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Resumen 

En 1992 se creó un marco integral de gestión y control llamado Balanced Scorecard (BSC), que 
vincula lo financiero y lo no financiero en un único proceso, mejorando la rentabilidad y visualizando 
los resultados de forma rápida y completa. Cuando la industria 4.0 (I4.0) y la sostenibilidad son ten-
dencia en el mundo, las perspectivas del BSC deben ser específicas para la toma de decisiones. El 
sector hotelero es clave para el desarrollo del país al contribuir al PIB y al empleo. El objetivo de 
este artículo es, a través de una revisión de literatura, proponer dos perspectivas independientes al 
BSC en las PYMES del sector hotelero boutique, teniendo un enfoque cualitativo, descriptivo y ex-
plicativo de las mismas, resultando un servicio innovador y sostenible. 

 
Palabras clave: sostenibilidad, industria 4.0, PYMEs, Balanced Scorecard. 
 

Abstract 

In 1992, a comprehensive management and control framework called Balanced Scorecard (BSC) 
was created, linking financial and non-financial in a single process, improving profitability and visu-
alizing results quickly and comprehensively. When industry 4.0 (I4.0) and sustainability are trending 
in the world, BSC perspectives need to be specific for decision making. The hotel sector is key to the 
development of the country by contributing to GDP and employment. The objective of this article is 
through a literature review, to propose two independent perspectives to the BSC in the SMEs of the 
boutique hotel sector, having a qualitative, descriptive and explanatory approach to these, resulting 
in an innovative and sustainable service. 
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Introducción 

Planteamiento del problema 
De acuerdo con Fatima y Elbanna (2020), así como 

con Varelas y Apostolopoulos (2020), la pandemia de 
COVID-19 ha impactado mundialmente en todos los 
ámbitos sociales, incluyendo el sector de la salud, el 
económico (Napierała et al., 2020), el educativo, e in-
cluso el climático (Rubio et al., 2020). Simultánea-
mente, la industria del turismo ha sido una de las por-
ciones más afectadas por este colapso, además de que 
enfrenta una constante lucha para mantenerse a flote 
(Ho et al., 2021; Gallo et al., 2021). Las afectaciones a 
este sector se encuentran en la alta demanda y anula-
ción de la oferta turística, en las restricciones de viaje 
a gran escala, en el cierre de las instalaciones, en los 
servicios limitados, en la caída de las facturaciones, 
entre otros aspectos. Hemmington y Neill (2021) ha-
blan de un impacto inmediato en Nueva Zelanda, así 
como Visentin et al. (2021) comentan que en Italia ha 
sido devastador en todos los ámbitos; mientras que 
en Taiwán, aún sigue ocasionando estragos (Ho et al., 
2021), incluso con pronósticos de pérdida severa en la 
economía. 

Por otra parte, en muchos países el turismo es un 
sector crítico (Martínez et al., 2021) que se ve afec-
tado por impuestos que los gobiernos aplican o por 
cambios legislativos, como en el caso de Irán (Kaze-
mian et al., 2021). Por su parte, Hemmington y Neill 
(2021) agregan que el fracaso de las pequeñas y me-
dianas empresas (PYMEs) antes de los 18 meses es por 
falta de planeación y estrategia. Al mismo tiempo, 
este sector tiene varios obstáculos para su creci-
miento, por ejemplo, la falta de recursos para innovar 
(Visentin et al., 2021) y la baja contribución que hace 
al PIB en varios países (Hameed et al., 2021). Entre 
otras dificultades para el turismo, aparecen la rapidez 
de los cambios tecnológicos, el impacto ambiental del 
turismo (Rubio et al., 2020) y las restricciones existen-
tes en política, infraestructura y recursos humanos 
(Bacik et al., 2020). 

 
Justificación 
En 2015, por unanimidad, la Asamblea de la Nacio-

nes Unidas acordó 17 objetivos que conforman la 
agenda 2030 para el desarrollo sostenible. Por su peso 
en la economía, el sector turístico contribuye en las 

áreas de sostenibilidad, responsabilidad e innovación, 
así como en el desarrollo de políticas y prácticas de 
turismo sostenible que apuntan al objetivo 8. Por su 
parte, las PYMEs están convocadas a optimizar proce-
sos y recursos con el manejo de datos mediante la in-
novación denominada industria 4.0 (I4.0) y, además, 
están llamadas a la expansión de infraestructuras sos-
tenibles proyectadas en el objetivo 9. 

De acuerdo con lo anterior, para el crecimiento 
competitivo de las PYMEs (Hafshjani et al., 2021), re-
sulta ineludible la sostenibilidad orientada a la crea-
ción de valor en los clientes (Frederico et al., 2021). Al 
mismo tiempo, Santos et al. (2021) explican que la 
transformación dentro de las PYMEs del sector hote-
lero aumenta la competitividad al mejorar el rendi-
miento cuando se incluyen la I4.0 y la sostenibilidad 
(Fonseca et al., 2021). 

 
Objetivo 
El objetivo de este trabajo es incorporar la I4.0 y la 

sostenibilidad como perspectivas del BSC de las PY-
MES del sector hotelero boutique. Al incluirlas al BSC, 
es posible visualizar los datos de forma eficiente 
(nueve pilares de la I4.0). Asimismo, la sostenibilidad 
con sus tres dimensiones (ambiental, social y econó-
mica), mejoraría la flexibilidad y el servicio al sector. 

