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ANALISE DE VALOR PARA STAKEHOLDERS EM CENARIOS DE DESASTRE
NATURAL

RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo compreender o modo como a gestdo de stakeholders pode ser
conduzida em condicBes extremas — como um cendrio de desastre natural. As acbes do Wal-
Mart em resposta ao furacdo Katrina (2005) foram selecionadas como caso para anéalise da
interagdo entre a organizacdo e seus stakeholders diante do cenério catastréfico. Foram
coletados diferentes documentos para analise dessas acdes: artigos académicos, comunicados
do Wal-Mart e matérias jornalisticas de diferentes fontes que evidenciam as a¢des da empresa
antes, durante e ap0s o furacdo. Na anélise desses documentos, o software Atlas TI foi utilizado
para a codificacdo das acdes e de seus respectivos stakeholders. O caso analisado indicou que
diante da catastrofe provocada pelo furacdo Katrina, o Wal-Mart priorizou alguns stakeholders
— clientes, funcionarios e comunidade. Os resultados da pesquisa apresentam as diferencas
apuradas entre os valores considerados pelos stakeholders tratados em condi¢Ges normais e seus
valores diante de cenarios de desastre natural. Este trabalho contribui sob dois aspectos: para a
literatura, tratando da gestdo de stakeholders no contexto de desastres; e para a aplicacéo
pratica, fornecendo uma perspectiva capaz de orientar adaptacGes da gestdo de stakeholders em
funcdo do cenario.

Palavras-chave: gestdo de stakeholders, desastres naturais, gestdo de desastres.
INTRODUCAO

A gestdo de stakeholders tornou-se um tema de interesse crescente nos Ultimos anos entre 0s
estudiosos da area de administracdo. Apds a obra intitulada Strategic Management: A
Stakeholder Approach, escrito por Freeman (1984), principal referéncia relacionada a teoria
dos stakeholders, outros estudos foram desenvolvidos com foco na profundidade da teoria e em
métodos de analise da importancia e saliéncia dos stakeholders (Mitchel, Agle & Wood, 1997).
A Gestdo de Stakeholders relaciona-se com a dimensdo instrumental da teoria dos stakeholders
(Donaldson & Preston, 1995) e tem sido discutida principalmente a respeito da conexéo entre
alcance dos objetivos corporativos e gestdo de stakeholders.

OrganizacGes precisam administrar seu relacionamento com pessoas ou grupo de pessoas nela
interessadas ou por ela impactadas (Freeman, 1984). Hillman & Kleim (2001) defendem que a
partir do relacionamento estabelecido entre a organizacdo e seus stakeholders, baseado em
interesses mutuos, surge um ambiente favoravel para a criagdo de valor. Dada a ocorréncia de
um desastre natural, como essa relacdo entre uma organizacao e seus stakeholders pode ser
conduzida de modo a preservar o relacionamento e os interesses nele envolvidos?

O relacionamento com partes interessadas permanece importante para as organizacfes mesmo
diante de um desastre natural. Nestes cendarios, 0 complexo ambiente de trabalho requer que
maltiplas organizagbGes deixem de atuar como autbnomas e passem atuar como equipes
interdependentes (Janssen et al., 2010). E essas condi¢Bes mostram indicios da conexdo entre a
relacdo com stakeholders e o0s objetivos de uma organizagcdo em meio a um desastre.



O objetivo desta pesquisa € compreender como empresas agem em um desastre natural para
atender aos interesses e necessidades de seus stakeholders. Foi estudado o caso da empresa
Wal-Mart em resposta ao furacdo Katrina, em 2005 no sul dos Estados Unidos, no intuito de
analisar como a organizagdo reagiu junto aos seus stakeholders no cenério de desastre,
identificar potenciais interesses ou valores percebidos por esses stakeholders e comparar com
os valores esperados por cada um, conforme indicados pela literatura. A partir dessa
comparacdo, busca-se fornecer ideias sobre o modo como a gestdo de stakeholders pode se
adaptar em cendrios de desastres para preservar a relagéo entre organizagao e seus interessados.

REVISAO BIBLIOGRAFICA
Gestao de stakeholder

Segundo Freeman (1984, p.46), stakeholders sdo grupos ou individuos que podem afetar ou ser
afetados pelo alcance dos objetivos da organizacdo. Clarkson (1995) classifica os stakeholders
como primarios e secundarios. Os stakeholders primarios seriam aqueles que influenciam a
empresa de modo direto. Membros de uma lista de stakeholders primarios seriam fornecedores,
clientes, funcionérios, comunidade e investidores. Os stakeholders secundarios seriam grupos
ou individuos que ndo possuem ligacdo direta com as atividades econémicas da empresa, mas
que podem influencia-la. Os principais stakeholders secundéarios seriam governo (incluindo
internacional), grupos ambientalistas, analistas financeiros, instituicGes financeiras,
organizagdes ndo governamentais e imprensa.

