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NUMERO Y NOMBRE DE LA/S CATEGORIAS A INSCRIBIRSE
Categoria 5: Comunicacion en situacion de crisis.

TiTULO DEL PROGRAMA
McProtegidos

NOMBRE DE LA COMPANIA O INSTITUCION
Arcos Dorados Restaurantes de Chile/ McDonald’s Chile.

DEPARTAMENTO/AREA QUE DESARROLLO EL PLAN
Comunicaciones Corporativas McDonald’s Chile.

PERSONA/S RESPONSABLE/S DEL PLAN DE COMUNICACION
Lorena Talma, gerente de Comunicaciones Corporativas McDonald’s Chile.
Pablo Diaz, gerente Nacional de Operaciones de McDonald’s Chile

UN TWEET QUE IDENTIFIQUE Y DEFINA EL PROPOSITO DEL PROGRAMA

El programa McProtegidos, confirma el compromiso de McDonald’s con el cuidado de
sus empleados y consumidores, buscando aportar desde su operacion con la
contingencia sanitaria “Covid-19”.

Nuestro equipo
esta entrenado y certifica
en manipulacién higiénica




PERFIL DE LA COMPANIA

Arcos Dorados es la mayor franquicia independiente de McDonald’s en
el mundo, tiene presencia en 20 paises de América Latina y el Caribe,
operando mas de 2.100 restaurantes con mas de 90.000 empleados.

La compaiiia es un importante actor de la economia local, promoviendo
el desarrollo de proveedores locales con mas de un 90% de
abastecimiento nacional. A su vez, cuenta con mas de 5 mil
colaboradores, siendo uno de los mayores empleadores de jovenes en
el pais.

En Chile:
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IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA

A mediados de marzo y ante la incertidumbre provocada en las
diferentes industrias y mercados por la llegada del Covid-19 a
nuestro pais, McDonald’s cerro voluntariamente por un periodo de
dos semanas, todos sus restaurantes y segmentos de venta al
publico.

Una decisidon absolutamente proactiva, enmarcada en la disposicion
de la compafiia por estudiar y acatar en su totalidad, las medidas y
recomendaciones sanitarias dictaminadas por la autoridad de salud
para hacer frente a la emergencia sanitaria.

De esta manera, comprometidos con el cuidado de sus empleados y
clientes, y buscando aportar desde su operaciéon al complejo
escenario generado por el virus, McDonald’s elaboré un estricto
protocolo de procedimientos para sus cocinas; servicios asociados
de delivery y atencion al automoévil (Automac), denomidado:
“McProtegidos”.

Llegara
endoble

bolsay
Y triple sellado

McProtegidos

En McDonald's nos extra-cuidamos entre todos.

A—.R Cuidando of contacto.

é@v Manteniendo la limpioza o higlono.

Q Asegurando e! 50% de la capacidad de aforo
R R para garantizar la distancia social recomendada.

Este procedimiento, fue desarrollado durante el periodo de cierre
voluntario de la cadena en Chile y a nivel regional, tiempo en el
cual se analizd la situacion de la industria de comida rapida frente
a la contingencia sanitaria, y se tomaron todas las medidas y
resguardos para reforzar y profundizar aun mas sus protocolos de
sanitizacion e higiene. Esto, con el objetivo de entregar un servicio
seguro para todos.

A partir del mes de abril, la cadena reabrid sus puertas, operando
de forma paulatina sus restaurantes en el territorio nacional,
solamente bajo la modalidad de Automac y reparto a domicilio,
accion que ha permitido velar y cumplir con el distanciamiento
social recomendado.




OBIJETIVOS



Generar y difundir un protocolo
de operacion y manipulacion de
alimentos, recogiendo las
recomendaciones de las
autoridades de salud, para
respaldar el funcionamiento del
segmento de comida rapida.

Posicionar a McDonald’s como la
Unica empresa del rubro que
desarrollé un procedimiento

estandar de operacién para
enfrentar con éxito las
repercusiones del Covid-19, dentro
del segmento de comida rapida.

Impulsar la confianza de los
consumidores en los
productos de McDonald’s
durante los periodos de
cuarentena voluntaria y
obligatoria.

Generar cercania con los
consumidores y stakeholders,
reafirmando la genuina
preocupacion por los clientes
gue McDonald’s mantiene desde
el inicio de su operacion en Chile.




PUBLICOS OBJETIVOS

Consumidores

AUtoridades



EJECUCION DEL PROGRAMA



EJECUCION DEL PROGRAMA

CONTEXTO

El lunes 13 de abril McDonald’s reabrid sus puertas,
operando de forma paulatina sus restaurantes en el
territorio nacional, solamente bajo la modalidad de
Automac y reparto a domicilio, accion que hasta la
fecha ha permitido velar y cumplir con el
distanciamiento social recomendado.

