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Abstract— The purpose of this research is to evaluate how the implementation of the Balanced Scorecard (BSC), can improve sales
decisions in interprovincial transport companies, accumulating opportunities for improvement in the development of their operations to
provide good customer service. The BSC is a strategic management tool that helps organizations establish strategic objectives through active
performance indicators. In the context of interprovincial transport companies, the BSC allows them to address operational and administrative
problems that affect the quality and profitability of the service. This work investigates the impact of the BSC on sales decisions in this sector,
using a Systematic Literature Review (SLR) under the PRISMA 2020 declaration. The study found that the implementation of the BSC
significantly improves operational efficiency and strategic performance, highlighting its usefulness in aligning sales strategies with
organizational objectives. Additionally, the BSC facilitates detailed analysis of revenues and costs, improves punctuality and customer
convenience, and promotes the development of operational skills and the implementation of new technologies. In this way, the BSC contributes
to more effective decision-making, increasing customer satisfaction and ensuring the long-term sustainability and success of interprovincial
transport companies.

Keywords-- Balanced Scorecard, Interprovincial transport, Sales decisions, Operational efficiency, Customer satisfaction.

23" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Engineering, Artificial Intelligence, and Sustainable Technologies in service of
society”. Hybrid Event, Mexico City, July 16 - 18, 2025


https://orcid.org/0000-0003-2354-4986
https://orcid.org/0000-0003-2354-4986
https://orcid.org/0000-0003-2354-4986
https://orcid.org/0000-0003-2354-4986

Revision sistematica sobre como se implementa
Balance Scorecard en las decisiones de ventas en
empresas de transporte

Fabio Ernesto, Do Nascimento Sifuentes'®; Eddie, Miranda Oliveros'®; Jhonny Manfredy, Vigo Cacnino, Mtro.1®; Humberto

Angel, Chavez Milla, Mtro.?

'Universidad Tecnoldgica del Perti, Chimbote, Pera, U20202763@utp.edu.pe, U20218359@utp.edu.pe@utp.edu.pe, C22634@utp.edu.pe,

C22666(@utp.edu.pe

Resumen-— El proposito de la presente investigacion es evaluar
cémo la implementacién del Balance Scorecard (BSC), puede
mejorar las decisiones de ventas en las empresas de transporte
interprovincial, acumulando las oportunidades de mejora en el
desarrollo de sus operaciones para brindar buen servicio al cliente.
El BSC es una herramienta de gestion estratégica que ayuda a las
organizaciones a establecer objetivos estratégicos a través de
indicadores de rendimiento activo. En el contexto de las empresas de
transporte interprovincial, el BSC permite abordar problemas
operativos y administrativos que afectan la calidad y rentabilidad del
servicio. Este trabajo investiga el impacto del BSC en las decisiones
de ventas en este sector, utilizando una Revision Sistematica de
Literatura (RSL) bajo la declaracion PRISMA 2020. En el estudio se
encontrd que la implementacion del BSC mejora significativamente
la eficiencia operativa y el desempefio estratégico, destacando su
utilidad para alinear las estrategias de ventas con los objetivos
organizacionales. Adicionalmente, el BSC facilita un anélisis
detallado de los ingresos y costos, mejora la puntualidad y la
comodidad de los clientes, y promueve el desarrollo de habilidades
operativas y la implementacion de nuevas tecnologias. De esta
manera, el BSC contribuye a una toma de decisiones mas efectiva,
aumentando la satisfaccion del cliente y asegurando la
sostenibilidad y el éxito a largo plazo de las empresas de transporte
interprovincial.

Palabras clave-- Cuadro de Mando Integral, Transporte

interprovincial, Decisiones de ventas, Eficiencia operativa,
Satisfaccion del cliente.

I.  INTRODUCCION

El Balance Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral
(CMI), es una herramienta estratégica de gestion que ayuda a
las organizaciones a establecer objetivos estratégicos, mediante
la aplicacion de indicadores de rendimiento y control del
desempefio. Segun la Referencia [1], el BSC ideado por Kaplan
y Norton, categoriza los objetivos cuantificables en cuatro
perspectivas: la financiera de los accionistas, la perspectiva de
los clientes, de procesos internos, y de aprendizaje o desarrollo
del personal. En los Gltimos afios, la mencionada herramienta
ha permitido a las organizaciones alinear sus acciones con una
estrategia de creacion de valor, resultando especialmente util en

los procesos industriales, donde la precision y la eficiencia son
fundamentales. El estudio se centra en una pregunta PICO (ver
detalles en la Metodologia), modelo que guia la investigacion
en el contexto de las empresas de transporte terrestre
interprovinciales, siendo la interrogante del problema: ¢Cual es
el impacto del Balance Scorecard en las decisiones de ventas en
empresas de transporte interprovincial?

El objetivo principal de la investigacién es, explorar de qué
manera la implementacion del BSC puede mejorar las ventas en
las empresas de transporte interprovincial, identificando y
capitalizando las oportunidades de mejora en las operaciones y
estrategias de servicio al cliente.

Las empresas de transporte enfrentan maltiples desafios
que limitan su eficiencia, como errores en la facturacion,
descuadres en las liquidaciones de viaje, retrasos en los horarios
de salida y errores en la asignacién de asientos. Estos problemas
deterioran la percepcion de calidad y confiabilidad de los
pasajeros, y generan pérdidas econdémicas significativas.

