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Resumen de ponencia

Desde el  punto de  vista  de  la  Administración  moderna,  resulta  indiscutible  que las

organizaciones  deben  adecuar  permanentemente  su  estrategia  y  su  práctica  a  los

desafíos que la sociedad y el mercado les presentan. 

La gestión de interesados o de grupos de interés, como se ha traducido al español o

gestión de stakeholders es un campo de estudio que, habiéndose iniciado en el área de la

gestión estratégica, ha ido permeando otras disciplinas como la responsabilidad social

corporativa (RSC), la ética de negocios y la sustentabilidad, entre otros. 

Si bien el sector público de salud en Argentina –y en el mundo– tiene un alto impacto

social y económico, el sector privado cumple un rol significativo. La incorporación de

la teoría de stakeholders podría aportar a la gestión de las organizaciones y en particular

las organizaciones que funcionan como intermediarias de esos servicios, enriqueciendo

las  estrategias  y  mejorando  relaciones  entre  los  stakeholders,  agregando  valor  para

todos. 

La  difusión  de  conceptos  como  la  Responsabilidad  Social  Corporativa  (RSC)  y  la

sostenibilidad, y los cambios de los marcos legislativos globales y nacionales en estas

materias, hacen que las organizaciones prestadoras de salud estén cada vez más sujetas

al escrutinio público y a la influencia de diversos grupos de interesados o stakeholders. 

Las teorías de gestión estratégica han propuesto diversos modelos y perspectivas de

gestión, intentando responder a la nueva realidad. Los distintos enfoques teóricos han

incorporado en diverso grado y desde diferentes perspectivas la relación de la empresa

con los stakeholders. 

Para mejorar la gestión estratégica de una empresa u organización es importante definir

cómo incorporar la gestión de stakeholders a la estrategia y práctica de la empresa, y

dónde aplicarla. 

La  investigación  se  propone  explorar  y  describir  la  gestión  de  stakeholders  en  el

Consejo de Ciencias Económicas de la Provincia de Córdoba.
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GESTIÓN DE STAKEHOLDERS. UN ESTUDIO DE CAMPO EN EL AREA DE

SALUD.

Introducción

Las organizaciones,  cualquiera sea, buscan desarrollar  un equilibrio dinámico

con  el  medioambiente  que  las  rodea  y  para  ello,  deben  aprender  a  gestionar  los

denominados  grupos  de  interés  o  stakeholders.   En  la  actualidad,  el  término

stakeholder se usa en su amplia  acepción:  “persona con interés o preocupación en

algo.”  

Los stakeholders son relevantes para todas las organizaciones ya que ejercen o

pueden ejercer poder, facilitar, bloquear, afectar la rentabilidad de proyectos, negocios e

incluso  afectar  la  viabilidad  de  la  empresa  u  organización.  Un  término  cercano  al

concepto  original  que  ha  cobrado  gran  importancia  en  los  últimos  años  es  el  de

“públicos interesados”. Esta es la acepción que han difundido algunos impulsores de la

Responsabilidad Social de la Empresa (Zadek, 2005). 

El presente trabajo de investigación se propone explorar y describir la gestión de

stakeholders¸  en  este  caso,  de  una  organización  del  rubro  salud:  Departamento  de

Servicios Sociales del Consejo de Ciencias Económicas de la Provincia de Córdoba.

Dicho Consejo es uno de los veinticuatro Consejos del país que nuclea la Federación

Argentina de Consejos Profesionales de Ciencias Económicas.

Este  Consejo,  pugna  día  a  día,  por  brindar  más  y  mejores  servicios  a  sus

matriculados,  trabajando  por  la  jerarquización  de  la  profesión,  su  inserción  en  la

comunidad y la puesta a disposición de una amplia gama de servicios para los colegas y

sus familias. 

Fundamentación de la investigación

Desde el punto de vista de la Administración moderna, resulta indiscutible que

las organizaciones deban adecuar permanentemente su estrategia y su práctica a los

desafíos que la sociedad y el  mercado les presentan. Esta propiedad conocida como



homeostasis procura un equilibrio dinámico que se expresa a través de la adaptabilidad

de  las  fuerzas  del  ambiente  que  buscan  un  funcionamiento  eficaz  del  sistema

organizacional.