 
Estado del arte 

Balanced Scorecard 
El BSC se comenzó a utilizar en los años noventa en 

el mundo de las empresas, en el Instituto Nolan Nor-
ton, con el equipo capitaneado por Robert Kaplan 
(consultor académico) y David Norton (CEO), con el 
objetivo de medir el desempeño en las organizaciones 
(Frederico et al., 2021). El BSC es una herramienta de 
planeación estratégica, integrada por cuatro perspec-
tivas: financiera, cliente, procesos internos y aprendi-
zaje, y crecimiento (Suárez y Zaragoza, 2021); al 
mismo tiempo, estas crean una relación de causa y 
efecto al interactuar entre ellas, apoyando la medi-
ción, la toma de decisiones y las acciones de acuerdo 
a los objetivos (Rafiq et al., 2021; Hafshjani et al., 
2021; Allen et al., 2021). En estas perspectivas, se con-
tienen las áreas financiera y no financiera (equilibrio) 
(Li, 2021); a su vez, crean valor, mejoran la eficiencia, 
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promueven una conducta ética, apoyan el cumpli-
miento de obligaciones, entre otros (Ayvaz et al., 
2020). Lo anterior, convierte al BSC en una estructura 
flexible que redefine el éxito en las organizaciones. 

En primer lugar, el BSC es un método (Hansen y 
Schaltegger, 2018), así como un marco y un sistema 
(Na et al., 2021), tanto para medir como para evaluar 
varias extensiones del rendimiento, la sostenibilidad y 
los objetivos de las PYMEs (Hafshjani et al., 2021). 
Cumple tres funciones: es un sistema de medidas, de 
gestión estratégica y una herramienta de comunica-
ción en toda la organización (Frederico et al., 2021; 
Khaleeli et al., 2021; Li, 2021). 

En segundo lugar, es una herramienta para evaluar 
y comprender el desempeño (Fatima y Elbanna, 
2020), los índices del rendimiento (Hafshjani et al., 
2021; Jassem et al., 2020) y la estrategia (Sołtysik-Pio-
runkiewicz y Zdonek, 2021). Lo expuesto, aumenta la 
comunicación interna y externa, beneficia la innova-
ción al ser un utensilio que ayuda a cumplir los objeti-
vos de la misión y de la visión, al mismo tiempo que se 
vuelven eficientes los empleados y la unidad de nego-
cio (Rafiq et al., 2021). 

En tercer lugar, aparece la relación que tiene el BSC 
con la gestión de medición de la productividad y la efi-
cacia (Allen et al., 2021). Una característica impor-
tante, es la forma en que modifica la evaluación de 
muchas áreas (Chang et al., 2021). Fatima y Elbanna 
(2020) consideran la sostenibilidad como un elemento 
importante en el BSC por su contribución extendida 
en las perspectivas. Las observaciones preliminares 
favorecen vitalmente a la comprensión, la conciencia-
ción, la innovación y la sincronización en las operacio-
nes, haciendo el proceso de control más uniforme y 
eficiente en las empresas (Rafiq et al., 2021). Un ejem-
plo, son las cadenas de suministro y su relación con la 
I4.0 (Hafshjani et al., 2021). 

Por último, pero no menos importante, el BSC ali-
nea a la organización para traducir y articular su mi-
sión y su visión en todas las áreas. La información de 
datos apoyados en la tecnología se compila de manera 
más controlada, eficiente y educada para cumplir los 
objetivos futuros, utilizando la planeación estratégica 
de manera eficaz. Las actividades se controlan y eva-
lúan, no solo sistemáticamente, sino también parale-
lamente. Los gerentes pueden tomar decisiones infor-

madas y claras con una mejor estructura e implemen-
tación de las actividades operacionales, con una ali-
neación a objetivos, misión y visión (Rafiq et al., 2021). 

 
Industria 4.0 
La Cuarta Revolución Industrial o también llamada 

I4.0, tiene como objetivo sostener el crecimiento de 
los países, gracias al avance en la mejora y en la opti-
mización de los programas y procesos de producción 
de las fábricas. Para empezar, combina personas, da-
tos y máquinas; al mismo tiempo, convergen tecnolo-
gías emergentes y novedosas; por otro lado, atiende 
problemas de automatización y de eficiencia en la pro-
ducción; a la vez que reorganiza estructuras de opera-
ción completas. Todas estas observaciones se relacio-
nan también con el intercambio de datos tecnológi-
cos, obteniendo una fabricación inteligente y avan-
zada (Chang et al., 2021). 

El impulsor de la I4.0 es la tecnología, apoyada de 
calidad, donde el trabajo repetitivo de las empresas lo 
harán las máquinas manejadas por personas (Fonseca 
et al., 2021; Santos et al., 2021). Allen et al. (2021) co-
locan en una zona significativa a la I4.0 en la fabrica-
ción, donde los conjuntos de grandes datos se resu-
men de forma intuitiva y expedita para su visualiza-
ción. También es un trampolín de métodos tradiciona-
les de fabricación hacia un sistema automático e inte-
ligente que conecta máquinas y equipos con datos di-
gitales, mejorando la toma de decisiones, el monito-
reo y el control de procesos, además de aumentar el 
valor (Nedelko, 2021; Vrchota et al., 2021). 

