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Resumo

Este trabalho apresenta a netnografia como método que permite realizar o levantamento de hipdteses de contradigdes presentes numa
atividade bancdria. A netnografia foi utilizada num dos canais de comunicacgdo virtual do banco, aqui denominado Férum Colaborativo, no
qual os sujeitos trocam informacdes, problemas e sugestdes em torno de suas atividades. Um tépico especifico para fins desta investigacdo
foi criado no referido canal, e, com base em trechos dos discursos, foi possivel identificar tensGes indicativas de contradi¢des, categoriza-las
e formular hipoteses de contradi¢des. Essas informacgdes subsidiaram a formagdo de um conjunto de “dados-espelho” que propiciou ao
pesquisador um material empirico inicial para a estruturagdao de uma intervengao formativa. Destaca-se a netnografia como inovagdo em
método nos estudos sobre intervengdo formativa. Aliada aos fundamentos tedrico-metodoldgicos da teoria da atividade, ela demonstrou
ser uma ferramenta potencial para produzir dados-espelho, permitindo um levantamento preliminar de hipoteses que puderam auxiliar o
pesquisador intervencionista a compreender melhor as contradi¢cGes de uma atividade.

Palavras-chave: Teoria da atividade histérico-cultural. Intervenc¢do formativa. Netnografia.

Netnography for the production and analysis of contradictions in a banking activity

Abstract

This study is based on the Activity Theory and observed a Brazilian bank, describing the contradictions raised by netnography in an activity
system — one of the bank’s employee online communication channels, called the Collaborative Forum. In this channel, employees exchange
information, problems, and suggestions related to their activity. A specific topic for this investigation was created in the channel, and based
on excerpts from the speeches, it was possible to identify tensions indicating contradictions, categorize them, and formulate contradiction
hypotheses. This information supported a set of mirror data that provided initial empirical material for structuring this case. Netnography
stands out as an innovative method in studies on formative intervention. Together with the theoretical-methodological foundations of the
activity theory, netnography proved to be a potential tool for producing mirror data, providing opportunities for a preliminary survey of
hypotheses that could help the interventionist researcher better understand an activity’s contradictions as a whole.

Keywords: Cultural-Historical Activity Theory. Formative intervention. Netnography.

La netnografia para produccion y andlisis de contradicciones en una actividad bancaria

Resumen

Este estudio se basa en la Teoria de la Actividad y observd un banco brasilefio, describiendo las contradicciones evidenciadas a través de
la netnografia en la actividad de un banco brasilefio. La netnografia se utilizé en uno de los canales de comunicacién virtual del banco,
denominado, en este trabajo, Foro Colaborativo, en el que los sujetos intercambian informacion, problemas y sugerencias sobre su actividad.
En el canal mencionado se cred un tema especifico para los propdsitos de esta investigacion y a partir de fragmentos de los discursos se logré
identificar tensiones indicativas de contradicciones, categorizarlas y formular hipétesis de contradicciones. Estas informaciones posibilitaron
la formacién de un conjunto de datos espejo que proporcionaron al investigador material empirico inicial para estructurar una intervencion
formativa. La netnografia se destaca como una innovacion en el método de los estudios de intervencion formativa. Aliada a los fundamentos
tedrico-metodoldgicos de la teoria de la actividad, la netnografia demostré ser una herramienta potencial para producir datos espejo,
brindando oportunidades para la elaboracién preliminar de hipdtesis que ayudaran al investigador intervencionista a comprender mejor las
contradicciones de una actividad.

Palabras clave: Teoria de la Actividad Historico-Cultural. Intervencion formativa. Netnografia.
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INTRODUCAO

A teoria da atividade (TA) é uma ferramenta tedrico-metodoldgica cuja aplicabilidade para o desenvolvimento do campo
da aprendizagem organizacional tem sido progressivamente utilizada no Brasil (Bulgacov, Camargo, Canopf, Matos, &
Zdepski, 2014; Cassandre & Godoi, 2013; Cassandre, Querol, & Bulgacov, 2012; Lemos, Querol, & Almeida, 2013; Querol,
Cassandre, & Bulgacov, 2014; Querol, Jackson-Filho, & Cassandre, 2011), com base em trabalhos desenvolvidos em outros paises
(Cole & Engestrom, 2001; Davydov, 1999; Engestrom, 1987, 1999, 2001). Os conceitos (Engestrom, 1999; 2001; Engestrom &
Pyorala, 2021), a histdria (Davydov, 1999; Engestrom, 1987; Engestrom, Miettinen, & Punamaki, 1999) e a noc¢do de trés
geragOes da TA (Engestrom, Virkkunen, Helle, Pihlaja, & Poikela, 1996; Ploettner & Tresseras, 2016; Sannino & Engestrom,
2018) tém sido bastante difundidos nas ultimas 3 décadas.

ATA dispOe de pressupostos que sustentam as metodologias intervencionistas, das quais se destaca o método de intervengao
formativa, cuja intencdo é desenvolver o aprendizado das pessoas inseridas num sistema de atividade (Engestrom, 2000,
2007, 2008, 2010, 2011; Engestrom et al., 1996; Miettinen, 2000; Querol et al., 2011; Picheth, Cassandre, & Thiollent, 2016;
Virkkunen, 2004, 2009; Virkkunen & Newnham, 2015; Sannino & Engestrom, 2018). Para que tal aprendizagem ocorra, faz-se
necessario identificar as contradigdes que geram tensdes no sistema de atividade, promover a interagao histérico-dialética
(Sannino & Engestrom, 2018) e atuar formativamente com os sujeitos (Engestrom & Sannino, 2010, 2011; Sannino, 2011).

Diante da necessidade de identificar contradigdes numa atividade bancaria, pode-se questionar por quais meios isso pode
ser alcancado. Estudos ja realizados mostram o trabalho etnografico preliminar feito pelos pesquisadores intervencionistas
para o levantamento de dados de determinada atividade na qual se pretende intervir formativamente. Este artigo apresenta
resultados de uma pesquisa que buscou, por meio da analise de manifesta¢des discursivas de contradi¢des, levantar hipoteses
de contradi¢Ges internas de uma atividade de um banco brasileiro, usando a netnografia (Hine, 2000; Kozinets, 1998, 2002,
2010, 2015; Pinto et al., 2007) como método de produgdo de dados e andlise de contradi¢des.

