A Metodologia de Netnografia Aplicada a Sistemas de Informacao:
Investigacao de Comunidades Virtuais de Processos de Negocios

CHEN WEN HSING
USP - Universidade de Sao Paulo
chenwh@usp.br

CESAR ALEXANDRE DE SOUZA
USP - Universidade de Sao Paulo
calesou@usp.br



A Metodologia de Netnografia Aplicada a Sistemas de Informacéo: Investigacéo de
Comunidades Virtuais de Processos de Negocios

1. Introducéo

O conceito de comunidades de prética tem sido difundido nos ambientes organizacionais
presenciais e virtuais. Elas tém o objetivo de, através da troca de experiéncia entre
profissionais praticantes, contribuir para a constru¢do do conhecimento.

A integracdo de tecnologia de informacdo (T1) com negdcios é um desafio para empresas que
buscam flexibilidade e eficiéncia. Os profissionais da area de processos de negdécios atuam no
centro deste problema ao realizar interface entre diferentes setores, enfrentando conflitos e um
processo de aprendizagem que ndo inclui apenas habilidades técnicas. Portanto, estudar este
grupo dard novas perspectivas de integracdo entre Tl e negocios, treinamento dos
profissionais da area de negdcios, mapeamento das principais zonas de conflito e, aos
gestores, diretrizes sobre a forma de introducdo de novas praticas de gestdo, principalmente as
que envolvem tecnologia de informacdo e processos de negécio.

Esta pesquisa propde responder a seguinte pergunta: como os profissionais da area de
processos aprendem a enfrentar os desafios da profissdo? Operacionalmente, profissionais da
area de processos sdo definidos nesta pesquisa como 0s membros do grupo de profissionais de
comunidades de pratica da internet que discute a metodologia Business Process Management
(BPM) e o grupo de gestdo por processos. Este estudo entende que desafios da profisséo séo
problemas de conciliacdo das demandas das diferentes areas organizacionais, além de
questdes éticas e normativas.

Além disso, outra inovacdo deste estudo é aplicar a metodologia de netnografia, geralmente
usado em marketing, para pesquisas em sistemas de informacdo. Segundo blibliometria
realizada por Bengry —Howell et al. (2011), apenas dois por cento dos artigos que usam
netnografia sdo da area de sistemas de informacéo, entdo pode-se concluir que a metodologia
tem um potencial de crescimento, j& que o ambiente virtual torna-se cada vez mais integrado
ao trabalho dos profissionais dessa area.

As partes deste artigo sdo compostas pelo referencial teérico, metodologia, coleta de dados,
anélise e resultados.

2. Referencial tedrico

Inicialmente, serdo apresentadas pesquisas sobre cultura ocupacional, comunidades de pratica
e 0 papel das comunidades virtuais na constru¢cdo de conhecimento. Em seguida, serd
abordado o contexto sobre a metodologia de Business Process Management (BPM). Este
referencial sera usado durante o processo de analise dos dados levantados.

2.1.Cultura ocupacional

Para Van Maanen e Barley (1984), comunidades ocupacionais contém quatro caracteristicas:
estdo envolvidos com mesmo tipo de trabalho, tém identificacdo positiva com o trabalho,
compartilham valores, e cultivam relacionamentos que extrapolam o trabalho, ja que
envolvem lazer. Assim, os conceitos relacionados a comunidades sdo a definicdo das
fronteiras; a identidade social que inclui habitos, jargdo, codigos e habilidades raras; grupo de
referéncia; e relagGes sociais. A conversa espontanea entre pessoas de diversas idades, regides
e formagdo académica que nunca Se encontraram anteriormente demonstra manifestacdo de
cultura compartilhada. Comunidades ocupacionais transmitem aos novos membros
compartilhamento de préaticas ocupacionais, valores, vocabularios e identidades.

Amin e Cohendet (2004) dizem que o cddigo de conduta auxilia na resolugdo de potenciais
disputas e fornece um ponto de referéncia para o processo de explicitagdo do conhecimento. A
comunidade de prética tem a habilidade de evoluir sem restricdes de autoridade ou objetivos
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definidos. A identificacdo também é visivel no comprometimento mutuo da comunidade,
construido em torno de atividades compreendidas pelo grupo e continuamente renegociadas.
Este processo ocorre através de narrativas que compartilham quando os participantes se
encontram a fim de desenvolver uma terminologia compreensivel apenas entre 0s membros.
Ocupagdes profissionais refletem as divisfes de trabalho das intera¢Ges sociais dindmicas nas
quais os participantes estdo continuamente engajados em tentar definir, estabelecer, manter e
renovar as atividades que efetuam. Elas disputam por habilidades, autoridades, recompensas,
controle do trabalho, status e privilégios. Dentre 0s estagios iniciais da trajetéria do
reconhecimento de uma ocupacao profissional, ha o processo de criacdo de uma associacao,
socializacdo dos iniciantes, a resolucdo dos conflitos sobre o que realmente constitui seu
trabalho e a criacdo de consenso de que possuem o direito legitimo de desempenhar tais
atividades distintas. O passo seguinte é a criacdo de certificacbes, exames e codigos de ética.
O conhecimento inclui o folclore, experiéncias e técnicas. (TRICE, 1993).

Van Maanen e Barley (1984) afirmam que o0s passos seguintes sdo a sindicalizagcdo e a
profissionalizacdo. De acordo com Evetts (2003), profissbes € um grupo genérico de
ocupacdes baseados em conhecimentos técnicos e tacitos. Normalmente, seguem um periodo
de educacéo, treinamento vocacional e experiéncia. O profissionalismo pode ser visto como
um sistema de valor ou uma ideologia. As profissGes e as ocupac¢des informam a sociedade
ndo somente a forma correta de realizar as atividades, mas também formas de pensar e de
resolucdo de problemas que se enquadram em seu dominio. A identidade profissional esta
associada com a percepcao comum de experiéncias, entendimentos e conhecimentos, isto &,
formas compartilhadas de compreender problemas e suas possiveis solugdes. Segundo Van
Maanen e Barley (1984), profissfes representam uma forma peculiar de controle social em
gue os produtores definem as necessidades dos consumidores.

Para Trice (1993), uma das formas de analise da cultura ocupacional é a maneira que
estabelecem as fronteiras para classificar os individuos que estdo dentro e fora do grupo. 1sso
inclui conhecimentos especificos, alegacdo de condicBes de trabalho exigentes e reclamacdes
sobre outros grupos. Também sdo utilizadas estruturas tangiveis como regras e certificacdes.
Tendem a agrupar-se entre os semelhantes, gerando etnocentrismo e sentimento de
superioridade. Assim, esta serd a abordagem desta pesquisa, analisar o grupo de praticantes
através dos desafios profissionais.

