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PLAN DE NEGOCIOS CON INNOVACION SUSTENTABLE PARA LA

OPTIMZACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y COMERCIAL
DE UN CONSULTORIO ODONTOLOGICO EN XALAPA, VERACRUZ

BUSINESS PLAN WITH SUSTAINABLE INNOVATION FOR THE OPTIMIZATION OF
ADMINISTRATIVE AND COMMERCIAL MANAGEMENT OF A DENTAL PRACTICE IN
XALAPA, VERACRUZ

Paulina Montes de Oca Maqueo'
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RESUMEN

Se disend un plan de negocios
fundamentadoenlainnovaciénsustentable
paraoptimizar la gestién administrativay
comercial de unaclinica dental privada en
Xalapa, Veracruz,garantizandorentabilidad
y el cumplimiento de estadndares de
bioseguridad. Se empleéunenfoque mixto,
no experimental y transversal, con 10
odontélogosy 16 pacientes seleccionados
por conveniencia,mediante uncuestionario
estructurado con opciones de respuesta
graduadas (1-5) en tres dimensiones:
cognoscitiva, procedimental y actitudinal.
Los datos cuantitativos se analizaron con
estadistica descriptiva y los cualitativos
mediantetriangulacién.Lamayorfortaleza
radico en los protocolos de bioseguridad
(x = 4.37); mientras que la principal area
de oportunidad fue la oferta de paquetes

ABSTRACT

A business plan grounded in sustainable
innovation was designed to optimize
the administrative and commercial
management of a private dental clinic
in Xalapa, Veracruz, ensuring both
profitability and biosafety standards.
A mixed-methods, non-experimental,
cross-sectional approach was employed,
involving 10 dental practitioners and 16
patients selected through convenience
sampling,using Likert-scale questionnaires
(1-5) across three dimensions: cognitive,
procedural, and attitudinal. Quantitative
data were analyzed through descriptive
statistics, while qualitative data were
examined via triangulation. The highest-
rated strength was biosafety protocols
(x = 4.37), whereas the greatest area for
improvement was the offering of dental

1 Cirujana dentista por la Universidad Veracruzana y maestra el Alta Direccién y Gestion Admnistrativa por la Universidad de
Xalapa, México. Con experiencia clinica, administrativa y en proyectos internacionales de colaboracién académica.
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dentales (x=2.4).EI 100%de los pacientes
manifestd disposicidon a pagar un 5%
adicional por practicas sustentables y el
83% recomendaria un consultorio con
compromiso ambiental, hallazgos que
respaldanlaviabilidad deunmodeloCanvas
integradoconestrategias4R ydigitalizacién
como mecanismo de competitividad.

PALABRAS CLAVE: Plan de negocios,
innovacion sustentable, odontologia, gestién
administrativa, bioseguridad.

1. Introduccion

La practica de la odontologia privada en
México se desarrolla en un contexto de
altacompetitividady cambioconstante.En
ciudades como Xalapa, donde ladensidad
supera los 42.5 establecimientos por
cada 100,000 habitantes, se requiere
que el profesional sanitario adquiera
conocimientosdegestiényadministracion,
los cuales histéricamente hansidoomitidos
en su formacioén de grado (Morales et al.,
2023).

El plan de negocios con innovacion
sustentable estructurado bajo el modelo
Canvas se define como un instrumento
de gestion estratégica que organiza
visualmentelos nueve bloquesqueintegran
un modelo de negocio (segmentos de
clientes, propuesta de valor, canales,
relacionesconclientes,fuentesdeingresos,
recursos clave, actividades clave, socios

service packages (x = 2.4). All patients
(100%) indicated willingness to pay an
additional 5% for sustainable practices,
and 83%reported they would recommend
a dental practice demonstrating
environmental commitment - findings
that substantiate the viability of a Canvas
business model integrating 4R strategies
anddigital transformation as apathwayto
enhanced competitiveness.