La justificacién del trabajo de Revision Sistematica de
Literatura (RSL), se basa en el estudio del impacto del BSC en
el sector de transporte, destacando su capacidad para ofrecer
una vision clara del rendimiento organizacional a través de
indicadores clave. Segln la Referencia [2], los investigadores
sefialan la existencia de diversos factores que afectan a las
organizaciones, clasificables en externos e internos. Los
factores externos incluyen, problemas legales, condiciones
ambientales adversas y regulaciones gubernamentales;
mientras que los internos perciben, la gestion administrativa,
altos niveles de deuda, y la incompetencia del personal. En el
caso de las empresas de transporte, esto se traduce en mejoras
significativas en la asignacion de recursos, la gestion de
horarios y la satisfaccion del cliente.

La implementacion del BSC permite a las empresas de
transporte terrestre interprovincial, identificar las causas raiz de
los problemas operativos y administrativos, estableciendo
medidas correctivas eficaces. Segun lo investigado en [3],
citando a Zeithaml, Berry y Parasuraman en su obra "Calidad
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total en la gestion de servicios”, muestra que es crucial entender
las necesidades y expectativas del cliente, para mejorar
continuamente la calidad del servicio ofertado. El enfoque es
esencial para cualquier organizacion que desee mantenerse
competitiva, recalcando la necesidad de una gestion centrada en
el cliente, para alcanzar altos estandares de satisfaccion.

En el BSC, que contiene cuatro perspectivas criticas; la
perspectiva financiera, facilita un analisis detallado de los
ingresos y costos, enfocandose en mejorar la rentabilidad sin
comprometer la calidad del servicio. Desde la perspectiva del
cliente, prioriza la mejora de aspectos como la puntualidad, la
comodidad y la seguridad, incrementando la satisfaccién y la
lealtad del cliente. En cuanto a los procesos internos, ayuda a
perfeccionar la gestion de flotas y la planificacién de rutas,
elevando la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Por
otro lado, en la perspectiva de aprendizaje y crecimiento,
promueve el desarrollo de habilidades y la implementacién de
nuevas tecnologias, manteniendo la competitividad y
adaptabilidad de la empresa en un entorno dindmico.

Finalmente, el estudio de revision no solo explora el
impacto actual del BSC en las decisiones de ventas en el
transporte interprovincial, sino que también busca aportar a
futuras investigaciones proporcionando un modelo de
evaluacion que puede ser replicado o adaptado en estudios
similares. Al integrar estas perspectivas, el BSC ofrece una
vision integral y equilibrada que mejora la alineacion de las
estrategias de ventas con los objetivos organizacionales,
facilitando una toma de decisiones mas efectiva, mejorando la
satisfacciéon del cliente y aumentando la rentabilidad,
asegurando asi la sostenibilidad y el éxito a largo plazo en la
industria del transporte interprovincial.

El trabajo de investigacion se presenta en varias partes:
comenzando con una revision literaria detallada, seguida de un
analisis metodoldgico, luego la presentacion de resultados,
finalmente, la discusién y las conclusiones, con las
Referencias bibliogréaficas al final del estudio.

Il. METODOLOGIA

A. Plan de Investigacion

El estudio est& encuadrado en una Revision Sistematica de
Literatura. En la recopilacion de datos, se utiliz6 el repositorio
de Scopus, y la declaracion PRISMA 2020 (Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses). La pregunta
de investigacion se formul6 utilizando el modelo PICO
(Problem, Intervention, Comparison, Outcome), planteando lo
siguiente: ;En qué medida la implementacién del Balance
Scorecard mejora la toma de decisiones y el rendimiento de
ventas en comparacién con las practicas tradicionales en las
empresas de transporte interprovincial?

La Tabla I ilustra que, mediante la aplicacion del método
PRISMA, se establece un marco analitico y minucioso para
realizar una evaluacion rigurosa del impacto en las empresas de
transporte interprovincial. EI método mencionado, proporciona
una estructura detallada que permite formular y responder

preguntas de investigacion de manera sistematica, asegurando
cada aspecto relevante para el analisis. Asi se garantiza una
comprension integral y precisa de los efectos de la intervencion,
en el contexto especifico del transporte interprovincial.

TABLAI
ESTRUCTURAPICO

Estructura PICO Preguntas

;Cuédl es el impacto del Balance Scorecard en

P (Problema) decisiones de ventas en Transporte interprovincial?

¢ Como se aplica el Balance Scorecard en las decisiones

I (Intervencion L
( ) de ventas en Transporte Interprovincial?

¢Como se compara la eficiencia entre las empresas que

C (Comparacion) utilizan el BSC y aquellas que no lo utilizan?

¢ Qué aspectos de la toma decisiones y rendimiento ventas

O (Resultados) se esperan mejorar con implementacion del BSC?

Sintetizando las palabras claves respectivamente de la
Tabla Il, se obtuvo la siguiente ecuacion de budsqueda:
("Balance Scorecard" OR "sales sector" OR "Interprovincial
transportation” OR "Transportation companies"), en donde se
obtuvo un total de 20,154 articulos, siendo esta la primera
busqueda realizada en el proceso de la investigacion dando uso
de la declaracidn en el flujograma PRISMA.

TABLA Il
PALABRAS CLAVE DE ESTRUCTURA PICO

Estructura PICO Palabras Clave

"Sales managers" OR "Interprovincial transportation

P (Problema) companies”

I (Intervencién)  "Balance Scorecard" OR "Sales area"

"Traditional practices" OR Management tools" OR

C (Comparacién) "Companies without Balance Scorecard"

"Decision making" OR "Sales performance" OR

O (Resultados) “Improvement"

B. Criterios de Investigacién

En el desarrollo de la RSL, se establecieron criterios de
inclusion y exclusion para asegurar la relevancia y calidad de
los estudios seleccionados. Los criterios de inclusién se
clasificaron de la siguiente manera: los estudios deben contener
una o més variables de investigacion, asegurando que los datos
recopilados sean relevantes para responder a la pregunta de
investigacion y proporcionen informacion significativa; los
estudios deben presentar una 0 mas dimensiones del BSC, tales
como sector de ventas, transporte interprovincial, compafiia de
transportes, enfocando la revision en contextos pertinentes para
obtener hallazgos aplicables; los estudios deben abarcar el area
tematica de ingenieria, garantizando que los resultados sean
aplicables en el ambito técnico y ofrezcan soluciones practicas;
y los estudios deben poseer al menos una de las siguientes
palabras clave de blsqueda: Transporte de carga, pronostico,
operaciones de flota, toma de decisiones, sistema de transporte,
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transporte urbano, empresas de transporte, transporte por
carretera, balance scorecard, y balanced scorecard template,
facilitando los trabajos y asegurando amplia cobertura del tema.