Para entender como a gestéo de stakeholders poderia trazer melhor desempenho empresarial,
ela também tem sido discutida em relacdo a funcdo utilidade. Ou seja, como a gestdo de
stakeholders favorece o entendimento da funcdo utilidade dos stakeholders e como esse
conhecimento sobre as utilidades pode levar a oportunidades de criacdo de valor para 0s
stakeholders, que conduz a criacdo de valor para a empresa. (Harrison, Bosse & Philips, 2010).

A gestdo dos stakeholders estd relacionada com a dimensdo instrumental da teoria dos
stakeholders e € necessario prestar atencdo simultanea aos interesses legitimos de todos eles em
casos como a formagdo da estrutura organizacional e processos de tomada de deciséo.
(Donaldson e Preston, 1995). Nessa abordagem € proposta a identificacdo de conexdes entre a
gestdo de stakeholders e o alcance dos objetivos corporativos tradicionais. Ao se referir a gestdo
de stakeholders, Freeman (1984) trata da necessidade de uma organizagdo de administrar seus
relacionamentos com seus grupos de stakeholders especificos de uma maneira voltada para a
acao”. De modo convergente, Hillman e Keim (2001) tratam a gestdo de stakeholders como
“relagdes com os stakeholders primarios, como empregados, consumidores, fornecedores e
comunidade”. E acrescentam que uma gestdo de stakeholders efetiva pode levar a conquista de
recursos valiosos que podem trazer vantagem competitiva.

Para dizer que uma empresa possui capacidade de gerenciamento de stakeholder é necessario
gue a empresa entenda quem sdo seus stakeholders e tenha processos para lidar com seus
interesses e negocia-los. (Freeman, 1984). S&o encontradas na literatura informagdes que
associam positivamente gestdo de stakeholders com performance financeira. Hillman e Keim
(2001) argumentam que ao desenvolver relacionamentos de longo prazo com stakeholders
primarios, as organizagdes expandem o conjunto de trocas de valor criado que vao além daquele
conjunto que seria possivel com interacdes limitadas a transacdes de mercado.



A visdo instrumental da teoria dos stakeholders por meio da gestdo de stakeholders sugere que
empresas que atendem os interesses de um grupo de stakeholders amplo conseguem niveis
maiores de desempenho quando comparado com empresas que atendem apenas um stakeholder.
(Harrison & Bosse, 2010). Nessa visdo, tem-se o entendimento de que a gestdo voltada para o0s
stakeholders acarretaria no melhor conhecimento das necessidades dos stakeholders, podendo
dessa forma levar a criacéo de valor. (Harrison & Bosse, 2010).

Criagao de valor para os stakeholders

Ao se criar um relacionamento baseado no atendimento de interesses aos stakeholders
primarios, no longo prazo, cria-se um ambiente propicio para a criacao de valor (Hillman &
Kleim, 2001). A criacdo de valor para os stakeholders pode ser alcangada pelo entendimento
da funcdo utilidade dos stakeholders. (Harrison, Bosse & Philips, 2010; Tantalo & Priem,
2016). Segundo Harrison, Bosse e Philips (2010) as fungdes utilidade especificam as
preferéncias dos stakeholders por valores tangiveis e intangiveis. Os stakeholders determinam
suas préprias fungdes utilidade baseando-se em preferéncias individuais que derivam de suas
percepcdes a respeito de como o relacionamento e as interagdes que possuem com a empresa
afetam a utilidade que recebem. (Harrison & Wicks, 2013).

As empresas que possuem gestéo voltada para os stakeholders podem usar informacao sobre as
funcBes utilidade de seus stakeholders de maneira a criar novas formas de satisfazer os seus
interesses. (Harrison, Bosse & Philips, 2010). Ainda segundo os autores, conhecer sobre as
funcBes utilidades dos stakeholders, ajuda empresas a modificar a curva de demanda de seus
produtos, servigos e transagdes com o intuito de melhor satisfazer os interesses de seus
stakeholders, como também permite com que a empresa alinhe suas estratégias para oferecer o
que é realmente importante para os stakeholders-chave, conseguindo assim, maior eficiéncia.