Con el objetivo de impactar en la innovación y en 
la creación de tecnologías de información y comunica-
ción, Sołtysik-Piorunkiewicz y Zdonek (2021) distin-
guen tres puntos relevantes en la I4.0: 1) acción orien-
tada al ser humano, 2) desarrollo sostenible, y 3) bucle 
de espacio físico y digital. Esto hace que los datos pú-
blicos y privados se vuelvan el motor crucial. 

Con la implementación de la I4.0 se agregan valo-
res, transformación y disrupción, por ejemplo, en la 
calidad, la excelencia operativa, la construcción de 
mejoras, la remodelación de estrategias, la flexibili-
dad, la personalización de productos, las cadenas de 
suministro, transportación, operación, proceso, rela-
ciones, interacción, colaboración, trazabilidad, herra-
mientas, flujos de trabajo, comunicación, moral de 
empleados, tiempos de entrega y reducción de des-
perdicio (Santos et al., 2021; Chen, 2021; Fonseca et 
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al., 2021; Vrchota et al., 2021; Chang et al., 2021; Allen 
et al., 2021). Indiscutiblemente, hay un lazo con las 
perspectivas del cliente, proveedores, procesos inter-
nos, aprendizaje y conocimiento, I4.0 (innovación) y 
sostenibilidad (Nedelko, 2021; Frederico et al., 2021). 

Fonseca et al. (2021) dividen la I4.0 en nueve pila-
res fundamentales: 1) internet de las cosas (IoT), 2) 
computación en la nube, 3) big data, 4) simulación, 5) 
realidad aumentada, 6) fabricación aditiva, 7) integra-
ción horizontal y vertical de sistemas, 8) robots autó-
nomos, y 9) ciberseguridad. Para la creación y la adop-
ción de estos, se requieren habilidades, capacidades, 
conocimientos, información y comunicación. Santos 
et al. (2021) hacen una división de 52 habilidades y 
atributos en el personal y 43 en relación con el tra-
bajo, de manera semejante con bases y temas de co-
nocimiento para fabricarlas en las organizaciones fu-
turas. 

Indudablemente, la I4.0 beneficia y afecta muchas 
áreas: desempeño (financiero, cliente); rendimiento 
(operaciones, tecnología, financiero, empresarial, 
gestión, cadena de suministro); gestión (sistema, ética 
laboral, implementación, uso); herramientas (organi-
zación, trabajo, planificación estratégica, gestión: ca-
lidad, clientes, cadena de suministro); y organización 
(flexible, excelencia, economía, eficiencia, equipo co-
laborativo, sostenible, mejora). Estas observaciones 
también se vinculan con la planificación estratégica, 
primer paso a la dirección y encause hacia la I4.0 (San-
tos et al., 2021; Chen, 2021; Fonseca et al., 2021; 
Vrchota et al., 2021; Nedelko, 2021; Allen et al., 2021; 
Chang et al., 2021; Rafiq et al., 2020). 

La I4.0 forma parte de la innovación (adopción de 
una idea o comportamiento de un producto o servicio 
o procedimiento) (Ayvaz et al., 2020). Los ciclos de la 
innovación, con el apoyo de la I4.0, acrecientan la pro-
ductividad, además de mejorar la calidad, generando 
un crecimiento organizacional y empresarial. Es un 
marco de modernización en eficiencia, calidad, tecno-
logía de información, inteligencia artificial, así como 
en productividad robótica; sin embargo, debe consi-
derarse la resistencia al cambio y a la transformación, 
los requisitos del capital, la capacitación y la educa-
ción, la propiedad, la privacidad y la seguridad de los 
datos (como conflictos y retos multifacéticos en téc-
nica), la economía, la cultura y la sociedad (Gallo et al., 
2021; Fonseca et al., 2021). 

 

Sostenibilidad 
La idea de sostenibilidad empezó en 1930 en em-

presas con responsabilidad social (RS), donde el equi-
librio del bien público es de interés de las organizacio-
nes, participando en el desarrollo sustentable o soste-
nible. La sostenibilidad es la correlación de humanos, 
de los recursos utilizados y del medio ambiente; la RS 
apoya el rendimiento económico y la gestión de pro-
yectos que benefician crucialmente a la sociedad 
(Vrchota et al., 2021), así como a las áreas ambienta-
les y personales en el desempeño no financiero. Lo an-
terior hace que las empresas sean observadas en su 
comportamiento ambiental, por lo que es importante 
que estas no quiten los ojos de sus actividades estra-
tégicas (Rafiq et al., 2020). 

Como resultado de lo anterior, han aparecido mu-
chos términos afines con el medio ambiente y la RS, 
tales como economía, sostenibilidad y gestión am-
biental; rendimiento, índice, procedimiento, desarro-
llo y comportamiento corporativo sostenible; em-
presa e intención ecológica, empresa socialmente res-
ponsable; conciencia de RS; índice de ecoeficiencia, 
entre otros (Rafiq et al., 2020; Vrchota et al., 2021; 
Suárez y Zaragoza, 2021; Li, 2021; Chang et al., 2021). 

