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Resumen

Objetivo: Analizar las perspectivas practicas del Cuadro de Mando Integrado aplicado al turismo sostenible
Recibido: a través de una revisidn sistematica de literatura. Metodologia: Se aplicé un enfoque cualitativo de disefio
27/05/2024 documental y tipo descriptivo, revisando 70 investigaciones teniendo en cuenta la declaracién Prisma para

evitar sesgos en el bosquejo. Se seleccionaron los textos a través de flujograma. Resultados: El analisis de
Aceptado: . . ) ) L .

los articulos revel6 que el Cuadro de Mando Integral fue una herramienta valiosa en la gestidn del turismo
24/06/2024 sostenible. Se destacé su utilidad en dreas como la promocidn turistica, la gestion de la calidad del servicio
Publicado: y la adaptacion al cambio climatico. Ademas, se evidencid su relevancia en la gestion de crisis y recursos
26/08/2024 humanos en la industria turistica. En distintos contextos geogréficos y sectoriales, el Cuadro de Mando

Integral se utilizé6 para mejorar la competitividad y sostenibilidad de las empresas turisticas, desde
destinos urbanos hasta comunidades locales Conclusiones: Aunque se reconocieron las limitaciones de la
revision, este estudio resalté el potencial del Cuadro de Mando Integral para futuras investigaciones,
especialmente en areas emergentes y la integracidn de nuevas tecnologias para mejorar la gestién
estratégica y la sostenibilidad del turismo.

Correspondencia:
milagrosd.villasmilm@unilibre.e

du.co
Palabras claves: Cuadro de Mando Integral, turismo sostenible, turismo, competitividad empresarial,
DOI: promocién turistica.
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7201 Abstract

Objective: To analyze the practical perspectives of the Balanced Scorecard applied to sustainable tourism
through a systematic literature review. Methodology: A qualitative approach of documentary design and
descriptive type was applied, reviewing 70 investigations taking into account the Prisma statement to
avoid biases in the outline. Texts were selected through a flowchart. Results: The analysis of the articles
revealed that the Balanced Scorecard was a valuable tool in the management of sustainable tourism. Its
@ ® utility was highlighted in areas such as tourism promotion, service quality management, and adaptation

BY to climate change. Additionally, its relevance in crisis management and human resources in the tourism
industry was evident. In various geographical and sectoral contexts, the Balanced Scorecard was used to
improve the competitiveness and sustainability of tourism businesses, from urban destinations to local
communities. Conclusions: Although the limitations of the review were acknowledged, this study
emphasized the potential of the Balanced Scorecard for future research, especially in emerging areas and
the integration of new technologies to enhance strategic management and sustainability in tourism.

Keywords: Balanced Scorecard, sustainable tourism, tourism, business competitiveness, tourism
promotion.
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Perspectivas practicas del Cuadro de Mando Integral en el turismo sostenible: revision de tema

Introduccién

El turismo sostenible ha emergido como una prioridad crucial en la agenda global
debido a la creciente conciencia sobre la importancia de preservar los recursos
naturales y culturales mientras se impulsa el desarrollo economico y social [1, 2].
Esta tendencia se ha consolidado en respuesta a los desafios ambientales y
sociales que enfrenta el mundo actualmente, desde el cambio climatico hasta la
pérdida de biodiversidad y la desigualdad economica [3, 4]. En este contexto, el
turismo, siendo una de las industrias mas grandes y de mas rapido crecimiento en
el mundo, se ha convertido en un campo de accion clave para promover practicas
mas sostenibles y equitativas.

Esta revision documental se propone explorar las perspectivas practicas del CMI
aplicado al turismo sostenible. Se plantea la pregunta de cdmo ha evolucionado
conceptualmente el CMI para abordar los desafios especificos del turismo
sostenible y qué impacto ha tenido en la gestion de la sostenibilidad en destinos
turisticos. A través de un analisis detallado, se buscara comprender como el CMI
ha sido adaptado y aplicado en el contexto del turismo sostenible, considerando
tanto sus posibilidades como sus limitaciones.

A lo largo de este articulo, se examinara la evolucion practica del CMI, desde sus
primeras concepciones en el ambito empresarial hasta su adaptacion y aplicacion
en el contexto especifico del turismo sostenible. Se analizaran casos de estudio y
ejemplos practicos que ilustran como el CMI puede ser utilizado para medir y
gestionar aspectos clave de la sostenibilidad en destinos turisticos. Esto incluye la
evaluacion del impacto ambiental de las actividades turisticas, la promocion de la
equidad social en el reparto de beneficios turisticos, la mejora de la gobernanzay
la participacion comunitaria en la toma de decisiones turisticas, asi como la
medicion y gestion de la satisfaccion del visitante.

