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RESUMEN

Los sistemas de informacion gerencial durante los ultimos afios han sido potenciales
generadores de ventaja competitiva, mas aun cuando la sociedad y cantidad de
transacciones incrementa dia a dia creando informacion y datos que no son facil, posible
o factible de procesar a través de la intervencion de una persona. Dependiendo de la
magnitud de la empresa y sus clientes, los sistemas de informacion pueden requerir
inversiones moderadas de capital o millonarias para su implementacion. La empresa
Domino’s es la pizzeria lider en rastreo de pizza con su sistema Pizza Tracker, por lo cual
se plantea como objetivo general determinar como el Pizza Tracker de Domino’s mejora
la comercializacion de pizza mediante la descripcion del sistema, procesos de negocios
soportados, y entradas, procesos y salidas, para la agregacion de valor. Esta investigacion
es cualitativa del tipo descriptiva y se orientd en levantar informacion tedrica para la
interpretacion del sistema y posterior descripcion de sus bondades. Se encontr6 que este
sistema tiene dos tipos de entradas, los datos del usuario que son permanentes a menos
que éste los quiera cambiar y los datos de la orden de compra que varia segun cada
transaccion realizada, permitiendo ver a través de su cuenta la etapa en la que esta
cursando el pedido. Del presente trabajo se concluye que el Pizza Tracker de Domino’s
es un sistema de procesamiento de transacciones amigable e interactivo que genera
ventaja competitiva desde la facilidad para realizar un pedido hasta el impacto emocional

que genera en los usuarios.

Palabras clave: Sistemas de informacion gerencial, ventaja competitiva, Domino’s,

procesos de negocios.
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ABSTRACT

The management information systems during the last years have been potential generators
of competitive advantage, even more so when the society and number of transactions
increases every day creating information and data that is not easy, possible or feasible to
process through the intervention of a person. Depending on the size of the company and
its clients, the information systems may require moderate capital investments or millions
of dollars for their implementation. The company Domino’'s is the leading Pizza Pizza
Tracker with its Pizza Tracker system, which is the general objective to determine how
Domino's Pizza Tracker improves pizza marketing through the description of the system,
supported business processes, and inputs. , processes and outputs, for the aggregation of
value. This investigation is qualitative of the descriptive type and was oriented in raising
theoretical information for the interpretation of the system and later description of its
benefits. It was found that this system has two types of entries, the user's data that is
permanent unless the user wants to change them and the data of the purchase order that
varies according to each transaction made, allowing to see through his account the stage
in the one that is taking the order. From this work we conclude that Domino's Pizza
Tracker is a friendly and interactive transaction processing system that generates a
competitive advantage from the ease of placing an order to the emotional impact it

generates on users.

Keywords: Management information systems, competitive advantage, Domino's,

business processes.
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1. INTRODUCCION

La tecnologia en los ultimos afios ha evolucionado cada vez de una forma mas acelerada
tanto en hardware como en software, ademas es més facil acceder a ésta. De forma
empirica, como personas tenemos a nuestro alcance un sinnumero de aparatos
tecnologicos a los cudles se les afiaden méas funciones, el mejor ejemplo de hardware son
los Smartphone y en software sus funciones. Sin embargo, las empresas también obtienen
beneficios de la innovacion tecnoldgica al tener acceso a nuevos sistemas de informacion
gerencial que ayudan a procesar informacion y también a servidores que permiten la
disponibilidad de la misma en internet para que dispongan de ella todos los
departamentos. Este fendmeno permite mejorar la toma de decisiones, pues a través del

procesamiento de datos se genera informacion que respalde el porqué de las decisiones.