KEYWORDS: Business plan, sustainable
innovation, dentistry, administrative
management, biosafety.

clave y estructura de costos). De este
modo, incorporacriterios desostenibilidad
ambiental mediante las estrategias 4R
(reducir, reutilizar, reciclary repensar),con
lafinalidad de respaldar larentabilidad, la
diferenciacion competitivaenelmercadoy
laresponsabilidad ecoldgica (Osterwalder
& Pigneur, 2009).

Aungue el modelo Canvas fue creado
inicialmente como una herramienta
general para la creacién de modelos
de negocio y no especificamente para
proyectos sostenibles, se eligié en esta
investigacion debido a que su estructura
de nueve bloques posibilita que los
criterios ambientales sean incluidos
explicitamente en cada componente
estratégico (por ejemplo, practicas de
reducciénderesiduosenactividadesclave,
o materiales y proveedores enrecursosy
socios clave), lo cual facilita la alineacion
entrelapropuestadevalorsostenibleconla
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viabilidad comercial del consultorio. Asi, el
Canvassirvecomounmarcointegrador que
convierte las estrategias 4R en decisiones
operativas especificas, complementando
los marcos especificos de sustentabilidad.

Enloquerespectaalagestionadministrativa
y comercial,estaimplicalaarticulacionde
los procesos de planificacion, organizacion,
direccion y control de los recursos
humanos, financierosytecnolégicosdeun
consultorioodontolégico, orientadatanto
alaoperacion eficiente del servicioclinico
como a su posicionamiento competitivo
en el mercado, integrando la captacion
y fidelizacién de pacientes, la oferta
estructurada de servicios odontoldgicos
y la gestion de la comunicacion digital
(Vilcarromero, 2013).

Elconflictoprincipal delasclinicasdentales
privadas se estructura en torno a tres
ejes fundamentales: en primer lugar, la
limitada estructura organizacional: la
cargaacadémicauniversitariadelcirujano
dentistaseenfocaenelrendimientoclinico,
lo que en el plano gerencial se traduce en
una estructura empresarial limitada y
en escasa preparaciéon administrativa,
obligando al profesional a adquirir
habilidades administrativas de forma
empiricaduranteel ejercicioprivado,conel
consecuenteriesgodeinsolvenciadurante
el primer ano de funcionamiento.

En segundo lugar, la falta de visibilidad
de la innovacion sostenible: aunque
entidades internacionales como la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
y la Administracién de Alimentos y
Medicamentos (FDA) fomentan con
insistencia el desarrollo de la odontologia

verde,FarezSuinetal.(2024)y Zeron (2023)
coinciden en que incorporar estrategias
sostenibles enlas practicas clinicasdiarias
sigue siendo marginal en Latinoamérica.
En tercer lugar, la falta de certificaciones
ambientales (ISO 14001, ISO 9001, ISO
13485) y el cumplimiento insuficiente de
lasregulacionesnacionales,comolaNOM-
087-SEMARNAT-SSA1-2002 sobre la
gestién de residuos peligrosos biolégico-
infecciosos (RPBI),configuranunescenario
deelevadoriesgo legal y ambiental.

Con base en la literatura internacional,
los modelos de negocio formalizados
mejoran considerablemente el potencial
financieroy lacapacidad de adaptaciéonde
las pequenas empresas del sector salud,
como documentan Fuentes-Doria et al.
(2020).

Ademas, investigacionesrecientesindican
que lasostenibilidad en la odontologia no
sélo disminuye los costos operativos a
medio plazosino que tambiénseconvierte
en un elemento diferenciador comercial,
apreciado por los pacientes, quienes
estan cada vez mas dispuestos a pagar
por servicios responsables con el medio
ambiente (Zerén,2023).

No obstante, en la actualidad existe
escasa evidencia empirica acerca de
la aplicaciéon practica de estrategias
de negocios sostenibles en las clinicas
dentales mexicanas. Ante esta brecha de
conocimiento, la presente investigacion
se guia por lasiguiente interrogante ante
esta falta: ;cudles son las estrategias de
innovacion sustentable que hacen posible
la creacién de un plande negocios factible
paraunaclinicadental privada en Xalapa,
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Veracruz? El problema principal radica
en la falta de una estructura formal para
la gestion administrativa y comercial
gue combine a su vez la rentabilidad, la
innovacién sostenible y los protocolos de
bioseguridad.