Comprometidos con el cuidado de sus empleados y
clientes, durante el periodo de cierre la compaiiia
estudio y reforzo las politicas de higiene y
sanitizacion de su operacion, con el propésito de

volver a atender a sus consumidores bajo el

protocolo establecido en su nuevo programa
“McProtegidos”, que contempla las siguientes
medidas:

(g™

EN COCINAS

EN McDELIVERY

TH

EN ESPACIOS
COMUNES

o

EN AUTOMAC



EJECUCION DEL PROGRAMA

: CIERRE

FASE 1

A. ACCIONES OPERACIONALES:

El dia 22 de McDonald’s cerré
por primera vez, desde su
llegada a Chile en 1990, todos
sus restaurantes, y para
comunicar esta historica
medida, lanzé una campaia
spot en via publica y medios de
comunicacion.

“Nos separamos para volver a
estar juntos” fue la principal
premisa de la campafia, la que
fue ejecutada con miras a
estudiar la situacion de la
industria frente a Covid-19,
generando de manera organica
repercusiones en los principales
medios de comunicacion del
pais.

Durante las dos semanas de
cierre, la compafia revisd y
analizd todas las acciones de
sus protocolos internos de
servicio, reforzando cada una
de ellos y sumando
formalmente, nuevas acciones
y recomendaciones de las
autoridades de salud a sus
labores.



EJECUCION DEL PROGRAMA

CIERRE

FASE 1

B. ACCIONES DIGITALES

Se desarrollé material grafico
para informar a los clientes, a
través de stories y post en las
cuentas de Instagramy
Facebook de McDonald’s, el
cierre de todos los restaurantes
en Chile. Este material, también
fue publicado la Web y App.

C. PR TRADICIONAL:

Durante el cierre de sus
restaurantes y en el marco de
la incertidumbre generada por
los impactos que tendria el
Covid-19 en la industria, se
ejecutod una estrategia que
impactoé de manera organica
en los principales medios de
comunicacion nacional.



EJECUCION DEL PROGRAMA

REAPERTURA

FASE 2

A. ACCIONES OPERACIONALES:

El 13 de abril y tras dos
semanas de cierre de su
operacion, la compania abrid
nuevamente sus puertas,
solamente en modalidad
Automac y McDelivery,
poniéndo en accion el nuevo
protocolo “McProtegidos”.

B. ACCIONES DIGITALES:

Se comunico a través de
material audiovisual en las
RRSS de la compaiiia, la
reapertura de los restaurantes
con el mensaje:

“Volvemos a estar juntos”.

C. PR TRADICIONAL:

Se generd un plan de difusion
del nuevo programa
“McProtegidos” en prensa
tradicional, desarrollando a
fondo las medidas
implementadas por la cadena.



CANALES DE COMUNICACION

COMUNICACION EXTERNA

HACIA LOS CONSUMIDORES:

Se enviaron e-mailings de cierre y reapertura a
todos los usuarios de la App. de McDonald’s en
Chile.

Se desarrollaron e implementaron campanas de
cierre y reapertura en via publica.

Se disefid y dispuso Banner temporal con
informacion de “McProtegidos” en la App. de
McDonald’s.

Se reforzd la campaia “McProtegidos” a través del
envio de mensajes push a todos los usuarios de la
App de McDonald’s en Chile.

Se dispuso material POP e informativos en todos los
restaurantes de McDonald’s en funcionamiento, con
foco en los espacios presenciales de contacto con
los consumidores y servicios de reparto.

DIGITALY PR:

Se compartieron capsulas de video en Instagramy
Facebook reforzando medidas basicas de
precaucion.

Para la reapertura, se generd material audiovisual
para las diferentes plataformas sociales
presentando el programa “Mcprotegidos”.

Se implementd una campana digital geo-localizada
de 3 km de radio de los restaurantes, comunicando
“Volvimos a estar Juntos Extra-Protegidos”
contenido “Mcprotegidos” para comunicar en RRSS.
Kit de Prensa digital para informar las nuevas
medidas de “McProtegidos”.

Contenido de “McProtegidos” en alianza con diario
La Tercera a través del segmento HUB, del
suplemento Pulso.




CANALES DE COMUNICACION

COMUNICACION INTERNA

HACIA LOS EMPLEADOQS:

Se comunico el programa a toda la compaiiia a
través de emails, guias de entrenamiento y
carteleras de los restaurantes, enfatizando las
medidas de seguridad de la campaiia
“McProtegidos”.




EVALUACION CUANTITATIVA

PRENSA

e 15 publicaciones en prensa.
e USD 125,312 PR Value

RELACIONAMIENTO

11 medios de comunicacion alcanzados.