Por otro lado, los criterios de exclusion se clasificaron de
acuerdo con la estructura del modelo PRISMA (ver Fig. 1). El
primer criterio de exclusion descartd estudios que estan fuera
del rango temporal (2020-2024), limitando la revisién a
investigaciones recientes que reflejen las tendencias y practicas
actuales, resultando en la exclusion de 279 articulos. Se
excluyeron 19 estudios que no pertenecian a la categoria
"Article”, enfocando la revision en articulos académicos
revisados por pares para garantizar la credibilidad y calidad de
las fuentes. Para asegurar que solo se consideraran estudios
completados y validados, se excluyeron 3 documentos que no
estaban en la fase de publicacion final.

)

Estudios identificados de:
Base de datos (n = 2)
Scopus.

Registros (n = 20,154)

I S

Registros cribados
(n=20.154

Identificacion

l

Registros excluidas por titulo,
abstract y palabras clave.
(n=17.912)

Repartes buscados para su
recuperacion
(n=2243

Reportes no recuperados
(n=1891)

Cribado

Repartes excluidos:

Delimitacion temporal fuera de 2021-2024

(n=279

Fuera del area tematica “Ingenieria”

(n= 180

Tipos de documentos diferentes a Article

Reportes evaluados para determinar n=19

su elegibilidad Fase de no terminada (n = 3)

(n=551) No contienen las palabras clave: Transporte de carga, prondstico,

operaciones de flota, toma de decisiones., sistema de transporte,

transporte, transporte urbano, empresas de transporte, transporte

T por carretera, balance scorecard, balanced scorecard template y
balanced score card, plan estratégico, gestién estratégica,

transporte por autobls, sistema BSC, cuadro de manda integral,
qgestion de proyectos, indicadores de transformacion digital (n =27)
Estudios incluidas en la revisién Idioma no atmitido en Ia revisién (n = 0)

Articulos con suscripeisn de pago o no tiene relacion con el tema
(n=41) de investigacion (n = 7)
Articulos afadidos (n = 5)

[ Incluidos ] [

Fig. 1 Diagrama PRISMA

Ademads, se descartaron estudios en idiomas diferentes al
inglés, simplificando el proceso de revision y asegurando la
accesibilidad a la literatura cientifica predominante. Estos
criterios de inclusién y exclusién son fundamentales para
estructurar una revision exhaustiva y rigurosa, proporcionando
una base so6lida para responder a la pregunta de investigacion
planteada y generar conclusiones fiables y aplicables. Se
eliminaron 7 articulos que requerian inscripcion de pago y un
articulo que no tenia relacion con el tema de investigacion.

C. Seleccion de Estudios

Después de la extraccidn de la base de datos, se eliminaron
los articulos de revision y se procedi6 al analisis de cada uno de

los documentos selectos. Las palabras clave permite identificar
los documentos mas relevantes, garantizando una extraccion
abundante de conocimientos. Se obtuvo 46 documentos en
total, de los cuales se elimin6 uno por no estar relacionado con
las busquedas especificadas. Esta blsqueda rigurosa se llevd a
cabo para asegurar que los estudios seleccionados fueran
pertinentes y de alta calidad, proporcionando una base sélida
para responder a la pregunta de investigacion planteada. Como
resultado final del exhaustivo proceso de recoleccion, teniendo
en cuenta los criterios de inclusion y exclusion, se obtuvo un
total de 41 articulos de investigacion.

Continuando, en la Fig. 2 muestra la cantidad de articulos

ubicados por cada afio. En los afios 2020 y 2021 se registré la
mayor cantidad de publicaciones, con 25 articulos.

il

Ailo 2020 Ano 2021 Ano 2022 Aio 2023 Aino 2024

[N -]

=

Fig. 2 Clasificacion segun Afio de Publicacion

Respecto al pais de origen, en la Fig. 3 se muestra a China
como el pais con el principal aporte de carécter cientifico, con
un total de 5 articulos considerados para esta investigacion. Este
notable aporte de China destaca su liderazgo en el éarea de
estudio y subraya la robustez de su produccién académica en el
admbito del Balance Scorecard y su impacto en la toma de
decisiones en empresas de transporte interprovincial.

Fig. 3 Articulos de Investigacién segln Pais de Origen

D. Analisis Metodoldgicos

Se presenta un resumen de datos recolectados de los 41
articulos analizados para la revision sistematica, organizados de
acuerdo con las preguntas estructuradas PICO.
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a. ¢Cuadl es el impacto del Balance Scorecard en decisiones
de ventas en Transporte interprovincial?

El BSC se ha consolidado como una herramienta esencial
en el transporte interprovincial, optimizando tanto el
rendimiento como las estrategias de ventas. La investigacion
[4] destacan que el BSC evalla de manera exhaustiva el
desempefio financiero, la satisfaccién del cliente, la eficiencia
de los procesos internos y el fomento del aprendizaje y la
innovacion. Esta metodologia no solo alinea las decisiones
comerciales con los objetivos corporativos, sino que también
mejora la respuesta organizativa a las demandas del mercado y
promueve un desarrollo continuo.