A netnografia é um método que se apropria de técnicas de pesquisa tradicionais de etnografia, buscando ressignificar conceitos
ou formular outros mais apropriados ao ambiente virtual. Por meio das tecnologias de comunicagdo mediadas por computador,
a netnografia se mostra importante e apropriada para pesquisas que contemplem os estudos comportamentais de usuarios
de informagdo em ambientes virtuais (Pinto et al., 2007). Analises recentes mostram a diversificada utilizagdo da netnografia
como método de pesquisa — observando interagGes dos sujeitos em comunidades virtuais, em estudos sobre identidades
culturais (Cavalcanti, Souza-Ledo, & Moura, 2021; Moura & Souza-Ledo, 2020;), em grupos sociais (Begnini, Santos, Sehnem,
Carvalho, & Machado, 2019), além das habituais pesquisas sobre relagcdes de consumo de produtos e servicos, estudando
assuntos como preferéncias turisticas, musicais, esportivas, entre outras (O. L. D. C. Fernandes, N. C. M. Fernandes, Paiva,
Ledo, & Costa, 2019; Mariani, Arruda, Silva, & Moreira, 2019; Moraes & Abreu, 2017).

Tendo em vista que a mudanca e a aprendizagem, compreendidas como processos distintos e ndo complementares, quando
ocorrem, partem das contradi¢gdes que surgem das reflexdes dos sujeitos sobre seu sistema de atividade numa intervengao
formativa, abre-se uma discussao sobre a viabilidade de se valer da netnografia como método para aventar hipdteses
de contradi¢gdes que poderdo auxiliar o pesquisador intervencionista a compreender melhor os dados que dao indicios da
configuracdo de uma atividade e, por conseguinte, as situagdes que precisam ser levadas em consideracdo em casos
de aprendizado e mudanga. Esses dados, chamados de dados-espelho, facilitam o entendimento das contradicdes de uma
atividade, sendo util para reflexdes das sessdes de uma intervencgdo formativa.

Este debate pode contribuir para estudos que tratam sobre a estruturagdo de intervencdo formativa (Cassandre, Querol, &
Senger, 2018) e sobre como as construgGes hipotéticas de contradi¢Ges (Donatelli, Vilela, Querol, & Gemma, 2020) podem
ajudar outras atividades de aprendizagem organizacional a olharem as ocorréncias e suas formas de manifestagdo para,
posteriormente, operacionalizar uma intervengao. No ambito das atividades bancdrias, percebe-se que as pessoas demandam
constante aprendizagem, sendo que nem sempre tém espacos para aprender coletivamente. Essa caréncia pode ser suprida
por uma intervengao formativa sustentada pelos pressupostos da TA.
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A respeito da estrutura deste artigo, além desta introdugdo, apresentam-se quatro outras partes de discussdo sobre o tema.
No referencial tedrico, sdo abordados os subitens “metodologias intervencionistas: o aspecto formativo da intervencdo” e
“conceitos e pressupostos da TA para uma intervencao formativa”. Na sequéncia, apresenta-se a metodologia de pesquisa. Depois,
sdo trazidos os resultados da pesquisa e o debate sobre o que ela proporcionou, com os seguintes subitens: “manifestagdes
discursivas indicativas de contradi¢cdes” e “andlise de hipdteses de contradi¢des no sistema de atividade”. As consideragdes
finais constitutem a ultima parte do artigo.

REFERENCIAL TEORICO

Metodologias intervencionistas: o aspecto formativo da intervengao

No que concerne aos estudos publicados sobre metodologias intervencionistas, verifica-se que muito ja foi dito sobre o
aspecto intervencionista do método. Virkkunen (2004) escreve sobre o surgimento e o desenvolvimento da intervengao
como forma especifica de atividade no inicio do século XX. O significado e a definicdo desse tipo de metodologia também
ja foram difundidos (Cassandre et al., 2012; Virkkunen & Newnham, 2015). Cassandre et al. (2012) ainda apresentam as
premissas que caracterizam as metodologias intervencionistas, as quais buscam valorizar a produgdo de conhecimento que
favoreca o surgimento de novos atores no processo de pesquisa e que, por sua vez, sejam corresponsaveis pela condugao e
pela construgdo do conhecimento coletivo (Cassandre & Godoi, 2013; Cassandre & Querol, 2014).

Nesse método, o papel do pesquisador intervencionista — agir como facilitador para a compreensdo dos problemas vividos —
é também comentado por Picheth et al. (2016). O pesquisador, nesse caso, almeja auxiliar os participantes a retomarem sua
capacidade de agentes e transformadores do contexto em que se inserem.

Uma caracterizagdo diferenciada dos métodos intervencionistas é feita por Engestrom (2011). O autor denomina o método de
intervengdo como formativo e propde uma diferenciagdo em 3 aspectos entre a metodologia de intervenc¢do formativa e a visdo
linear de intervencao tradicional, incorporada pela ideia do experimento controlado. Tal diferenciagdo demonstra a forma com
gue ambas sdo conduzidas no processo de intervencao, reconhecendo que a formativa propicia a agéncia coletiva dos sujeitos
envolvidos e promove uma estrutura que pode ser utilizada em outras realidades, adaptando-se a elas, para gerar novos conceitos.

Em entrevista feita por Ploettner e Tresseras (2016), Engestrom relata que o aspecto formativo diz respeito as intervengées
gue ndo tém resultados finais predeterminados, mas que sdo formativas no sentido de que aquilo que é gerado, de fato,
toma forma na intervencdo. Sannino (2011), por sua vez, aponta que elas sdo formativas por incentivarem os participantes a
assumirem um tipo diferente de pensar seu trabalho, o que significa pensar dialeticamente sobre sua atividade.

Aintervencdo formativa pode ter contornos metodoldgicos especificos conforme a atividade a ser analisada. Entretanto, ha
um arcabougo tedrico-metodolégico proprio, o que a distingue das formas tradicionais de intervir. Para tanto, cabe conhecer
0s pressupostos que sustentam o que chamamos aqui de intervengao formativa.

Conceitos e pressupostos da TA para uma intervenc¢ao formativa

Durante a evolugao da TA, estudos formaram todo um arcabougo conceitual, do qual questdes importantes podem ser
destacadas. Percebe-se o desenvolvimento em relagdo a nogdo da atividade: sua conceitualizagdo (Leontiev, 1978), sua
hierarquia em niveis sistémicos de uma a¢ao humana (Virkkunen & Newnham, 2015) e o conhecimento de que toda atividade
é direcionada ao seu objeto (Engestrom, 1987).

Ainda do arcabouco, depreendem-se 2 pressupostos principais para as metodologias intervencionistas: os principios da
estimulagdo dupla e do ascender do abstrato ao concreto (Sannino, 2011). A estimulacdo dupla consiste na aplicagdo de
2 estimulos. O primeiro é uma tarefa a ser realizada ou um problema a ser solucionado; o segundo, a disponibilizacao
de um objeto neutro, que tem o potencial de ser usado como ferramenta para solucionar a tarefa ou o problema proposto
(Vygotsky, 2007). Avangos e aplicagGes desse principio podem ser observados em trabalhos recentes que analisam o
potencial da estimulagdo dupla para promover a agéncia transformadora em atividades (Sannino, 2015; Vanninen, Querol, &
Engestrom, 2021). J4 o ascender do abstrato ao concreto leva o objeto a novos tipos de conceito tedrico, de pensamento
tedrico e de consciéncia tedrica (Cole & Engestrém, 2001).
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Esse principio objetiva compreender o desenvolvimento do objeto com base numa relagdo original contraditéria, uma
célula ou uma abstracdo inicial em suas formas atuais, maduras e complexas (Miettinen, 2000). O ascender do abstrato ao
concreto é o principio e o método da dialética, como também epistemoldgico e metodoldgico central da teoria da atividade
histérico-cultural (Engestrom, 2020).