Se planted como supuesto de trabajo que
un plan de negocios fundamentado en
estrategias de innovacién sustentable
constituye una alternativa viable para
mejorar la gestién administrativa
y comercial de la clinica dental y
para diferenciarla en el mercado,
sin comprometer los protocolos de
bioseguridad. El objetivo general fue
disenar dicho plan para el consultorio
odontolégico “Paulina Montes de Oca”,
ubicadoen Xalapa, Veracruz.

2.Metodologia

Se realiz6 un estudio de método mixto,
con disefio no experimental y de corte
transversal. Los datos cualitativos
provinieron del andlisis documental
y los cuantitativos de cuestionarios
estructurados; su integracién mediante
triangulaciéon permitié una comprensién
mas amplia del fendmeno estudiado. El
disefio no experimental implicé que la
variable independiente (plan de negocios
con innovacion sustentable) y la variable
dependiente (gestion administrativa y
comercial optimizada) se analizaron en
su entorno natural sin intervencién. La
recoleccion de datos se llevd a cabo de
manera Unica (disefio transversal), y el
analisis abarcé tanto la descripcion del
fendomenocomoelestudiodelasconexiones
entrevariables (descriptivo-correlacional).

Altratarsedeunestudiomixto,lasaturacién
tedrica si puede conservarse, pero debe
ubicarse en el componente cualitativo,
no en la muestra cuantitativa. El criterio
de determinacion de cada componente
responde alégicas metodoldgicasdistintas:
la muestra cuantitativa y el componente
cualitativo se rigen por procedimientos
diferentes.

El tamano de la muestra cuantitativa
(26 personas, incluyendo 16 pacientes
y 10 odontdlogos) se establecio a través
de un muestreo no probabilistico por
conveniencia, limitado por el acceso
institucional y en concordancia con el
objetivo exploratorio y descriptivo del
estudio.

Para el componente cualitativo, que se
basa en el andlisis documental, se utilizo
el principio de saturacién tedrica. Esto se
verificd cuando el analisisdejé de producir
nuevas categorias o patrones después
de las aplicaciones del instrumento. La
triangulacién se utilizé para integrar los
doscomponentes (Hernandezy Mendoza,
2018).

Elinstrumento principal fue una encuesta
estructurada conunaescaladetipo Likert
de cinco anclajes: 1 = totalmente en
desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 = ni de
acuerdo niendesacuerdo, 4 = de acuerdo,
5=totalmentedeacuerdo.Divididaentres
dimensiones analiticas: (1) la dimensidn
cognitiva,queevaltaelmanejoeconémico
y tecnoldégico de los profesionales
y su conocimiento; (2) la dimensidn
procedimental, que indaga sobre las
practicasrelacionadasconlabioseguridad,
laesterilizaciényeltratamientode RPBI,y
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(3) ladimensién actitudinal, que investiga
las actitudes del personal y los pacientes
frente a la digitalizacién, el comercio de
servicios y la sostenibilidad. Se realizé
una prueba piloto con 5 participantes
externos al estudio paraverificar lanitidez
y exactitud de los items; el instrumento
alcanzéuncoeficientealfade Cronbachde
0.81,loqueindicaunaconsistenciainterna
razonable.

La estadistica descriptiva (distribuciones
de frecuencia y medias) se utilizé para
procesar los datos cuantitativos, a la vez
gue el andlisis cualitativo se llevd a cabo
mediante triangulaciéon metodolégica e
identificacion de patrones parafortalecer
lavalidezdel estudio.

3.Resultados

Loshallazgosseexponensegunlaestructura
dimensional del cuestionario y combinan
los resultados cuantitativos, obtenidos
mediante el instrumento aplicado, con los
hallazgos cualitativos derivadosdel analisis
por triangulacion, haciendo distincion
entre los resultados de los dos grupos

participantes: el personal odontolégicoy
los pacientes. Se reporta paracadaitemla
mediaxdesviacion estandaryenloscasos
dedistribuciéonasimétricase anade ademas
lamediana.