Por otro lado, [5] subrayan el papel del BSC en el
alineamiento estratégico y en la mejora de la eficiencia
operativa, impactando en las decisiones de ventas y en la
rentabilidad del negocio. Juntos, estas orientaciones
demuestran como el BSC puede impulsar mejoras significativas
en la eficiencia operacional y la gestion estratégica en el sector
del transporte interprovincial.

b. ¢Como se aplica el Balance Scorecard en las decisiones de
ventas en el Transporte Interprovincial?

El BSC se destaca como una herramienta crucial para la
optimizacion de estrategias y mejora continua de operaciones.
Segun [4] desarrollan un modelo que emplea el BSC, para
calibrar y seleccionar estrategias operativas y comerciales,
basandose en una evaluacién detallada de factores como la
satisfaccion del cliente, la gestidn eficiente de costos e ingresos,
y la sostenibilidad financiera. Utilizan metodologias avanzadas,
como el andlisis jerarquico procesal difuso, para una evaluacion
precisa de las estrategias, optimizando asi las operaciones y
decisiones comerciales.

En la Referencia [5] implementaron el BSC monitoreando
Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) en areas como
finanzas y procesos internos, promoviendo una gestion
adaptativa que permite ajustes estratégicos basados en el
rendimiento, lo cual es esencial para la sostenibilidad de las
operaciones de transporte.

c. ¢Cémo se compara la eficiencia entre las empresas que
utilizan el BSC y aquellas que no lo utilizan?

En el contexto del anélisis de eficiencia organizacional, se
ha observado que las empresas que implementan el BSC, suelen
experimentar una alineacion estratégica superior y supervision
mas exhaustiva de su rendimiento. Adoptar el BSC facilita la
deteccion y resolucion oportuna de inconvenientes operativos,
propiciando una mejora significativa en la eficiencia operativa
y resultados econdmicos.

En contraste, las organizaciones que prescinden del BSC a
menudo carecen de una perspectiva integrada y enfrentan

d. ¢ Qué aspectos de la toma decisiones y rendimiento en ventas
se esperan mejorar con la implementacién del BSC?

La implementacion del BSC fomenta un incremento
significativo en el rendimiento de ventas, con la integracion de
perspectivas multifacéticas y la adopcién de métricas detalladas
para una evaluacion exhaustiva del desempefio organizacional.
Esta herramienta estratégica, destacada por las investigaciones
[81, [5], [9], promueve decisiones informadas, centradas en la
eficiencia operativa, la calidad del producto y la satisfaccion
del cliente, elementos principales para mejorar la
competitividad y fortalecer la lealtad y preferencia por los
servicios. Complementariamente, los estudios [1], [10],
subrayan la importancia de las expectativas y necesidades del
cliente, vinculando claramente la satisfaccion del cliente con
retencion y expansion del mercado. Ademas, la incorporacion
de criterios de sostenibilidad en la toma de decisiones
estratégicas, mencionada en la Referencia [11], refuerza el
compromiso con la responsabilidad social y ambiental,
asegurando asi un crecimiento sostenible y a largo plazo.

I11. RESULTADOS

Este capitulo clasifica y evalla estudios segin las
perspectivas del Balanced Scorecard (BSC): financiera, del
cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento. La
mayoria de los articulos se centran en la mejora de la gestion
financiera y la satisfaccion del cliente, cruciales para la
competitividad en el sector de transporte interprovincial.
También se destacan investigaciones sobre la optimizacion de
procesos internos y el fomento del aprendizaje organizacional.
Los resultados subrayan la relevancia de integrar multiples
fuentes para un andlisis exhaustivo y sugieren que la
implementacion del BSC mejora de manera significativa la
eficiencia operativa y rendimiento estratégico en este sector.

Tal como se muestra en la Tabla Ill, en el &mbito de la
gestion sostenible y estratégica, se explora la inclusion de la
sostenibilidad ambiental en el BSC para la industria
vitivinicola, proponiendo mejoras en la gestion sostenible [11].
Se evalla la efectividad de estrategias bajo esta misma
perspectiva para mejorar el rendimiento estratégico [1]. Se
centra en la influencia de la gestion estratégica sostenible en
proyectos de metano, ofreciendo un modelo para préacticas
sostenibles [5]. En cuanto a soluciones especificas en el
transporte, se presenta un modelo para predecir la fatiga en
conductores [40], y se mejora la prediccion de la demanda en
transporte ferroviario mediante series temporales difusas [6].

TABLA I
ESTUDIOS SOBRE PROCESOS INTERNOS Y APRENDIZAJE.

Categoria Tematica Descripcion de la Idea

limitaciones para adaptarse con prontitud a las fluctuaciones del
mercado. Este contraste subraya la relevancia del BSC como
herramienta estratégica para la gestion efectiva y la capacidad
de respuesta organizacional en entornos empresariales

Desarrollo de modelos predictivos basados en ritmos
circadianos para ajustar los horarios de conduccién y
minimizar la fatiga, mejorando la seguridad y eficiencia
operativa [12].

Seguridad y Salud
Ocupacional

dindmicos [5], [6], [7].
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Optimizaciény
Eficiencia Operativa

Implementacién de redes Kohonen para evaluar empresas
de transporte, facilitando la mejora de estrategias y procesos
internos a través del aprendizaje automatico eficiente [13].

Aplicacion de simulaciones para optimizar la utilizacion del
parque vehicular y la secuenciacion de pedidos, facilitando
la mejora continua en la gestion logistica [14].