En este marco, la gestión de interesados o de grupos de interés, como se ha

traducido al  español o  gestión de stakeholders,  se destaca ya que es un campo de

estudio que -habiéndose iniciado en el área de la gestión estratégica- ha ido permeando

otras disciplinas como la responsabilidad social corporativa (RSC), la ética de negocios

y  la  sustentabilidad, entre  otros.  Si  bien  la  teoría  de  stakeholders  ha  sido  usada

principalmente  en  países  desarrollados,  su  incorporación  en  sociedades

latinoamericanas es cada vez mayor.

Si bien el sector público de salud en Argentina –y en el mundo– tiene un alto

impacto  social  y  económico,  el  sector  privado1 cumple  un  rol  significativo.  La

incorporación  de  la  teoría  de  stakeholders  podría  aportar  a  la  gestión  de  las

organizaciones y en particular, las organizaciones que funcionan como intermediarias

de esos servicios de salud, enriqueciendo las estrategias y mejorando relaciones entre

los stakeholders, agregando valor para todos. 

Las transformaciones en la economía mundial y en la manera de hacer negocios

con alta incorporación de tecnologías de la información y comunicaciones (TIC), han

hecho necesario desarrollar nuevos enfoques y herramientas en la gestión de empresas y

organizaciones, que permitan incorporar en forma eficiente los intereses de los distintos

actores  que  inciden  en  esas  organizaciones  para  lograr  un  mejor  desempeño  y

distribución del valor. De igual manera, los movimientos de consumidores y ciudadanos

plantean exigencias de calidad y respeto al medio ambiente y entorno social, lo que

enfrenta a las organizaciones y a las empresas a nuevos desafíos. 

El aumento de las expectativas de vida2, el envejecimiento de la población, la

baja  en  la  tasa  de  natalidad,  los  avances  médicos  y  farmacéuticos  han  obligado  a

modificar los objetivos de salud pública a nivel mundial y una creciente cantidad de

países están modificando su manera de gestionar la salud pública.  Así  también,  los

1 CAEME :  Argentina cuenta  con un sistema de salud complejo y fragmentado,  situación que genera no solo
inequidades en el acceso, sino que favorece un desempeño por debajo de su potencial. 
2 CAEMA : Según fuentes internacionales, la esperanza de vida al nacer en Argentina  aumentó de 65,02 años en
1960 a 76,90 años en 2018 (18% de incremento), es decir, 11,9 años medios de vida adicionales.   Asimismo, de
acuerdo con el  pronóstico realizado por el  INDEC, en el  año 2040 la esperanza de vida para la población total
argentina se incrementará en un 8% respecto a la esperanza de vida actual, lo que equivale a un número medio de
6,14 años de vida al nacer adicionales.



prestadores de salud privados y públicos han tenido que adecuarse a nuevas exigencias

de calidad por parte de los usuarios: los primeros, para mantener su competitividad; y

los  segundos,  para  cumplir  con  las  exigencias  al  respecto  de  las  autoridades

gubernamentales. 

Por  el  alto valor  agregado que  produce, la generación  de  puestos  de  trabajo

calificados y el elevado grado de inversión en investigación y desarrollo, el sector es un

importante motor de la economía de un país. En Argentina genera miles de puestos de

trabajo al año  que, en un alto porcentaje, son de   alta calificación, condición que lo

convierte  en  uno  de  los  sectores  con  mayor  porcentaje  de  técnicos  y  graduados

universitarios.  Así,  la  tecnificación  en  el  sector  ha  producido  cambios  tanto  en  la

prestación de los servicios de salud como en la gestión de las instituciones prestadoras.

El mayor impacto de las tecnologías en la salud, sin duda ha sido en la mejora de

tratamientos, máquinas y mejora en los medicamentos. La atención al paciente también

ha  mejorado y  se  ha  vuelto  más  segura  ya  que  el  historial  médico  se  encuentra  a

disposición de los galenos cuando lo necesiten.  Por ello, estos datos deben de estar

actualizados  y  con  los  tratamientos  correspondientes  para  asegurarse  de  una  buena

atención.