Para garantizar latransparencia respecto
a posibles datos faltantes, se senala el
nimero de respuestas validas (n) poritem.
Los promedios se interpretan segun las
siguientes pautasenlaescaladevaloracién
empleada: los valoresiguales o superiores
a4 se consideran fortalezas, y los valores
iguales o inferiores a 3, como areas de
oportunidad; los valores intermedios
(mayores que 3 y menores que 4) son
consideradoselementosendesarrolloque
necesitan ser monitoreados.

Dimension cognitiva: caracteristicas de
los pacientes

Enla muestra de pacientes, el 63% erade
sexofemeninoy el 38% de sexo masculino;
ademas, los adultos de entre 46 y 60 afios
(31%) predominan sobre losde entre 36y
45 anos (25%). Una frecuenciade visitade
unaados veces al ano fue reportada por el
80% de los pacientes, lo que muestra un

Tabla 1. Perfil sociodemografico y comportamiento de los pacientes

Variable Categoria n % Indicador
Género Femenino 10 63% fMayorla
emenina
Género Masculino 6 37%

Rangodeedad | 46-60 afios 31% Predomina

adulto maduro

Rango de edad 36 - 45 anos 4 25%

Rango de edad 18- 25 afos 3 19%

Frec\t'ii'i‘t‘;'a de | 1_2veces/afio 12 80% Alta fidelidad
Canal 'd‘e Recomendacién 14 78% Boca &n boca
captacion dominante
Canal ‘d'e Redes sociales 1 6% Baja qaptacmn
captacion digital
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alto grado de lealtad hacia el consultorio.
La recomendacién de boca en boca fue el
canal predominante para captar clientes
(78%),despuésde eso,otros medios (17%)
yredessociales (6%).Lacaptaciondigital de
nuevos pacientesrepresentd Unicamenteel
6 %, lo cual evidenciaun margensustancial
de expansion através de canales digitales
y constituye una oportunidad estratégica
identificadaen el diagnéstico.

Dimension procedimental-bioseguridad
del personal

El promedio mas elevado del estudio
(x = 4.37) corresponde a la dimensidén
procedimental, lo que senala que los
protocolos de bioseguridad son el punto
fuerte mas sélido de la consulta médica.
La esterilizacion en autoclave (P5) tuvoun
valor X = 4.9, lo que la convirtié en la mas
alta; después le siguid la revision mensual
delautoclaveyelusodedesinfectantes (P6),
x=4.3.Elitemquetuvolamayordispersion
fueelde“separaciénderesiduos peligrosos
biolégicos-infecciosos (RPBI), agujas y
gasas (P7)”,conunpromediode 3.9,lo cual
indica una zona que debe ser atendida
prioritariamente,desde los puntosdevista

legal (NOM-087-SEMARNAT-SSA1-2002)
y medioambiental.

Dimensién cognoscitiva-odontologica
La media general en la dimensidn
cognoscitivadel personalfuede4.3-5.0.El
indicador maselevadodeestadimensionfue
elusodetecnologiaparalaadministracién
decitaseinventarios.(P1),conunpromedio
de x = 3.9, lo cual senala una disparidad
entre la competencia tecnolégica del
personal y su capacidad para gestionar
las finanzas. Los especialistas tendieron
a exponer promedios mas elevados (4-
5), en comparacién con los odontélogos
generales,los cuales mostraronrespuestas
conmayor variabilidad.