2.2. Comunidades virtuais de pratica e aprendizagem

Ao realizar revisdo da literatura de pesquisas etnograficas sobre as praticas profissionais,
Brown e Duguid (1991) notaram que ha enormes divergéncias entre a pratica normativa,
estabelecida pelas regras, e a pratica real. Um exemplo dessa divergéncia foi ilustrado pela
pesquisa etnografica de Orr(1996) citada por Brown e Duguid (1991). Eles mostraram que 0s
manuais técnicos fornecidos pela alta direcdo e elaborados por engenheiros qualificados da
organizacdo ndo atendiam as necessidades dos técnicos que realizavam manutencdo dos
equipamentos, ou seja, havia uma diferenca entre a pratica candnica e a ndo canénica.

As raz0es da discrepancia incluem desde a inadequacéo do treinamento e da documentagéo
formal até a impossibilidade de prever todas as situagbes que o profissional enfrenta,
obrigando os praticantes a criar suas proprias estratégias de resolucdo de problemas e formas
de transmissdo desse conhecimento, como a disseminacao de histérias entre profissionais. As
discrepancias também sdo resultantes do processo de divisdo do trabalho, da especializacdo e
das pressdes sobre as organizagOes em reduzir custos no treinamento e na contratacdo de
funcionarios. Deseja-se fornecer apenas as informacdes necessarias para que o técnico realize
sua parte do trabalho.

Segundo Brown e Duguid (1991), esse mecanismo de contar historias enquadra-se nas
categorias de narracdo, colaboragao e construgédo social. A narragdo permite a reflexdo sobre o
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problema e constitui um repositério de sabedoria acumulada. A construcdo social ocorre
através da elaboracdo do entendimento comum entre os profissionais, que representa a
identidade e a visdo de mundo para este grupo de praticantes.

Pesquisadores de teorias da aprendizagem rejeitam a separacdo entre conhecimento e pratica,
pois apoiam a visao de que aprendizagem € uma construcao social e que o conhecimento deve
ser contextualizado em uma situacdo que tem significado. Portanto, a aprendizagem deve
ocorrer através das histérias e das relacbes sociais com as pessoas envolvidas. A questdo
central sobre aprendizagem é entender como tornar-se um praticante e ndo aprender sobre a
pratica. (BROWN; DUGUID, 1991)

Neste aspecto, as comunidades de pratica podem oferecer contribuicdo importante na
construcdo e transmissdo do conhecimento. Wenger (2000) considera as comunidades de
pratica como o componente basico do sistema de aprendizagem social, que pressupde trés
formas de participacdo: engajamento, imaginacdo e alinhamento. Engajamento ¢ a realizagdo
de atividades em conjunto. Enquanto que, imaginacao é a construcdo da imagem do grupo e o
alinhamento € a coordenacéo para atingir objetivos em comum.

Portanto, para esta pesquisa, o foco da andlise do processo de aprendizagem sera no
compartilhamento de conhecimento tacito, no processo de construcdo social do entendimento
comum e na formacéo da identidade e da visdao de mundo, conforme sugeridos por Brown e
Duguid (1991).

2.3. Business Process Management (BPM)

Segundo Ko (2009), ainda ha confusdo sobre as defini¢cdes de terminologia basica da area de
gestdo de processos como conceitos de processos de negocio, workflow, Business Process
Reengineering (BPR), Business Process Management (BPM), Workflow Management (WfM).
Na auséncia de consenso sobre a definicdo dos conceitos, esta pesquisa baseou-se em
definicdo proposta por associacdes de profissionais sobre este tema. De acordo com
Antonucci et al. (2009) apresentada na BPM Common Body of Knowledege (BPM CBOK),
Business Process Management (BPM) € um método sistematico de identificar, desenhar,
executar, documentar, medir, monitorar e controlar processos de negécio automatizados e ndo
automatizados para obter resultados consistentes e alinhados com os objetivos organizacionais
de uma organizagao.

Os beneficios esperados dessa metodologia sdo ao aumento da visibilidade das atividades da
organizacgdo, melhoria da capacidade de identificar gargalos, identificagdo das reas a serem
otimizadas, reducdo do tempo de processamento, melhoria na definicdo dos papéis e
responsabilidades e ferramenta de auditoria para averiguar conformidade com normas. (KO,
2009). Portanto, investigar a forma que constroem essa identidade profissional contribui para
a compreensdo do processo de reconhecimento dessas praticas e para atender ao objetivo
desta pesquisa.

Ha& duas certificacdes profissionais internacionais disponiveis no Brasil para a rea de BPM
que sdo neutras, ndo dependentes de fornecedores de software: OCEB (OMG Certified Expert
in BPM) fornecida pela OMG (Object Management Group) e a CBPP (Certified Business
Process Professional) fornecida pela ABPMP (Association of Business Process Management
Professionals). Ambas as certificacdes incluem provas que tém como bibliografia sugestéo de
livros e apenas uma dessas certificacbes apresenta guia de referéncia com o corpo de
conhecimento da area (CBPP). Os conhecimentos apresentados concentram-se em técnicas de
analise de processos, modelos e conceitos, apesar de também sugerir literatura que aborda
superficialmente reflexdes sobre gestéo, relacionamento com partes interessadas e mudanca
organizacional. Uma dessas certificacbes (CBPP) também exige alguns anos de experiéncia



profissional relevante comprovada, enquanto a outra (OCEB) oferece diversos niveis de
exame como para iniciantes e avangados. (OMG,2012; ABPMP,2012)

Este artigo concentrou-se nos profissionais da area de BPM que seguem o0s principios
propostos por estas duas certificagdes. Ha outros modelos ndo focados em BPM e, por isso,
ndo inclusos na analise desta pesquisa, como a certificacdo Black Belt que segue metodologia
Six Sigma, CBAP (Certified Business Analysis Professional) que utiliza como referéncia o
BABOK (Business Analysis Body of Knowledge) e outras certificacbes patrocinadas por
fornecedores de software. (ASQ, 2012; IIBA, 2012)

Deve-se destacar que a atividade de analise de processos ou o profissional que trabalha nessa
area nao possui um cargo especifico e, teoricamente, pode estar em qualquer posicdo da
hierarquia organizacional. No entanto, é comum ser exercido por analistas ou consultores
externos que possuem menos maturidade profissional e gerencial, apesar de projetos deste
tipo necessitar de patrocinio e entendimento da alta direcéo.

Resumindo, profissionais dessa area necessitam de conhecimento técnico especifico de
sistemas de informacdo e processos de negdcio. Porém, as proprias entidades certificadoras
reconhecem que, para executar tais atividades, muitas vezes precisam de habilidades
gerenciais e interpessoais. Os programas de certificacdo focam em habilidades técnicas
especificas de analise de processos, porém discutem sucintamente os pré-requisitos para o
sucesso dos projetos, isto €, obtencdo de patrocinio da alta geréncia, influéncia sobre a cultura
organizacional, lideranca, gestdo de conflitos, conhecimento da estratégia de negdcios, etc...