De acordo com Harrison, Bosse e Philips (2010), ha trés variaveis importantes que realmente
transformam o conhecimento das fun¢des utilidades dos stakeholders em criacdo de valor para
empresa: aumento da demanda e eficiéncia, inovagdo crescente e maior habilidade para lidar
com mudancas inesperadas no setor de atuacdo. Harrison, Bosse e Philips (2010) destacam que
uma empresa que tem gestdo voltada para os stakeholders pode utilizar o conhecimento sobre
as funcdes utilidades dos stakeholders para criar novas formas de satisfazer seus stakeholders
e afirmam que ao conhecer as diferentes fungdes utilidade dos stakeholders, as empresas tém
maior capacidade de utilizar as mudancas inesperadas como mudangas em tecnologia e nos
gostos do consumidor ao seu favor e criar valor a partir delas.

Harrison, Bosse e Philips (2010) ressaltam que as empresas conseguem ganhar expertise ao
desenvolver gestdo voltada para os stakeholders e passar as informagdes e competéncias
adquiridas para a empresa como um todo. Harrison, Bosse e Philips (2010) salientam também
que essas competéncias adquiridas da gestdo voltada para os stakeholders podem ainda ser
inseridas por meio de treinamentos e comunicagdo interna. E, com o tempo, essa abordagem
voltada para os stakeholders se torna parte integrante da cultura da empresa (Jones, Felps &
Bigley, 2007).

Sarturi, Seravalli e Boaventura (2015), a partir de uma pesquisa bibliografica, listam valores ou
recursos que sdo do interesse dos stakeholders. O Quadro 1 apresenta a lista de tipos de valor
considerados como utilidade para cada stakeholder primario. O quadro 1 evidencia na literatura



como a traducdo em valor do entendimento das funcdes utilidade sdo percebidos pelos
stakeholders.

Quadro 1 - Valor para stakeholders

Stakeholder Condutores de Valor

Dividendos (Brown; Forster, 2013; Clarke, 1998); Preco de mercado (Clarke, 1998);
Informacdo, transparéncia (Harrison; Wicks, 2013).

Produtos com qualidade e funcionalidade, Repeticdo de negdcios, Respeito (Harrison;
Bosse, 2013).

Salarios mais altos (Brown; Forster, 2013; Clarke, 1998; Bosse et al., 2010); Direitos
de propriedade (Zattoni, 2011); Compensacdo com ac¢des (Deutsch; Valente, 2013);
Funcionarios Maior seguranca no trabalho e ambiente de trabalho agradavel (Brown; Forster, 2013);
Bem estar: satisfagdo de um individuo ou de um grupo de pessoas (Garcia-Castro et
al., 2011); Respeito, inclusdo (Harrison; Wicks, 2013).

Natureza de pagamentos (tamanho e velocidade) (Harrison; Wicks, 2013);
Relacionamento estivel e duradouro (Deutsch; Valente, 2013).

Programas sociais (Reynolds et al., 2006); satde fisica, riqueza, conforto e
Comunidade conveniéncia (Cragg & Greenbaum, 2002); Contribuicdes de infraestrutura, servi¢os
comunitarios (Harrison & Wicks, 2013).

Fonte: Adaptado de Sarturi, Seravalli e Boaventura (2015, p.10).

Acionistas

Clientes

Fornecedores

Gestao de desastres

Diante da ocorréncia de desastres, as relacdes entre organizagdes e seus stakeholders podem
mudar. Novos stakeholders podem surgir e a relacdo de poder, legitimidade e urgéncia de cada
um pode ser alterada. Para Janssen et al. (2010), quando desastres acontecem, o complexo
ambiente de trabalho requer que multiplas organizacdes deixem de atuar como autdnomas e
passem atuar como equipes interdependentes. O autor defende a importéncia de uma efetiva
comunicacdo, 0 que pode prevenir que as coisas piorem. Um desastre € uma situacdo de
acontecimentos continuos, marcados por alteracdes de diversos elementos, tais como urgéncia,
impacto, tipos de equipes de resposta e necessidades de informacao destas equipes (Janssen et
al., 2010).

O termo desastre ainda ndo possui uma definicdo universalmente aceita. Podem assumir
diferentes nomes, como catastrofe, calamidade, desastre natural, acidente grave, dentre outros.
Uma das alternativas para identificar um desastre, € reconhece-lo por suas caracteristicas.
Algumas delas, utilizadas pela UNEP-APELL, envolve minimamente a morte de 25 ou mais
pessoas, 125 feridos, 10.000 desabrigados ou privados de agua, ou danos a partir de US$ 10
milhdes. Um outro exemplo é o CRED, que reconhece como desastre 0s eventos que causam a a
morte de pelo menos 10 pessoas, afetam 100 ou mais pessoas, demanda ajuda internacional ou
envolve declaracdo de estado de emergéncia. Em geral, um desastre natural € um evento nao
planejado, que provoca ruptura social com sérias consequéncias, sem controle do homem, com
impactos geograficamente localizados e em um periodo de tempo especifico. Causam danos em
larga escala para a vida humana e para o ambiente fisico, provocam grande custo econdémico e
social, envolvem procedimentos de gestdo e geralmente merecem investigagdo (Shaluf,
Ahmadun, & Said, 2003).