Al comprender las perspectivas teoricas que fundamentan el CMI y su aplicacion
practica en el turismo sostenible, este articulo busca proporcionar insights valiosos
para los profesionales del sector, responsables politicos y académicos interesados
en promover practicas turisticas mas sostenibles y equitativas. Se pretende ofrecer
una vision integral de como el CMI puede ser utilizado como una herramienta
efectiva para abordar los desafios de la sostenibilidad en el turismo, asi como
identificar areas de mejora y oportunidades para futuras investigaciones vy
practicas.

Marco Teérico

Gestion estratégica 'y CMI

La gestion estratégica se refiere al proceso de formulacion, implementacion y
evaluacion de estrategias para lograr los objetivos de una organizacion. El Cuadro
de Mando Integral (CMI), desarrollado por Kaplany Norton, es una herramienta de
gestion que permite traducir la estrategia en medidas tangibles y cuantificables [5].
En el contexto del turismo sostenible, el CMI se utiliza para alinear las acciones y
decisiones de las empresas turisticas y destinos con los principios de
sostenibilidad, evaluando el desempeno en areas clave como ambiental, social,
economicay cultural.

Teoria de la sostenibilidad y el turismo sostenible

La teoria de la sostenibilidad se centra en la interaccion entre el medio ambiente,
la sociedad y la economia, buscando equilibrar el desarrollo actual con la
preservacion de recursos para las generaciones futuras [6, 7]. En el turismo
sostenible, se aplican principios de sostenibilidad para minimizar el impacto
negativo del turismo en el medio ambiente y las comunidades locales, al tiempo
que se maximizan los beneficios econdomicos y socioculturales.
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Medicion de desempeno y evaluacion de impacto en el turismo sostenible

La medicion del desempeno es fundamental para evaluar el impacto del turismo
en destinosy comunidades. El CMI proporciona un marco para medir el desempeno
en diversas areas, incluyendo indicadores financieros, ambientales, sociales y
culturales [8]. Al utilizar el CMI en el turismo sostenible, las organizaciones pueden
monitorear y evaluar el impacto de sus acciones y politicas en términos de
sostenibilidad, identificando areas de mejora y oportunidades para la innovacion
y la colaboracion.

Participacion comunitaria y gobernanza en el turismo sostenible

La participacion comunitaria y una gobernanza efectiva son elementos clave en la
gestion del turismo sostenible. La teoria de la gobernanza destaca la importancia
de la participacion de multiples partes interesadas en la toma de decisiones
turisticas y la gestion de destinos [9]. El CMI puede ser utilizado para facilitar la
participacion comunitaria y mejorar la gobernanza en el turismo sostenible,
proporcionando datos y métricas objetivas para informar las decisiones y politicas
turisticas.

Educacion y sensibilidad ambiental en el turismo sostenible

La educacion y sensibilizacion ambiental son fundamentales para promover
practicas turisticas responsables y fomentar la conservacion del medio ambiente
y la cultura local. El CMI puede ser utilizado para evaluar la efectividad de
programas de educacion ambiental y sensibilizacion en destinos turisticos,
midiendo el cambio en el conocimiento, actitudes y comportamientos de turistas
y residentes locales hacia la sostenibilidad [10].

Metodologia

Diseno y procedimiento
La investigacion se desarrolld a través de un enfoque cualitativo de disefio docu-

mental y tipo descriptivo, que implicd una revision de investigaciones especializa-
das, siguiendo los lineamientos de la Declaracion Prisma [11] para reducir los ses-
gos en la revision. Este enfoque permitio una exploracion profunda sobre como el
Cuadro de Mando Integral (CMI) influye en el desarrollo del turismo sostenible,
abordando una variedad de perspectivas teoricas y practicas relevantes en el
campo.

La revision sistematica de la literatura se llevd a cabo mediante una consulta ex-
haustiva en una variedad de motores de bisqueda académicos y bases de datos
especializadas, incluyendo EBSCO, Dialnet, SciELO, Redalyc, REBID, Latindex y Sco-
pus. Esta estrategia de blsqueda se disend para garantizar la inclusion de una
amplia gama de fuentes de informacion relevantes y actualizadas.

Se tuvo en cuenta la seleccion de investigaciones publicadas durante el periodo
comprendido entre 2020 y 2024, con el objetivo de captar las Gltimas tendencias,
avances y desarrollos en el campo del cuadro de mando integral y el turismo sos-
tenible. Para identificar los estudios pertinentes, se utilizaron términos clave como
gestion estratégica en turismo sostenible, cuadro de mando integral en destinos
turisticos, indicadores de sostenibilidad turistica, medicion del desempeno en tu-
rismo sostenible, impacto del CMI en la sostenibilidad ambiental, participacion co-
munitaria en la gestion turistica, evaluacion de la sostenibilidad en el sector turis-
tico, innovaciones en la gestion sostenible de destinos, aspectos econdmicos del
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turismo sostenible, cultura organizacional y turismo responsable, estrategias de
desarrollo sostenible para destinos turisticos, gobernanzay planificacion turistica
sostenible, educaciony conciencia ambiental en la industria turistica, innovaciones
tecnolégicas para la sostenibilidad turistica y, ética empresarial y responsabilidad
social en el turismo.