Evidentemente, cuando se habla de tecnologías en salud cada vez se hace menos

referencia  exclusiva  a  tecnologías  curativas  o  de  alto  costo  y,  progresivamente  se

incluyen aquellas tecnologías con ámbitos administrativos, sociales, medioambientales

y preventivos.

En  consecuencia,  la  difusión  de  conceptos  como la  Responsabilidad Social

Corporativa  (RSC) y  sustentabilidad más los  cambios  de  los  marcos  legislativos

globales y nacionales en estas materias, hacen que las organizaciones prestadoras de

salud estén cada vez más sujetas al  escrutinio público y a la influencia de diversos

grupos de interesados o stakeholders. 

Las teorías de gestión estratégica han propuesto diversos modelos y perspectivas

de gestión intentando responder a la nueva realidad. Los distintos enfoques teóricos han

incorporado,  en  diverso  grado  y  desde  diferentes  perspectivas,  la  relación  de  las

organizaciones con sus stakeholders. 



Otro aspecto no suficientemente tratado en la literatura sobre stakeholders son

las conductas (o atributos) que inciden en los aspectos relacionales; en particular, la

conflictividad de los stakeholders con las emociones que pueden asociarse a esta.

En  varios  países  el  sector  salud  es  un  área  en  que  se  aplica  la  gestión  de

stakeholders. El sector salud tiene gran relevancia social e, indirectamente, económica.

No puede existir producción sin que los trabajadores y sus familias cuenten con salud y

calidad de vida que les permita trabajar y desarrollarse en forma integral. 

La salud es un servicio que en muchos países fue entregado al  grueso de la

población por el Estado durante el siglo XX, y en Argentina lo continúa haciendo. En el

sector  salud  nacional  conviven  empresas  públicas  y  privadas,  sistemas  estatales,

municipales  y privados,  con un impacto significativo en la  economía y un impacto

social de alta trascendencia. 

Para mejorar la gestión estratégica de una organización es importante definir

cómo incorporar la gestión de stakeholders a la estrategia y práctica de la institución y

dónde  aplicarla.  La  teoría  de  stakeholders  permite  analizar  estos  temas  desde  una

perspectiva estratégica, con una visión integradora y holística de las relaciones de la

organización  con  los  distintos  interesados  y  aporta  herramientas  para  incorporar

variados  temas  a  la  gestión  del  negocio  u  organización;  en  este  caso,  en  el

Departamento  de  Servicios  Sociales  del  Consejo  de  Ciencias  Económicas  de  la

Provincia de Córdoba (en adelante CPCE). 

Más aún cuando dicho Departamento enuncia en su página web institucional que

su misión es:  "Brindar el máximo nivel de salud a nuestros beneficiarios, organizando

una red de servicios sustentables, sobre la base de un sistema solidario."

Objetivos de la investigación

Como objetivo  general  el  trabajo  plantea  describir cómo  son  percibidos  los

servicios sociales que presta el Departamento del CPCE por su principales stakeholders.

Más específicamente, busca:

 Describir  cómo los funcionarios del Consejo y del departamento de Servicios

Sociales  priorizan  a  sus  stakeholders  y  perciben  los  atributos  de  poder,  de



legitimidad  de  los  planteamientos,  de  urgencia  de  las  reivindicaciones,  de

capacidad de aporte al desempeño futuro y conflictividad de estos stakeholders. 

 Determinar si  la  percepción  de  los  funcionarios  del  CPCE sobre  el  poder,

legitimidad  y  urgencia  de  sus  stakeholders  influye  en  la  percepción  de  la

Prioridad de estos stakeholders, 

 Analizar si  existen diferencias entre las percepciones de los funcionarios del

Consejo  sobre  la  prioridad y  atributos  de  los  stakeholders,  de  acuerdo a  un

conjunto de características personales y de su organización. 

A los fines de llevar adelante la investigación se recurrieron a algunos  supuestos

necesarios, a saber; la relación entre organizaciones y stakeholders está mediada por la

percepción  que  los  funcionarios  de  las  mismas  tienen  de  sus  stakeholders  y  la

percepción que los funcionarios tienen de sus stakeholders está determinada, en gran

medida, por los atributos percibidos de los stakeholders.