Asi mismo la tecnologia en las empresas le ha permitido interactuar mejor con sus
usuarios mediante el desarrollo de sistemas que evitan la presencia fisica para realizar
transacciones, muy conveniente para afrontar situaciones como: 1) Falta de tiempo de los
clientes, brindar comodidad, generar seguridad en las compras, etc. Estos sistemas se
pueden adaptar a cualquier modelo de negocio y se crean en funcion de las necesidades
del mismo, pues su desarrollo no se rige a un estandar. Al tomar datos de investigaciones
se puede calificar como impresionante el consumo de pizza a nivel mundial, Carbone
(2019) manifiesta que en Italia existen mas de 50 mil pizzerias y se consumen 56 millones
de unidades semanales, sin embargo, Estados Unidos es el primer pais en consumo per

capita de este producto que tiene acogida en el 93% del pais.

En Ecuador la pizza es la segunda comida rapida méas pedida, una publicacion de Doctor
Tecno (2018) en diario EI Universo considera que el 17% de la poblacion la prefiere alin
por encima de la muy conocida hamburguesa. Sin embargo, los pedidos de pizza a
domicilio son captados por otras empresas de encomiendas y solamente Domino’s posee
un sistema de pedidos y rastreo de pizza. En base al contexto descrito anteriormente se
identifica la siguiente problematica: Como el sistema Pizza Tracker de Domino’s influye
en la comercializacion de pizza. Para el desarrollo de la investigacién se plantea como
objetivo general: Determinar como el Pizza Tracker de Domino’s mejora la
comercializacién de pizza mediante la descripcion del sistema, procesos de negocios

soportados, y entradas, procesos Y salidas, para la agregacion de valor.
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2. DESARROLLO
2.1. Sistemas de informacion.

Alpizar, Rodriguez, Sarria y Pérez (2015) aseguran que un Sistema de informacion es un
método organizado que recopila informacion resultante de las operaciones para dar
soporte a la toma de decisiones y contribuye al ahorro de tiempo en las empresas. Portela
(como se cito en Alpizar et. al., 2015) agrega que la informacion a procesar incluye los

elementos mas relevantes que se apeguen a las necesidades de la gerencia.

Ramirez, Arellano y Carballo (2017) han determinado que la estructura basica de un

Sistema de informacion es: entrada de datos, proceso de datos y salida de informacion.

2.1.1. Tipos de sistemas de informacion. Los Sistemas de informacion se pueden
clasificar segin su proposito, determinando a través de la revision bibliogréfica que
existen seis tipos:

2.1.1.1. Sistemas de procesamiento de transacciones. Antunez y Valero (2015)
manifiesta que los datos que ingresan en este sistema son aquellos que se generan en la
realizacion de actividades diarias de la organizacion, mientras que los procesos que
intervienen son de recoleccion, clasificacion, ordenacion, célculo, resumen y
almacenamiento.

2.1.1.2. Sistemas de control de procesos de negocio. Guaifia (2016) considera que los
propositos de este tipo de Sistema de informacion son “modelar, gestionar y optimizar
los procesos de negocio de la organizacion” (p. 2) a través de la presentacion de una vista
panoramica de la organizacién. El autor antes mencionado agrega que ademas de apoyar
a la toma de decisiones, este sistema permite mejorar la planificacion del escenario y la
gestion actual que se esté realizando.

2.1.1.3. Sistemas de colaboracion empresarial. Este sistema es de carécter global
dentro de una organizacion, planifica el uso de recursos y gestiona la informacion de
acuerdo a sus necesidades de gestion, segin Benvenuto (como se cité en Algaba, Martin
y Lechuga, 2017). Menezes y Gonzalez (como se cité en Algaba, Martin y Lechuga,
2017) identifican que el tipo de Tecnologia de informacion usado para su modelado
corresponde a una ingenieria de procesos de negocio en funcion de las estrategias.

Hernandez (como se citd en Algaba, Martin y Lechuga, 2017) determina que el uso de

este sistema como software ayuda a planear y automizatizar los procesos, integra la
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informacién y sobre todo la enlaza entre los distintos departamentos que tenga la

organizacion.