A Estratégia Internacional para Reducdo de Desastres das Nac¢des Unidas (UNISDR, acronimo
em inglés) define desastre como uma ruptura séria no funcionamento de uma comunidade ou
sociedade, envolvendo perdas ou impactos humanos, materiais, econbmico ou ambiental



abrangentes, tais que excedem a capacidade da comunidade ou sociedade afetada de lidar com a
situacdo usando recursos proprios (UNISDR, 2007). Complementarmente, Moe & Pathranarakul
(2006) descrevem desastre como uma serie de situacdes de perigo, acrescentando que podem ser
de dois tipos diferentes: exdgeno, quando uma parte da comunidade ¢é afetada; e enddgeno,
qguando uma comunidade compartilha a experiéncia e os efeitos de um grave perigo, lesdo e
destruicdo, ou rompimento da estrutura ou fungéo social. Os autores comparam as perspectivas
de projetos publicos e privados e defendem que gestdo de desastres pode ser vista como um
projeto publico, tendo 0 governo como o principal stakeholder.

Diferentemente, Baird et. al (1975) defende que desastres ocorrem na interacdo de fendmenos
naturais extremos com regides vulneraveis. Segundo os autores, desastre € sobre pessoas, e que
sem elas ndo pode haver um desastre (Baird, O’Keefe, Westgate & Wisner, 1975). Convergindo
com o argumento dos autores acima, Boer (1990) apresenta o conceito de desastre sob a
perspectiva médica, definindo-o como um evento destrutivo que afeta tantas pessoas que
demanda a mobilizacdo de recursos extras (Boer, 1990). Semelhantemente, Vasilescu et al.
(2008) afirmam que um desastre ocorre quando um perigo impacta uma populacdo vulneravel e
causa danos, prejuizos, mortes e rupturas.

A gestdo de desastres é explicada por Moe & Pathranarakul (2006) em trés atividades essenciais:
I) Mitigagé&o e preparacdo; I1) Resposta; e 111) Recuperagédo. A abordagem da gestdo de desastres
pode variar entre proativa e reativa: na primeira as atividades sdo planejadas e conduzidas antes
do impacto de um desastre, com o0 objetivo de minimizar seus impactos; na segunda envolve
atividades de reacdo para responder e recuperar ap0s a materializacdo do desastre e seus efeitos.

A estrutura acima proposta pelos autores sugere que 0 modo como a organizacao se relaciona
com seus stakeholders em cada atividade pode variar. Por exemplo, a preparacéo e a resposta a
um evento sdo realizadas em cendrios cujas diferencas podem consistir no aumento do nivel de
pressdo, escassez de recursos e outros fatores psicossociais em cada momento, considerando o
ciclo de um desastre (Vasilescu et al., 2008). A partir dessa perspectiva, é possivel inferir que
existem diferencas entre as etapas associadas a preparacdo e aquelas associadas a resposta e
recuperacdo, quando os efeitos de um desastre podem estar em seu auge.

Entendendo que apds a ocorréncia de um desastre danos e prejuizos ja podem ter sido sofridos
por stakeholders, suas necessidades e urgéncias podem crescer significativamente nas fases de
resposta e recuperacdo, em relacdo a preparacao. Neste artigo a analise se concentra nas fases de
resposta e recuperacdo, momentos em que 0 caso apresenta evidéncias das acdes de resposta e
recuperacdo adotadas pelo Wal-Mart.

METODOLOGIA

Este é um estudo com abordagem qualitativa, baseado no caso da empresa Wal-Mart e sua
resposta aos impactos do furacdo Katrina, ocorridos em 2005 no sul dos Estados Unidos. Para
atender aos objetivos da pesquisa, foi utilizada a técnica de pesquisa documental, por meio da
qual reunimos papers e matérias jornalisticas sobre o caso, e ainda, documentos publicados pela
empresa estudada, coletados entre os dias 5 de abril e 27 de junho de 2016, utilizando como
fonte de dados secundarios a base Google Scholar e Internet.