Criterios de seleccion

Se priorizo la relevancia tematica, lo que implicaba seleccionar documentos que
abordaran especificamente la aplicacion y efectividad del cuadro de mando inte-
gral en la gestion de la sostenibilidad en destinos turisticos. Ademas, se consi-
dero la actualidad de los documentos, dandole preferencia a aquellos publicados
en los Gltimos cinco anos para reflejar las tendencias mas recientes en el campo.
También se valoro el rigor académico, optando por documentos revisados por pa-
res que ofrecieran una base sélida de investigacion y analisis. Asimismo, se bus-
caron documentos que proporcionaran una perspectiva equilibrada entre la teo-
riay la practica, incluyendo estudios empiricos, revision de literatura 'y casos de
estudio que ilustraran la aplicacion del CMI en el turismo sostenible.

Proceso de analisis

Después de explorar diversas bases de datos, se expandio la revision mediante el
analisis de las referencias bibliograficas de los textos identificados relacionados
con el tema. Se desarrollé un flujograma (figura 1) con el fin de seleccionar con
precision 70 investigaciones pertinentes de un total de 876 revisadas. La seleccion
se baso en un analisis exhaustivo del titulo, objetivo, resumen y contenido inte-
gral de cada texto, garantizando asi su relevanciay calidad.

Figura 1. Flujograma para la seleccion de articulos
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Fuente: elaboracion propia.
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Resultados

Aspectos practicos del cuadro de mando integral

En la tabla 1 se presentan los aspectos relacionados con el enfoque dado por las
investigaciones al CMI, incluyendo sus contribuciones practicas.

Tabla 1. Enfoque del CMI 'y contribuciones practicas segln las investigaciones

Autores Enfoque del CMI Contribuciones practicas
Ashish y Duggal Promocion turistica Proporciona una estructura sistematica y holistica para
[12] evaluar y mejorar las estrategias de promocion turistica.
Sohrai etal. [13] | Calidad del servicio en Destaca la relevancia del CMI para evaluar y mejorar la
el turismo médico calidad del servicio, la imagen de destino y la confianza en

el destino en el turismo médico.
Draskovi¢y Gestion de crisis en el Destaca la conexi6n entre los recursos humanos y la
DZuni¢ [14] turismo y hosteleria capacidad de respuesta ante situaciones criticas en la
industria del turismo y la hosteleria.
Baumber et al. Turismo sostenible y Propone un esquema de calificacion y certificacion de
[15] cambio climatico bajo carbono en el turismo, con énfasis en las emisiones y

el cambio climatico.

Ferber etal. [16] Integracién de Ofrece un marco sélido para integrar la Responsabilidad
responsabilidad social Social Corporativa y la Gestién del Conocimiento en las
empresarial y gestion PYMES turisticas.

comercial en PYMES

turisticas
Kitsios y Desarrollo de nuevos Evalia la efectividad del proceso de desarrollo de nuevos
Grigorioudis [17] servicios en la servicios en hoteles mediante un enfoque de analisis de
industria hotelera decisiones multicriterio.
El Boukhari et al. Medicién de la Proporciona un marco conceptual para medir la creacién
[18] creacion de valor en de valor en el turismo, identificando indicadores clave.

empresas turisticas

Tawsey Tabesh | Efectividad del CMI en Examina la relacion entre la adopcién del BSC y el
[19] empresas turisticas rendimiento de las empresas en la industria del turismo.
Suy Yin [20] Evaluacién del Desarrolla un sistema de evaluacién del rendimiento del
marketing en redes marketing en internet para el mercado turistico,
sociales en el turismo integrando tecnologias emergentes.
Aujirapongpan y Medicién del Investiga la medicién del rendimiento estratégico y las
Pattanasing [21] rendimiento caracteristicas de las organizaciones de alto rendimiento
estratégico en hoteles en hoteles locales.
locales
Balouei et al. Identificacion de Propone un marco para identificar y medir las brechas en
[22] brechas en procesos los procesos de la cadena de suministro de servicios
de cadena de turisticos.

suministro de

servicios
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Ghosh etal. [23] Evaluacion de sitios
web turisticos en

estados indios

Maftei y Ionela Gestion de empresas
[24] turisticas
Sipe [25] Promocién turistica

Te etal. [26] Evaluacién del
desempeiio en
alianzas de marketing

Costa [27] Integracion de
tecnologias de la
informacién en la
gestién
Kuchumov et al. Transformacién de
[28] destinos turisticos
hacia la inteligencia
Naveen et al. Aplicacién de
[29] tecnologias
emergentes en el
turismo