2.1.1.4. Sistemas de informacion de gestion. Shelly, Cashman y Vermat (como se citd
en Vargas y Mondui, 2014) definen este sistema como aquel que supervisa y da
seguimiento a las actividades, permitiendo tomar decisiones y resolver problemas a los
gerentes a través de la generacion de informacion precisa, oportuna y organizada.
2.1.1.5. Sistemas de apoyo a la toma de decisiones. Arencibia, Thomas y Pefia (2018)
manifiestan que los principios de este sistema son volver interactiva la comunicacién
entre los decisores y flexibilizar el acceso a la informacion; ademas, dicen que se
compone de: 1) El decisor, que es una o varias personas encargadas de tomar una decision,
2) entradas, informacion que ingresa al sistema segun lo que la situacion amerite, 3)
proceso de decision, los pasos y otros procesos que transforman las entradas en salidas, y
4) salidas, conjunto de resultados que presentan las alternativas de decision, acciones,
necesidades o problemas a resolver.

2.1.1.6. Sistemas de informacion ejecutiva. Cifuentes, Rios y Vanegas (2016) considera
que este tipo de sistemas presenta informacion mas especifica, sobre todo cuantitativa, ya
que conoce el estado de los indicadores de gestion y a su vez los permite alinear con los

objetivos del negocio.

2.2.  Tecnologias de la informacion (T1).

Mufioz (como se citdé en Vargas y Mondui, 2014) define que las Tl son hardware y
software que procesan datos y como resultado generan informacion, es por ello que para
la administracion de empresas se consideran como herramientas tecnoldgicas. Velasquez,
Perez y Fl6rez (2018) consideran que juegan un papel importante a nivel operativo-tactico
y estratégico, siendo el primero mencionado el nivel al que se le ha dado mayor

importancia.

2.2.1. Como influyen las Tl en las empresas. Velasquez, Perez y Florez (2018)
consideran que las TI son un factor diferenciador en las empresas, especialmente si se
adaptan en los niveles estratégicos, lo que a la larga genera ventaja competitiva y mayor
facilidad para posicionarse en los mercados. Varela, Portella y Pallares (2017), quienes
relacionan las TI con la computacion y el servicio de almacenamiento en la nube, han

determinado que influyen de manera positiva sobre las empresas al trasladar los costos
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de inversion a los costos operativos, siendo una forma mas eficiente y econdmica de

sistematizar los procesos.

2.3. Metodologia de la investigacion.

La presente investigacion usa una metodologia descriptiva, explicada por Abreu (2014)
como un estudio centrado en describir la problematica y fundamentar con informacion
documental de revistas cientificas, para luego a través de la interpretacion de informacion
se pueda analizar e identificar los componentes del sistema Pizza Tracker de Domino’s.
Las técnicas de levantamiento de informacion fueron la revisién documental y la

observacion directa no estructurada del sistema.

2.4. Resultados.
En base al siguiente enunciado: “Domino’s llama la atencion con el rastreador de Pizzas”

(Pizza Tracker).
Se responden las siguientes interrogantes:

2.4.1. Pregunta 1. ;Qué tipos de sistemas se describen en este caso? ldentifique y

describa los procesos de negocios que soporta cada uno. Describa las entradas, procesos

y salidas de estos sistemas. El Pizza Tracker de Domino’s, de acuerdo a Antiinez y Valero

(2015), es considerado como un SISTEMA DE PROCESAMIENTO DE

TRANSACCIONES, pues permite procesar datos de las compras que realizan los

clientes durante toda la semana siendo las ventas una actividad cotidiana. Asi mismo se

describen otros sistemas derivados:

e Sistema de puntos de venta, determina el punto de venta que tomara la orden en
funcién del tiempo necesario para su entrega.

e Sistema de pedidos en linea, permite al usuario realizar la compra a través de internet
desde donde él se encuentre.

e Sistema de informacidn, permite conocer opiniones de los clientes mediante encuestas

realizadas por internet y puntuar la calidad del servicio.