Dimension actitudinal-personal y
pacientes

La dimensién actitudinal fue el area con
mayor oportunidad vy, al mismo tiempo,
el desafio mas grande de alineacién para
consulta.Elpromedio general del personal
fue de 3.4 sobre 5, la cifra mas baja de las
tres dimensiones examinadas, y con una
dispersionmas altaentrelos participantes.
La media para el consumo de insumos

Tabla 2. Resultados de la dimension procedimental del personal de odontologia
Observacioén. Escala de valoracién de 1 a 5 RPBI = residuos biolégicos-infecciosos peligrosos

Item Descripcion Promedio | Interpretacion DE N
P5 Esterilizaciéon 4.9 Forta!eza, 0.32 10
en autoclave consolidada
Revisidn, Alto
P6 autoclave- 4.3 .. 0.95 10
. cumplimiento
desinfectantes _
Separacién Area de
P7 RPBI 3.9 aFen.t:lml'u
prioritaria
Promedio
general 4.37 - 30
dimensién
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sustentables (P8)ylapublicacionenredes
sociales (P3) fue de 3,9, pero con una
distribucion bimodal: algunos participantes
calificaroncon 5yotroscon 2,sin posiciones
intermedias. La disposicion para ofrecer
paquetes dentales estructurados (P4)
tuvo la puntuacién mas baja del estudio,
conunvalordex=2.4/5.0;estefueel inico
elementoqueseubicd pordebajodel punto
mediodelaescalaaplicada. Esteresultado
revela la resistencia de los empleados a
asumir un perfil comercial estructurado.

Los resultados, en términos de actitud,
fueron significativamente mas positivos

desde la perspectiva de los pacientes. El
total de las personas encuestadas (100%)
mostro disposicién a pagar un 5% mas por
untratamientoque compensesuhuellade
carbono (P10): 63% estuvode acuerdoyel
38% muydeacuerdo.EI83% manifestéque
estabadispuestoasugerirunaclinicadental
con compromiso social y medioambiental
(P12); no obstante, la sostenibilidad
todavia no se establece como un criterio
principal paraelegirelservicio:el 31%delos
pacientes mostrédesacuerdoconqueeste
factor determinarasudecisiénde atencion
(P11). Esto indica que funciona mas como
unelementodefidelizaciénydiferenciador
que comoun factorinicial de captacion.

Tabla 3. Resultados comparativos por dimension- Personal odontolégico
Observacién. Escala de medicién 1a5

. .. Item Promedio Promedio
Dimension . . . iy DE N
representativo item dimension
.. Usode
Cognoscitiva tecnologia (P1) 4.3 4.1 0.95 10
Cognoscitiva | , Controlde 3.9 1.10 10
ingresos-gastos
Procediment Esterilizacion 4.9 437 0.32 10
al autoclave
Pmcefl'me”t Separacién RPBI 3.9 1.10 10
o Redes sociales
Actitudinal (P3) 3.9 34
o Paquetes
Actitudinal dentales (P4) 24
o Consumo
Actitudinal sustentable (P8) 3.9
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4.Propuestade plande negocios

Figura 1. Modelo de negocio Canvas con innovacién sostenible para el consultorio odontolégico
“Paulina Montes de Oca”.

Modelo de Negocios Canvas

Socios Actividades Propuestade Relaciones con Segmento de
clave clave valor los clientes clientes
« Atencion personalizada
« Atencion clinica con untual ¥ g
protocolos Nom-229 P R -
) - N » Recordatorios digitales
= Gestion digital de citas en
+ Consultorio adaptados

inventarios
« Manejo sustentable RPBI
» Mercadotecnia digital y boca

= Proveedores de
material dental

« Transparencia en costos y
tratamientos

odontolégico

sustentable con + Adultos de 36-60 afios,

certificado bioseguridad * Seguimiento post-consulta ) )
en boca 9 5 mayoria sexo femenino
« Empresas de « Capacitacion continua del formalizada " Progr‘amas deliideizacion)y (63%)
gestion RPBI (4.9/5.0) referidos h . -
personal » » Nivel socioeconémico
(NOM-087) » Tecnologia digital dio-alt
= Laboratorio dental (4.3/5.0) medio-alio
. i o
certificado: COA Recursos I —— Pa'meme‘s recurrentes (80%)
« Plataformas clave administrativa Canales asistencia 1-2 veces por

afio
+ Pacientes conscientes de la

« Equipo clinico certificado
(autoclave y radiovisografo)