Para analisar as evidéncias coletadas, utilizamos a técnica de andlise de conteudo,
concentrando-se nas implicacdes decorrentes da presenca ou ndo de unidades de registros em



determinados locais da mensagem (Bardin, 2009). Adotamos o software Atlas Tl como
ferramenta de apoio nas analises, utilizando o recurso de codifica¢do para isolar os trechos
contidos em cada documento e codifica-los de acordo com cada acéo adotada pela organizacéo
e o stakeholder por ela impactado. Foram utilizados os cddigos (a) acdo clientes; (b) agéo
funcionarios; e (c) acdo comunidade, para identificar o que a organizacgéo fez durante o desastre
que impactou cada um desses stakeholder, sendo essas trés categorias de atores as
predominantes nas evidéncias coletadas. Apos a codificacdo, as acbes foram consolidadas para
eliminar repeticdes decorrentes das diferentes fontes de dados utilizados na coleta, e em seguida
organizadas por stakeholder, no intuito de aplicarmos o método da teoria fundamentada em
dados (grounded theory), a partir da qual pudemos analisar como a organizacao interagiu com
cada stakeholder diante do cenario de desastres, buscando comparar a relacao de valor entre a
organizacgdo e seus stakeholders durante o desastre e as possiveis alteracfes de valores em
relacdo ao cenario anterior — em condi¢fes normais. A partir dessa comparacao, identificamos
as lacunas existentes na literatura pertinente a gestao de stakeholders e sugerimos proposic¢oes
convergentes, considerando os potenciais efeitos de um desastre sobre a relacdo entre
organizag0es e partes interessadas.

APRESENTAQAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A Tabela 1 destaca os principais stakeholders observados nos documentos analisados e a
frequéncia com que esses foram afetados pelas acdes da empresa estudada. A frequéncia foi
obtida calculando-se a quantidade de a¢des que foram enderecadas ao stakeholder e dividindo-
o pelo total de acGes elencadas.

Tabela 2 — Stakeholders citados e frequéncia

Stakeholders citados Frequéncia
Comunidade 47%
Funcionarios 35%

Clientes 18%

Fonte: Elaborado pelo autor.

Setenta e oito diferentes a¢des do Wal-Mart foram identificadas nas andlises, cada uma avaliada
sob a ética de utilidade para cada stakeholder envolvido. Houve a¢des que impactaram apenas
um stakeholder e outras que afetaram mais de um. Considerando as agfes que afetaram
maultiplas partes, observou-se que os principais stakeholders foram impactados noventa e duas
vezes: clientes — dezessete vezes (18%); funcionarios — trinta e duas vezes (35%); e comunidade
— quarenta e trés vezes (47%), considerando as setenta e oito a¢des identificadas.

Pela andlise da Tabela 1, pode-se observar que o stakeholder mais impactado pelas acbes da
organizacdo no cenario causado pelo desastre € a comunidade. Dentre os stakeholders
primarios, os documentos analisados ndo destacam fornecedores nem acionista. As acdes
adotadas pelo Wal-Mart em resposta ao desastre, os stakeholders impactados e a percepcao de
valor associado a essas a¢des diante do cendrio sdo apresentadas no apéndice I. O quadro 2
consolida a percepcdo de valor e seus respectivos stakeholders.



Quadro 2 — Novos valores para stakeholders

Stakeholder Novos condutores de valor (baseados na analise do caso)

Ter os produtos necessarios, no lugar e momento que mais precisa;
obter e fornecer informacdes sobre familiares e amigos; obter remédios
para emergéncias; receber alimentos e roupas para sobreviver; ser
respeitado e manter poder de compra em emergéncias; ajuda em
emergéncias e continuidade do negdcio para atender suas necessidades;
rapidez, seguranca e qualidade na resposta a problemas.

Capacitacdo para sobreviver e ajudar outros a sobreviverem; obter e
fornecer informac@es sobre familiares e amigos; autonomia para ajudar
outros a sobreviverem, ser reconhecido; ter recursos para atender
Funcionarios necessidades imediatas e inesperadas; capacitacao para sobreviver e
ajudar outros a sobreviverem, disponibilidade do negdcio; preocupacao
com integridade fisica e emocional, orientacdo de como proceder;
garantia de trabalho e condig¢des para reconstruir a vida.

Ajuda em emergéncias, condicdes de sobrevivéncia apds desastre;
suporte e recursos necessarios para as operacoes de resgate; obter
remédios para emergéncias; obter mantimentos basicos para
sobrevivéncia ap0s desastre; reconstrucdo e recuperacdo da regido e
vida na comunidade; obter e fornecer informacdes sobre familiares e
amigos; ter recursos para ajudar vitimas do desastre, trabalhar em
conjunto com a comunidade em sua recuperacao; ter alimentacéo e
medicamentos para sobreviver; poder ajudar vitimas do desastre.
Fonte: Elaborado pelo autor.