La sostenibilidad aplicada en las empresas genera 
solución a problemas ambientales existentes (espacio 
de trabajo, productos y servicios saludables, respe-
tuosos, además de seguros); asimismo, hay que men-
cionar la ventaja competitiva, la fluidez en comunica-
ción, la mejora de valor, el progreso en el crecimiento, 
el comportamiento, el bienestar, el desarrollo, la ges-
tión y la economía; todo ello impactando en el área 
financiera, así como en los factores económico, social 
y ambiental (Chang et al., 2021). 

En 2018, las directrices del Premio Deming incor-
poraron al concepto “calidad” los términos “medio 
ambiente y sociedad” (Fonseca et al., 2021). Conviene 
subrayar que el desarrollo sostenible se integra por 
valor social, desarrollo económico y sostenibilidad 
ambiental, mismos que se consideran a nivel mundial 
en los objetivos de desarrollo sostenible de la agenda 
2030, apuntalando el desarrollo, la integración, la 
operacionalización, la medición y el progreso dura-
dero en la esfera social, económica y ambiental. 

Vrchota et al. (2021) unen la gestión de empresas 
con la aplicación de estrategias a través de un enfoque 
holístico para posicionar el desarrollo sostenible. San-
tos et al. (2021) mencionan lo relevante que es para la 
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sostenibilidad la tecnología ya creada, así como la 
nueva. Por su parte, Fonseca et al. (2021) exponen la 
importancia de la reducción de recursos en los proce-
sos, en los tiempos y en los costos operativos para dis-
minuir el impacto ambiental y el consumo de recursos 
naturales. 

 
Marco teórico 

PYMEs 
Madzimure et al. (2020) definen la PYME como una 

empresa apartada y diferente, administrada por uno 
o más dueños con dependencias respectivas. Otro 
concepto es el que incluye una clara organización, es-
tructura, gestión y trabajo (República, 2002). Tienen 
un papel importante en la economía de un país, por 
ejemplo, en Europa son la columna vertebral (Pastore 
et al., 2020), en Asia son el principal impulsor del desa-
rrollo socioeconómico (Razumovskaia et al., 2020), en 
África contribuyen a la economía (Maziriri et al., 
2019), etc. Resumiendo, las PYMES crean empleo, 
productos y servicios, impulsan desarrollo tecnoló-
gico, hacen donación de caridad y actividad innova-
dora, generan ingresos fiscales, promueven el espíritu 
empresarial, ayudan a erradicar la pobreza (países en 
desarrollo), etc., todo ello con el propósito de contri-
buir a la sociedad (Williams Jr. et al., 2020; Sawaean y 
Ali, 2021). 

Las PYMEs enfrentan innumerables desafíos, por 
ejemplo, la equidad de género, el capital humano, la 
burocracia, las políticas gubernamentales, la creativi-
dad (interna y externa), la innovación, la sostenibili-
dad, las restricciones financieras, las barreras organi-
zacionales, los recursos técnicos, la seguridad de la in-
formación, entre otros (Okfalisa et al., 2021). En este 
apartado, hay que mencionar los valores y las habili-
dades de los integrantes de la organización expresa-
dos por los clientes (Biadacz, 2020). 

Como lo indican sus siglas, se dividen en pequeñas 
y medianas empresas: la primera es de subsistencia y 
autoempleo; mientras que la mediana tiene estruc-
tura, funciones, capital, así como conocimiento para 
su desarrollo cuantitativo o cualitativo (República, 
2002). Actualmente en Sudáfrica, Ecuador, Colombia, 
Chile, España, Italia y México, se considera que una 
empresa es mediana cuando el número de empleados 
es de 50-200, 50-99, 10-199, 50-199, 500, 250, 250, 
respectivamente. En el mismo orden, se considera 

una empresa pequeña cuando sus trabajadores van 
de <50, <50, 1-10, 5-49, <200, 20 y 1-100. Es impor-
tante mencionar que características como activos, ca-
pital fijo, nivel de ventas, etc., son diferentes para 
cada país (Madzimure et al., 2020; República, 2002). 

 
Sector turístico 
El sector turístico impulsa el empleo, la economía 

(PIB), el crecimiento y el desarrollo, pero al mismo 
tiempo lo discurre como un fragmento crítico mun-
dialmente (Martínez et al., 2021). Dentro del turismo 
existen los restaurantes, los destinos y, como un com-
ponente clave, los hoteles. Los desafíos que enfrenta 
este sector son la pandemia (COVID-19), la estructura, 
el proceso, el producto y el servicio, el cambio social, 
la competencia global, el recurso creativo, el sosteni-
miento de tecnología, etc. Estos retos son responsa-
bles de las pérdidas en la competitividad, la creativi-
dad, la habilidad, el liderazgo, entre otros, pertur-
bando el desarrollo socioeconómico o, en otras pala-
bras, el rendimiento organizacional (Gallo et al., 
2021). 