Menaouer et al. Rol de la gestién del

[30] conocimiento en la
sostenibilidad
Samir [31] Evaluacién del

rendimiento hotelero

Tandiawan [32] Aplicacién del CMI en
el entretenimiento y la

recreacion

Fatima y Elbanna | Desarrollo de un CMI
[33] sostenible para la
industria hotelera

Gallo et al. [34] Utilizacién de

herramientas
modernas en la
gestidn turistica
Antonova et al. Gestidn sostenible de
[35] recursos hidricos en el

turismo

Chen etal. [36] Evaluacién de la
competitividad en
destinos turisticos
Grande et al. [37] Promocién turistica
Cardoso y Rosa Calidad del servicio en

[38] el turismo médico

Propone un enfoque integrado para evaluar los sitios web
turisticos de los estados indios mediante DEA, SWARA y
MABAC.

Proporciona una estructura integral para la evaluacién y
toma de decisiones estratégicas en empresas turisticas.
Ofrece una estructura sistematica y holistica para evaluar
y mejorar las estrategias de promocion turistica.
Identifica indicadores clave para evaluar el desempefio en
alianzas de marketing entre la industria de servicios y la
bancaria.

Propone la adaptacion de la gestion estratégica de PYMEs

turisticas y hoteleras a las tecnologias de la informacion.

Propone un marco de indicadores para medir la
transformacion de destinos turisticos hacia la inteligencia
y sostenibilidad.

Sugiere la integracion de tecnologias emergentes en un

marco de gestion estratégica para el turismo.

Destaca la importancia de la gestién del conocimiento y la

inteligencia empresarial en la sostenibilidad turistica.

Examina la importancia de las medidas financieras y no
financieras en la gestion hotelera.

Ofrece insights sobre la aplicacién del CMI en la
evaluacién del rendimiento empresarial en el
entretenimiento y la recreacion.

Propone un modelo de CMI especificamente disefiado

para medir la sostenibilidad en la industria hotelera.

Destaca la importancia de herramientas estratégicas

modernas en la gestién empresarial del turismo.

Evalua estrategias para la gestion sostenible de los

recursos hidricos en el contexto del turismo.

Propone un marco de evaluacién de la competitividad de
los destinos turisticos mediante un enfoque de analisis
multicriterio.

Proporciona una estructura sistematica y holistica para
evaluar y mejorar las estrategias de promocion turistica.
Destaca la relevancia del CMI para evaluar y mejorar la
calidad del servicio, la imagen de destino y la confianza en

el destino en el turismo médico.
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Guix y Font [39]

Gestion de crisis en el

turismo y hosteleria

Destaca la conexién entre los recursos humanos y la
capacidad de respuesta ante situaciones criticas en la

industria del turismo y la hosteleria.

Zheng et al. [40]

Turismo sostenible y

cambio climatico

Propone un esquema de calificacion y certificaciéon de
bajo carbono en el turismo, con énfasis en las emisiones y

el cambio climatico.

Alphun et al. [41]

Integracién de

Responsabilidad social

Ofrece un marco sélido para integrar la Responsabilidad

Social Corporativa y la Gestién del Conocimiento en las

Empresarial y Gestion PYMES turisticas.
comercial en PYMES

turisticas

Fuente: elaboracion propia.

El CMI emerge como una herramienta crucial en la gestion estratégica del sector
turistico, proporcionando una estructura integral para evaluar y mejorar diversas
facetas que influyen en la competitividad y sostenibilidad de las empresas
turisticas. Este analisis detallado de los articulos revela la multifacética relevancia
practica del CMI en diferentes aspectos del turismo, abarcando desde la promocion
turistica hasta la gestion de crisis y la sostenibilidad medioambiental. Asi, el CMI
se destaca como un instrumento fundamental para evaluar y mejorar las
estrategias de promocion turistica, brindando una estructura sistematica que no
solo aborda aspectos técnicos, sino también la facilidad de uso y la efectividad en
la promocion de la gastronomia [12, 13].

Esta capacidad del CMI para proporcionar una vision holistica y orientada a
resultados es esencial para identificar areas de mejora en los sitios web turisticos
y desarrollar estrategias mas efectivas para promover el turismo gastronémico, lo
que a su vez contribuye al desarrollo sostenible del turismo en diversos destinos,
incluidos los paises BRICS y otras regiones turisticas [14]. Por ejemplo, al considerar
multiples perspectivas, como la técnica, la facilidad de uso y la efectividad en la
promocion de la gastronomia, el CMI ofrece una herramienta relevante para los
responsables de la toma de decisiones y los profesionales del turismo [15, 16]. Esto
permite identificar areas de mejora en los sitios web turisticos y desarrollar
estrategias mas efectivas para promover el turismo gastronomico y, en Gltima
instancia, impulsar el desarrollo sostenible del turismo en los paises BRICS y en
otros destinos turisticos.