Clientes

Comunidade

Os valores elencados no quadro 2 foram classificados conforme o entendimento de como a acao
pode impactar o stakeholder indicado. Esse entendimento foi construido a partir da
interpretacdo do cendrio, de sua relacdo com as necessidades provocadas por este, e as agdes
do Wal-Mart destinadas ao atendimento dessas necessidades. Nesse contexto, observou-se que
diferentes stakeholders podem ter uma mesma necessidade — como exemplo, obter e fornecer
informacdes sobre familiares e amigos. Essa € uma necessidade comum entre os stakeholders
no cenario do desastre. Outras necessidades sdo particulares a um grupo de stakeholder — como
a garantia de trabalho concedida aos funcionarios da empresa.

Com a intencgdo de analisar como se da a gestdo de stakeholders em caso de desastre natural, é
interessante comparar os valores elencados no quadro 2 com os valores encontrados na
literatura para cada stakeholder. Essa comparacdo € feita no quadro 3. Como s6 foram
encontradas acdes voltadas para os stakeholders clientes, funcionarios e comunidade, o quadro
3 abordara apenas os stakeholders mencionados previamente.

Quadro 3 — Comparacao entre valores encontrados na Literatura e na anlise de dados
Stakeholder Valor Literatura Valores identificados no caso

Produtos com qualidade e | Produtos necessarios a  sobrevivéncia;
funcionalidade, repeticdo de | informacGes sobre familiares e amigos; ajuda

Cliente . . R X . h

negocios, respeito em emergéncias; ser respeitado; rapidez,

seguranca e qualidade na resposta a problemas.

... | Salarios mais altos, direitos | Capacitacdo para sobrevivéncia; informagdes
Funcionario

de propriedade, | sobre familiares e amigos; autonomia e




compensacdo com acdes, | recursos para ajudar outros, ser reconhecido;
maior seguranga no trabalho | recursos para atender necessidades imediatas
e ambiente de trabalho | e inesperadas; preocupacdo com integridade
agradavel,  bem estar, | fisica e emocional; garantia de trabalho e
respeito, inclusao. condicdes para reconstruir a vida.

Programas sociais, saude | Ajuda em emergéncias, sobreviver apds
fisica, riqueza, conforto e | desastre; recursos operacoes de resgate;
conveniéncia, contribuicdes | mantimentos basicos para sobrevivéncia;

Comunidade : . « ~ cx .
de infraestrutura, servicos | reconstrugdo e recuperacéo da regido e vida
comunitarios na comunidade; informagdes sobre familiares
e amigos.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Pode-se perceber que hé& diferencas entre os valores elencados na literatura e os valores
encontrados no caso estudado. Ha valores gue existem na literatura e ndo sdo encontrados nos
dados como salarios mais altos, direitos de propriedade e compensacdo de agbes para 0
stakeholder funcionario; repeti¢do de negocios para clientes; e riqueza, conforto e conveniéncia
para comunidade. Ja outros aparecem nos dados analisados e ndo se encontra na literatura como
ajuda em emergéncias, informacdes sobre familiares e amigos, preocupacdo com integridade
fisica e emocional.

A partir dessa analise comparativa sdo elaboradas as seguintes proposi¢des: (i) em caso de
desastres as funcbes-utilidade dos stakeholders se modificam, alterando suas necessidades e
interesses e modificando os tipos de valores desejados pelos stakeholders; e (ii) em caso de
desastres, ha maior importancia para trés dos cinco stakeholders primarios, sendo eles os
clientes, os funcionarios e a comunidade.

CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo identificar as acdes que o Wal-Mart direcionou aos stakeholders
no contexto do furacdo Katrina e assim analisar como a gestao de stakeholders € realizada em
cenarios de desastre. A partir das a¢des sumarizadas foram estabelecidos os valores que foram
encontrados para cada stakeholder citado, que se configuram em: (a) Condicdes de
sobrevivéncia pos desastre, (b) Reconstrucdo da infraestrutura e recuperacdo da comunidade,
(c) Reconhecimento, (d) Rapidez, seguranca e qualidade na resposta a problemas, (e) Ser
respeitado, (f) Ter os produtos necessarios, no lugar necessario e na hora que mais precisa, (g)
Ter alimentos e roupas para sobreviver, (h) Ter e fornecer informacdes sobre familiares e
amigos, (i) Ter recursos para ajudar pessoas, (j) Ter alimentacdo e medicamentos para
sobreviver, (k) Poder ajudar as pessoas, (I) Suporte e recursos necessarios para as operacdes de
resgate, (m) Ter remédios para emergéncias, (n) Preocupacdo com integridade fisica e
emocional, (0) Orientacdo de como proceder, (p) Capacitacdo para sobreviver e ajudar outros a
sobreviverem, (q) disponibilidade do negdcio para quando precisar, (r) Ter recursos para
atender necessidades imediatas e inesperadas, e (S) Garantia de trabalho e condigdes para
reconstruir a vida.