3. Metodologia

3.1. Pesquisa qualitativa: netnografia

A pesquisa etnografica tem origem no estudo das culturas na area de antropologia. Com o
passar do tempo, essas técnicas foram aplicadas no contexto de organizagdes e de sistemas de
informacdo (MYERS, 1999). Ela utiliza a interpretacdo metafdrica, hermenéutica e analitica
dos dados (KOZINETS, 2000).

O termo netnografia, criado com base nas técnicas e principios da etnografia, € uma
metodologia de pesquisa qualitativa que usa informacdo publicamente disponivel em féruns
na rede internet para identificar e compreender as necessidades e influéncias sobre decisdes de
grupos relevantes. Inicialmente, o termo foi usado dentro do contexto da area de pesquisas de
marketing, mas, com o tempo, a técnica foi difundida para outros setores. As etapas do
procedimento incluem a preparacédo (cultural entrée), coleta e analise dos dados, interpretacdo
confiavel e conducéo de pesquisa ética. (KOZINETS,2000).

A preparacdo consiste na escolha da comunidade de acordo com os seguintes critérios
sugeridos: (1) focar na questdo de pesquisa relevante ao segmento ou topico, (2) alto trafego
de mensagens, (3) grande numero de mensagens, (4) dados detalhados e descritivos e (5)
grande quantidade de interacdes entre os membros que abordam o tema pesquisado.

O procedimento de coleta de dados anélise inclui tanto a transcricdo das conversas como as
observacdes do pesquisador. A vantagem da internet € que a transcricdo € automatica, uma
vez que geralmente as interacBes ocorrem atraveés do texto. A andlise deve separar as
mensagens que abordam o problema de pesquisa daquelas que estdo fora. Apesar da
necessidade de realizar uma interpretacdo global de todas as mensagens, seus maiores
esforcos devem concentrar-se naquelas mais relevantes.

Segundo Kozinets (2000), as mensagens podem ser classificadas, mas, da mesma forma que a
pesquisa etnografica, muitas interpretacfes Uteis resultam da riqueza do levantamento do
contexto e das interpretacGes simbdlicas e metafdricas, ndo da classificagdo meticulosa. Além
disso, conclus@es Uteis e interessantes podem ser descritas através de poucas mensagens,
desde que contenham riqueza descritiva suficiente e que sejam interpretadas com
profundidade.
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A terceira etapa da interpretacdo consiste no pesquisador seguir as diretrizes basicas de uma
pesquisa qualitativa. Na interpretacdo confidvel, o pesquisador deve explicitar as limitacGes
do canal (internet) e da técnica. Além disso, a recomendagdo é ndo concentrar-se no individuo
e focar no comportamento e nas a¢des da comunidade. O procedimento de condu¢do de uma
pesquisa ética consiste no pesquisador revelar suas intencdes, garantir confidencialidade e,
qguando viavel, compartilhar suas descobertas com a comunidade pesquisada. Entretanto, ha
também concordancia entre pesquisadores que esta Ultima fase pode ter restricdes
operacionais para ser executada plenamente (HINE, 2008; KOZINETS, 2009).

O antropo6logo contempordneo norte-americano Geertz (2008) defende que “cultura ¢
essencialmente semiotica” e acredita que o “homem ¢ amarrado a teias de significados que ele
mesmo teceu”. Portanto, sua andlise “ndo deve ser uma ci€ncia experimental em busca de leis,
mas uma ciéncia interpretativa em busca de significados”.

Geertz (2008) propde que as descri¢cdes devem ser ricas em dados para demonstrar o contexto
em grande detalhe e revelar opinides, pensamentos e sentimentos. O pesquisador ndo precisa
sentir empatia, mas deve ser capaz de olhar o comportamento do nativo através dos valores
daquela cultura. De acordo com Geertz (1983) citado por Schwandt(1994), a analise ndo é
feita quando o pesquisador tenta se imaginar como nativo, mas em termos de como as pessoas
se representam a si proprias e aos membros do grupo.

Anaélise de conteudo, por deducdo frequencial ou por analise por categorias tematicas, nao é
considerado um método de analise do discurso (PECHEUX, 2010), isto é, a contagem de
palavras e a classificacdo através categorias pré-definidas sdo consideradas métodos nao
linguisticos que ndo se enquadram dentro dos principios da etnografia. Sdo métodos usados
em pesquisas positivistas que se definem como instrumentos neutros e ndo permitem a
construcdo de diversos olhares sobre a realidade, ao contrario do que permite etnografia.

O problema da contagem de palavras é que a suposi¢do implicita neste método, de que ha
correspondéncia biunivoca entre significado e significante, € falsa. O problema € que a mesma
palavra pode aparecer varias vezes no texto, mas provavelmente tera significados diferentes.
Portanto, ndo se pode chegar a resultados relevantes apenas através da contagem metodica do
numero de ocorréncias. Ela somente mostra ao pesquisador 0s textos com maior probabilidade
de conter a informacao de interesse.

Com relacdo a analise atraves de categorias pré-definidas, o problema levantado pelos criticos
€ que a construcao das categorias esta dentro de um quadro institucional pré-definido. Assim,
esta classificacdo apenas confirmara o que se deseja provar e nao trara novas formas de olhar
a realidade. E preciso ressaltar que a etnografia permite o0 uso de métodos quantitativos e
categorizacdo. O proprio Kozinets (2009) reafirma isso, mas desde que seja apenas para
complementar uma analise mais ampla, apés compreensdo do contexto e identificacdo dos
temas que emergem dos dados.

Segundo Denzin (1997), h& diversos critérios de avaliagdo da qualidade de pesquisas
qualitativas: positivistas, pos- positivistas, pds-modernos e pos- estruturalistas criticos. Os
positivistas valorizam a validade interna, validade externa, confiabilidade e objetividade.
Enquanto os pos-positivistas seguem essa mesma linha, mas adaptaram para pesquisas
qualitativas ao propor novos critérios como: capacidade de generaliza¢do, suporte empirico,
capacidade de replicacéo e reflexividade. Este ultimo critério significa que o estudo mostra as
condi¢cBes do pesquisador e o contexto da coleta de dados. Os pdOs-modernos recusam
qualquer tipo de critério de avaliagdo e os pds- estruturalistas concordam na adogdo de
critérios, mas defendem um conjunto distinto como, por exemplo, o nivel de impacto
intelectual e emocional da pesquisa.

