espafiol, portugués, inglés y francés), lo
gue exigié una gran coordinacion entre los equipos de Comunicacion y Marketing locales y
regionales. Para facilitar esta ejecucion integrada, se desarrollé un toolkit con recursos
creativos, lineamientos estratégicos y piezas adaptables a cada mercado.

Dos herramientas clave permitieron monitorear la campafa en tiempo real y con gran
precision en toda la region: por un lado, un dashboard interactivo que registraba la cantidad
de recorridos realizados por pais y restaurante; y por otro, una encuesta implementada al
finalizar cada visita, que permiti6 evaluar la experiencia de los participantes y medir el
cambio en la percepcion de calidad y transparencia antes y después del recorrido. Estos
instrumentos garantizaron una ejecucion agil, con capacidad de ajuste local y mejora
continua.

Entendiendo que solo una parte de la audiencia viviria los recorridos de manera presencial,
se disefd una estrategia digital robusta para escalar el alcance y “traducir” la experiencia
fisica en contenidos relevantes. Trivias educativas, carruseles visuales, videos entretenidos
para redes sociales y una landing page en el sitio corporativo ofrecieron informacioén clara y
atractiva sobre nuestros procesos, ingredientes y practicas de seguridad alimentaria.

Un punto a destacar de la ejecucion digital fue la camparia paga en Google, donde se
identificaron las preguntas mas frecuentes de los usuarios sobre nuestros productos —
como el origen de la carne, el café, los vegetales o la informacion nutricional de la Cajita
Feliz—y se respondieron con anuncios especificos que redirigian a informacion oficial,
convirtiendo asi la curiosidad digital en una oportunidad para fortalecer la confianza.

Con esta combinacion de experiencia fisica, ecosistema digital y monitoreo constante,
“Puertas Abiertas, calidad que inspira” logré una ejecucién alineada, precisa y de alto
impacto en toda la region.

4. Resultados y evaluacion



“Puertas Abiertas, calidad que inspira” se convirtioé en la campana de mayor alcance y mejor
evaluada del &rea de Comunicaciones Corporativas de Arcos Dorados. Con una
implementacion alineada en los 20 paises de América Latina y el Caribe, y una presencia
inédita en todos los canales de marketing y comunicacién de la compaiiia, logré superar
ampliamente sus objetivos estratégicos.

A nivel de resultados cuantitativos, la campafia generé mas de 280 millones de impactos
regionales, sin contabilizar el alcance adicional de influencers ni prensa local. Entre los
principales indicadores:

+187 millones de visualizaciones del TVC en television y plataformas digitales.
+70 millones de clientes impactados directamente en restaurantes.

+21 millones de vistas en la app de McDonald'’s.

+1millén de correos enviados a clientes registrados.

+415.000 nuevos usuarios Unicos en ArcosDorados.com.

En términos de impacto cualitativo, la percepcion de quienes vivieron el recorrido presencial
fue contundente:

e EI100% de las personas que realizaron el recorrido calificé positivamente la
experiencia.

e Mas del 99% afirmo que su percepcion sobre McDonald’s y la calidad de sus
productos mejoré o mejor6 considerablemente luego de visitar la cocina.

Este efecto positivo trascendié lo presencial: segun el Gltimo reporte regional de la
consultora Kantar de este afio (2025)—con mas de 8.000 encuestados, incluyendo tanto a
quienes realizaron el recorrido como a quienes fueron impactados digitalmente—:

e EI75% afirmé que la campafia mejoré su percepcion sobre la calidad de McDonald’s.
e EI76% declar6 unimpacto positivo en su percepcion de confianza hacia la marca.

Ademas, segun el mismo estudio, McDonald’s crecié en todos los KPIs clave de
construccién de marca, destacandose especialmente la “impresién general positiva” (Overall
Impression), que subi6 de 57% a 62% en el Gltimo periodo.

Mas alla de los numeros, “Puertas Abiertas” consolid6 un nuevo estandar parala
comunicacion de calidad y transparencia en la industria. Su ejecucion 360°, el mix entre
experiencia fisica y presencia digital, y su capacidad para transformar una iniciativa interna
en una narrativa regional inspiradora, convirtieron a esta campafa en un hito de reputaciény
engagement para Arcos Dorados.