Comparando-se os valores voltados para os stakeholders encontrados na literatura com 0s
valores levantados no presente texto, pode-se perceber que ha diferenca entre os valores
esperados por cada stakeholder nos diferentes cenarios. Os valores identificados por essa
pesquisa e que ndo estdo na literatura sugerem hipdteses para a gestdo de stakeholders que



envolvem a mudanca da funcéo-utilidade dos stakeholders, refletindo o surgimento de novas
expectativas e necessidades dos stakeholders derivadas da situagdo do desastre natural e o foco
nos stakeholders cliente, funcionario e comunidade, o que poderia contribuir na priorizacao de
seus interesses.

Este estudo se limitou a analisar as acfes da empresa Wal-Mart. Essa limitagdo também pode
ser entendida como oportunidade para pesquisas futuras analisarem outras empresas em casos
de desastre e entender outras possiveis a¢des na gestdo de stakeholders. Estudos futuros também
podem se basear na experiéncia de sobreviventes de desastres para capturar sua percepcao de
valor, confirmando as proposicdes aqui levantadas.

Este artigo contribui sob dois aspectos. (i) para a literatura de stakeholders, uma vez que
possibilita compreender como é realizada a gestdo de stakeholders no contexto de desastre que
ainda ndo é abordada na literatura. E (ii) metodologicamente, propondo analisar a gestdo de
stakeholders conforme suas funcdes-utilidades baseadas nos valores encontrados para 0s
stakeholders.



APENDICE I

~STAKEHOLDERS, ACOES DO WAL-MART E VALORES

Stakeholder

Acéo

Valor

Conhecia os padrdes de consumo dos clientes
localizados em regides com provavel ocorréncia de
furacdo

Ter os produtos necessarios,
no lugar e momento que mais
precisa

Criou website para a comunidade e trabalhadores
se comunicarem com amigos e familiares

Obter e fornecer informacdes
sobre familiares e amigos

Estabeleceu farméacia mdvel quando a loja ndo
poderia abrir em Waveland.

Obter remédios para
emergéncias

Clientes

Estabeleceu mini lojas nas areas impactadas para
doar itens essenciais como roupas, alimentos e
agua

Receber alimentos e roupas
para sobreviver

Instaurou politica de congelamento de precos na
ocasido de furacdes

Ser respeitado, manter poder
de compra em emergéncias

Investiu em pessoal, tecnologia e infraestrutura
necessaria para responder as mudangas na
demanda e condi¢Bes do mercado.

Ajuda em emergéncias,
continuidade do negdcio para
atender suas necessidades

Protocolos de respostas a problemas especificos
nas lojas

Rapidez, seguranca e
qualidade na resposta a
problemas

Forneceu conhecimento e incentivo necessarios
para responder rapidamente a situacdes de crise

Capacitacdo para sobreviver e
ajudar outros a sobreviverem

Criou website para a comunidade e trabalhadores
se comunicarem com amigos e familiares.

Obter e fornecer informagdes
sobre familiares e amigos

Encorajou/Empoderou funcionarios para agirem
em prol da comunidade local

Autonomia para ajudar outros
a sobreviverem; ser
reconhecido

Forneceram aos empregados pagamento imediato
para os trés primeiros dias apés o furacdo, estando
ou ndo escalados para trabalhar.

Ter recursos para atender
necessidades imediatas e
inesperadas

Funcionérios

Investiu em pessoal, tecnologia e infraestrutura
necessaria para responder as mudangas na
demanda e condi¢6es do mercado.

Capacitacdo para sobreviver e
ajudar outros a sobreviverem,
disponibilidade do negdcio

Manteve contato com 97,7% dos empregados para
checar se estavam seguros.

Preocupagao com integridade
fisica e emocional, orientacéo
de como proceder

Ofereceu emprego a qualquer empregado
deslocado pela tempestade em loja, clube ou
distribuicdo conveniente & sua nova localizagdo.
Cerca de 2.400 empregados deslocados puderam se
mudar e trabalhar em outras lojas da companhia.