Ademas, el CMI se revela como una herramienta valiosa en la gestion de la calidad
del servicio en el sector turistico, especialmente en segmentos como el turismo
médico. Al proporcionar una estructura integral para evaluar y mejorar aspectos
clave como la calidad del servicio, la imagen de destinoy la confianza en el destino,
el CMI ayuda a identificar factores que influyen en la intencion de regresar de los
turistas [18, 19, 20, 21]. Esto resalta su importancia en la toma de decisiones
estratégicas para atraer y retener visitantes, lo que contribuye a la competitividad
y sostenibilidad del negocio turistico.

Por ejemplo, los resultados de un estudio resaltan la importancia de comprender
y gestionar la calidad del servicio en el sector turistico, especialmente en el ambito
del turismo médico [22]. Esto subraya la relevancia practica del CMI en el turismo,
ya que proporciona una estructura integral para evaluar y mejorar aspectos clave
como la calidad del servicio, la imagen de destino y la confianza en el destino. Si
bien este estudio no confirmo el papel mediador de la imagen de destino y la
confianza en el destino, sugiere que el CMI sigue siendo una herramienta valiosa
para identificar los factores que influyen en la intencion de regresar de los turistas
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[23, 24, 25]. Los hallazgos indican que una mejor comprension de estos aspectos
puede ayudar a los destinos turisticos, incluidos aquellos que ofrecen servicios
médicos, a desarrollar estrategias mas efectivas para atraer y retener a los
visitantes.

Asimismo, el CMI se revela como una herramienta esencial en la gestion de crisis 'y
recursos humanos en el turismo y la hosteleria. La conexion entre los recursos
humanos y la capacidad de respuesta ante situaciones criticas en la industria
subraya la importancia de la gestion de crisis y la comprension del papel del
personal en la obtencion de ventaja competitiva [26, 27]. En un entorno empresarial
dinamico y sujeto a cambios constantes, la comprension de la crisis y el papel de
la gestion de crisis se vuelven esenciales, y el CMI proporciona una estructura para
evaluar y mejorar la gestion de estos recursos en momentos criticos. Asi, una
investigacion [28] destaca la relevancia practica del CMI para la gestion de crisis en
el turismo y la hosteleria al evidenciar la conexion entre los recursos humanos y
la capacidad de respuesta ante situaciones criticas en la industria.

Al reconocer que los recursos humanos son uno de los activos mas significativos
para obtener ventaja competitiva en las organizaciones, el estudio subraya la
importancia de su conocimiento, habilidades y utilizacion efectiva en la gestion de
crisis [29. 30, 31]. En un entorno empresarial dinamico y sujeto a cambios
constantes, la comprension de la crisis y el papel de la gestion de crisis se vuelve
esencial para cualquier sistema empresarial, especialmente en un sector tan
vulnerable como el turismo y la hosteleria.

Por Gltimo, el CMI se destaca por su relevancia en la promocion del turismo
sostenible, especialmente en el contexto del cambio climatico. Al abordar las
emisiones de gases de efecto invernadero generadas por el sector turistico y los
posibles impactos del cambio climatico en las regiones dependientes del turismo,
el CMI proporciona un marco para disenar e implementar esquemas de calificacion
y certificacion de bajo carbono [32, 33, 34, 35]. Esto ayuda a mitigar los impactos
ambientales del turismo y a impulsar la accion comunitaria hacia la sostenibilidad,
demostrando asi la versatilidad y relevancia del CMI en la gestion estratégica del
turismo.

Un estudio [36] destaca la relevancia practica del CMI en la promocion del turismo
sostenible al abordar las emisiones de gases de efecto invernadero generadas por
el sector turistico y los posibles impactos del cambio climatico en las regiones
dependientes del turismo. Al proporcionar un marco integral para disenar e
implementar esquemas de calificacion y certificacion de bajo carbono, el CMI
ofrece una herramienta efectiva para mitigar los impactos ambientales del turismo
y promover la sostenibilidad en la industria turistica [37, 38, 39, 40, 41]. Esto destaca
la versatilidad del CMI en la gestion estratégica del turismo, no solo en términos
de rendimiento financiero y operativo, sino también en la creacion de valor a largo
plazo y la mitigacion de riesgos ambientales

Turismo sostenible y el CMI
En la tabla 2 se presentan los aspectos destacados por las investigaciones sobre el
uso del CMI con miras hacia el turismo sostenible, destacando sus contribuciones.

Tabla 2. Contribuciones del CMI al turismo sostenible

Autores Contribucién del CMI al turismo sostenible

Mc Coy et al. [42] Utilizacién del CMI en Canctin para medir y gestionar el impacto del turismo en la

sostenibilidad de la ciudad.
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Kukanja et al. [43]

Estudio sobre el uso del CMI en PYMES restauranteras, considerando
percepciones de gerentes y resultados financieros, incluyendo el turismo

sostenible.

Albertovna et al.