Miettinen (2000), observando a coeréncia e a conexdo entre o principio do ascender do abstrato ao concreto e o ciclo de
pesquisa, apresenta um processo em 3 etapas, que permite levar a atividade a transformacéo, a expansao e a estabilizacdo da
pratica, bem como a uma mudanga qualitativa. A primeira etapa consiste em delinear a atividade a ser estudada, descrevendo
procedimentos e ferramentas-chave de trabalho, e realizar a primeira caracterizagcdo dos problemas visiveis no trabalho
(etnografia). Na seguinte, realiza-se uma analise histdrica do desenvolvimento da atividade e do desenvolvimento de suas
ferramentas tedricas e da andlise empirica atual, ou seja, a andlise dos problemas da presente atividade, com o intuito de
entender as contradi¢Ges da atividade (abstragdo tedrica). A ultima, chegando a uma concepcao das contradi¢es do sistema
em termos dialeticamente concretos, consiste na aplicagdo pratica e no teste da hipdtese dos novos instrumentos gerados
para modificar a atividade (Miettinen, 2000).

Esses conceitos e pressupostos, norteadores da promog¢do de mudanga e aprendizagem dos sujeitos e suas atividades,
estdo consolidados no método de intervengdo formativa, ja tendo sido postos em pratica e com resultados percebidos
em diversos estudos intervencionistas, a exemplo do uso do método do laboratério de mudanga (LM), considerado um
método de intervengdo formativa (Engestrom & Pyorald, 2021; Engestrom et al., 1996; Querol et al., 2011; Virkkunen &
Newnham, 2015). O LM é oriundo de um trabalho etnogréfico no qual o pesquisador precisa abrir o conflito critico com
uma técnica conhecida como dados-espelho, que consiste em materiais coletados que realmente documentem problemas
ou incidentes que possam ser informativos sobre as dificuldades mais intensas cuja organiza¢do ou o grupo enfrenta
(Ploettner & Tresseras, 2016). Esses dados servem para estimular o envolvimento, a analise e os esforgos de design colaborativo
entre os participantes (Engestrom, 2010). Assim, impulsionam as intervengdes formativas por meio das contradi¢Bes existentes
e das possibilidades histéricas do ambiente de atividade em que sdo conduzidas (Ploettner & Tresseras, 2016).

Para aTA, a unidade de anélise e a unidade fundamental de transformagéo é o sistema de atividade (SA), orientado ao objeto e
mediado culturalmente por artefatos (Ploettner & Tresseras, 2016). Por meio da representagdo grafica triangular de Engestrém
(1987), o conceito de atividade é expandido, ampliando a compreensado anterior da segunda geragdo da TA representada por
Leontiev (1978). Com isso, Engestrém demonstrou os relacionamentos bdsicos em sistemas de mediagdo de uma atividade
humana, propondo como unidade basica de analise o SA, o qual incorpora a unidade para a compreensao das agdes humanas.
Fatores como consumo, produgao, distribuicdo e troca sdao contados nesse modelo da atividade humana desenvolvido por
Engestrom (1987), com vistas a constituir a unidade de andlise como um todo. Além de demonstrar as circunstancias nas
quais os sujeitos atuam, a representacgao triangular do SA é também uma representagdo explanatéria da origem sistémica e
dinamica do trabalho humano (Sannino, 2011).

Os SAs apresentam contradigGes, que sdo tensdes estruturais, historicamente acumuladas, dentro do proprio e entre SAs.
Elas geram perturbagdes e conflitos, propiciando inovagdes que visam a mudanca da atividade (Engestréom, 1992, 2001).
Para Engestrom (2011), a historicidade parte do pressuposto de que os sistemas de atividade se transformam durante
longos periodos de tempo e de que seus problemas s6 podem ser compreendidos por meio da avaliagdo de uma série de
ocorréncias da propria histdria. Para entender esse processo, Engestrom (1987) propGe a teoria da aprendizagem expansiva,
por meio da qual, ao reconstruir o desenvolvimento da estrutura de uma atividade e suas contradi¢Ges internas, assume-se
o desenvolvimento histdrico do SA que ocorre em 5 fases qualitativamente diferentes, entre as quais alguns tipos (ou niveis)
diferentes de contradi¢des internas movem o desenvolvimento. Essas contradi¢des sao classificadas como primdria, secundaria,
tercidria ou quaterndria (Engestrom, 1987), conforme demonstrado na figura a seguir.
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Figura 1
Ciclo de aprendizagem expansiva

CONTRADICOES

1. Situagdo atual: PRIMARIAS

CONTRADICOES -~ necessidades

QUATERNARIAS

5.Novo sistema de atividade:
consolidagio e reflexdo

CONTRADICOES 2.Vinculo-duplo:
TERCIARIAS I anilise e procura por
4.Aplicagio e uma noya solucio
generalizagdo: mudanca
do sistema de atividade
ONTRADICOES

. SECUNDARIAS
3.Formagido de um novo

objetivo e motivo: novo
modelo de atividade e
novas ferramentas

Fonte: Querol et al. (2011).

A primeira fase, partindo de uma atividade ja consolidada que comeca a apresentar problemas, chamada de estado de
necessidade, se caracteriza pela insatisfagdo com a situagdo atual, um estado de crise e uma necessidade urgente de mudanga.
As contradi¢des dessa primeira fase aparecem na sua forma basica: primdria. Ela estd ligada ao fato de que, num sistema
capitalista, o produto do trabalho pode ser considerado uma mercadoria e, por isso, tem seu valor de uso e de troca, os quais
sdo considerados valores intrinsecos contraditérios (Engestrom, 1987).

A segunda fase é caracterizada pelo agravamento dos problemas que ja estavam sendo vivenciados antes (Engestrom, 1987). As
contradi¢des secundarias encontradas nessa fase evoluiram e se desenvolveram em tensdes e desajustes entre os elementos
do SA. Os sujeitos percebem a impossibilidade de continuar fazendo as coisas da mesma forma, porém ainda ndo sabem o
que deve ser feito para resolver os problemas.

Para Engestrom (1987) o ciclo serd considerado expansivo quando as pessoas desafiarem o objeto/motivo da atividade e
o redesenharem, criando um novo objeto de forma mais expansiva. Passa-se, entdo, para a terceira fase, conhecida como
formagdo de um novo objeto e motivo. Nela, as pessoas propdem, coletivamente, mudangas para superar uma contradi¢do
que esta levando a atividade a uma situagdo de crise. Isso pode motiva-las a criar novas ferramentas e outras formas de
organizagao social do trabalho em torno desse novo objeto.