Escolher o conjunto de critérios mais adequado para a investigacdo depende dos objetivos do
estudo. Kozinets (2009) tenta reunir os critérios das trés ultimas escolas de pensamento e
sugere que as qualidades de uma boa pesquisa etnografica incluem: coeréncia, rigor,
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literatura, embasamento, inovacgdo, ressonancia, verossimilhanca, reflexividade, inspira acdo e
varios modos de interacdo social (online/ presencial). O pesquisador deve, entdo, escolher os
critérios mais adequados a sua investigacdo. Portanto, a abordagem dessa pesquisa usara a
pesquisa qualitativa de netnografia, que ndo classifica metodicamente os artefatos e focara na
interpretacdo, segundo recomendac6es de Kozinets (2000), Hine (2000) e Geertz(2008).

3.2. Netnografia em sistemas de informacéao

A metodologia de netnografia € relativamente nova e possui, segundo a pesquisa
bibliométirca de Bengry- Howell et al (2011), citacdo em 138 artigos até 2010, sendo que ha
tendéncia de crescimento, pois somente no ano de 2010 houve 34 novas citacdes desta nova
metodologia. Dentre todos, apenas 2% referem-se a artigos de sistemas de informacdo. A
maioria utiliza este método na area de marketing e apenas 57 artigos alegam que o aplicaram,
ao invés de somente citar ou discultir.

No entanto, muitas das pesquisas que aplicaram a netnografia utilizaram, como referéncia,
artigos de Kozinets (2000) resumidos que ndo apresentavam a metodologia detalhada que ele
apresentou mais tarde em forma de livro (KOZINETS, 2009), de maneira mais didatica e
completa. Dessa forma, muitas pesquisas que alegam usar o método se restringiram a
ferramentas de andlise de conteudo, como contagem de palavras, que ndo corresponde aos
principios da etnografia nos quais Kozinets (2009) se baseou.

Este artigo propde aplicar a metodologia de forma mais fiel ao que foi idealizado
inicialmente, isto é, adotando os principios da pesquisa etnografica, quando aplicavel, e
realizando adaptacOes para a realidade das comunidades virtuais.

3.3. Modelos de etnografia

De acordo com Clifford (1998), as pesquisas etnograficas em antropologia podem ser
compreendidas como pertencentes a quatro modelos: classico, interpretativo, dialégico e
polifénico.

O modelo classico baseia-se no poder da observacdo e da descricdo, que se preocupa com 0
presente e geralmente é de curta duracdo. O modelo interpretativo, por outro lado, é uma
evolucdo e corresponde a tentativa de leitura da leitura que os nativos fazem sobre a prépria
cultura. Um dos exemplos deste tipo de etnografia € o exemplificado por Geertz (2008),
inicialmente publicado em 1973. Em ambos os modelos, o pesquisador realiza sua analise sem
a participacdo do nativo e aparentemente a metodologia sugerida por Kozinets (2009) segue
essa linha.

Outros modelos possiveis sugerem maior participagdo dos membros da comunidade
pesquisada. No modelo dialdgico, as duas partes negociam conjuntamente a analise, e no
polifénico, o nativo se torna mais presente ao expressar diretamente. Kozinets (2009) até
propde que, ao final da pesquisa de netnografia, os resultados sejam apresentados aos
membros da comunidade. Porém, o objetivo da divulgacdo ndo consiste em analisar
conjuntamente como no modelo dialdgico, mas aparentemente visa garantir o carater ético do
estudo.

No caso de ser viavel a coleta das opinides da comunidade sobre resultado da pesquisa, esta
etapa Ultima etapa contribui para enriquecer a analise, mas ndo tem objetivo de obter
validagdo ou concordancia. Kozinets (2009) sugere outros meios de complementar o estudo
com o uso de metodologias como a etnografia tradicional, que ndo estd no escopo desta
pesquisa, mas poderia ser utilizada para comparagéo ou validagéo.

3.4. Analise dos artigos de netnografia
Para compreender a maneira que o método estava sendo aplicado, foi realizada uma busca
pela palavra “netnography” nos titulos e nos topicos do banco de dados Web of Science (2013)
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em Marco de 2013 e foram encontrados 87 artigos, dos quais 52 correspondem a aplicacdes
da metodologia que aparentemente seguem a abordagem interpretativa. Muitos artigos nédo
explicitam o processo de analise e as etapas executadas e, portanto, ndo é possivel ter certeza
do tipo de abordagem adotado, mas deduziu-se que ndo utilizaram orienta¢do positivista por
causa do referencial tedrico e da descri¢do da metodologia.

Este banco de dados foi escolhido porque ja descarta artigos ndo académicos ou que nao
seguiram critérios mais rigorosos de avaliacdo das publicacGes. Além disso, o termo
netnografia amadureceu e se popularizou mais nos Gltimos anos. Portanto, os artigos recentes
que se intitulam como adeptos desta abordagem geralmente tentam seguir principios da
etnografia, adaptando para o mundo virtual. Os trabalhos que usaram contagem de palavras e
classificacdo por categorias pré-definidas como principal ferramenta de analise também foram
descartados pelas razdes apontadas no detalhamento da metodologia e pelos objetivos desta
pesquisa.

Outros bancos de dados também foram consultados, mas surgiram muitos trabalhos que
utilizavam analise de contetdo ou que citavam a metodologia sem aplicé-la, principalmente
0s artigos mais antigos, em uma época que a netnografia era menos compreendida. Assim, o
banco de dados Web of Science (2013) consultado, apesar de mostrar menor quantidade de
resultados, permite compreender como 0s artigos que adotaram netnografia, segundo sua
concepgdo original sugerida por Kozinets (2009), estavam aplicando o método.

Este trabalho avaliou 52 artigos que aparentemente aplicaram o método de netnografia da
maneira concebida originalmente e encontrou apenas um da area de sistemas de informacéo
ou tecnologia de informacdo, mas este possuia também motivacdes em marketing. A maioria
(39 artigos) tinha como objetivo principal de estudo, ou implicitamente incluso nas
motivacdes, compreender comportamento do individuo fora da internet através da analise das
comunidades virtuais. Porém, dentro destes que visam também estudar as acOes reais dos
usudrios, apenas 12 artigos usam adicionalmente técnicas interativas como entrevistas. Ao
todo, 18 artigos combinam uso de entrevistas para confirmar as descobertas feitas durante a
netnografia.

Esta analise dos artigos ilustra os desafios enfrentados pelo pesquisador de sistemas de
informacdo, pois geralmente o interesse é no comportamento fora da internet. Portanto, a
netnografia oferece apenas um lado da realidade, apesar de fornecer conclusdes muito ricas
gue podem ser validadas com outras metodologias. De certa forma, essa restricdo enfraquece
0 metodo e a anélise ndo pode ser comparada a etnografia tradicional.