digitales de gestién
+ Instituciones

sistematizada

« Practicas 4R + Boca en boca: Canal

certificadoras + Personal clinico (reducir, reciclar, dominante por un 78% de iﬁlpﬂﬁﬂﬂ'ﬂiﬂ dela
(IS0 9001, ISO especializado reutilizar,rapensar) nuevos pacientes por bioseguridad post-COVID
14001 e ISO = Software de gestién de citas + Paguetes con recomendacion
13485) e inventarios precios + Redes sociales: Area de
« Certificaciones: 1ISO 9001, transparentes oportunidad critica
1SO 14001,NOM-87, NOM- (actualmente 6%)
229 + Convenios comerciales y
« Reputacién: 78% nuevos paquetes dentales para
pacientes por diferenciacion
recomendacion
Estructura de Flujo de
costos ingresos

« Salarios del personal clinico y administrativo

« Insumos dentales y materiales de bioseguridad
« Mantenimiento y renovacion de equipo

= Certificaciones y gestién de residuos RPBI

» Plataformas digitales y mercadotecnia

La aplicacién del modelo Canvasfacilité la
detecciondeloscomponentes estratégicos
y operacionales del consultorio, cuyo
segmento esencial esta conformado por
adultos de 36 a 60 afnos, en su mayoria
mujeres (63%), con nivel socioeconémico
medio-alto y una asistencia recurrente
de una a dos veces al ano, con una
propuestade valor que sedistingue por su
tecnologia digital (4.37/5), bioseguridad
certificada (4.9/5), precios transparentes
y practicas de sostenibilidad ambiental
bajo el modelo 4R. La captacién de nuevos
pacientes se produce principalmente a

« Tratamientos preventivos y tratamientos generales

« Paquetes de ortodoncia, implantes y estética dental

« Prima eco-responsable +5%

= Convenios con empresas e instituciones

» Planes de financiamiento para tratamientos de alto costo

través de la recomendacién entre ellos
(78%), siendo las redes sociales el canal
con mayor potencial de crecimiento (6%
actual), mientras quelasrelaciones conlos
clientes se sostienen mediante atencion
personalizada,seguimiento postratamiento
y programasdefidelizacién.Las actividades
fundamentales comprenden la atencién
clinicabajolaNOM-229,lagestiondigitalde
inventariosy citas,elmanejocertificadode
RPBIlylaformacioncontinuadel personal.

Entre los recursos estratégicos destacan
el equipamiento certificado, el personal
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especializado y las certificaciones
institucionales (NOM-87, NOM-229,
ISO 9001, ISO 14001 e ISO 13485),
respaldados porunareddesociosclaveque
integralaboratorioscon COA, gestoresde
residuos (NOM-8)y proveedores dentales
certificados, todos orientados hacia
una cadena de suministro ecoldgica. Los
ingresos se diversifican en cinco fuentes:
financiamiento, sobreprecio sostenible,
convenios empresariales, paquetes
dindmicos y tratamientos generales. Esto
reduce ladependenciadeununicoservicioy
fortalecelaviabilidad financieradel modelo.

5.Discusion

La interpretacién conjunta de los
hallazgos permite responder la pregunta
de investigacién y sostiene la hipotesis
general: la convergencia entre una base
técnicaprocedimental sélida (x=4.37/5.0)
y la receptividad del mercado hacia lo
sostenible respaldan la viabilidad del
plan. Esta lectura es consistente con lo
reportado por Zerdén (2023) sobre el
valor diferenciador de la sostenibilidad;
si bien la disposicion a pagar declarada
no equivale a la rentabilidad observada,
por lo que queda pendiente la verificacion
empirica para confirmar esta viabilidad
financiera. Se sugiere, como linea futura
de investigacion futura, la creacién de
un sistema de indicadores econémicos
gue se puedan medir antes y después
del despliegue del plan, para verificar si
la receptividad mostrada se refleja en
resultados financieros sostenibles.