Aplicacion de algoritmos hibridos para resolver problemas
de enrutamiento min-max en vehiculos eléctricos,
optimizando el consumo energético y la carga de los
vehiculos [15].

seguridad en la logistica [29]. De manera similar, se investiga
la adopcion de préacticas de logistica verde, enfrentandose a
desafios relacionados con la sostenibilidad en el transporte por
carretera [33]. Adicionalmente, se examina la viabilidad de un
método para integrar vehiculos a la red eléctrica, abordando un
problema especifico en el transporte, segin la Referencia [17].

TABLA IV
ESTUDIOS SOBRE PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Implementacién de modelos de programacién de carga, los
cuales optimizan el uso de los autobuses eléctricos en
depdsitos centralizados, reduciendo costos operativos y
mejorando la sostenibilidad del servicio [16].

Implementacion de
Tecnologia
Avanzada

Desfusificacién de resultados de modelos fuzzy para
mejorar la precision en la prediccion de pasajeros,
permitiendo ajustes operativos y estratégicos efectivos [6].

Uso de herramientas cuantitativas para evaluar la
factibilidad de implementar tecnologias de Vehiculo a la
Red en autobuses publicos, mejorando la gestion energética
y reduciendo costos operativos [17].

Utilizacion de operadores de agregacién de Einstein en
modelos fuzzy para manejar datos ambiguos e inciertos,
optimizando las decisiones estratégicas en la gestion de la
cadena de suministro [18].

Aplicacion de metodologias para la creacién de matrices
origen-destino que optimizan las rutas de autobuses
basandose en el anélisis de datos de usuarios, mejorando la
eficiencia del servicio [19].

Desarrollo y Mejora
Continua

Evaluacion de factores de riesgo en logistica urbana rapida
para mejorar la seguridad publica, integrando anélisis
cuantitativo y cualitativo en los procesos internos [20].

Aplicacion de enfoque integrado utiliza modelos MCDM,
SWOT y TOWS para fortalecer la toma de decisiones
estratégicas en empresas de transporte, promoviendo la
adaptabilidad y aprendizaje organizacional [21].

Implementacion de Tecnologia Avanzada

Optimizacion y Eficiencia Operativa

Desarrollo y Mejora Continua

Seguridad y Salud Ocupacional

Fig. 4 Clasificacion de Perspectiva de Procesos Internos y Aprendizaje

En la Tabla IV, el &mbito de los problemas de transporte,
se abordan multiples temas que demuestran la complejidad y la
amplitud del campo. Por ejemplo, se analiza la integracion de
la tecnologia blockchain con el objetivo de incrementar la

competitividad,

enfocandose en cuestiones de eficiencia y

Categoria Temética

Descripcion de la Idea

Calidad del Servicioy
Seguridad

Uso de interfaces de comunicacion entre humanos
y maquinas (eHMI) en vehiculos automatizados
para mejorar la seguridad y la experiencia del
usuario [22].

Implementacién de intervenciones basadas en la
Teoria de la Instalacion para influir en el
comportamiento de los conductores y reducir el
consumo de combustible [23].

Evaluacion de la calidad en el servicio de transporte
utilizando el modelo SERVQUAL para mejorar la
satisfaccion del cliente [3].

Correlacionentre

Relacién entre el crecimiento econdmico y la

Crecimiento s h -

Economicoy _demanda de transporte, §ug|r|end0 inversiones en
infraestructura para mejorar la satisfaccion del

Demanda de cliente y la eficiencia operativa [24]

Transporte y P ’

Evaluacion de efectividad de estrategias utilizando
el BSC para mejorar el desempefio financiero y la

Estrategias Basadas en Satisfaccion del cliente [1].

BSC

Uso de la cultura corporativa fuerte y positiva para
mejorar la efectividad del BSC, alineando metas
financieras y de satisfaccion del cliente [25].

Innovacién y
Personalizacion

Seleccion estratégica utilizando BSC y métodos de
decisién multicriterio difusos para mejorar la calidad
del servicio y la satisfaccién del cliente [4].

Uso de algoritmos de aprendizaje por refuerzo para
optimizar las decisiones en rutas de larga distancia,
mejorando puntualidad y confiabilidad de las
entregas [26].

Desarrollo de aplicaciones moviles para la gestion
de vehiculos en empresas de transporte para
proporcionar una mayor transparencia y mejorar la
experiencia del cliente [27].

Implementacién de sistemas automaticos de conteo
de pasajeros basados en Wi-Fi para mejorar la

Mejora de la puntualidad y confiabilidad del servicio de
Satisfacciondel  transporte publico [28].
Cliente

Uso de blockchain en proveedores de servicios
logisticos para mejorar transparencia, trazabilidad,
aumentando la confianza del cliente [29].

Transparenciay
Responsabilidad
Ambiental

Promocidn de précticas sostenibles en la viticultura
para mejorar la imagen de marca y atraer a
consumidores conscientes del medio ambiente [11].

Uso de tecnologias digitales en universidades para
mejorar accesibilidad y flexibilidad del aprendizaje,
aumentando la satisfaccion de los estudiantes [30].
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Innovacién y Personalizacion

Calidad del Servido y Seguridad

Transparencia y Responsabilidad Ambiental

Mejora de la Satisfaccian del Cliente

Estrategias Basadasen BSC

Correlacién entre Crecimiento Econdmico y
Demanda de Transporte

Fig. 5 Clasificacion segin Perspectiva del Cliente

En la Tabla V, en el ambito de los problemas de transporte y
planificacién econdmica, se ofrece un anélisis sobre la relacion
entre la demanda de transporte y el crecimiento econdémico
[24], mientras que se analizan empresas de transporte en la
Republica Checa utilizando redes de Kohonen para identificar
lideres de la industria [13]. Se informa sobre el impacto del
TQM en el rendimiento empresarial de pymes en Malasia
usando el Balanced Scorecard [5].