O grande poder da etnografia € comparar a representacdo e a agdo, isto €, analisar as
discrepancias entre a fala e o comportamento real. Neste aspecto, a netnografia sozinha nédo
tem este poder se o objetivo do estudo inclui entender o comportamento fora da internet, mas
ainda assim pode fornecer indicios de inconsisténcias no comportamento dentro da internet.
De qualquer forma, através do levantamento desses artigos, observou-se que as outras areas
de conhecimento utilizam a netnografia para inferir a acdo do usuario no mundo real, entdo o
campo de estudo de sistemas de informacao também pode fazer o mesmo uso.

3.5. Escolha da comunidade virtual de BPM e de gestao por processos

De acordo com as etapas de pesquisa de Kozinets (2000), a primeira etapa consiste na
preparacdo (cultural entrée) que é a escolha da comunidade. Ela deve estar relacionada a
questdo de pesquisa, estar ativa e ter grande quantidade de mensagens. Adicionalmente, deve
apresentar uma boa riqueza de dados e constante interagdo entre 0s membros.

As comunidades escolhidas discutem a pratica de Business Process Management (BPM) e de
gestdo por processos. Essas praticas foram difundidas ha varios anos no ambiente de sistemas
de informacdo, isto &, representa metodologia conhecida e implantada por muitas
organizacBes. O grupo de BPM é ativo com 1600 participantes e uma média aproximada de
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60 mensagens por més no ano de 2012, sendo que tem um histérico de seis anos e 7100
mensagens depositadas. A riqueza dos dados € verificada nos topicos com grande volume de
respostas e textos longos expressando opinides e experiéncias pessoais. Seu pico de atividade
ocorreu entre os anos 2008 e 2010, com muitas centenas de mensagens por més, e foi
observada uma reducdo ao longo dos ultimos anos. Ha& periodos e meses com menor
atividade, provavelmente porque os usuarios mais engajados estiveram ausentes ou porque
houve outros eventos no mesmo periodo como feriados e periodos festivos.

O grupo de gestdo por processos tem historico de quase quatro anos com 2600 participantes,
30 mensagens por semana e topicos mais comentados que possui entre 3 e 30 respostas. A
comunidade ndo é publica, mas é de facil entrada com a autorizacdo do moderador. Ambas as
comunidades utilizam ambientes de gerenciamento de discussdes administrados por diferentes
provedores. Os moderadores das duas comunidades aparentemente nao estdo filiados a mesma
empresa, mas ha alguns membros ativos em comum. As referéncias a blogs, noticias,
publicaces ou outras comunidades também serdo analisadas, incluindo comunidades
semelhantes como sobre analista de processos, analista de negdcios e metodologia Six Sigma.
Porém o foco sera nas duas comunidades acima definidas, com maior concentracdo da analise
na primeira comunidade por causa da profundidade das discussoes.

Outro motivo da escolha destes grupos virtuais como fonte de estudo consiste na riqueza das
informagdes coletadas, pois o nivel das discussdes das comunidades escolhidas é dificil de ser
alcancado com poucas entrevistas. Para ser aceito, basta enviar uma mensagem de solicitacao.
O uso de comunidades virtuais para simular adocdo de praticas de gestdo de sistema de
informacédo (SI) tem vantagens e desvantagens. Nas comunidades da internet, diferente de
relacbes presenciais e pessoais, 0 historico das trocas pode ser rastreado. Além disso, BPM
estd no mercado ha muitos anos, proporcionando uma riqueza de informacgdes que permite
analisar a evolugdo dessa pratica. Por ser uma comunidade em lingua portuguesa, também
oferecera contribuicdes importantes para compara¢do com pesquisas em comunidades de
outros paises.

A desvantagem de se escolher uma comunidade virtual é a impossibilidade de observar outras
reacOes do sujeito pesquisado, limitando-se exclusivamente ao texto. Nao ha uma relacdo
direta presencial e ha possibilidade dos participantes assumirem identidades falsas ou terem
comportamentos diferentes por causa do anonimato.

4. Comunidade virtual de profissionais de processos

4.1. Processo de coleta

Dada a grande quantidade de texto e existéncia de mensagens fora do tema, o processo de
coleta realizado entre Agosto de 2012 e Dezembro de 2012 foi divido em varias etapas.
Inicialmente, houve uma exploracdo aleatoria da base de dados para levantar o nimero de
mensagens por topico e temas recorrentes. TOpicos sdo perguntas ou temas de discussdo que
um membro introduz e aguarda as respostas ou mensagens da comunidade. O sistema agrupa
automaticamente as respostas por topico, mas ndo impede que tdpicos repetidos ou
semelhantes sejam criados.

Havia discussdes sobre esclarecimento de conceitos, ferramentas, experiéncias pessoais,
opinides, desabafos de frustracdes profissionais e perspectivas futuras dessa area de atuacéo.
Atraves dessa exploracdo inicial, os temas a serem analisados foram levantados e serviram
como forma de categorizacdo posteriormente. Notou-se também a existéncia de muitos
topicos sem resposta e alguns com debates acalorados, geralmente com dezenas de
contribui¢es. N&o foi realizada uma classificagdo metddica de todas as mensagens, pois
haveria pouca profundidade e menos foco nas descobertas mais importantes. Assim, a etapa
dos procedimentos de netnografia de coleta de dados e analise seguiu as recomendacOes de
Kozinets (2000).



Depois houve a selecdo dos tdpicos de discussdo a serem analisados. H4 maior quantidade de
topicos do grupo de BPM por ser mais antiga e ter debates com grande quantidade de
respostas. Assim, a outra comunidade de gestdo de processos foi utilizada para corroborar
evidéncias e complementar com informac6es para analise.

Em seguida, na terceira fase, houve uma anélise mais detalhada das informagGes contidas nos
topicos selecionados com a anotacdo das interpretacdes e posterior categorizacdo feita com
auxilio do software Atlas.ti. Foram selecionados 40 tdpicos para analise, sendo que cada um
deles contém de 5 a 50 mensagens. Notou-se que cada mensagem poderia ndo abordar um
tema Unico e, muitas vezes, respondia a varias questdes discutidas anteriormente.

Assim, as unidades de analise foram os trechos dentro de uma mensagem que poderiam
responder as perguntas da pesquisa, porém esses trechos ndo foram retirados do contexto do
debate e foram analisados em conjunto. Além disso, os participantes sugeriram leituras e
debateram sobre blogs fora da comunidade, que também foram incorporados a analise.

4.2. Andlise

Como a interpretacdo estava conforme as recomendacdes de métodos qualitativos e focou no
comportamento do grupo e nao do individuo, a terceira etapa dos procedimentos de
netnografia de interpretacdo confiavel, sugerida por Kozinets (2000), foi seguida.