A quarta fase, chamada de aplicagdo e generalizagao, consiste na inclusdao da mudanga no SA. As pessoas comegam a colocar
os planos em pratica a fim de conduzir agGes para transformar o novo objeto e, assim, produzir um resultado desejado. Nessa
fase, surgem desajustes entre elementos da nova atividade mais expandida e os da atividade anterior, os quais sdo chamados
de contradicdes tercidrias. Tais desajustes podem ser causados pelo desenvolvimento insuficiente dos novos elementos
(Engestrom, 1987).

Na ultima fase, Engestrom (1987) indica que, no processo de implementacdo, provavelmente a nova atividade comecara
a ser impactada com as atividades paralelas que ainda seguem a antiga logica de execuc¢do, podendo gerar novas tensdes
denominadas contradi¢Ges quaternarias. Caso os praticantes consigam resolvé-las, a atividade evoluira para a fase de
consolidagcdo da atividade.

Outro ponto importante em relagdo as contradicGes é que estas ndo podem ser observadas diretamente, podendo
ser identificadas apenas por meio de suas manifesta¢des, entendidas como manifestagdes de contradigbes (Engéstron &
Sannino, 2011). Em seu estudo, Engestrom e Sannino (2011) definem teoricamente as categorias de manifestagdes discursivas
de contradicdo, categorizadas como dilemas, conflitos, conflitos criticos e vinculos duplos. O Quadro 1 traz as categorias de
manifestagGes discursivas de contradi¢des, suas carateristicas e pistas linguisticas — palavras ou expressdes que podem auxiliar
na identificacdo e na categoriza¢cdo de um discurso.
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Quadro 1
Tipos de manifestagdes discursivas de contradi¢des e suas pistas linguisticas

Manifestagdo Caracteristicas Pistas linguisticas

", u n, o«

Expressdo ou troca de avaliagdes | “Por um lado [...] por outro lado”; “sim, mas”; “eu ndo quis

.o

Dilema ) . o . ”
incompativeis. dizer isso”; “eu quis dizer [...]".

”n, u n,oal o, i

“N3do”; “discordo”; “isso ndo é verdade”; “sim”; “isso eu

Conflito Argumentando, criticando. o
posso aceitar”.

“Vamos fazer isso”; “vamos conseguir”.
Enfrentando motivos contraditorios na
Conflito critico | interagdo social, sentindo-se violado

ou culpado.

Relatos pessoais, emocionais, morais, estrutura narrativa,
metaforas vividas.

“Agora percebo que [...]".

Enfrentando alternativas urgentes e
Vinculo duplo | igualmente inaceitdveis num sistema
de atividade.

” o

“Né6s”, “devemos”, “temos que [...]".

Questdes retoricas urgentes, expressdes de desamparo.

Fonte: Adaptado de Engestrém e Sannino (2011, p. 375).

Engestrom e Sannino explicam sobre as 4 categorias de manifestagdes discursivas. Para eles, um dilema se refere a uma
“expressdo ou troca de avaliagGes incompativeis, seja entre pessoas, seja no discurso de uma Unica pessoa” (Engestrom &
Sannino, 2011, p. 373), podendo ser reconhecido pela identificacdo de ressalvas e hesitagdes comuns do tipo “de um lado
[...] de outro lado” e “sim, mas [...]"”. Um conflito ocorre quando um individuo ou grupo se sente negativamente afetado por
outro e pode ser identificado por uma divergéncia de interesses ou por causa do comportamento incompativel de outrem.
Expressdes comuns de conflito no discurso sdo “ndo”, “discordo” e “isso ndo é verdade”.

SituagGes em que os sujeitos enfrentam duvidas internas que as paralisam, quando diante de motiva¢Ges contraditdrias,
insolUveis pelo proprio sujeito, sdo consideradas conflitos criticos. Por fim, os vinculos duplos sdo indicativos de um impasse, de
uma necessidade premente de fazer alguma coisa, e, a0 mesmo tempo, uma impossibilidade percebida de acdo. Normalmente
expresso por meio de perguntas retoricas, o vinculo duplo sé pode ser identificado numa situagao que exige a agao coletiva
para ser resolvida, cuja necessidade urgente é apresentada em expressdes como “devemos”, “temos que [...]” “vamos fazer

isso” e “vamos dar um jeito” (Engestrom & Sannino, 2011).

” u

As contradicdes ndo sdo empiricamente compreensiveis. E possivel sugerir hipdteses, mas as contradi¢des precisam de uma
analise histérica e cuidadosa, com o uso de ferramentas metodolégicasm, para serem detectadas (Sannino, 2011).

Na sequéncia, na se¢do destinada a tratar da metodologia, é possivel compreender como a netnografia foi usada para identificar
as manifestagdes discursivas de contradicdes no Forum Colaborativo e quais resultados a andlise dessas manifestagdes
proporcionou.

METODOLOGIA

Este trabalho é de cunho predominantemente qualitativo, utilizando-se do método de andlise documental — aquilo que ja
existe de material produzido pelo Banco Brasileiro —, para a coleta de dados secundarios, e dos métodos de netnografia e
analise de contelido, para a produgdo de dados primarios. A unidade de andlise da investigagdo foi o sistema de atividade de
visita ao cliente pessoa juridica, composto por gerentes de relacionamento pessoa juridica da rede de atendimento varejo*
do Banco Brasileiro.

Quatro etapas constituiram a pesquisa. Na primeira, houve a analise documental, que teve por objetivo iniciar uma etapa
exploratdria para o levantamento de dados secundarios para compreender o sistema de atividade em questdo, possibilitando
seu delineamento, por meio da identificacdo, da verificacdo e da apreciacdo de documentos, conforme Moreira (2005).

10 Banco Brasileiro subdivide o atendimento do segmento pessoa juridica em 2 pilares: varejo e atacado. Essa divisdo se da de acordo com alguns atributos,
como faixa de faturamento bruto anual (FBA), rating de risco do cliente, score cadastral, entre outros.
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Nela, foi feita uma busca de informacdes na base de dados do Banco Brasileiro, como instrugdes normativas, cursos e noticias,
que pudessem detalhar, da melhor forma, o que é a atividade de visita ao cliente pessoa juridica.

A segunda etapa se valeu da netnografia como método de produgdo de dados primarios, atuando em conjunto com a analise
de conteudo, como forma de procedimento de analise de dados produzidos no Férum Colaborativo, uma ferramenta de
comunicagdo do banco que tem o objetivo de promover a interagdo entre os funcionarios, estimulando a troca de informacGes,
duvidas e sugestGes sobre os principais assuntos referentes ao trabalho, abrangendo todas as dependéncias da instituigao.
E de livre acesso, na medida em se devem observar seus termos de utilizacsio e politica de privacidade.