Eldéficitenlashabilidades administrativas
del personal de odontologia, que se
manifiesta en ladiferencia entre elusode

tecnologia (X =4.3) y la gestion financiera
(x =3.9), es consistente con Morales et al.
(2023), quienes indican que, en México,
el enfoque de la educacién universitaria
del cirujano dentista es mas hacia el
rendimiento clinico que el gerencial. Este
déficit no es circunstancial, sino que es
estructural;estosupone quelasestrategias
defortalecimientohandesersistematicasy
constantes.Enestalinea,laimplementacion
del proceso administrativo clasico
(planificacién, organizacién, direccién y
control) que Fayol propone (Vilcarromero,
2013) proporcionaunmarco estructurado
para pasar de una gestién empirica auna
sistematizada.

Unaresistenciacultural de los empleados,
aladoptarunperfilcomercial,se evidencia
en el indicador mas bajo del estudio: la
ofertade paquetesdentalesestructurados
(P4x=2.4/5.0). Este descubrimiento esta
alineado con lo que Fuentes-Doria et al.
(2020) han reportado; es decir, que la
globalizacién obliga a los trabajadores a
aplicar conocimientos administrativos
en los lugares de trabajo; sin embargo, el
cambio desde una perspectiva técnica
haciaunagerencial setopaconobstaculos
importantesrelacionados conlasactitudes.
Estainterpretacion se ve reforzada por el
hecho de que la adquisicion de pacientes
mediante redessociales (6%) es muchomas
bajaqueporelcanaldebocaenboca(78%):
el consultoriotiene un capital de confianza
acumulado, peronoloconvierte encapital
digital.

Lafortalezaprocesalquesehadetectadoen
bioseguridad concuerdaconloque Ramos
et al. (2020) indicaron, esto es: cumplir
con normas I1SO 9001, ISO 14001 e ISO
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13485 es esencial paraasegurar lacalidad
delserviciode odontologiayesel puntode
partidaparaimplementar progresivamente
innovaciones sostenibles sin poner a
los pacientes en riesgo adicional. La
esterilizacion en autoclave ya establecida
(x=4.9) sedirige comounpuntodepartida
natural para avanzar hacia el uso de
materiales biodegradables y tecnologias
ecolégicas; por ejemplo, al reemplazar los
reveladores toxicos por radioviségrafos
digitales. Esta estrategia esta alineada
con el principiode las 4R (reducir, reciclar,
reutilizar y repensar), impulsado por la
Federacion Dental Internacional (Farez
Suinetal., 2024).

Los resultados de Zerdn (2023) -que
argumenta que la sostenibilidad en
odontologia contemporanea protege el
medio ambiente, disminuye los costos
operativosalargoplazoy mejoralacalidad
de vida del paciente- se alinean con una
disposiciéndelospacientes paraabonarun
5% adicional por practica sustentabley su
granintencionderecomendar el consultorio
si existe un compromiso ambiental
verificable. No obstante, la evidencia
también senala que la sustentabilidad no
seestautilizandotodaviacomoel principal
criterio de eleccion (31% en desacuerdo
con P11), lo que sugiere que su valor
estratégico radica mas en lafidelizaciény
diferenciaciénque enlaadquisiciéninicial.
Estadiferenciaciénesimportante paradar
prioridad alasaccionesdel plandenegocios.

Segunlateoriaderecursosy capacidades,
lascompetenciastecnolégicasdel personal,
la receptividad del mercado hacia la
sostenibilidad y una sdlida base técnica
de bioseguridad son caracteristicas

diferenciadoras que pueden convertirse
en ventajas competitivas (Garcia, 2019).
Estaspuedenserduraderassiseorganizan
a través de un modelo Canvas y con la
integracion de la inteligencia artificial en
latoma de decisiones comercialesy en el
andlisisdedatos; esunalineadeinnovacion
quesealineaconestateoriayqueconsidera
laempresacomounorganismoen proceso
de adaptacion frente alas expresiones del
medio competitivo.