Garantia de trabalho e
condigdes para reconstruir a
vida

Se antecipou ao furacdo enviando caminhdes dias
antes para entrega de mantimentos e ajuda com
transporte de pessoas

Ajuda em emergéncias,
condigdes de sobrevivéncia
apos desastre

Comunidade

Abriu lojas e convidou equipes de resgate,
segurancga e emergéncia a pegarem o que
precisassem para se manterem durante as
operacdes de resgate.

Suporte e recursos necessarios
para as operacOes de resgate




Estabeleceu farmécia moével quando a loja ndo
poderia abrir em Waveland.

Obter remédios para
emergéncias

Entregou garrafas de 4gua e outros mantimentos
para as pessoas da regido afetada pelo furacédo

Obter mantimentos basicos
para sobrevivéncia p6s
desastre

Contribuiu financeiramente para reconstrucao e
organizacgdo da regido afetada

Reconstrugéo e recuperacéo da
regido e vida na comunidade

Criou website para a comunidade e trabalhadores
se comunicarem com amigos e familiares.

Ter e fornecer informagdes
sobre familiares e amigos

Doou dinheiro para ajudar abrigos de animais nas
areas danificadas;

Doou mais de 150 computadores prontos para a
internet para ajudar desabrigados e familias a
encontrarem uns aos outros por meio dos sites do
Wal-Mart e da Cruz Vermelha.

Ter recursos para ajudar
vitimas do desastre, trabalhar
em conjunto com a
comunidade em sua
recuperacao

Doacdo de milhdes de dolares em mercadorias,
incluindo medicamentos e alimentos para 100 mil
refeicoes.

Ter alimentacéo e
medicamentos para sobreviver

Continuou permitindo que clientes fizessem
doagdes para ajuda as vitimas do desastre por meio

Poder ajudar vitimas do

das suas 3.800 lojas e websites. desastre

Fonte: Elaborado pelo autor.

APENDICE Il - DOCUMENTOS ANALISADOS DURANTE A PESQUISA

# Fontes de consulta Data de

consulta

ABC NEWS_29.09.2005 What Can Wal-Mart Teach FEMA About Disaster

1 12/06/16
Response

5 ;:it\‘NASHINGTON POST _06.09.2005_Wal-Mart at Forefront of Hurricane 12/06/16

3 THE NEW YORK TIMES_05.09.2005_After Failures, Government Officials 12/06/16
Play Blame Game - The New York Times
MEDIA FROM WAL-MART WEBSITE_13.10.2005_A Letter From Jefferson

4 . . 12/06/16
Parish Sheriff Harry Lee
THE TIMES-PICAYUNE_30.10.2005_Jefferson Parish Sheriffs Thanks to Wal-

5 X . — - 25/06/16
Mart - Times-Picayune
THE WALL STREET JOURNAL_12.09.2005_At Wal-Mart, Emergency Plan

6 . 14/05/16
Has Big Payoff

v WASHINGTON UNIVERSITY POLITICAL REVIEW_21.11.2009 Why 26/06/16
Walmart is Good for America _ Washington University Political Review

8 FOXNEWS_07.09.2005_When the Catastrophe Is Government 14/05/16

9 CNN MONEY_09.09.2005_Wal-Mart's quick Katrina response helps image - Sep | 26/06/16
WEATHERHEAD SCHOOL OF MANAGEMENT _19.09.2005 Wal-Mart's

10 ; . . = - 14/05/16
Emergency Plan Shines During Hurricane Katrina Disaster

11 U\:(I::t(i)nl]?SMATION WEEK_01.09.2005_Wal-Mart Donates $15 Million To Katrina 14/05/16

12 NATIONAL PUBLIC RADIO_09.09.2005_Wal-Mart Aid Outpaced Some 14/05/16
Federal Efforts
MEDIA FROM WAL-MART WEBSITE_04.09.2005_Media Information- Wal-

13 . . . - - 14/05/16
Mart's response to Hurricane Katrina




FOUNDATION FOR ECONOMIC EDUCATION_01.10.2005_Hurricane

14 Katrina- Government versus the Private Sector 14/05/16
15 ;I:G']I;E MAGAZINE_23.09.2005 What FEMA could learn from Wal-Mart. (Not 27/06/16
16 | FINANCIAL TIMES_23.03.2011_Case study _Walmart - FT 14/05/16
17 | CIO.COM _01.11.2005 How Wal-Mart Beat Feds to New Orleans _ CIO 27/06/16
18 | Wal-Mart to the rescue - Private Enterprise's Response to Hurricane Katrina 05/04/16

Fonte: Elaborado pelo autor.
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