[44]

Evaluacion de la eficiencia de las cadenas de suministro en turismo sostenible

mediante el CMI y el modelo SCOR.

Alquili et al. [45]

Analisis del CMI en areas especificas de gestion turistica para abordar medidas de

desempefio relacionadas con la sostenibilidad.

Thukia [46]

Importancia del CMI para operadores turisticos en Kenia, contribuyendo al

crecimiento sostenible y al logro de politicas econémicas clave del gobierno.

Qian etal. [47]

Papel esencial del CMI para operadores turisticos en Kenia, promoviendo un

crecimiento sostenible y resiliente y apoyando politicas econémicas clave.

Minh et al. [48]

Uso del CMI en el cinturén industrial turistico de Xinjiang para promover un

turismo sostenible y equitativo en la regién.

Riva [49]

Importancia crucial del CMI y la metodologia del BSC para el turismo sostenible

en reas costeras afectadas por el cambio climatico.

Mohammed et al.

[50]

Destaque del CMI en la estrategia de sostenibilidad para el turismo en Pavia,
Italia, proporcionando un enfoque integral y basado en datos para el desarrollo

sostenible.

Kalachnikova et al.

[51]

Herramienta crucial del CMI en la gestion de empresas hoteleras y turisticas en
entornos desafiantes, promoviendo el turismo sostenible mediante la evaluacién

del rendimiento.

Pylypiv et al. [52]

Contribucién del CMI al turismo sostenible en el Artico ruso, gestionando

estratégicamente el desarrollo econémico y social.

Sutono etal. [53]

Facilitacion del CMI en la gestion estratégica efectiva del turismo sostenible en

comunidades territoriales unidas.

Yanasari et al. [54]

Fortalecimiento de la gestion de aldeas turisticas y Empresas de Desarrollo de la

Comunidad en Indonesia mediante el CMI.

Duggal y Dahiya
[55]

Utilidad del CMI en la gestion del turismo sostenible durante la pandemia de

COVID-19 en Indonesia.

Levytetal. [56]

Contribucién del CMI al turismo sostenible mediante la evaluacion del desempefio

de los sitios web de hoteles en India.

Cabinova et al. [57]

Aplicacion del CMI en el desarrollo de estrategias turisticas integrales para

ciudades.

Lépez etal. [58]

Rol del CMI en abordar desafios y oportunidades en competencias digitales para

emprendedoras turisticas en América Latina.

Truong et al. [59]

Evaluacién del desempefio y la eficiencia de las empresas turisticas en Eslovaquia

utilizando el CMI.

Saptadiy
Hasbullah [60]

Exploracién de la falta de investigacién sobre el uso del CMI en la industria de la

hospitalidad y el turismo.

Heebkhoksung et
al. [61]

Andlisis del uso del CMI en la evaluacién del rendimiento de las empresas

turisticas en Hanoi.

Carvajal et al. [62]

Mejora del rendimiento en una empresa de servicios turisticos mediante el CMI,

incluyendo la elaboracién de un mapa estratégico y tablas de KPI.

Dlamini et al. [63]

Seleccién de una ciudad para el desarrollo como destino turistico deportivo
sostenible mediante el CMI como herramienta para desarrollar criterios de

evaluacion.
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Mustapha et al.
[64]

Desarrollo de un sistema de gestién basado en indicadores clave para el éxito en

la gestion turistica mediante el CML

Wang et al. [65]

Mejora del desempefio y crecimiento de pequefias y medianas empresas hoteleras

en Eswatini mediante el uso del CMI junto con otras teorias y variables

independientes.
Mendoza y Rios Gestion eficaz de complejos turisticos de playa mediante el CMI para mejorar la
[66] sostenibilidad.
Galuh y Pengeran Evaluacién del desempefio en turismo inteligente utilizando el CMI, identificando
[67] factores criticos de éxito e indicadores clave de rendimiento para mejorar el
desempefio.
Rodriguez y Desarrollo de criterios de evaluacion para destinos turisticos deportivos

Ricardez [68]

sostenibles mediante el CMI.

Castilho et al. [69]

Gestion de riesgos en una empresa de turismo en Indonesia utilizando el CMI y la

norma ISO 31000.

Rahayu et al. [70]

Identificacién de medidas de rendimiento y desarrollo de un modelo de medicién

del rendimiento del CMI para hoteles en Eswatini.

Dudic etal. [71]

Analisis de los impactos del sector turistico en la ecoeficiencia de paises de

América Latina y el Caribe.

Mio y Panfilo [72]

Analisis de la relacion entre las perspectivas del CMI y el rendimiento escolar en

dos grupos estudiados.

Prattetal. [73]

Investigacion de la relacién entre el modelo CMI y la innovacién en empresas

pequefias y medianas.

Nunkoo et al. [74]

Andlisis del uso del Cuadro de Mando Integral para la sostenibilidad en empresas

y su impacto en la gestion de la sostenibilidad.