Se entiende como atributo “cada una de las cualidades o propiedades de un ser” y

la  “cualidad o rasgo que se ve como característica o parte inherente de alguien o

algo”.  Por  ejemplo,  el  poder  o  capacidad que  tiene  el  stakeholder  de  incidir  en  el

desempeño  de  la  organización;  la  urgencia  o  necesidad  de  pronta  atención  de  las

reivindicaciones o reclamos del stakeholder; la legitimidad, derecho o justicia de una

reivindicación de un stakeholder, de acuerdo al sistema de valores de la organización; la

capacidad de aportar al desempeño futuro que incorpora, desde una perspectiva positiva,

aspectos relacionados con el poder del stakeholder en un tiempo por venir y por último,

la conflictividad, entendida como el nivel de enfrentamiento (en cantidad y cualidad)

que presenta un stakeholder en su relación con la organización. Este atributo incorpora

aspectos relacionales y, por tanto, emociones a la percepción del stakeholder.

A partir de ello, se delinearon las siguientes preguntas de investigación como por

ejemplo: ¿Cómo se gestiona la relación con los stakeholders en el CPCE de la Provincia

de Córdoba?  ¿Existe una relación entre atributos de los stakeholders y su prioridad,

según las percepciones de los funcionarios del departamento de Servicios Sociales y del

Consejo? ¿Existen diferencias significativas entre las percepciones de los funcionarios

acerca de la prioridad y atributos de sus stakeholders que pudieran tener un impacto en

la gestión? ¿Se puede identificar un modelo de relación con los stakeholders? 



Metodología y actividades

A  fin  de  generar  datos  específicos  para  satisfacer  los  objetivos  de  la

investigación en curso, se planea recurrir a fuentes primarias de información. Se busca

entonces, desarrollar y aplicar de un instrumento de medición específico destinado a

cada uno de los tres públicos objetivos: los funcionarios del CPCE, los usuarios de los

servicios  de  salud  y  demás  stakeholders  considerados.  Adicionalmente,  se  busca  la

caracterización sociodemográfica de los usuarios.

A partir de la definición de los tres públicos objetivos y en cuento al diseño

muestral, se recurre al muestreo probabilístico debido que es la forma más segura y

representativa de selección de individuos.  Así,  todos los integrantes de la población

tienen igual probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra.

En cuanto al método de recolección de datos, se recurre a la técnica cuantitativa

de la encuesta como un conjunto articulado y coherente de preguntas que se formulan

sobre la base de un cuestionario.  A la fecha ya se elaboraron los tres cuestionarios

mencionados y se están circularizando en formato digital vía Internet entre la muestra.

 

Resultados esperados

Se espera que esta investigación contribuya a la incorporación de perspectivas

nuevas y reafirmando el aspecto relacional en el involucramiento con los stakeholders

no sólo en la organización estudiada, sino se haga extensible a otras. En otras palabras,

se  espera  que  esta  investigación  de  campo  contribuya  no  sólo  a  mejor  la  gestión

estratégica de los stakeholders en el  CPCE sino que sirva de antecedentes a futuras

investigaciones de intermediación en la prestación de servicios de salud. 

Además, se anhela que esta investigación aporte una metodología que permita

detectar brechas entre la priorización de los stakeholders que realizan los funcionarios y

las percepciones que estos tienen de los atributos de los stakeholders; y también, entre

las  estrategias  declaradas  de  las  organizaciones  y  las  percepciones  que  tienen  los

funcionarios del desarrollo de los elementos estratégicos para llevar a cabo la relación

con sus stakeholders. 



Desde  el  punto  de  vista  de  la  gestión,  este  trabajo  puede aportar  un  mayor

conocimiento de la forma en que los funcionarios de una organización intermediaria en

la prestación de servicios de salud.

Otro aporte en este ámbito es la metodología de análisis comparativo entre la

percepción de los funcionarios de los atributos de los stakeholders y la priorización de

los stakeholders que realizan. El análisis nos permitirá apreciar con más claridad las

brechas en las propias percepciones de funcionarios sobre prioridad y atributos de los

stakeholders,  y  la  alineación de ambas percepciones  con las prioridades y objetivos

organizacionales explícitos. 
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