a4 LITORALPRESS

Fecha: 19-06-2024 Pag.: 14 Tiraje: Sin Datos
Medio: Revista Gerencia Cm2: 541,1 Lectoria: Sin Datos
Supl.: Revista Gerencia VPE: $763.004 Favorabilidad: No Definida
Tipo:  Noticia general

Titulo: “Latransformacion digital es una forma de crear una conexion mas profunda con nuestros consumidores”

Magdalena Gonzalez, Chief Technology

¢Cual es la inspiracion de ADvance y como

se alinean sus objetivos con la mision de la
empresa?

En Arcos Dorados tenemos la convicciéon de que estamos
en linea con las nuevas tendencias, y para eso debemos
conocer y atender las necesidades de nuestros clientes.
Entendemos la transformacion digital no solo como un
motor del negocio, sino como una forma de crear una
conexién mas profunda con nuestros consumidores vy,
especialmente, con las nuevas generaciones.

Asi podemos conocerlos mejor, anticiparnos a sus gustos
y necesidades para ofrecerles el servicio excepcional
que esperan de McDonald'’s. De esta manera nos hemos
propuesto combinar lo mejor del mundo fisico y digital
para lograr ese objetivo.

¢Qué innovaciones tecnolégicas han
desarrollado para mejorar la experiencia del
cliente?

Desde Arcos Dorados potenciamos nuestra estrategia
para mejorar todos los canales de venta y ofrecer asi
experiencias cada vez mas convenientes y deliciosas
a través de delivery, drive-thru y nuestros canales
digitales. En todos estos segmentos tenemos la men-
talidad de innovar, apoyandonos en tecnologia, con
el fin de hacer mas sencilla, conveniente y amena
cada visita, fisica o digital, a nuestros restaurantes.

Officer en Arcos Dorados

“La transformacion digital
es una forma de crear una
conexion mas profunda con
nuestros consumidores”

Con una estrategia centrada en integrar lo mejor

del mundo fisico y digital para conocer mejor a sus
clientes y anticiparse a sus necesidades, Arcos Dorados
cre6 ADvance, fabrica digital que permite mejorar
continuamente, a través de la innovacion tecnolégica,
optimizando la experiencia de los clientes de McDonald’s.

Enesalinea,hemosimplementado alternativas como Mo-
bile Order and Pay enlaapp de McDonald’s, que permite a
los consumidores adelantary pagar sucomidafavorita;y
recibirlade lamaneraque prefieranenel restaurante,en
complemento alos kioscos digitalesy al conocimiento de
nuestros clientes usando datos para personalizar nuestra
oferta a aquello que es mas relevante para cada uno.

En términos de transformacioén digital, ;cémo
integran las distintas areas en pro de este
objetivo?

La transformacion digital en Arcos Dorados implica la
integracion de datos y tecnologia, en estrecha colabo-
racién con areas como Marketing y Operaciones. Esta
colaboracidn nos permite combinar lo mejor del mundo
fisico y digital, optimizando la experiencia del cliente.

¢Cuales han sido los mayores desafios que
ADvance ha enfrentado?

Uno de los retos mas importantes que tenemos en este
proceso es la enorme capilaridad de nuestra compania,
con restaurantes en 20 paises latinoamericanos, dife-
rentes culturas, idiomas y grados de adopcién de herra-
mientas digitales. A la vez, ese escenario se convierte
en una gran fortaleza, pues nos permite intercambiar
experiencias, aprender de los errores y evolucionar
constantemente.
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Nuestros equipos trabajan coordinados para
avanzar de manera consistente utilizando
para ello metodologias agiles, mentalidad
colaborativay una variedad de datos.

:Coémo se adapta ADvance a las
necesidades de los clientes y qué
tendencias han influido en su
estrategia?

El consumidor actual toma decisiones de
compra basandose en el contenido perso-
nalizado que aparece en su universo digital.
Con 120 millones de descargas de la app
de McDonald’s en Latinoamérica, estamos
mas cerca que nunca de nuestros clientes y
podemos fomentar, con cada uno de ellos,
una relacion donde personalizamos su ex-
periencia de McDonald’s y nos adaptarnos
asus preferencias individuales.

:Coémo ADvance ha usado

el conocimiento del cliente

para personalizar y mejorar la
experiencia?

En Chile,un ejemplo destacadoes el impacto
de descargas de laapp McDonald’s, con mas
de 7 millones de descargas al afo.

Tenemos la posibilidad de analizar miles de
transacciones que nos indican qué es lo que
estandemandandolosclientesy lainfluencia
deloscambiosdelatecnologiaensudecision.
Estos datos nos permiten conocer a las
personas detras de las transacciones y sor-
prender con formas novedosas de ordenar
la comida de McDonald’s que mas les gusta.
También podemos celebrar lo Gnicos y espe-
ciales que son cadaunode nuestros clientes,
basados en sus gustos y tendencias de con-
sumo. Incluso, podemos localizar nuestras
campafas y promociones de acuerdo con
las preferencias de consumo de una ciudad.

Todas estas son cosas queya
estamos probandoen Latino-
américay que proximamente
veremos en Chile.

A futuro, ;en qué estan
trabajando para seguir
alavanguardia en
transformacion digital?
En Arcos Dorados seguire-
mos buscando conocer y
atender las necesidades y
los habitos de consumo de
nuestros clientes, contribu-
yendo en la personalizacion,
conveniencia, practicidad y
agilidad de suexperienciacon
nuestro servicio.

Para ello, utilizamos las
tecnologias mas avanzadas
existentes, que permiten
identificar al cliente independientemente del
canal de compra que utilice, ya sea cuando
comprapor laappodirecto enel mostrador.
Losiguiente sera posicionar nuestro progra-
ma de fidelizacién, en funcién del consumo
del cliente, que ya se esta implementando
en otros mercados.

La app de McDonald’s es clave en

la experiencia del cliente. ;Qué
funcionalidades han agregado
recientemente?

Hoy la app de McDonalds es la mas popular
de la industria en Chile. Con 7 millones de
descargas y una calificacion de 4.7/5, esta-
mos entregando relevancia, valor y conve-
niencia a todos nuestros clientes.

Por esta razon, valoramos profundamente
poder responder a las necesidades de
nuestros clientes, y para ello fortalecemos

“Con 120 millones de
descargas de la app

de McDonald’s en
Latinoameérica, estamos
Ias cerca que nunca

de nuestros clientes
vy podemos fomentar
una relacion donde

personalizamos su
experiencia”

las funcionalidades entregando ofertas
personalizadas de acuerdo a los habitos de
preferencias que tiene cada uno.

Con la app el cliente tiene la posibilidad de
adelantar el pedido, y evitar lafila, retirando
segln su preferencia: entrega a la mesa, en
mostrador, en Automac e incluso en el esta-
cionamiento.

Adicionalmente, la app McDonald’s cuenta
con la opcion de pedir un delivery, como
una nueva alternativa para las opciones de
domicilios que existen en el mercado, y la
posibilidad de repetir su tltimo pedido para
hacer la experiencia aiin mas rapida.
Ademas, y para fortalecer alin mas nuestra
comunidad, la app ofrece la posibilidad de
utilizar codigos de descuento promociona-
les para obtener los productos favoritos a
precios exclusivos.
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