Las ENTRADAS se describen en distintas fases del sistema, los primeros datos
necesarios para crear un usuario y corresponden al Sistema de informacion son: 1)
Nombre, 2) apellido, 3) correo electrénico, 4) teléfono, 5) contrasefia, 6) nimero de
cédula, 7) direccién domiciliaria (Algunos componentes como calle principal, calle

secundaria, nimero de vivienda, etc).
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Figura 1. Entradas para la creacion de usuario

EDHIFIGURAEI-G:H DEL PERFIL

i E - 3
]
e

Fuente: Domino’s

Luego existen ENTRADAS en la fase de pedido y corresponden al Sistema de puntos de
venta son: 1) Tipo de pedido (Domicilio o Para recoger) y 2) Direccion (Donde recibir o

Sucursal donde se recoge la pizza).

Figura 2. Entradas para la fase de pedido

N
.0 HOLA, CLAUDIA.
éx INICI0 e oiu \TICERE R 2eE
%

ESTA ORDEN ES A DOMICILIO 0 PARA RECOGER?

X

DOMICILIO PARA RECOGER

Solo necesitamos saber donde estas para que podamos encontrar tu tienda mas cercana.

® Ml CASA DAsh
(Direccion Primaria)

Usar Otra Direccién

CONTINUAR

Fuente: Domino’s

Posteriormente se generan otras ENTRADAS de datos correspondientes al Sistema de
pedidos en linea que son: 1) Tipo de pizza (Entera o0 Media), 2) ingredientes (En funcién
del tipo de pizza y gustos de los clientes), y 3) tipo de pago (Efectivo o con Tarjeta de
Débito/Crédito).
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Figura 3. Entradas del Sistema de pedido en linea

HOLA, CLAUDIA

\{§/ ORDENA ONUNE MEND CUPONES TIENDAS PIZZA TRACKER ENSUSH A

VERTODOS  PIZZAS ESPECIALES  ADICIONALES  BEBIDAS  POSTRES

CONSTRUYE TU PROPIA PIZZA PRECIOS DISPONIBLES AL HACER EL PEDIDO

PRECIOS DISPONIBLES AL HACER EL PEDIDO

Fuente: Domino’s
Los PROCESQOS identificados son:

Figura 4. Procesos del sistema PIZZA TRACKER

Captacion de
datos de
registro

o Sistema de
informacion

Captacion de
datos de
entrega

 Sistema de
puntos de
venta

Captacion de
datos de
compra y pago

 Sistema de
pedidos en
linea

Captacion de
datos de
produccion

e Sistema de
informacion

Fuente: Elaboracion propia

Primero se capta los datos de registro de usuario, posteriormente se captan los datos de la

direccion a la que se debe realizar el envio para asignar al local mejor ubicado, luego se

captan los datos del producto ordenado y en el transcurso de la produccion de la pizza se

captan los datos del estado y etapa en el que se encuentra para actualizar en tiempo real

el progreso de su coccion. Las SALIDAS identificadas fueron:

e Factura, recibida por el cliente con sus datos de usuario y precio pagado por el total

de productos ordenados.

e Orden de produccidn, recibida por los cocineros para empezar con la produccion y

contiene informacion de los ingredientes que debe llevar el producto solicitado. El

cliente también recibe una confirmacién de aquella orden generada.
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Figura 5. Informacion de la Factura generada por Domino's

ORDER SUMMARY

aTy ITEM PRICE

1 LARGE (14%) HAND TOSSED MEMPHIS ~ 519.85

BEO CHIGKEN PIZZA
Food & Beverage: 518.90
Taxgs =0os
Total: $19.85

Fuente: Domino’s

Figura 6. Confirmacién de orden de produccion

& Domino’s:

iGracias por pedir en internet!

La orden #645627 fue enviada exitosamente a la tienda 11457 LA LUNA.

Si tienes cualquier pregunta, no dudes en comunicarte directamente con tu
tienda al teléfono: 9982679999

Fuente: Domino’s

e Orden de despacho, recibida por el repartidor y contiene informacion del usuario y su
direccion de entrega.

e Mapa visual del estado del producto, recibido por el cliente a través de su computador
o dispositivo movil y muestra la informacion de en cudl de las cinco etapas se
encuentra su orden: 1) Orden colocada, 2) preparando, 3) horneando, 4) control de la

calidad, y 5) lista para recoger.