A la par, el ámbito hotelero provee empleos y crea 
ingresos a nivel mundial, gracias al servicio que presta 
a los clientes (Hameed et al., 2021), quienes esperan 
una relación interpersonal satisfactoria con los em-
pleados, sí como instalaciones agradables durante su 
estancia (Petcu et al., 2021). De ahí lo importante del 
equilibrio entre el rendimiento sostenible, el recurso 
humano, el proceso interno, la innovación y el apren-
dizaje, lo financiero, el desarrollo sostenible, etc., 
puesto que de lo anterior, resulta el incremento de ca-
lidad y de lealtad de los clientes hacia la empresa 
(Raya et al., 2021). En este sentido, ahora se ponen en 
consideración a los integrantes del rendimiento soste-
nible en el hotel (empleados, dueños, sociedad, go-
bierno, clientes, naturaleza, sociedad, economía), a 
los recursos humanos sostenibles (aprendizaje, habili-
dades, innovación, sostenibilidad) y a la gestión am-
biental (Wu et al., 2019; Kazemian et al., 2021; 
Vrchota et al., 2021). 

Hay que mencionar la aparición de dos conceptos: 
el turismo inteligente y el hotel ecológico, resultantes 
de la unión de la I4.0, de los procedimientos amigables 
con el medioambiente y del turismo (Gârdan et al., 
2020). Por lo anterior, las PYMES están forzadas a con-
solidar normas y regulaciones del desarrollo sosteni-
ble (ambiental, social y económica) (Wu et al., 2019; 
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Cardoni et al., 2020) y, por otro lado, a incluir innova-
ción en los procesos (producto, organización, insu-
mos, mercado) (Verreynne et al., 2019), para el éxito 
financiero del sector turístico hotelero. 

 
Sector hotelero boutique 
Los hoteles boutique son enmarcados por Luján et 

al. (2019) como un concepto de innovación, al ser di-
ferentes de los hoteles tradicionales, estandarizados y 
sistemáticos. Existen numerosas definiciones para el 
hotel boutique, pero se puede decir que son únicos, 
generalmente pequeños, con estándares de calidad 
superiores, valiosos en su atención, combinan intimi-
dad con cultura, historia y variedad de servicios, etc. 
Por su parte, Mun-Lim y Endean (2009), establecen ca-
racterísticas generales para un hotel boutique: a) me-
nos de 100 habitaciones y pequeñas, b) por lo regular 
no son parte de una cadena hotelera, c) localizados en 
centros urbanos, d) fachada e interior histórico, e) ser-
vicio personalizado, y f) restaurante con calidad mejo-
rada. 

El primer hotel boutique fue inaugurado en 1980, 
en Reino Unido, y fue diseñado por Anouska Hempel. 
El segundo fue el “Morgans Hotel”, en Nueva York, y 
el “Bedford”, en San Francisco, ambos inaugurados en 
1984 por Ian Schrager y Steve Rubell (Mun-Lim y En-
dean, 2009; Luján et al., 2019). 

Este tipo de hotel surge de una estrategia de dife-
renciación que lo hace competitivo, por ejemplo, en 
Reino Unido, es parte relevante del PIB; en el caso de 
México, Puebla fue líder nacional en ocupación hote-
lera en la categoría de “Ciudad de interior”. Luján et 
al. (2019) expresan que lo que diferencia estos hoteles 
de los tradicionales, es el cumplimiento de tres carac-
terísticas de calidad: 1) el cliente en el servicio, 2) en 
infraestructura y lugar, y 3) en marketing (digital); par-
ticularidades que tienen el objetivo de que el turista 
se aleje de la audiencia masiva. 

 
Metodología 

Método 
El primer paso fue el planteamiento de la ecuación 

de búsqueda (EBSCO y Scopus); a continuación, se eli-
gieron los artículos a explorar considerando palabras 
clave como BSC, I4.0, PYMEs, sostenibilidad y turismo; 
con la información anterior se elaboraron el plantea-
miento del problema, la justificación, el objetivo y el 

marco teórico (PYMES y turismo). Posteriormente se 
crearon las tablas, concentrando la información rele-
vante para la propuesta; inmediatamente después, la 
metodología de las tablas mencionadas para luego dar 
paso a la interpretación de las mismas. Se finaliza con 
una discusión y conclusiones de toda la investigación. 

 
Metodología de la revisión de literatura 
Los artículos científicos relevantes de esta investi-

gación fueron extraídos de los motores de búsqueda 
EBSCO y Scopus, actividad que se realizó en agosto de 
2021. La ecuación quedó de la siguiente manera: 

 
 = ("Balanced scorecard" OR Scorecard OR dashboard) 

+

⎝

⎜
⎛

"

SME OR SMES OR PYME OR 
 "small and medium-sized enterprises" OR

small and medium enterprises" OR "small company" OR
"small enterprise" OR "small business" OR

"small commerce" OR "small trade" ⎠

⎟
⎞

+ ቌ

"hotel sector" OR "hotel industry" OR
hotel OR accommodation OR reception OR 

hospitality OR establishment
ቍ + (boutique) 

 
El propósito de esta revisión de literatura es plan-

tear el escenario del BSC en el sector turístico de 
forma general y en el área específica del sector hote-
lero boutique. En la Tabla 1 se exponen los resultados, 
con un total de 2, 026 artículos científicos, de los cua-
les 83 expresan el BSC en el título, 22 incluyen la I4.0 
(innovación), 503 hablan de las PYMEs, 223 se enfocan 
en sostenibilidad (medio ambiente) y 61 en el sector 
turístico. La búsqueda tiene un intervalo en años: 
2021 a 1999, después de la limitación de artículos con 
acceso abierto y completos. Finalmente, el 2004 
quedó como límite inferior por el quartil de la revista 
(Tabla 2). 