REDES SOCIALES

¢ 4 post en Facebook:
O alcance promedio de 120k
O 800 likes promedio
O 600 comentarios promedio
¢ Historias en Instagram:
O 12k de visualizaciones promedio

e 2 post en Instagram:
O alcance promedio de 60k
O 450 likes promedio
O 550 comentarios promedio
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BENEFICIOS GENERADQOS

La empresa establecid y
desarroll6 en tiempo récord,
nuevos protocolos que
refuerzan las practicas de
higiene y limpieza. Lo que habla

McDonald’s logré ser pionero en
la industria en implementar
nuevas practicas frente a la

contingencia sanitaria. La
empresa fue la primera y Unica
en cerrar proactivamente sus
puertas para resguardar la salud
de sus empleados y clientes.

de una importante capacidad de
reaccion frente a una crisis de
caracter mundial.

BENEFICIOS




REPERCUSIONES EN PRENSA

(destacadas)

La Tercera

Programa “McProtegidos” reimpulsa el alto
estandar de limpieza y prevencion de las
cocinas de McDonald's

e

Durante marzo de 2020, y ante |a
situacion del COVID-19, la compaiiia
decidio cerrar por completo sus
operaciones en Chile, velando

por la seguridad de sus clientes y
empleados. A partir del 13 de abril,
McDonald's graduaimente inicid

su proceso de reapertura, solo en
modalidad Automac y delivery, Esta
vez, junto a un estricto protocolo
de inocuidad que busca asegurar la
mixima proteccion y resguardo frente
ala contingendia sanitana.

Conelsogan

Ngiene y

nacional, para atesder en modalided Automac y delvery.
[

cedimientos de limpieza y prevencion para la etaboracion
¥ entrega de cada producio.
e Chile: "Reakzamos una eevistn exbuustivd en fods bis

actuabes. de las autoridades nitarias, De esta manera, se

para todan”.

La Tercera

Mas de 40 restaurantes de McDonald's
funcionan a través de delivery y Automac
con el estandar “McProtegidos”

Ala fecha, y en el marco de su proceso gradual de reapertura, la compaiiia estd operando mas de 40 restaurantes
a nivel nacional a través de distintas modalidades de entrega. La cadena actualmente cuenta con el programa
McProtegidos: un estricto protocolo de limpieza y sanitizacidn en sus cocinas y servicios de reparto para asegurar la
segunidad de clientes y empleados

cada 15 minutos, la cadena revisa la
Hmaeea dé oot bes i

urante marzo y ante ka situa-

idn del , McDonald's
operaciones en Chile, vetando
por la seguridad de s dientes

y empleados. Durante este periodo reakizd.
una evaluacion de todos sus restaurantes.

sobre una alta feecuencia en el livado de
MaNos, proceso de maxiaa imporandia
parala

adena.
“Todos los dias del aflo, y especialmente
durante ef e e

nos, refe

y
Este peoceso culming of 13 de abeil con la
apertura paslating de Ls cocinas que 1
compaiia mantiene  nivel naconal. 3 través
de servicio Automac y Delivery, logrando

pe
NueSIras cocnas con wn alto estindar de.
limpieza, siguiendo todas ks recomen-
daciones de las autoridades sanitarias y
poniendo éntasis en la corrects manipu-

operar a la fecha mds de
a nivel pais. Todos ellos,

parte de nuest

recomocidos estindares de produccion 2
tras del programa mundial MeProtegi-
dos que impulsa la compaiia y que suma
n imi de limpieza y

empleados. Todos eflos
capacitados y certidicados para entregar
U servicio de confianza para nuestras
dlventes en sus bogares”, sedald Pablo
Diaz, nacior iones d

wevos
prevencion para [a elaboracion y entrega
de cada peoducta.

De esta forma, McDonald's refuerza su
COmpromen con los cetes a través de
mejoras en el peoceso de preparacidn de

McDonald's en Chile.

Medidas en McDelivery
La cadena también ha paesto especial foco
en la entrega de productos 3 los clientes

e, ¥ servicios de reparto; y

Cada 5 de mayo, La OMS impulsa
ia celebracion del Dia Mundial de

Higiene de Manos.

-

pernadoy diseflado por la misena compadia,
Este Ghimo considesa el uso de doble balsa,
sanitizacida con triple sellado de exta y
estrictas normas de ejecucido dirigdas para

desde fos mas de 40 restaurantes que
compafifa hoy tiene funcionando; y que
representan certa del 50% de la operacion
habitual de McDonald’s a nével pas.

Pagina V

Actuclidod Chile Cienda  Coronavirus CONTENIDO DESTACADO

En el Dia Mundial de la Seguridad y la
Salud en el Trabajo, McDonald’s destaca
sus medidas de prevencién que aseguran
el cuidado durante la pandemia

e o] K=
Camparsdea

Constructora Biobio: Buenas préacticas
con el medio ambiente pare una
construccion sustentable

G Canid o fe
satelital para aplicaciones
geologloygeomdoends:

o

Recibe el mejor
contenido, directo
en tu correo antes

que nadie




LA CAMPANA EN IMAGENES
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GRACIAS