TABLAV
ESTUDIOS SOBRE PERSPECTIVA FINANCIERA

Categoria Temaética Descripcion de la Idea

Colaboracién Colaboracion horizontal entre plataformas logisticas y

OHt(i)r;:izz%r(]:tigL):je transportistas para optimizar la utilizacion de la capacidad
p ReCUISos de los vehiculos y reducir costos operativos [31].

Uso del modelo SCOR para reducir los retrasos en las
entregas de un proveedor de equipos de mantenimiento

Eficienciaenla  para el transporte de minerales [32].
Gestion de la Cadena - "
de Suministro Implementacion de un modelo mateméatico para ¢

optimizacion de la red de distribucién en una empresa de
mensajeria y paqueteria [7].

Gestion de Calidad

Total (TQM) y Implementacion de préacticas de TQM en PYMEs

mejora la rentabilidad y estabilidad financiera [5].

Rentabilidad

Indicadores Identificacion de indicadores financieros clave que

Financieros predicen el fracaso en cooperativas de transporte,

Predictores de ayudando a mejorar la estabilidad financiera y la calidad
Fracaso del servicio [2].

Implementacién practica de logistica verde reduce costos
operativos y mejora la eficiencia del transporte [33].

Implementacion de gestion estratégica sostenible en
proyectos de metano para reducir costos energéticos y
mejorar la rentabilidad [34].

Inversiones en Uso de un-Sistema de Gestion Estratégica (SMS) en

Sostenibilidad hoteles que cumplen con la Shariah mejora la rentabilidad
mediante la alineacion de estrategias financieras con
objetivos sostenibles [9].

Modificacion de herramientas de planificacion
estratégica para mejorar la sostenibilidad financiera en
instituciones de educacion superior [35].

Optimizacion del
Consumo de
Combustible y
Reduccion de Costos
Operativos

Electrificacion de flotas de vehiculos ligeros de entrega
considerando el impacto de la carga en el consumo
energético [36].

Implementacién de modelos econométricos basados en
1A para la prediccion de tasas de flete y demanda [37].

Uso de sistemas de gestion de flotas inteligentes para
recolectar y analizar datos en tiempo real sobre el
consumo de combustible [38].

Reduccién de Costos
a Través de la

Externalizacion

Externalizacion de recursos como vehiculos y
conductores para reducir costos operativos yaumentar
la flexibilidad [39].

Inversiones en Sostenibilidad
Optimizacion del Consumo de Combustible...
Eficiencia en la Gestién de la Cadena de...
Reduccién de Costos a Través de la...
Indicadores Financieros Predictores de...
Gestion de Calidad Total (TQM) y...

Colaboracién Horizontal y Optimizacién de...

o)

Fig. 6 Clasificacion segun Perspectiva Financiera

Se muestra en la Tabla V, el &mbito de las soluciones a los
problemas en la gestién sostenible y estratégica y las soluciones
especificas realizadas en el sector transporte, referenciados los
estudios realizados en los afios que fueron evaluados por los
investigadores en cada tematica.

TABLA VI

ESTUDIOS SOBRE SOLUCION DE PROBLEMAS

Subtema N° Referencia Afio
[11] 2020
Soluciones de Problemasen la
Gestion Sostenible y [1] 2023
Estratégica
[34] 2023
[40] 2020
[6] 2021
Soluciones Especificas en el
Transporte [27] 2021
[32] 2021
[18] 2024

Se disefia una aplicacion movil para gestionar problemas
de transporte, segln la Referencia [27], y se aborda la reduccién
de los retrasos en la entrega de los equipos de mantenimiento
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para el transporte de minerales, utilizando el modelo SCOR
[32]. Finalmente, se mejoran la toma de decisiones en la cadena
de suministro de transporte mediante el uso de informacién
difusa, evaluado segun la Referencia [18].

TABLA VI
ESTUDIOS SOBRE PROBLEMAS DE TRANSPORTE

Subtema N° Referencia Afio
[29] 2022
Implementacién de Tecnologias
parala Mejoradel Transporte [33] 2023
[17] 2023
[28] 2020
Optimiza gestion y decisiones en
transporte con tecnologia [21] 2021
avanzada
[26] 2022

Optimizacién de consumo y
eficiencia energética en [39] 2020
transporte vehicular.

Optimizacion de consumoy [38] 2021
eficiencia energética en
transporte vehicular. [36] 2023
[23] 2020
[19] 2020
Optimizacion de Rutas y
Logistica (16] 2021
[14] 2022
[10] 2023
[37] 2023
Problemas de Planificacion y
Colaboracion en Logistica (31] 2023
[41] 2023
[20] 2020
Problemas de Seguridad y
Gestion en Transporte [12] 2020
[22] 2021
[4] 2020
Propuestas de Metodologias y
Estrategias yl 2020
[15] 2024

En otro estudio, se propone un sistema automético de
conteo de pasajeros, enfocado en la gestion del transporte
publico [28]. Asimismo, se presenta un modelo integral para el
andlisis estratégico en empresas de transporte [21]. Por otra
parte, se sugiere un modelo de aprendizaje reforzado para la
toma de decisiones en rutas largas, abordando problemas de
optimizacion en el transporte [26].

Por otro lado, se examina el outsourcing como un desafio
para la competitividad y gestion en la industria del transporte
por carretera [39]. En una linea de investigacion relacionada, se
investigan métodos para predecir el consumo de combustible,
mejorando asi la eficiencia en el transporte de camiones [38].