Para esta investigación fueron utilizados un total 
de 115 artículos, los cuales se expresan en la Tabla 1, 
siendo el tema del turismo el más relevante con 58 ar-
tículos, el BSC en segundo lugar con 31 elementos re-
visados, la I4.0 con ocho y 18 elementos vinculados 
con PYMEs. La vinculación entre los temas del BSC y el 
turismo, es el punto de partida para la elección de los 
artículos, en segundo lugar la relación de la I4.0 y sos-
tenibilidad con los anteriores, sin dejar de considerar 
las PYMEs en todos. 
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Tabla 1 
Total de artículos de investigación con áreas del conocimiento involucradas para la revisión de literatura 

HOTEL 
BOUTIQUE

TOTAL

No. AÑO
CANTIDAD 

DE 
ARTICULOS

B B-I B-P B-S B-T I I-S I-P P P-S S S-I S-P T T-P T-S HB
B+I+P+
S+T+H

B

1 2021 258 8 1 3 10 1 1 56 11 37 1 11 2 2 122
2 2020 447 21 4 7 2 6 2 1 108 17 58 1 16 3 4 209
3 2019 304 13 5 2 5 1 1 71 16 49 9 1 1 147
4 2018 219 7 1 2 1 58 9 31 3 1 100
5 2017 150 5 2 1 44 8 11 6 66
6 2016 155 5 2 40 5 14 3 62
7 2015 128 5 2 32 2 7 2 1 46
8 2014 83 9 1 23 6 3 41
9 2013 69 2 1 20 2 2 2 26
10 2012 60 4 2 14 1 2 3 23
11 2011 38 1 10 3 14
12 2010 32 1 9 2 1 13
13 2009 19 6 1 1 8
14 2008 22 4 4
15 2007 13 3 1 4
16 2006 13 4 4
17 2005 7 1 1 2
18 2004 4 1 1
19 2003 1 0
20 2002 2 0
21 2001 1 0
22 2000 0 0
23 1999 1 0

2026 83 2 17 17 2 22 4 3 503 69 223 1 1 61 6 12 1 892
31 1 2 12 1 8 1 0 18 1 0 0 0 58 5 12 1 115TOTAL

Nota: La búsqueda se realizó en agosto del 2021. BSC = Balanced Scorecard = B, I 4.0 = Industria 4.0 = I, PYMES = Pequeñas y Medianas empresas = P, S = Sostenibilidad, T =
Turismo, HB = Hotel Boutique, Q = Quartil. Datos de 23 años. B = Cantidad de artículos de Balanced Scorecard por cada año. B-I = Artículos de Balanced Scorecard relacionados
con Industria 4.0. B-P = Artículos de Balanced Scorecard relacionados con PYMES. B-S = Artículos de Balanced Scorecard relacionados con Sostenibilidad. B-T = Artículos de
Balanced Scorecard relacionados con Turismo. I = Cantidad de artículos de Industria 4.0 por cada año. I-P = Artículos de Industria 4.0 relacionados con PYMES. I-S = Artículos de
Industria 4.0 relacionados con Sostenibilidad. P = Cantidad de artículos de PYMES por cada año. P-S = Artículos de PYMES relacionados con Sostenibilidad. S = Cantidad de
artículos de Sostenibilidad por cada año. S-I = Artículos de Sostenibilidad relacionados con Industria 4.0. S-P = Artículos de Sostenibilidad relacionados con PYMES. T = Turismo. T-
P = Artículos de Turismo relacionados con PYMES. T-S = Artículos de Turismo relacionados con Sostenibilidad. HB = Cantidad de artículos de Hotel Boutique por cada año.
B+I+P+S+T+HB = Suma de articulos de Balanced Scorecard más Industria 4.0 más PYMES más Sostenibilidad más Turismo más Hotel Boutique.

Total de artículos de investigación con áreas del conocimiento involucradas para la revisión de literatura.

BSC (B) I 4.0 (I) PYMES (P)
SOSTENIBILIDAD 

(S)
TURISMO

TOTAL

AÑO TOTAL 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005 2004 % Q

BSC 83 8 21 13 7 5 5 5 9 2 4 1 1 1 1
I 4.0 22 10 6 5 1

PYMES 503 56 108 71 58 44 40 32 23 20 14 10 9 6 4 3 4 1
SOSTENIBILIDAD 223 37 58 49 31 11 14 7 6 2 2 3 2 1

TURISMO 61 11 16 9 3 6 3 2 3 2 3 1 1 1
HOTEL BOUTIQUE 1 1

TOTAL 892 122 209 147 100 66 62 46 41 26 23 14 13 8 4 4 4 2 1
1 390 74 92 70 44 27 25 21 8 7 5 5 3 2 2 1 1 2 1 45  
2 249 28 69 43 37 16 10 11 9 9 8 1 4 1 2 1 29  

TOTAL 1 y 2 639 102 161 113 81 43 35 32 17 16 13 6 7 3 2 3 2 2 1 73  
3 181 8 34 27 16 22 18 11 17 6 6 7 4 3 2 21  
4 51 1 11 6 2 1 7 3 7 4 4 1 2 1 1 6    

TOTAL 3 y 4 232 326 531 373 263 152 132 110 75 58 49 26 27 14 8 10 8 6 3 27  
TOTAL 871 428 692 486 344 195 167 142 92 74 62 32 34 17 10 13 10 8 4 100  

Nota: BSC = Balanced Scorecard = B, I 4.0 = Industria 4.0 = I, PYMES = Pequeñas y Medianas empresas = P, S = Sostenibilidad, T = Turismo, HB = 
Hotel Boutique, Q = Quartil. Datos de 23 años.