Foram examinados 0s seguintes temas: orgulho da profissdo, competi¢cdo com profissionais de
diferentes setores, dificuldade de resolucdo de problemas e capacidade de olhar a forma que
outros papéis enxergam 0 mesmo problema, isto €, os membros do grupo conseguem colocar-
se no lugar de outros stakeholders para compreender melhor os problemas.

Um foco de analise é a comparacdo entre as praticas candnicas e ndo canonicas, isto é, as
praticas oficiais e as reais, conforme discutido por Brown e Duguid (1991). Para adaptar estes
conceitos de préaticas a esta pesquisa, dentro das praticas candnicas foram consideradas 0s
conhecimentos exigidos para certificacdo profissional em BPM e as praticas ndo canonicas
sdo 0s mecanismos usados pelos profissionais e pelas comunidades para superar as
deficiéncias de experiéncia e conhecimento.

Diferente da pesquisa realizada por Orr (1996), citada por Brown e Duguid (1991), em que a
pratica candnica corresponde aos manuais e treinamentos da organizacdo, a pratica candnica
deste artigo corresponde a guias de referéncia e aos temas discutidos com mais profundidade
nos programas de certificacdo profissional em processos e em BPM.

A razdo dessa escolha é porque ndo ha um guia de referéncia padronizado das praticas ao
compararmos 0s programas das duas certificagdes mencionadas (OCEB e CBPP). Os
programas sdo muito abrangentes e focam mais fortemente nos modelos e técnicas de analise
de processos, dando menor detalhamento aos fatores criticos de sucesso como gestdo de
conflitos, cultura organizacional, patrocinio da alta geréncia, etc... Portanto, esta pesquisa
considera como pratica candnica os temas discutidos com mais profundidade como modelos e
técnicas especificas de processos. As habilidades gerenciais e interpessoais, que muitas vezes
os analistas de processos necessitam, ndo serdo consideradas como pratica canénica, ja que
ndo € um tema apresentado de forma detalhada e com grande énfase nesses dois programas de
certificacao.

4.2.1. Caracteristicas das comunidades

Os participantes dessas comunidades de pratica, apesar de terem em comum o interesse pelo
tema processos de negocio, sdo caracterizados pela heterogeneidade em relagdo a idade,
género, experiéncia profissional, formacao académica, papéis dentro da organizacéo, tipo de
origem (técnica ou de negdcios) e tipo de empresa.

Através da apresentacdo pessoal, é possivel notar que diversas geracOes participam, desde
estudantes até profissionais que tém um longo curriculo e estdo préximos da idade de
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aposentadoria. Ha& muitos membros que mudaram de atividade e entraram nessa area
recentemente, podem ser considerados iniciantes e inexperientes em relacdo a veteranos com
mais de dez anos em analise de processos. Uma caracteristica comum de féruns de tecnologia,
presenca excessivamente reduzida do publico feminino, ndo é notada nesta comunidade. Elas
lideram e participam de forma ativa das discussdes, apesar de, aparentemente, numericamente
menor.

A variedade de formagdo académica também é visivel. Os préprios membros concordam que
a maioria é origindria da area de tecnologia e migraram para processos, mas também
participam profissionais de administracdo, advogados e até da area de ciéncias bioldgicas.
Essa diversidade da comunidade reflete a diversidade do mercado de trabalho e das
habilidades requeridas, em que é necessario fazer interface entre diversos departamentos e
conhecer o neg6cio da empresa.

Observa-se também que os membros atuam em papéis diferentes dentro da organizacdo. Séo
majoritariamente analistas de processos e conhecem as notacGes técnicas e ferramentas de
BPM, mas também ha gestores, especialistas técnicos, empreendedores e estudantes. As
empresas em que atuam incluem consultorias, grandes organiza¢Ges nacionais e também
pequenas empresas, pois ha discussdes sobre busca de ferramentas destinadas aqueles com
baixissimo orcamento.

4.2.2. Desafios da profissédo

A netnografia permitiu o levantamento dos principais desafios da profissdo ao analisar as
mensagens dos membros e identificar os temas mais recorrentes nas discussoes. Os desafios
identificados da profissédo incluem a cultura organizacional, a conciliagdo das normas de
melhores praticas com necessidades organizacionais e conflitos com outros stakeholders.
Consequentemente ha questbes éticas e normativas como a viabilidade de implantar
“melhores praticas” em empresas que nao estdo preparadas para isso.

Recentemente nos Gltimos anos, ha difusdo de certificagdes em BPM e ja surge como uma
nova tendéncia (GARTNER, 2011) com construcdo de conjuntos de conhecimentos e
principios dessa pratica. Um debate constante dentro dos féruns pesquisados sdo 0s
empecilhos da cultura da empresa ao implementar a BPM a fim de colher todos os beneficios
prometidos. A reclamacdo dos membros é que as organizagdes estdo estruturadas
funcionalmente e isso ndo permite a integracdo dos processos. Ha também discussdes na
comunidade virtual sobre a maturidade das organizacdes e a viabilidade de implantar praticas
que sdo muito avancadas em relacdo as necessidades e capacidade de assimilagdo das
empresas. Um debatedor afirma que “um profissional de processos devera perceber que seu
caminho deveré ser outro: ou muda de papel ou muda de empresa”.

As discussbes na comunidade sugerem que ha dificuldade na definicdo do papel e das
responsabilidades dos profissionais de BPM dentro do projeto e em relagdo aos outros
stakeholders. Por exemplo, ha uma longa lista de queixas com relacdo aos usuarios de
negocios que ndo assumem responsabilidades e ndo conhecem o trabalho de BPM. Segundo
membros, “usuario de negdcios joga responsabilidades” e “essa area de negdcios tem pessoas
pouco capacitadas”. Também afirmam que “quando ndo d& certo, usuarios de negdcios diz
que foi a area de processos quem definiu, mas vai tudo pelo ‘ralo’ quando ndo tem dono do
processo”, sugerindo que 0s analistas de processos sdo responsabilizados por deficiéncias da
area de negocios. Os membros queixam-se da desvalorizacdo do trabalho: “eles tém a
impressao de que qualquer solicitagdo demora demais para ser atendida, ou aquela maxima de
que ‘meu sobrinho faria em meia hora’ ”.

H& também reclamacgdes da falta de eficacia das empresas de consultorias contratadas
anteriormente: “as inumeras consultorias que chegam a sua empresa automatizam um
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processo e dizem que implantaram BPM, se preocupam mais em automatizar do que analisar
por processos e fornecer uma solucdo de gestao”.