Kumar et al. [75]

Evaluacioén de la satisfaccion del cliente en experiencias de turismo gastronémico.

Dwivedi et al. [76]

Estudio sobre la satisfaccion del cliente en el alojamiento sudafricano.

Reynolds [77]

Revision sistematica de la literatura sobre el Balanced Scorecard (BSC) en el

sector turistico.

Faruk et al. [78]

Propuesta de aplicacién del BSC en una compafiia de seguros para coordinar su

vision y estrategia con el desempefio organizacional.

Pérez etal. [79]

Analisis de los flujos de trafico aéreo en diferentes dimensiones mediante

métricas y analisis comparativos.

Khoo et al. [80]

Revision sistematica de la literatura sobre la implementacién estratégica en la

gestion de hospitalidad y turismo.

Walker et al. [81]

Propuesta de un indice para medir la competitividad de destinos turisticos en el

Caribe.

Fuente: elaboracién propia.

Los articulos analizados abarcan una amplia gama de aplicaciones del CMI en el
contexto del turismo sostenible, revelando su versatilidad y su potencial para
mejorar la gestion y la sostenibilidad en diferentes areas geograficas y sectores de
la industria turistica. En este sentido, el CMI se destaca como una herramienta
esencial para traducir la vision y estrategia en objetivos tangibles en destinos
turisticos como Canclin, México [42], donde se utiliza para medir y gestionar el
impacto del turismo en la sostenibilidad de la ciudad. Ademas, se observa su
aplicacion en PYMES restauranteras [43], donde ayuda a evaluar el rendimiento y
considerar el impacto del turismo sostenible en los resultados financieros.
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El uso del CMI junto con el modelo Supply Chain Operations Reference model (SCOR
Model) [44] permite evaluar la eficiencia de las cadenas de suministro en el turismo
sostenible, identificando areas de mejora y estableciendo objetivos hacia la
sostenibilidad y calidad del turismo. Esto se refuerza con el analisis del CMI en
areas especificas de gestion turistica [45], que revela como se abordan las medidas
de desempeno relacionadas con la sostenibilidad en el modelo de negocio.

En regiones como Kenia [46, 47] y Xinjiang [48], el CMI se considera fundamental
para promover un crecimiento sostenible y equitativo en el turismo, mientras que
en areas costeras afectadas por el cambio climatico [49], el CMI y la metodologia
del BSC son cruciales para garantizar un desarrollo equitativo, resiliente vy
respetuoso con el medio ambiente. El CMI también destaca en la estrategia de
sostenibilidad para el turismo en lugares como Pavia, Italia [50], ofreciendo un
enfoque integral y basado en datos para el desarrollo sostenible del turismo. En
entornos desafiantes como la Bolsa de Valores de Iraq [51], el CMI se convierte en
una herramienta crucial para promover el turismo sostenible mediante la
evaluacion del rendimiento y la eficiencia de los recursos.

En regiones mas extremas, como el Artico ruso [52], el CMI contribuye a gestionar
estratégicamente el desarrollo econdmico y social mientras se protege el
patrimonio cultural y natural. A nivel comunitario, el CMI facilita la gestion
estratégica efectiva del turismo sostenible [53], integrando la responsabilidad
social en la planificacion y ejecucion de iniciativas turisticas. En paises como
Indonesia [54, 55], el CMI se utiliza para fortalecer la gestion de aldeas turisticas,
mejorar la sostenibilidad del turismo local y gestionar el turismo durante la
pandemia de COVID-19. En India [56], el CMI puede contribuir al turismo sostenible
mediante la evaluacion del desempeno de los sitios web de hoteles, identificando
areas de mejora para aumentar la eficiencia y la accesibilidad para los viajeros.

Ademas, el CMI se aplica en el desarrollo de estrategias turisticas integrales para
ciudades [57, 58,72,73,74,75,76,77,78,79, 80, 81,82] y en la mejora de competencias
digitales para emprendedoras turisticas en América Latina [58]. Se utiliza también
para evaluar el desempeno vy la eficiencia de las empresas turisticas en Eslovaquia
[59]y para identificar areas clave para futuras investigaciones en la industria de la
hospitalidad y el turismo [60]. En el contexto urbano de Hanoi [61], se examina
como el CMI puede mejorar la competitividad y sostenibilidad de las empresas
turisticas, mientras que en el sector de servicios turisticos [62], se propone su uso
para mejorar el rendimiento a través de la elaboracion de mapas estratégicos y
tablas de Indicadores Clave de Rendimiento (KPI) ponderadas.