Figura 7. Mapa visual de Pizza Tracker

= 4P oommnos PIZZA MENY COUPONS TRACKER Q?mmns |!’wswunum

DOMINO'S TRACKER®

ounTy cHecK

YOUR ORDER IS IN THE OVEN!

06:31 PM.

Fuente: Domino’s
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2.4.2. Pregunta 2. ;Como ayudan estos sistemas a que Domino’s mejore su desempefio
de negocios? El desempefio del negocio de Domino’s mejoro al incrementar la capacidad
de receptar ordenes lo que permitia a varios clientes realizar un pedido al mismo tiempo,
algo que era limitado cuando se recibian las érdenes telefonicas o era mas costoso por la
inversion en talento humano necesaria. Ademas, el sistema se volvié mas interactivo y le
permitio al cliente una mayor facilidad para la personalizacion de su orden ya que se

muestra de forma visual y permanente las distintas opciones que tiene para elegir su pizza.

Otra de las mejoras mas significativas corresponde al impacto en la emocion de los
clientes, el cual pasé de poseer un sentimiento de angustia por la expectativa de saber la
hora de entrega, a un sentimiento de serenidad al conocer cbmo va progresando su orden

a través de una herramienta visual que presenta en qué fase se encuentra su pedido.

2.4.3. Pregunta 3. ;Como mejoré el sistema de pedidos de pizza en linea al proceso de
ordenar una pizza de Domino’s? El proceso de ordenar pizzas en Domino’s al
implementar el Pizza Tracker tuvo las siguientes mejoras:

e Brindd una atencion mas eficiente a los clientes, permitiendo incrementar la
comodidad al realizar un pedido desde su ubicacion y la confianza al interactuar en
tiempo real permitiendo conocer como va el progreso de su pedido.

e Optimizd el proceso de generacion de O&rdenes de produccion y despacho,
sistematizando esas actividades y disminuyendo los tiempos de realizacion de las
mismas respecto al desempefio del talento humano y anulando su margen de cometer
errores.

e Disminuyo los costos de operacidn, insertando un sistema como costo fijo que ademas
le permite incrementar la capacidad de recepcion de érdenes.

2.4.4. Pregunta 4. ;Qué tan efectivos son estos sistemas para dar a Domino’s una ventaja

competitiva? Explique su respuesta. Los Sistemas de Procesamiento de Transacciones

son muy efectivos en este tipo de negocios, especialmente en el de Domino’s que
comercializa uno de los productos de comida rapida mas solicitados a nivel mundial.

Estos sistemas permiten interactuar con el cliente de forma eficiente, reduciendo costos

en contratacion de personal e inversion en su formacion, reduciendo los errores y siendo

mas rapidos en la colocacidn de pedidos lo que es un fuerte para estos tipos de alimentos.

No solo se alcanza una ventaja competitiva al reducir costos, sino que se obtiene un activo

dificil de copiar y adaptar.
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3. CONCLUSIONES

De la presente investigacion se concluye que el Pizza Tracker de Domino’s es un Sistema
de Procesamiento de Transacciones que efectivamente genera ventaja competitiva a esta
empresa al tecnificar el proceso de orden de pizzas, incrementar la interaccion con los
clientes y reducir costos en funcion del apalancamiento del software respecto al uso de

talento humano.

El sistema Pizza Tracker comprende sistemas de puntos de gventa, pedidos e informacién,
capta datos personales del consumidor y sus preferencias de compra, periodicidad, monto
de compra, etc., y presenta salidas resumidas que disminuyen el tiempo de entrega del
producto, por lo que se concluye que es un sistema encargado de agregar valor al modelo

de negocio de Domino’s.

Como demuestra la investigacion, los sistemas de informacion permiten que las empresas
interactlien y generen bases de datos que se pueden transformar en puntos de comparacion
para la implementacion de otros sistemas o la generacion de reportes para realizar analisis
comparativos. Es decir, los sistemas de informacion permiten enlazar mas de una
actividad en la empresa y la suma de todos estos genera una mayor ventaja competitiva

ante los consumidores.
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