Nessa etapa, os sujeitos da pesquisa envolvidos com a atividade de visita ao cliente pessoa juridica foram instigados a participar
do Férum Colaborativo, postando opinides, criticas e sugestdes no novo tdpico criado no férum — “Visita PJ: “O que precisa
ser mudado com esta atividade?”, exclusivo para os fins desta pesquisa. A forma de instigar os sujeitos a participarem do
forum se deu por e-mails, com informagdo sobre a abertura do novo tépico e esclarecimentos a respeito da investigagao.
Os sujeitos foram incentivados a participar, postando suas opinides sobre o que precisaria ser mudado na visita ao cliente
PJ. Na abertura do tdpico, os sujeitos foram esclarecidos sobre o interesse desta pesquisa e souberam que se tratava de uma
anadlise autorizada pelo Banco Brasileiro, bem como que os comentarios postados seriam mantidos em confidencialidade.
Foram informados também que seriam resguardados sigilosamente os nomes dos envolvidos. A partir disso, os sujeitos
comegaram a postar seus comentarios, os quais foram coletados apds 15 dias.

Com a finalidade de realizar pesquisas virtuais, por meio das tecnologias de comunica¢cdo mediadas por computador,
pesquisadores langaram mao de técnicas e métodos de pesquisa tradicionais num ambiente eletrénico, adaptando essas
mesmas técnicas e métodos. Para comunicar esses novos conhecimentos e propiciar diferentes experiéncias entre os individuos
e seus cotidianos, a ideia da netnografia se mostrou importante e apropriada para pesquisas que contemplem os estudos
comportamentais de usuarios de informacdo nesses ambientes (Pinto et al., 2007).

Para compreender a netnografia e suas outras designacdes, é preciso compreender a etnografia da maneira como foi cunhada para
o estudo das culturas no territdrio real ou concreto, assim como alguns de seus conceitos foram introduzidos analogamente
em pesquisas no ambiente virtual (Rocha & Eckert, 1998). A etnografia consiste na observagdo e na compreensio das
caracteristicas particulares de determinadas culturas estruturalmente constituidas. Com isso, vislumbram-se, nesse conceito
antropoldgico, possibilidades de sua aplicagdo no universo das novas expressdes culturais, inclusive naquelas relativas as
comunidades virtuais. Porém, os conceitos sdo normalmente ressignificados ou surgem outros mais apropriados ao novo
espaco, a exemplo da netnografia (Pinto et al., 2007).

Conforme aplicada na pesquisa em tela, a netnografia pode ser combinada com outras técnicas de pesquisa (Hine, 2000;
Kozinets, 1998, 2002). A andlise de conteudo foi Util para identificar pistas linguisticas indicativas de categorias de manifesta¢des
discursivas contidas no corpus do tépico. Essas pistas linguisticas podem ser categorizadas de manifestagcGes discursivas —
dilemas, conflitos, conflitos criticos e vinculos duplos — indicativas de contradi¢cdes na atividade de visita ao cliente PJ.
A andlise de conteudo, que se refere a uma técnica das ciéncias humanas e sociais destinada a investigacdo de fen6menos
simbdlicos por meio de vérias técnicas de pesquisa, ocupa-se basicamente da analise de mensagens (Fonseca, 2009). Ela
trabalha tradicionalmente com materiais textuais escritos, como aqueles produzidos em pesquisa, baseados, por exemplo,
nas transcrigdes de entrevista e nos protocolos de observagao ou ja existentes, produzidos para outros fins, como textos de
jornais (Caregnato & Mutti, 2006).

A netnografia tem um corpo de procedimentos propostor por Kozinets (2002), o qual é constituido por 5 etapas, nas quais
0 autor procura fazer certas adaptagdes em seu método, a fim de mostrar algumas equivaléncias entre a etnografia e a
netnografia. A primeira etapa seria o entrée (entrada ou ingresso), na qual o pesquisador precisa ter consciéncia do tema a ser
investigado para saber a quem deverd se dirigir para obter informacGes sobre o referido tema. A segunda se refere a coleta de
dados, os quais podem ser copiados diretamente dos discursos travados entre os membros dessas comunidades. A terceira
compreende a andlise e a interpretagdo dos dados, que frequentemente comeca junto com a etapa anterior. A etapa seguinte
diz respeito a ética de pesquisa, relacionada com privacidade, confidencialidade, apropriagdo de outras histérias pessoais e
consentimento dos participantes. A Ultima compreende a validagdo com os membros pesquisados (member checks), sendo
apresentado o relatdrio final, para que alguns dos participantes avaliem os resultados e/ou redijam comentarios.
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De modo semelhante, os passos de Kozinets (2002) foram adaptados aos interesses especificos dessa investigacdo. A
netnografia foi usada nesta pesquisa para observar e analisar os comentarios dos participantes no Forum Colaborativo, visando
identificar possiveis manifesta¢des discursivas indicativas de contradi¢cdes na atividade de visita ao cliente pessoa juridica. O
estudo foi autorizado pelas areas competentes do Banco Brasileiro, e os sujeitos que participaram com comentarios no tépico
“Visitas PJ: O que precisa ser mudado com esta atividade”, foram informados sobre o interesse da pesquisa. Também houve
o comprometimento em prezar pelo sigilo das informagdes fornecidas pelo banco, garantindo que as informagdes auferidas
e os resultados alcangados ndo seriam utilizados para outros fins, bem como que seriam resguardados o sigilo absoluto dos
nomes dos sujeitos e do banco. Os procedimentos para a netnografia no Férum Colaborativo sdo apresentados no Quadro 2.

Quadro 2
Etapas de netnografia para analises de contradi¢Oes

Entrada ou Ingresso

Observacdo e aprendizagem sobre o funcionamento do Férum Colaborativo.

Foi necessario navegar no Forum Colaborativo, a fim de verificar o que estava sendo escrito nos
topicos sobre visita ao cliente pessoa juridica e identificar eventuais problemas com a atividade
que ja tenham sido relatados pelos sujeitos.

ETAPA I

Apds viabilizada a criagdo de tépico exclusivo no Férum Colaborativo para os fins desta pesquisa,
foram enviados e-mails para convidar e instigar os sujeitos envolvidos a participarem do Forum
Colaborativo.

A etapa durou aproximadamente 3 meses.

Procedimentos Eticos na Pesquisa

Na abertura do tépico, o pesquisador realizou sua apresentagao.

Os sujeitos obtiveram esclarecimentos sobre o interesse da pesquisa, sendo informados de
que o banco autorizou sua realizagdo e que os comentdrios postados seriam mantidos em
confidencialidade, bem como que seriam resguardados os nomes dos envolvidos.

ETAPAIII

Os sujeitos foram avisados de que seriam consideradas as postagens feitas durante os 15 dias
subsequentes a abertura do tépico.