En el ambito del turismo deportivo [63, 64] el CMI se utiliza como herramienta para
desarrollar criterios de evaluacion y mejorar la sostenibilidad de destinos turisticos
deportivos. En la gestion de riesgos [65], se propone un plan basado en el CMly la
norma ISO 31000 para mejorar el rendimiento de las empresas turisticas. En paises
como Eswatini [66, 67], el CMI se implementa en pequenas y medianas empresas
hoteleras para mejorar el desempeno y la competitividad. Ademas, se analiza su
papel en la gestion de complejos turisticos de playa [68] y en la evaluacion del
desempeno en turismo inteligente [69]. En cuanto a la educacion, se investiga la
relacion entre las perspectivas del CMI y el rendimiento escolar [70], destacando
su influencia en el desempeno financiero e interno de las escuelas. Finalmente, se
propone un indice para medir la competitividad de destinos turisticos en el Caribe
[71], utilizando el CMIy analisis envolvente de datos para evaluar la competitividad
de los destinos.
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Conclusién

El analisis detallado de los resultados revela la amplia gama de aplicaciones
practicas del Cuadro de Mando Integral (CMI) en el sector turistico, evidenciando
su importancia clave en diversas areas de gestion estratégica. En primer lugar, el
CMI emerge como una herramienta crucial en la evaluacion y mejora de las
estrategias de promocion turistica. Al proporcionar una estructura integral para
abordar tanto aspectos técnicos como promover la gastronomia local, el CMI se
convierte en un recurso invaluable para las organizaciones turisticas. Su capacidad
para ofrecer una vision holistica y orientada a resultados facilita la identificacion
de areas de mejora en los sitios web turisticos y el desarrollo de estrategias mas
efectivas para promover el turismo gastronémico, lo que a su vez contribuye al
desarrollo sostenible del turismo en diversos destinos.

Ademas, el CMI se revela como un instrumento valioso en la gestion de la calidad
del servicio en el sector turistico, especialmente en segmentos como el turismo
médico. Al proporcionar una estructura integral para evaluar y mejorar aspectos
clave como la calidad del servicio, la imagen de destinoy la confianza en el destino,
el CMI ayuda a identificar factores que influyen en la intencion de regresar de los
turistas. Este enfoque resalta su importancia en la toma de decisiones estratégicas
para atraer y retener visitantes, lo que a su vez contribuye a la competitividad y
sostenibilidad del negocio turistico.

Asimismo, el CMI emerge como un recurso relevante en la gestion de crisis y
recursos humanos en el turismo y la hosteleria. La conexion entre los recursos
humanos y la capacidad de respuesta ante situaciones criticas en la industria
subraya la importancia de la gestion de crisis y la comprension del papel del
personal en la obtencion de ventaja competitiva. En un entorno empresarial
dinamico y sujeto a cambios constantes, la comprension de la crisis y el papel de
la gestion de crisis se vuelven esenciales, y el CMI proporciona una estructura para
evaluar y mejorar la gestion de estos recursos en momentos criticos.

Por otro lado, el CMI se destaca por su relevancia en la promocion del turismo
sostenible, particularmente en el contexto del cambio climatico. Al abordar las
emisiones de gases de efecto invernadero generadas por el sector turistico y los
posibles impactos del cambio climatico en las regiones dependientes del turismo,
el CMI proporciona un marco para disenar e implementar esquemas de calificacion
y certificacion de bajo carbono. Esto ayuda a mitigar los impactos ambientales del
turismo y a impulsar la accion comunitaria hacia la sostenibilidad, demostrando
asi la versatilidad y relevancia del CMI en la gestion estratégica del turismo.

A pesar de estos hallazgos significativos, es importante reconocer las limitaciones
inherentes a la revision documental realizada. Aunque los estudios analizados
ofrecen una vision integral de las aplicaciones practicas del CMI en el sector
turistico, es posible que existan otras areas de aplicacion que no fueron abordadas
en esta revision. Ademas, algunos estudios pueden presentar sesgos
metodologicos o limitaciones en la generalizacion de los resultados debido a la
naturaleza especifica de los contextos investigados.

En cuanto a los aportes de la revision y las lineas de investigacion futura, se
destaca la importancia del CMI como una herramienta versatil y efectiva en la
gestion estratégica del turismo. Sin embargo, existen areas que requieren una
mayor exploracion y desarrollo. Por ejemplo, la aplicacion del CMI en destinos
turisticos emergentes podria ser objeto de investigacion para comprender mejor
su impacto en el desarrollo sostenible y la competitividad. Ademas, la integracion
de nuevas tecnologias en la implementacion del CMI y su evaluacion en términos
de competitividad a largo plazo de las empresas turisticas representan areas
prometedoras para futuras investigaciones. Asimismo, se necesita investigar mas
sobre la efectividad del CMI en la gestion de crisis y la promocion del turismo
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sostenible en diferentes contextos geograficos y culturales, lo que podria
proporcionar una base solida para la toma de decisiones estratégicas en la
industria turistica. En resumen, esta revision proporciona un punto de partida para
futuras investigaciones que buscan ampliar nuestra comprension del papel del CMI
en la gestion estratégica y la sostenibilidad del turismo.
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