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Resumo

A cocriacdo de valor é um conceito abrangente que descreve a colaboragdo entre varios stakeholders
para construir valor e gerar beneficios matuos. No turismo, cada vez mais 0s prestadores de servigos
buscam envolver os consumidores nos processos de criagdo de valor, de forma a oferecer experiéncias
personalizadas. Nesta pesquisa, analisamos como acontece o processo de cocriagdo de valor entre uma
associagdo de turismo e seus associados. Especificamente, buscamos compreender como funcionam os
principais antecedentes de cocriagdo de valor no turismo: engajamento, conhecimento prévio,
qualidade do servigo, relacionamento e confianga; quais 0s principais canais de interacdo que
impulsionam a cocriacdo de valor entre associa¢do e associados; e quais beneficios a cocriacdo de
valor gera na relacdo entre associacao e associados. Para isso, fizemos um estudo de caso Unico com a
maior instituicdo associativa da América Latina, entrevistamos 4 gerentes da associa¢do, analisamos
documentos internos como estatuto, atas, relatérios gerenciais e outros documentos presentes em seu
site e, adicionalmente, fizemos observacGes e anota¢des in loco na associagdo. Entre nossos principais
resultados, identificamos que tanto pessoas com alto ou baixo engajamento geram cocriacao de valor,
porém de forma diferente; o conhecimento prévio é fundamental para que potenciais associados se
associem e que em geral isso acontece através da recomendacdo boca-a-boca dos associados
veteranos; a qualidade no servico € sentida com muita intensidade pelos associados, devido ao fato de
que eles possuem uma relagdo mais proxima e intima com a associacao, diferente do que acontece
normalmente com hdspedes e hotéis convencionais; a relacdo e a confianca entre associacdo e
associados gera um sentimento de pertencimento nos associados que 0s encorajam a participar dos
processos de cocria¢do de valor sugerindo melhorias nos servigos e produtos da associagdo de forma
organica; e, por fim, que varias melhorias foram implementadas na associa¢do devido aos processos de
cocriacdo de valor que surgiram por diferentes canais como atendimento presencial, ouvidoria,
formulérios de avaliagdo e midias sociais.

Palavras-chave: Cocriacdo de Valor; Engajamento; Estudo de Caso; Associacdo; Geréncia.

! Doutor em  Administragdo pela UNINOVE. Prof. de Administracdo do IFSP.
http://lattes.cnpq.br/9387863052688782. E-mail: thiago_delucka@hotmail.com

2 Mestre em Administracdo pela UNIP. Doutorando em Administracdo pela UNINOVE.
http://lattes.cnpq.br/5585829243769748. E-mail: andersonantoniodelima@yahoo.com.br

8 Doutor em Administracdo pela USP. Prof. do PPGA da UNINOVE e Prof. da USP.
http://lattes.cnpq.br/4524013741486821. E-mail: bennycosta@yahoo.com.br

4 Graduada em Administracdo pelo IFSP. Mestranda em Administracdo pela UNINOVE.
http://lattes.cnpq.br/2841046839254422. E-mail: joana.cardosok@gmail.com