Al analizar los resultados del estudio, se
debentenerencuentalaslimitaciones que
este presenta.Elnimerodeindividuos que
componen la muestra, 16 pacientesy 10
profesionales, restringe la posibilidad de
extenderlosresultados masalladelentorno
particular del consultorio examinado.
El muestreo no probabilistico por
conveniencia genera sesgos de seleccion.
Ademas, la falta de anélisis longitudinal
dificulta el seguimiento del desarrollo de
las actitudes hacia la sostenibilidad con el
pasodeltiempo.Lasindagacionesvenideras
deberian extender la muestra a otras
consultas en Xalapay ciudades parecidas,
anadir criterios de rentabilidad previos y
posteriores a laimplementacién del plan
de negocios. Debe incluir aspectos como
el nivel educativo, la antigliedad y el perfil
delespecialistadel personal.

6.Conclusiones

Los hallazgos respaldan el supuesto
de trabajo de la investigacién: un plan
de negocios basado en estrategias
de innovacién sostenible constituye
una alternativa viable para mejorar la
administraciény la actividad comercial de
la clinica dental y para diferenciarlaen el
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mercado, sin comprometer los protocolos
debioseguridad.

La dimensién procedimental, con un
promedio de 4.37/5.00 en bioseguridad,
representa la plataforma técnica sélida
desde la cual es factible impulsar la
innovacionsosteniblede maneraprogresiva
y controlada.

El diagndstico mostré diferencias: en
primera instancia, las cuantificables enla
administracién;lacompetenciatecnolégica
del personal (x = 4.3) no se reflejaen una
capacidad similar de gestionfinanciera(x =
3.9),yelindicador masbajodel estudioesla
disposicién aorganizary vender paquetes
deserviciosdentales (X =2.4/5.0). Respecto
alos protocolos de bioseguridad,cumplen
conestandares altosy tienenlacapacidad
de ser mejorados con las 4R de la FDI, sin
poneren peligroalos pacientes. Encuanto
al mercado local, ofrece condiciones
adecuadas para la distincién mediante la
sostenibilidad: la voluntad unanime de
pagar un precio adicional y el fuerte deseo
derecomendaciénactivanunmecanismode
fidelizacion que puede expandirse através
deestrategias.

Estas conclusiones pueden aplicarse
directamente en la practica. El plan de
negocios Canvas que se ha elaborado
abarca cuatro estrategias articuladas:
(1) Implementacion de procesos
administrativosatravésde mediosdigitales;
(2) adopcién de las 4R como eje para la
sostenibilidad clinica; (3) modernizacién
tecnolégicaconel personal certificado bajo
estandares|SO; (4) organizacion comercial
de paquetes de servicios y ampliacion de
alcancedigital. Laaplicaciénsimultaneade

estas estrategias produce tres formas de
valor interconectadas: valor econémico,
a través de la disminuciéon de los costos
operativos y el retorno sobre lainversion
entecnologia;valor organizacional,al pasar
deunagestiénempiricaaunasistematica;
y valor posicional, al establecer una
reputacién en el mercado local de Xalapa
basada en calidad, responsabilidad y
confianza.

7.Consideraciones éticas

El estudio fue dirigido acorde con los
principios éticos de la Declaracion de
Helsinki y las normas institucionales
aplicables. Los 26 participantes (16
participantes y 10 odontdlogos) firmaron
un consentimiento informado antes
de su participacion en el estudio, en el
que se manifesto la voluntariedad de la
participaciony losobjetivos paralos cuales
lainformacidénseriautilizada. Laidentidad
delos pacientesfue anonimizada mediante
codigos alfanuméricos durante el andlisis
y la presentacién de resultados. No se
incluyerontemasqueresultaransensibles;
selimitaronlapercepcidony actitud antela
gestion profesional.

8.Declaracionde conflictodeinterés

Quien redacté la presente investigacion
declara que no existe ningun conflicto
de interés, financiero ni de otro tipo,
que pudiera haber influido en el diseno,
la recoleccion de datos, el andlisis, la
interpretacion de resultados ni en la
redacciéon del presente articulo. La
investigacion no recibio financiamiento
externo de ninguna institucion publica o
privada.
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