Porcentaje de artículos ciéntificos por quartil.

Q
U

A
R

T
IL

V
A

R
IA

B
L

E
S

Tabla 2 
Porcentaje de artículos científicos por cuartil. 
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Con el link https://www.scimagojr.com/index.php 
de la página Scimago Journal, se buscaron las revistas 
científicas para conocer el quartil en el que se encuen-
tran. El resultado fueron 2, 026 artículos, de los cuales 
892 se relacionan con los temas de interés, de estos, 
871 aparecen en la exploración de quartiles. Coloca-
dos en el quartil 1, hay 390 artículos que representan 
el 45 % de la búsqueda entre 2004 y 2021; de acuerdo 
a la fecha de la ecuación, el 29 % están en el quartil 2 
con 249, lo que hace un total de 73 % en los quartiles 
1 y 2. En el quartil 3 hay un 21 % de artículos y 6 % en 
el 4, haciendo un total de 27 %. Los temas relevantes 
de esta búsqueda fueron el BSC, la I4.0, las PYMEs, la 
sostenibilidad y el turismo, con sus respectivas vincu-
laciones con la I4.0 (innovación) y la sostenibilidad 
(medioambiental). 

 
Resultados 

Los resultados de la revisión de la literatura se ex-
presaron en la Figura 1 y en ella se incluyeron los con-
tinentes de África con ocho artículos; África con Asia 
(países combinados de ambos continentes); América 
con tres artículos; Asia con 38 artículos, Europa con 32 
artículos; Europa con Asia (países combinados de am-
bos continentes); en el apartado denominado Global, 
se incluyen artículos que combinan países o continen-
tes con 18 y Oceanía con cuatro artículos. 

La utilidad obtenida parte de las variables o pers-
pectivas propuestas en esta investigación, siendo un 
total de 43, de las cuales solo se tomaron 15 por ser 
los mayores porcentajes: Balanced Scorecard (BSC), 
desarrollo sostenible (DS), desempeño (D), industria 
4.0 (I4.0), innovación (I), innovación abierta (IA), inno-
vación verde (IV), marketing verde (MV), rendimiento 
(R), rendimiento sostenible (RS), revolución digital 
(RD), responsabilidad social corporativa (RSC), Balan-
ced Scorecard sostenible (SBSC), sostenibilidad (S), tu-
rismo (T). Estos temas son de interés, ya que marcan 
las tendencias de información por ámbitos y lugares. 

En primer lugar, es Asia quien tiene la mayor de-
manda en investigación con 38 artículos, con un inter-
valo en tiempo de 2021 a 2017, destacándose China, 
Indonesia, Irak, Irán, Malasia, Tailandia, Taiwán y Viet-
nam. Definitivamente, es un continente donde se des-
taca el sector turístico (hotel) y las PYMES. Final-

mente, es notoria la adopción del BSC, la sostenibili-
dad, el rendimiento, el desempeño y la innovación 
(verde, abierta), la I4.0 y el SBSC. 

En segundo lugar está Europa con 32 artículos, en 
un periodo de tiempo de 2016 a 2021, subrayándose 
a Rumanía, Italia, Portugal y España. De acuerdo con 
los datos, el sector turístico aparece en su mayoría 
(hotel) y algo semejante ocurre con las PYMES, adicio-
nando uno de comercio y uno de calzado. La sosteni-
bilidad, el BSC, la I4.0, la innovación y el desempeño, 
sobresalen en esta revisión literaria. En una combina-
ción con Asia es el SBSC. 

En tercer lugar aparece África con ocho artículos 
que van de 2021 a 2015, sin información en 2018 y 
2016. Los países sobresalientes son Ghana y Sudáfrica. 
El sector sobresaliente es el turístico (hotel), además 
de las PYMEs, con uno de empresa auditora. Los te-
mas destacados son el rendimiento, la sostenibilidad, 
el BSC, la innovación, el marketing verde y el SBSC. 

En cuarto lugar está Oceanía con cuatro artículos 
que aparecen en los años 2021, 2019, 2017 y 2016. 
Los países que surgen son Australia y Nueva Zelanda. 
De acuerdo a la investigación, el turismo es el único 
sector estudiado, relacionado con hotel, restaurante y 
PYMEs. Los temas relevantes son innovación, rendi-
miento y turismo. En quinto lugar está América con 
tres artículos de 2020. Brasil, Ecuador y Estados Uni-
dos lo integran. El sector relevante son las PYMEs 
junto con el sector petrolero y turístico. Son relevan-
tes el BSC, la I4.0 y la sostenibilidad. 