Asimismo, se explora el impacto de la carga del transporte en
el consumo energético, resolviendo problemas de eficiencia en
vehiculos eléctricos [36].

Ademas, se estudian intervenciones para reducir el
consumo de combustible, abordando el comportamiento y
eficiencia en el transporte de camiones [23]. En el contexto
urbano, se analizan los datos del sistema de transito rapido de
buses en Lima, para optimizar rutas [19]. Un estudio
complementario propone soluciones para la programacién de
rutas en depositos de autobuses eléctricos [16]. Asimismo, se
realizan simulaciones de entrega de carga, mejorando las
operaciones en el transporte de mercancias [14]. Ademas, se
centra en el sistema de transporte publico de autobuses en
Eslovaquia [10]. También, se estudian otros métodos para
predecir tarifas y demanda en el transporte de carga, abordando
cuestiones de planificacién y economia [37]. En cuanto a las
estrategias de colaboracion, se analiza la colaboracién entre
plataformas logisticas y compafiias de transporte [31]. De
manera similar, se mejoran la prediccion del nimero de
pasajeros en el transporte puablico [41].

Adicionalmente, se enfocan en los factores de riesgo que
afectan la logistica urbana exprés [20]. Por otra parte, se aborda
la prediccion de la fatiga del conductor [12]. De igual manera,
se investiga el impacto de las interfaces de comunicacion en
vehiculos automatizados para la seguridad de los peatones [22].

Finalmente, se propone una metodologia para la seleccion
de estrategias en el transporte [4]. En un esfuerzo similar, se
presenta un modelo matematico para optimizar redes de
distribucion [7]. Por dltimo, se sugieren algoritmos para
optimizar las rutas de los vehiculos eléctricos [15].

TABLAVIII
ESTUDIOS INFORMATIVOS

Subtemas N° Referencia Afio
[24] 2020

Problemas de Transporte y
Planificacion Economica [13] 2021
[5] 2022
[3] 2020
[25] 2020
Soluciones de Problemas de %1 2020
Evaluacion y Gestion 8] 2020
21 2021
[35] 2024
Transformacion Digital y [30] 2020

Tecnoldgica

En cuanto a la evaluacidn y gestion, se evalUa la calidad del
servicio de transporte en Morelia con el modelo SERVQUAL
[3]. Se estudia la relacion entre la cultura corporativa y el BSC
en la industria manufacturera iraqui [25]. Se presenta un marco
de gestion estratégica para hoteles que cumplen con la Sharia
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en Malasia [9]. Se sugiere un marco para evaluar el desempefio
de atracciones turisticas utilizando el BSC [8]. Se informa sobre
indicadores financieros que predicen el fracaso en cooperativas
de transporte en Portoviejo [2]. Se enfoca en la modificacién de
herramientas de planificacidn estratégica, para la sostenibilidad
financiera en instituciones de educacion superior [35]. En
cuanto a la transformacion digital y tecnoldgica, se describen la
creacion de indicadores para evaluar en las universidades [30].
® Solucién de Problemas

B Informativo H Problemas de Transporte

Fig. 7 Distribucion de Estudios Integrados en Transporte

1V. DISCUSION

El presente estudio tiene como objetivo evaluar el impacto
del BSC en la toma de decisiones de ventas en las empresas de
transporte interprovincial. Esta herramienta estratégica, al ser
implementada adecuadamente, pretende optimizar la eficiencia
operativa y aumentar la rentabilidad, al alinear las acciones de
la organizaciéon con sus objetivos estratégicos, mediante
indicadores de rendimiento clave.

Los hallazgos de la RSL indican que adoptar el BSC en el
sector del transporte interprovincial, genera mejoras
significativas en la eficiencia operativa y el desempefio
estratégico. Las revisiones evidencian que el BSC facilita una
buena alineacion de estrategias de ventas con los objetivos
organizacionales, lo cual se traduce en mayor satisfaccion del
cliente, optimizacion de la gestion de recursos y promocion de
la adopcion de nuevas tecnologias. Se ha observado que
implementar el BSC mejora la puntualidad y comodidad para
los clientes, reduce los costos operativos e incrementa la
capacidad de adaptacion a las demandas del mercado.

Este trabajo aporta de manera significativa a la literatura
existente al ofrecer una revision exhaustiva del uso del BSC en
el contexto del transporte interprovincial, un &mbito que ha sido
menos explorado en comparacion con otros sectores. Al resaltar
los beneficios del BSC en la mejora de la eficiencia operativa y
la satisfaccion del cliente, esta investigacion proporciona una
base solida para futuras investigaciones y aplicaciones
practicas. La metodologia de RSL empleada, siguiendo la
declaracion PRISMA, asegura la rigurosidad y relevancia de los
resultados obtenidos.

Para implementar con éxito el BSC en el sector de
transporte interprovincial en otros paises, se ha caracterizado
por un enfoque meticuloso y estructurado que se desarrolla en

cinco etapas criticas. Se inicia con una evaluaciéon de la
situacion actual de las empresas de transporte, centrada en
identificar deficiencias operativas y administrativas. La
integracion de sistemas de gestién de flotas inteligentes es
esencial, permitiendo la recopilacion y analisis en tiempo real
de datos criticos como el consumo de combustible [38]. Este
diagnéstico sienta las bases para una estrategia de mejora
continua robusta adaptada a las necesidades regionales y
culturales de cada pais.

El siguiente paso es la definicion de indicadores clave de
rendimiento que resuenen con las cuatro perspectivas del BSC:
financiera, del cliente, de procesos internos y de aprendizaje y
crecimiento. Para las cooperativas de transporte, monitorear los
indicadores financieros, es fundamental en la prevencién de
fallos operacionales para una gestion sostenible [2].