Coleta de Dados

Durante 2 semanas, foram identificadas e coletadas manifesta¢des discursivas indicativas de
contradi¢cOes nas atividades de visita ao cliente PJ, extraindo trechos que apresentavam pistas
linguisticas que categorizavam as manifestagdes como dilemas, conflitos, conflitos criticos e
vinculos duplos.

Analise e Interpretagdo dos Dados

As manifestacOes discursivas foram categorizadas — dilemas, conflitos, conflitos criticos e vinculos
duplos — e agrupadas de acordo com o tema central do discurso. Tais manifestagdes foram
analisadas meticulosamente, durante 1 més, elevando a possibilidade de levantar hipdteses de
contradi¢des internas.

Apresentar os Resultados aos Sujeitos

Os resultados foram transmitidos aos sujeitos participantes, por meio da publicagdo na biblioteca
da Universidade Corporativa do Banco Brasileiro.

ETAPAIV ==} ETAPAIV ==} ETAPAIII

Fonte: Elaborado pelos autores.

A terceira etapa possibilitou o delineamento da representacao grafica triangular do sistema de atividade atual da visita ao
cliente PJ, no qual foram descritos, num primeiro momento, as composi¢ées de cada elemento do sistema. Procurou-se
também, sob o ponto de vista do pesquisador, constituir o possivel objeto da atividade de visita ao cliente PJ. Ainda nessa
etapa, o SA foi novamente delineado, apresentando a caracteristica de cada elemento. Hipdteses de contradi¢cGes no SA
foram construidas também nessa etapa. Tais hipdteses foram formuladas pela sele¢do de manifestagGes discursivas de temas
centrais recorrentes encontrados no novo tépico criado no Férum Colaborativo.
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A Ultima etapa teve por objetivo propor a estruturacdo de uma intervencado formativa para a reformulagao do SA que envolve
a visita ao cliente pessoa juridica, que podera ser aplicada em futuras pesquisas, a fim de que possa moldar a forma como o
SA em questdo pode ser concebido.

No primeiro momento, as informacdes obtidas pela andlise documental foram importantes para compreender a estrutura
do SA, proporcionando informacdes relevantes para delinear seus elementos principais, os quais foram apresentados na
representacdo grafica triangular do sistema de atividade de visita ao cliente PJ desenvolvida na terceira etapa da pesquisa.

A etapa de analise e interpretacdo de dados primarios obtidos pela netnografia foi a mais relevante para a pesquisa,
permitindo identificar manifestacdes discursivas de contradicOes e suas categorizacdes, além de levantar de hipoteses de
contradi¢des geradas por essas manifestagdes e seus possiveis impactos no SA, delineados na representagao grafica triangular
(Engestrom, 1987). Para fins desta investigacdo, sdo apresentados os resultados auferidos até a terceira etapa da pesquisa,
sendo consideradas a identificacdo e a categorizacdo de manifestagGes discursivas de contradi¢des, por meio da netnografia,
que possibilitaram apontar hipdteses de contradigdes na representagdo grafica triangular delineada para a atividade, cujos
achados sdo apresentados a seguir.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Manifestac¢oes discursivas indicativas de contradicoes

Aidentificacdo de manifestagGes discursivas ocorreu por meio do encontro de pistas linguisticas nos comentarios dos sujeitos,
que foram extraidos do topico do Forum Colaborativo, inseridos numa planilha do Excel e ordenados na mesma sequéncia
em que foram postados. Com o auxilio da ferramenta “localizar” do Excel, as pistas linguisticas, que remetem as caracteristicas
de cada categoria, foram encontradas nos comentarios.

Mesmo achando as pistas sugeridas por Engestrom e Sannino (2011), foi preciso uma leitura minuciosa dos discursos para
que a categorizagdo pudesse ser mais assertiva. No total, 131 trechos foram identificados, analisados e distribuidos entre
as categorias — dilemas, conflitos, conflitos criticos e vinculos duplos — conceituadas por Engestrém e Sannino (2011), como
mostra o quadro abaixo.

Quadro 3
Selecdo de manifestages discursivas de contradi¢do
Dilemas Conflitos Cleniliies Vinculos
criticos duplos
Trechos 6 81 35 9

Fonte: Elaborado pelos autores.

Ap0s a identificacdo e a categorizagdo das manifestagdes discursivas indicativas de contradig¢Ges, foi possivel realizar um
levantamento de hipdteses de contradi¢cGes e enquadra-las de acordo com o nivel de contradicdo correspondente e seu
possivel impacto no SA de visita ao cliente PJ, delineado pelo pesquisador e compreendido a seguir.

Anélise de hipoteses de contradicdes no sistema de atividade

Considerando que, no cerne da pesquisa baseada na teoria da atividade, estdo os SAs, as contradi¢Ges entre eles e dentro
deles (Engestrom & Pyorala, 2021), nesta pesquisa, os niveis de contradi¢es sistémicas num SA, propostos por Engestrom
(1987), puderam ser analisados. O SA ndo estd consolidado, uma vez que muitas mudangas ocorreram nos ultimos anos, as
quais ainda estdo sendo assimiladas pelos sujeitos da atividade.

Com base nas informacgdes coletadas e analisadas, pode-se depreender que um novo modelo de atividade esteja em
implementagdo, causando contradigdes histdricas internas nos elementos do SA (contradigdes primarias).
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Outras contradi¢des podem ser encontradas na forma de tensGes ou desajustes entre os elementos do SA (contradi¢cdes
secundarias), em que surgem distlrbios que possam comprometer o alcance do objeto. O antigo modelo de atividade pode
estar entrando em contradigdo com o novo. Em muitos casos, os sujeitos manifestam discursivamente que as coisas ndo
podem continuar sendo feitas da mesma forma, porém ndo estdo sabendo resolver os problemas quando um novo ou inovado
elemento surge no SA. Um exemplo disso seriam algumas regras impostas e identificadas nas manifesta¢des, que advém do
meio externo e se internalizam na atividade, entrando em tensao com os sujeitos, o objeto e as ferramentas.

Outra hipdtese é que o objeto estd em expansdo (novas formas de gerar lucro), gerando desajustes entre o novo objeto mais
expandido e os demais elementos (contradi¢des terciarias). Os sujeitos ndo conseguem transformar o novo objeto e alcangar
os resultados pretendidos, pois os demais elementos ndo foram desenvolvidos da mesma forma. Também é possivel aventar
a hipdtese de que atividades paralelas, que seguem a antiga légica de execucdo, estejam impactando no novo modelo do SA
bancario em questdo (contradicdes quaterndrias). Essas contradicdes, em todos os niveis, precisam ser superadas para que
o novo modelo de atividade seja consolidado.

As contradicGes identificadas na pesquisa sdo apenas construgées hipotéticas. Segundo Sannino (2011), sua validade devera
ser testada, e sua natureza, mais elaborada em analises de dados extensas e versateis. Isso sera possivel com a implementacao
de uma intervengdo formativa. Mantendo essa questdo de hipdteses em mente, ainda é possivel considerar as implicagdes
dessas possiveis contradigdes no SA.