Por último, está la combinación de países y conti-
nentes, o bien llamada Global, con 18 artículos que 
van de 2015 a 2021. Se expresa la tendencia al BSC, la 
sostenibilidad, la I4.0 el rendimiento y el SBSC. El sec-
tor primordial son las PYMEs (automotriz, impresión, 
manufacturera), seguida del turismo en PYMEs, hote-
les y el área administrativa. 

 
Discusión 

De acuerdo a la revisión de la literatura, existe in-
formación extensa sobre el tema de las PYMEs, el BSC, 
el turismo, e incluso de la sostenibilidad, con una vin-
culación inferior con la I4.0 y el sector turístico. Este 
estudio destaca la importancia de la tendencia mun-
dial para incluir la sostenibilidad y la I4.0 dentro de las 
PYMEs, considerados en los objetivos 8 y 9 de la 
agenda 2030 de la Asamblea de las Naciones Unidas.  
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La Figura 1 se elaboró mediante un análisis cualita-
tivo, descriptivo y explicativo de los datos encontra-
dos en 115 elementos científicos; sin embargo, cabe 
destacar que de ellos, solo se utilizaron 103 para su 
elaboración. 

En dicha figura se observa que Asia tiene el 37 % 
de datos totales, Europa contiene el 31 % de unidades, 
con el 8 % aparece África, con un 4 % y 3 %, consecu-
tivamente, Oceanía y América, y por último, con un 17 
% de información en el apartado de Global. 

El turismo en relación al sector hotelero aparece 
en Asia, Europa, África, Oceanía y globalmente; no 
obstante, en América solo hay información con PYMEs 
turísticas. Con un total de 42 países resultantes en la 
investigación, solo 28 se vinculan con la fracción men-
cionada. 

En la investigación, el sector hotelero boutique 
aparece solo en Tailandia, apoyando lo mencionado 
por Hameed et al. (2021) sobre la baja contribución 
del sector hacia el PIB en los países. El BSC en el tu-
rismo en general, solo es usado por Sri Lanka, Irán, 
Malasia, República Eslovaca, Portugal, Rumanía, Gre-
cia y Sudáfrica, afirmando lo citado por Hemmington 
y Neill (2021) sobre la ausencia de planeación y estra-
tegia en las PYMEs. La innovación, de acuerdo a lo in-
vestigado, se observa en países como Pakistán, Repú-
blica Eslovaca, Italia, Ghana y Australia, refrendando 
lo indicado por Visentin et al. (2021) sobre la escasez 
de recursos para ello. Con mayor aparición, sin dejar 
de ser un impacto ambiental como lo sugieren Rubio 
et al. (2020), la sostenibilidad aparece en Taiwán, 
Vietnam, España, Rumanía, Italia, Grecia, Sudáfrica y 
Ghana. 

Los resultados revelan la vinculación del sector tu-
rístico con el BSC, la I4.0, la sostenibilidad, el sector 
hotelero boutique y las PYMES, en mayor o menor 
medida, dependiendo del continente y del país. Se 
puede expresar que los continentes con mayor nú-
mero de países (8) con el sector hotelero son Asia y 
Europa, seguidos por África y Oceanía (3 y 2, respecti-
vamente). También se aprecia el poco o nulo uso del 
BSC para medir o evaluar el desempeño en las PYMEs. 
La tendencia a la sostenibilidad se observa en diversos 
sectores de los países investigados, sin embargo en el 
sector hotelero boutique no destaca. La innovación se 
encuentra en último lugar con unos brotes de la I4.0. 

 

Conclusiones 

Lo dicho hasta aquí, supone que la tendencia mun-
dial de I4.0 y la sostenibilidad es comprobada con la 
revisión de literatura de forma general; sin embargo, 
en lo que se refiere al sector hotelero boutique, existe 
muy poca evidencia del uso del BSC, la innovación y la 
responsabilidad social en las PYMEs, ya sea para medir 
o evaluar el rendimiento. Por lo anterior, se puede 
concluir que, al incluir las perspectivas de la I4.0 y la 
sostenibilidad en el BSC de las PYMEs del sector hote-
lero boutique en su planeación y estrategia, sería una 
propuesta viable, sustentada por esta investigación, 
particularmente por los beneficios económicos como 
se expresan en la agenda 2030, al optimizar procesos 
y recursos, tanto para la organización como para la so-
ciedad. 

Conviene subrayar la tendencia de no dañar la na-
turaleza con la sostenibilidad y la I4.0 (Rafiq et al., 
2020). Todo parece confirmar que tomar como pers-
pectivas independientes, pero dentro del BSC, afirma-
ría conocer a fondo la responsabilidad social en las 
tres áreas (ambiental, social y económica) al optimizar 
y proteger recursos (Santos et al., 2021; Vrchota et al., 
2021; Li, 2021; Petcu et al., 2021; Gallo et al., 2021). 
Por otra parte, abordar los nueve pilares para una di-
gitalización avanzada e inteligente (máquina-pro-
ducto), a saber: 1) internet de las cosas (IoT); 2) 
computación en la nube; 3) big data; 4) simulación; 5) 
realidad aumentada; 6) fabricación aditiva; 7) integra-
ción horizontal y vertical de sistemas; 8) robots autó-
nomos; y 9) ciberseguridad; optimizaría los procesos 
internos y externos de las PYMEs del sector hotelero 
boutique, generando la oferta de un mejor servicio a 
los clientes. 
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