La capacitacién y el desarrollo del personal en el uso
efectivo del BSC es otro pilar fundamental. Promover una
cultura organizacional que priorice la mejora continua y la
satisfaccion del cliente es vital. La implementacién del modelo
SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio y la aplicacién
del BSC para mejorar tanto el rendimiento financiero como la
satisfaccion del cliente es recomendable [1], [3].

En cuanto a la tecnologia, la adopcién de herramientas
avanzadas para la recoleccion y el andlisis de datos es
imprescindible. Estas tecnologias son cruciales para el
seguimiento preciso de los indicadores de rendimiento y
facilitan la toma de decisiones informadas [6], [17], [18], [19].
Estas herramientas se convierten en un pilar para la eficiencia
operativa y la competitividad.

Finalmente, desarrollar un sistema de monitoreo continuo
es indispensable para evaluar el rendimiento a través de los
indicadores establecidos. La adaptacion y el ajuste de las
estrategias basadas en los resultados obtenidos garantizan la
mejora continua. El uso de herramientas como la modificacion
de planes estratégicos para la sostenibilidad financiera [35],
algoritmos de aprendizaje por refuerzo para la optimizacién de
rutas [26], y las evaluaciones de riesgo en logistica urbana [20]
son fundamentales para adaptarse a los cambios dindmicos del
entorno organizacional.

La adopcién del BSC en las empresas de transporte
interprovincial en Peru podria potenciar significativamente su
competitividad, al optimizar la gestion de recursos y adaptarse
eficazmente a las demandas del mercado. Este enfoque promete
no solo una mayor satisfaccion del cliente, sino también una
rentabilidad sostenible a largo plazo.

Con relacidn a investigaciones futuras, es esencial explorar
varias areas o sectores clave. Seria provechoso comparar la
implementacion del BSC en distintos sectores del transporte,
como el urbano e internacional, para entender las diferencias en
los resultados obtenidos. También es crucial evaluar el impacto
de tecnologias especificas como el analisis de Big Data y la
inteligencia artificial en la eficacia del BSC. La realizacién de
estudios longitudinales ayudaria a comprender los efectos
prolongados del BSC en la eficiencia operativa y la satisfaccion
del cliente. Ademas, es muy importante considerar cémo los
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factores culturales y regionales, influyen en la aplicacion y
efectividad del BSC en diversos contextos geogréaficos.
Finalmente, investigar como el BSC puede integrarse con otras
herramientas de gestion para mejorar la toma de decisiones
estratégicas es fundamental.

Cabe destacar que la seleccion de literatura para esta
revision se basd exclusivamente en articulos indexados en
Scopus, sin incorporar publicaciones del Journal Citation
Reports (JCR). No obstante, se aseguré una representacion
geogréafica diversa en los estudios incluidos, lo cual permitié
capturar enfoques estratégicos contrastantes y contextualmente
enriquecidos sobre la aplicacion del Balanced Scorecard en el
sector transporte.

V. CONCLUSIONES

La revision sistematica de literatura sobre el impacto del
Balanced Scorecard, en las decisiones de ventas en el transporte
interprovincial ha revelado hallazgos clave que subrayan la
relevancia y eficacia de esta herramienta estratégica. La
implementacion del BSC en el sector transporte, ha demostrado
mejoras significativas en la eficiencia operativa y el
rendimiento estratégico. Especificamente, el BSC ha facilitado
una mejor alineacién de las estrategias de ventas con los
objetivos organizacionales, resultando en wuna mayor
satisfaccion del cliente, optimizacidn de la gestion de recursos
y adopcion de nuevas tecnologias. Ademas, se ha observado
una mejora en la puntualidad y comodidad para los clientes, una
reduccion de costos operativos y una mayor capacidad de
adaptacion a las demandas del mercado.

Esta RSL contribuye significativamente a la literatura
existente al ofrecer una revision exhaustiva del uso del BSC en
el contexto del transporte interprovincial, un ambito menos
explorado en comparacién con otros sectores. La investigacion
destaca los beneficios del BSC en la mejora de la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente, proporcionando una base
s6lida para futuras investigaciones y aplicaciones practicas. La
metodologia rigurosa empleada asegura la relevancia y validez
significativa de los resultados obtenidos, ofreciendo un marco
de referencia robusto, para la implementacién del BSC en este
sector especifico.

No obstante, la RSL presenta ciertas limitaciones. Una de
las principales es la restriccion temporal de los estudios
incluidos, ya que solo se consideraron investigaciones
publicadas entre 2020 y 2024, lo que podria haber excluido
estudios relevantes anteriores. Ademas, la mayoria de los
estudios revisados se centraron en contextos especificos, como
China y otros paises asiaticos, lo cual podria limitar la
generalizacion de los resultados a otros contextos geograficos y
culturales. También se observd una escasez de estudios
longitudinales que evallen los efectos a largo plazo del BSC en
la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Para futuras investigaciones, es esencial explorar varias
areas clave. Seria beneficioso comparar la implementacion del

BSC en distintos sectores del transporte, como el urbano e
internacional, para entender las diferencias en los resultados
obtenidos. Ademas, es crucial evaluar el impacto de tecnologias
especificas, como el andlisis de Big Data y la inteligencia
artificial, en la eficacia del BSC. La realizacion de estudios
longitudinales ayudaria a comprender los efectos prolongados
del BSC en la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente.
También es importante considerar como los factores culturales
y regionales influyen en la aplicacion y la efectividad del BSC
en diversos contextos geograficos. Finalmente, investigar como
el BSC puede integrarse con otras herramientas de gestion, para
mejorar la toma de decisiones estratégicas, es fundamental para
otras futuras investigaciones.
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