O fortalecimento destas hipdteses de contradi¢des — primarias, secundarias, tercidrias e quaternarias — pode ser obtido pela
anadlise das manifestagdes discursivas indicativas de contradigdes, ja identificadas no Férum Colaborativo. A compreensao
de tais hipdteses esta situada no tempo presente. Diante disso, corroborando com Paniza, Cassandre, e Senger (2018),
trata-se de manifestagdes de contradi¢des histéricas que devem ser refletidas sob uma ldgica dialética. Estudos como o de
Donatelli et al. (2020) reforcam essa questdo e a possibilidade de aventar possibilidades de contradi¢des, considerando seus
niveis e possiveis impactos no sistema de atividade,

Entre as hipdteses deste estudo (Figura 2), utiliza-se como exemplo uma das manifestagGes discursivas de um dos assuntos
mais recorrentes: o app Visitas PJ, aplicativo usado para a realizacdo da atividade, incluido no elemento “instrumentos” do SA.

No comentario 1 a respeito do Visitas PJ, o sujeito discursa da seguinte forma: “Ja quanto as ferramentas, acredito termos
bastantes. O préprio app é uma excelente ferramenta, mas poderia funcionar off-line, para preenchermos os dados no
momento da visita, pois em vdrias localidades aqui da cidade ndo conseguimos sinal”. Percebe-se que o sujeito questiona a
usabilidade da ferramenta e deseja maximizar o valor de uso, porém sofre com o sinal de internet, necessario para seu uso.

A contradigdo primaria intrinseca da ferramenta supracitada ocorre quando o valor de uso é afetado pelo valor de troca —
o custo para contratagdo e disponibilizacdo de diversas operadoras de internet seria mais caro para o banco. Sentindo que
as coisas ndo podem continuar como estdo e que algo precisa ser feito para que a ferramenta seja util para o alcance do
objeto, o sujeito sugere, como alternativa, que a ferramenta funcionasse de forma off-line, mas esbarra na burocracia da
comunidade que cria as ferramentas ou estabelece as regras (contradi¢do secundaria).
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Figura 2
Hipdteses de contradigao primaria no elemento “instrumentos”
e secundaria entre os elementos “instrumentos versus comunidade”

Contradi¢&o primaria:

Contradicao interna dentro do elemento
‘Instrumentos” — valor de uso e de troca do App
Visitas PJ

Instrumentos

Estandardizados

Objeto:
Diversificado

Sujeito: Resultado:

Habilidades diversificadas \/O\ Demandas diversificadas

Regras: : . Divisao do Trabalho:
Inflexiveis Comunidade:

. Dificuldade da delegacéo
Burocratica

Contradicdo secundaria:

Contradicéio entre os elementos
Instrumentos” versus “Comunidade’

Fonte: Adaptado de Engestrom (1987).

Dando sequéncia as construgdes de hipdteses de contradigdes, foi analisado outro trecho de discurso que tratava sobre
outro assunto recorrente: o deslocamento. Ele considera a forma de se deslocar para fazer as visitas e de ressarcir os custos
recorrentes disso, que ndao estavam compreendidos pelos sujeitos.

De maneira geral, o tema “deslocamento” estd inserido no elemento “regras”, por meio de normas que definem como os
sujeitos poderdo ressarcir os custos com visitas. As regras definem quais meios de transporte poderado ser utilizados, e uma
ordem de uso de meios de transporte prioritarios deve ser observada (6nibus, taxi etc.).

Com o total de 32 manifestagdes discursivas categorizadas, o tema “deslocamento” foi o mais comentado, proporcionando
fortes indicios de contradi¢cdes no sistema de atividade de visita ao cliente PJ, cujas hipdteses podem ser construidas com
base em alguns conflitos identificados.

Hoje o maior empecilho em nossa cidade é o deslocamento para visitas. A cidade é pequena e as
empresas maiores se localizam de 7 e 10 km do centro [da cidade]. Ndo existe linhas de 6nibus com
horarios compativeis, nem mesmo Uber. Ndo achamos justo ter que pagar o taxi para posteriormente
pedir o reembolso, uma vez que cada viagem sai em torno de RS 50,00. Portanto, esta é nossa maior
dificuldade para [realizar as] visitas (Férum Colaborativo, 2018).

O trecho acima foi extraido do comentdrio 1. Trata-se de um impasse que o sujeito tem em relagdo as regras estabelecidas
para custear o deslocamento para as visitas. A hipdtese aqui se refere a um desajuste entre os elementos “sujeito” e “regras”
no SA (contradigdo secundaria — Figura 2). O discurso apresenta a dificuldade do sujeito em saber o que fazer para custear as
visitas, uma vez que s3o obrigatdrias. E evidente a necessidade de aprendizagem e/ou de mudanga nesse quesito, pois isso
pode bloquear a atividade.

Fortalecendo essa hipdtese de contradigdo secundaria, o comentario 6 apresenta o seguinte trecho: “[Atuo em] cidade pequena
e tenho dificuldade com o ressarcimento das despesas com visitas, pois ndo temos empresa de taxi, Uber e ndo ha linhas de
onibus especificas para a localidade/sede das empresas. Na maioria dos casos o 6nus da despesa fica com o(a) Gerente
de Relacionamento” (Férum Colaborativo, 2018).

Em outro comentario, o sujeito declara a falta de clareza nas regras e demonstra que enfrenta dificuldade com relagdo
ao deslocamento: “O tempo do deslocamento também é grande, quando os clientes estdo distantes. A questdo da verba
para despesas de deslocamento, ndo é clara e gera muita duvida entre os colegas quanto a forma de ressarcimento”
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(Férum Colaborativo, 2018). Tal discurso também fortalece a hipdétese de contradigdo secundaria entre as regras e o sujeito.
No férum, um dos sujeitos posta o comentario 49, o qual sustenta a hipdtese de contradi¢do secundaria:

Hoje a questao de deslocamento e gastos de combustiveis em visitas esta complicado demais. Tenho
muitos clientes em municipios vizinhos que fazem parte da nossa regido metropolitana e outros que ndo
fazem. A visita em veiculo préprio a meu ver é muitos mais pratica. Visita dentro da cidade ha pontos
préximos e distantes, ndo da pra ficar pegando taxi e muitas vezes o custo é maior do que o de carro.
Fagam um cartdo com limite dimensionado para visitas e facilitem o nosso dia a dia para que a visita
seja o foco e ndo nos preocupemos com o processo da prestagdo de contas que atualmente exige um
tempo que ndo temos dados os niveis de cobranga atuais (Féorum Colaborativo, 2018).

E perceptivel que o sujeito descreve um relato carregado de sentimento, demonstrando uma situacdo de impossibilidade
de utilizar os meios de locomocdo determinados pelo banco em sua regido. A tensdo gerada entre os elementos “sujeito” e
“regras” pode estar prejudicando a transformagao dos objetos e o atingimento dos resultados esperados. Na representagdo
grafica abaixo, encontra-se o possivel impacto dessa manifestagao discursiva.