Em relacdo a equipe de venda dos projetos, hd queixas de que a area comercial promete
funcionalidades que os analistas de processos nao tém condicdes de entregar. Os fornecedores
de ferramentas s&o aliados por oferecer pacotes cada vez mais completos, mas a0 mesmo
tempo disputam espaco com os profissionais de BPM porque desenham produtos em que o
usuario final tem mais liberdade, oferecendo a possibilidade de dispensar a necessidade de
contratacdo de um analista de processos. Neste caso, segundo os debatedores, os clientes sdo
iludidos pelas promessas dos vendedores de softwares e descobrem tardiamente que
necessitam de auxilio especializado. De acordo com participantes da comunidade, “a gente as
vezes acaba indo na onda da confusdo causada pelos préprios fornecedores”.

Adicionalmente, a dificuldade de estabelecer fronteiras sobre a distincdo de papéis entre o0s
profissionais de processos em relacdo as equipes técnicas de infraestrutura também esta
presentes nas discussdes. Outros stakeholders citados sdo 0s gestores que muitas vezes ndo
possuem uma compreensdao da estratégia organizacional e dos objetivos dos projetos,
prejudicando a demonstracdo dos resultados.

4.2.3. Mecanismos de suporte

Os mecanismos que as comunidades de préatica utilizam para dar apoio a compreensao dos
conflitos enfrentados incluem a valorizacdo da profissdo, formas de selecdo de empresas para
aplicar as préticas, utilizacdo de um artefato normativo e a viséo de outras partes interessadas.
Observou-se que, para legitimar e expandir essa area de atuacdo de analise de processos, a
comunidade virtual percebe a necessidade de reconhecimento, seja pela confirmagdo da
importancia dessa atividade ou pela definicdo clara dos papéis e responsabilidades desses
funcionarios nas organizacGes. Para que essa valorizacao seja possivel, a comunidade virtual
buscou obter pontos de vista de diferentes partes interessadas (stakeholders), explicitar as
disputas com outras areas e procurar razdes para justificar a prépria existéncia de modo a
orgulhar-se dessa atividade profissional.

Visdo de outras partes interessadas (stakeholders)

Uma vantagem de um férum de discussdo em que profissionais de areas diversas de diferentes
organizacbes podem participar é a diversidade das contribui¢fes. Isso permite que o grupo
adquira a capacidade de olhar os problemas de uma forma distinta, de maneira que enxerguem
0 ponto de vista de outros papéis. Um exemplo dessa contribuicdo € a critica dos especialistas
em processos em relacdo a equipe de infraestrutura que ndo atendia de forma adequada.
Imediatamente um representante da area criticada respondeu e explicou as razbes do
comportamento indesejado de ndo solucionar prontamente. Outro exemplo é em relacdo aos
executivos que tomam decisdes que prejudicam a equipe de BPM. Nesse caso, também um
membro se manifestou, enfatizando os riscos que um empreendedor esta sujeito. Decisdes que
parecem prejudicar somente a equipe de processos, na realidade, fazem parte de um contexto
maior, ja que toda a organizacdo esta sujeita aos maleficios se os riscos ndo forem bem
calculados. Um membro da comunidade resume: “ndo ¢é o analista que deve fazer a analise, é
o dono do dinheiro”.

Outro ponto de vista diferente que foi discutido ocorreu quando um dos participantes contou,
de forma bem humorada, a saga de reclamar no servico de atendimento ao cliente de uma
operadora de telecomunicagdes. Claramente, nenhum dos funcionarios da operadora
conseguia atender bem o cliente por problema no desenho do processo. Essa narragao serviu
tanto para evidenciar os problemas decorrentes de falhas do processo do ponto de vista do
consumidor final, mas também para destacar a importancia do profissional competente da area
de BPM e a necessidade de valorizagdo dessa profissao.
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Valorizagéo do profissional

O grupo fornece um suporte para fortalecer o sentimento de valorizagcdo da profissdo. Este
valor decorre principalmente do valor que agrega na empresa contratante, tanto como agente
da mudanca cultural quanto em contribui¢des objetivas com relagdo ao aumento de eficiéncia
gerado apo6s os projetos de BPM. Isso auxilia o iniciante a visualizar os fracassos dos projetos
e a insuficiéncia de apoio organizacional como barreiras previsiveis. Permite manter a
motivacdo, mesmo com a falta de resultados e de reconhecimento.

Raramente, os membros enfatizam o valor agregado que oferecem a sociedade como um todo.
Apenas esporadicamente este papel é destacado, como um membro que relatou a saga de
solicitar um servico a uma operadora de telecomunicacBes e, devido a incapacidade da
empresa de gerenciar processos, o consumidor final amargurou semanas sem servigo. Os
participantes mencionam situaces que contribuem para a sociedade, mas ndo destacam a
importancia dessa contribuicao.

Existe a autoimagem de representar o “meio de campo” entre as duas areas de TI e negdcios,
isto é, sdo responsaveis em traduzir demandas distintas e concilid-las. Como as duas areas
tradicionalmente tém objetivos diferentes, o grupo também se considera como agregador de
valor por ser “integrador”, tanto no sentido tecnoldgico como de negdcios. Esses profissionais
sdo integradores tecnolégicos no sentido de terem habilidades para conectar sistemas legados
de diferentes plataformas tecnoldgicas para atenderem as necessidades do usuério de
negocios. Ao realizar esta atividade de forma eficiente a um custo menor e, por serem
especialistas, € vantagem para a empresa contratad-los ao invés de utilizar a prépria area
usuaria de negocios para exercer essa tarefa. Os analistas de processos também sao
considerados integradores no sentido de negdcios por terem o papel de alinhar processos e Tl
com a estratégia organizacional.

Expressdes utilizadas que se referem a autoimagem incluem “formador de opinido”,
“advogado dos processos” e que tém “a missao de solucionar o problema”. Elas sugerem que
o profissional deve ter uma atitude que demonstre maior responsabilidade e iniciativa. Além
disso, o grupo também reforca ideias de ser responsavel pela promog¢do de mudancas como o
agente que “trara a nova cultura” e que “fara a diferenga”. Esse papel obriga os profissionais a
enfrentar resisténcias na organizacdo, gerando episodios de tensdes e frustracbes por causa
dos insucessos na conducéo dos projetos.

Alguns membros afirmam que as atividades do profissional ndo se restringem ao trabalho
metddico de desenhar processos ou configurar sistemas. Elas também incluem enfrentar as
frustragdes. A ideia de que o verdadeiro valor do profissional é tomar iniciativa e saber lidar
com as resisténcias sdo reforgadas constantemente, ou seja, o trabalho mais dificil ndo é o
técnico e previsivel. H& expectativas inclusas no escopo do trabalho que muitos néo
conhecem e incluem a superacdo de obstaculos culturais. Apesar de um analista de processos
ndo ter muitos poderes nem recursos para isso, um participante resume: “somos nés que
faremos a diferenca, esta mudanga: este € o nosso trabalho”.