Figura 3
Hipdétese de contradigdo secundaria entre os elementos “sujeito versus regras”
Instrumentos
Estandardizados
Objeto:
Suieit Diversificado
ujelto:
J Resultado:
Habilidades diversificadas ) .
Demandas diversificadas
Contradi¢c&o secundaria:
Contradicéo entre os elementos
“Sujeito” versus ‘Regras”
Regras: ) ) Divisao do Trabalho:
) Comunidade:
Inflexiveis » Dificuldade da delegacéo
Burocratica

Fonte: Adaptado de Engestrém (1987).

As categorias definidas por Engestrom e Sannino (2011), portanto, puderam ser testadas nesta pesquisa e promoveram
o levantamento de outras hipdteses de contradi¢gdes. Entende-se, assim, a importancia de obter dados etnograficos do
ambiente da atividade para constituir uma intervengao formativa (Engestrom, 2010). Desse modo, a netnografia — etnografia
em ambiente virtual — pode ser usada na fase preliminar para obter informagdes sobre a atividade em questdo e se mostra
uma alternativa vidvel para o inicio de uma intervenc¢do formativa que leva em conta as fases do ciclo de aprendizagem
expansiva, demonstrado na Figura 1, levantando hipdteses de contradigdes que poderdo ser utilizadas como dados-espelho
para estruturar e conduzir as primeiras sessdes de uma intervengdo formativa.

Por meio da netnografia, aliada a analise de conteldo, 2 principais resultados foram alcangados: identificacdo e categorizagdo das
manifestagdes discursivas indicativas de contradi¢des; levantamento das hipdteses de contradi¢des e analise do SA delineado.

A netnografia mostrou ser uma ferramenta potencial, ao passo que possibilitou identificar manifestages discursivas de
contradigdes, categorizando-as conforme propdem Engestrom e Sannino (2011). Alinhado com a proposta de Miettinen
(2000), que conecta os principios do ascender do abstrato ao concreto com o ciclo de pesquisa, percebe-se que a netnografia
se enquadra na primeira das 3 etapas do processo proposto pelo autor: delinear a atividade a ser estudada, apontando
procedimentos e ferramentas-chave de trabalho, bem como realizando a primeira caracterizagdo dos problemas visiveis no
trabalho (etnografia) — no nosso caso, por meio da netnografia.
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CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa mostrou a possibilidade de identificar manifesta¢des discursivas de contradicGes num sistema em movimento. A
netnografia se evidenciou como uma etapa preliminar importante para a estruturacdo de uma intervencdo formativa, na
medida em que proporcionou o levantamento dos dados-espelho.

O exercicio da netnografia, aliado a analise de conteldo, proporcionou a identificagdo de categorias de manifestacGes discursivas
de contradigdes no sistema de atividade de visita ao cliente pessoa juridica, que, por sua vez, promoveu categorias analiticas
como dilemas, conflitos, conflitos criticos e vinculos duplos. Ndo obstante a possibilidade de categorizagao de manifesta¢des
discursivas de contradigdo, a investigacdao permitiu um levantamento de hipoéteses de contradigdes que podem estar impactando
o sistema de atividade de visita ao cliente PJ. Isso pode auxiliar o pesquisador intervencionista a compreender melhor os
dados-espelho e a ser mais assertivo, de modo a levar as contradigdes com um melhor recorte para as primeiras sessdes de
uma intervenc¢do formativa.

A netnografia, quando usada para o levantamento dos dados-espelho, possibilita a aprendizagem de todos — pesquisador
e pesquisados — pelo resultado do processo de refletir sobre as contradicdes. Ela pode ser considerada um espaco de
aprendizagem, em que as contradi¢Ges levantadas pelos participantes exprimem uma forma de aprender sobre aquilo que
fazem na organizagdo. A aprendizagem promovida por meio da netnografia permitiu aos sujeitos envolvidos na atividade do
banco pensar e refletir sobre suas contradigdes.

Assim, 0 ganho que a pesquisa oferece as teorias da aprendizagem organizacional é o indicativo de que a fase de levantamento
do desenvolvimento histdrico (contradi¢Ges histdricas) de uma atividade — como as metodologias preveem para o
levantamento dos dados-espelho de uma intervengdo — ocorre num espaco de trocas entre as pessoas, Nos canais virtuais
de comunicagdo, como fontes de obtenc¢do de dados que podem ser promovidos pela netnografia. Ela cumpre um papel
que ainda nao havia sido considerado em trabalhos de LM, pois foi capaz de trazer a tona as contradi¢cdes presentes numa
atividade bancdéria, em que os sujeitos participantes trocaram mensagens opinando e se manifestando sobre o problema.

E também um método de pesquisa cuja interacdo é limitada, mas tem vantagens em comparagdo com uma etnografia. Segundo
Mesquita, Matos, Machado, Sena, e Baptista (2018), com a netnografia, podem-se encurtar distancias geograficas em razdo
da proximidade virtual. No entanto, o método encontra limitacGes pelo fato de o pesquisador n3o ter contato presencial
com os sujeitos. A técnica ainda precisa de avangos para avaliar seus critérios de confiabilidade e validade, assim como a
possibilidade ou ndo de triangulagdo também s3do pontos relevantes (Mesquita et al., 2018). A limitagdo encontrada se deu
com a participagdo de sujeitos integrantes de outros niveis hierdrquicos. Apesar de ter sido o interesse deste texto, ndo houve
participacdo consideravel de integrantes do nivel tatico e estratégico da organizacdo, mesmo tendo sido constantemente
convidados a participar.

A participacdo dos sujeitos da pesquisa em situacées em que a atividade é, por sua natureza, remota indicou possibilidades
da netnografia em também suprir uma demanda nas pesquisas cientificas em tempos de isolamento social. A estrutura
oferecida contribuiu para que se conhecesse um método de pesquisa que promoveu o levantamento de contradicées em
ambientes de trabalho remoto e trouxe a tona seus limites e potencialidades, a fim de subsidiar o pesquisador no seu universo
de possibilidades, mesmo ndo havendo interagdo fisica entre os participantes.

Para futuras pesquisas, sugere-se que se ampliem os estudos sobre as possibilidades do uso da netnografia, tendo em vista
que as relagdes entre os sujeitos das atividades vém se virtualizando cada vez mais. Reunides virtuais, blogs, foruns, entre
outros canais de comunicagdo virtuais, sdo cada vez mais comuns nas organizagdes. Por isso, o estudo de um método que
se alinhe a essas novas realidades se faz necessario. Além disso, demanda-se que outras pesquisas debatam os beneficios
do levantamento de hipdteses de contradicdes com base em manifestacdes discursivas virtuais, sobretudo aquelas que tém
como base a TA.
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