4.2.4. Fases de evolucgdo dos debates

Com relagéo as fases de evolucdo da comunidade, ndo ha uma distingdo clara, pois novos
membros s@o constantemente admitidos no grupo e as mesmas questdes sdo levantadas
constantemente, seja por causa da inexperiéncia de alguns participantes ou por transformacoes
no mercado.

No entanto, alguns temas evidenciam um amadurecimento do grupo em relacéo a assimilacéo
de conhecimento. Os temas das discussfes que podem evidenciar esse amadurecimento sdo as
discussOes sobre: conceitos e ferramentas, estabelecimento da area de atuacdo e expansdo da
area.
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O questionamento sobre conceitos e ferramentas foi constante ao longo do periodo observado
(seis anos). Porém, nos primeiros anos, ndo havia uma defini¢do clara no mercado sobre os
mesmos. Somente a partir de 2010, quando se instalaram no pais as primeiras entidades
certificadoras de profissionais, os membros do grupo definiram 0s conceitos com mais
seguranca durante as discussoes, baseando-se no material dessas associagdes certificadoras.
Outro tema recorrente é a definicdo das fronteiras da atividade de processos, isto €,
estabelecer a area de atuacdo dessa metodologia. Nessas discussdes, conflitos com outas
partes interessadas como fornecedores, alta direcdo, area de infraestrutura, clientes, area de
negdcios e outros departamentos surgiram. Recentemente, nos ultimos anos, houve discussoes
de como expandir o uso das ferramentas de processos em outras areas organizacionais,
sinalizando que j& ha reconhecimento e valorizagao dessa pratica.

4.2.5. Resultados

Em geral, o profissional de processos define seu valor de acordo com quanto contribuem para
a empresa e nao para a sociedade como um todo, seja para 0 consumidor ou usuario final. Os
participantes até mencionam situac6es que contribuem para a sociedade, mas nao destacam a
importancia dessa contribuicéo.

O processo de analise realizou uma interpretacdo aprofundada de topicos selecionados da
comunidade virtual conforme as recomendagdes metodoldgicas. Verificou-se que houve
temas recorrentes relacionadas a desafios dos profissionais como cultura organizacional, os
conflitos com outros departamentos e a conciliacdo das normas de melhores praticas com as
necessidades organizacionais. Além disso, topicos recorrentes questionavam sobre conceitos,
ferramentas, duvidas sobre metodologias, estabelecimento da area de atuacéo e sua expansao.

O grupo deu suporte ao participante para encontrar motivacdo no trabalho e orgulhar-se da
profissdo. As discussdes produtivas que se seguiram apOs membros exporem diferentes
pontos de vista de partes interessadas diferentes a respeito do mesmo problema sugere que a
diversidade de habilidades dentro do grupo deve ser incentivada, porém nao deve ser
exagerada de modo a manter um grau de confianca e cumplicidade. Observou-se que temas
como definicdo de conceitos sdo constantemente rediscutidos por diversos motivos: entrada
de novos integrantes e mudancas no mercado de tecnologia.

Com relacdo ao processo de amadurecimento do grupo, ele é influenciado pelo
amadurecimento dos conceitos no mercado também. Observa-se que ha um periodo inicial de
prospeccao por parte dos membros para, em seguida, questionar a forma de estabelecer e fazer
essa pratica ser reconhecida. Quando essa fase ja estd em andamento, 0s questionamentos
seguintes sdo a respeito da expansao dessa area de atuacéo.

Os mecanismos de apoio oferecidos pela comunidade de pratica incluiam a valoriza¢do da
profissdo e elaboracdo de estratégias para selecionar empresas para realizar a mudanca
cultural. Algumas formas de solugdo de conflitos incluem o uso das normas profissionais,
como o material utilizado para certificacdo profissional, e tentativa de visualizar as questdes
ao usar um ponto de vista de outras partes interessadas (stakeholders) para compreender 0s
impactos externos e organizacionais.

As lacunas dos profissionais nos conhecimentos e experiéncias exigidos para exercer a
atividade s@o evidenciadas nos tipos de tdpicos discutidos. Muitas das discussdes envolvem
conflitos com outras partes interessadas e resisténcias culturais, assuntos que sdo menos
enfatizados pelos programas de certificagéo, isto é, os topicos mais interessantes e polémicos
estdo na categoria de praticas ndo canbnicas, conforme classificagdo de Brown e
Duguid(1991). Os membros usam as comunidades virtuais para resolver questdes que a
pratica candnica nao oferece solugdo imediata.
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5. Consideragdes finais

A comunidade tem papel importante na formacdo do profissional como dar diretrizes sobre
normas, visdo sobre conflitos e resisténcias culturais, valorizacdo da profissdo e visdo das
outras partes interessadas. A contribuicdo desta pesquisa é dar diretrizes de treinamento,
formas de introducdo de novas praticas pelos gestores e levantamento dos desafios
enfrentados.

Houve comparacdo entre as praticas canénicas e nao candnicas, conforme analise sugerida por
Brown e Duguid (1991). Dentro das praticas canonicas, foram considerados os temas que
exigiam conhecimento aprofundado na certificacdo profissional em BPM e as praticas nédo
candnicas sdo 0s mecanismos usados pelos profissionais para superar as deficiéncias de
experiéncia e conhecimento, ou que foram abordados superficialmente nas certificacdes e ndo
consideradas com praticas canonicas.

Portanto, conclui-se que muitos analistas de processos, certificados ou ndo, conhecem as
ferramentas técnicas de BPM, mas possuem deficiéncias em relacdo a experiéncias,
habilidades gerenciais, comportamentos e conhecimentos necessarios. O fato de que temas
avancados de administracdo estdo no programa das certificagdes demonstra apenas gque 0S
idealizadores dessas associagcdes reconhecem a importancia dessas disciplinas, porém néo
implica que a literatura e os treinamentos curtos consigam transferir esse conhecimento ao
praticante. Neste contexto, as comunidades de pratica podem preencher parte dessa lacuna
existente entre as praticas canbnicas e ndo candnicas.

Pesquisas futuras podem estender para outras praticas além da BPM, isto é, podem ser
aplicados para outras metodologias na area de sistemas de informacdo. Também podem
incluir investigacdes fora das comunidades da internet ao estudar as corporagdes e grupos que
realizam reunides presenciais. Kozinets (2009) sugere que netnografia seja complementada
com outros métodos ou até mesmo com pesquisa etnografica tradicional para obter validacao
com diferentes visdes de uma mesma realidade.

Com relacdo a netnografia aplicada a sistemas de informacdo, esta pesquisa espera contribuir
com a introducdo de novas metodologias que podem complementar outras ja existentes e
permitir a andlise das ricas informacGes contidas no mundo virtual, que esta cada vez mais
presente na rotina dos profissionais de todas as areas.
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