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DTRA - DIGITAL TRANSFORMATION RISK ANALYZER: UM ARTEFATO PARA
O MAPEAMENTO DE RISCOS DE DESTRUICAO DE VALOR EM SERVICOS
DIGITAIS

Objetivo do estudo

Apresentar 0 DTRA (Digital Transformation Risk Analyzer), artefato desenvolvido para apoiar
gestores na identificacéo e priorizacdo de riscos de destruicdo de valor para 0 neglcio em servicos
digitais, descrevendo sua arquitetura conceitual, jornada de uso, avaliacdo e condi¢des de aplicacao.

Relevancia/originalidade

A literatura sobre Transformacao Digital privilegia a criacéo e captura de valor, enquanto sua erosao
permanece fragmentada. O DTRA avanca essa discussdo ao operacionalizar, em um artefato gerencial,
arelacdo entre Transformagdo Digital, ciclo de valor e riscos de destruicdo de valor.

M etodologia/abor dagem

Adotou-se Design Science Research em seis etapas, envolvendo 49 participantes. O desenvolvimento
e a avaliacdo combinaram revisdo sistemética, entrevistas, grupo focal, avaliagcdo por especialistas,
demonstracdo com usuarios e avaliacdo naturalistica em dois servicos reais dos setores financeiro e
educacional brasileiros.

Principaisresultados

O DTRA integra 54 pontos criticos e riscos associados, julgamento contextual e priorizag&o por
probabilidade e impacto. As avaliacfes evidenciaram crescente adequacdo do artefato, enquanto as
aplicacdes naturalisticas confirmaram sua capacidade de promover reflexdo estratégica sobre riscos de
destruicéo de valor.

Contribuicoes tedricas/metodol 6gicas

O estudo operacionaliza a relacdo entre Transformacao Digital, ciclo de valor e destruicdo de valor
para o negdcio. Metodol ogicamente, demonstra uma avaliagdo DSR progressiva, do ambiente artificial
ao naturalistico, e propde principios reutilizaveis para desenvolver instrumentos de cognic¢éo de riscos
estratégicos.

Contribuicfes sociais/para a gestéo

O DTRA oferece um instrumento gratuito para identificar ex ante riscos de destruicdo de valor e
orientar a reflex@o gerencial sobre servicos digitais. Ao evidenciar riscos relacionados ao letramento
digital, interagdo humana e privacidade, contribui para servigos digitais mais inclusivos e
responsaveis.

Palavras-chave: Transformagéo digital, Destruic8o de valor, Design science research, Gestéo de
riscos, Servigos digitais

Anaisdo XIV SINGEP-CIK —UNINOVE — S50 Paulo — SP — Brasil —21 a 23/10/2026



e Y/
;;3 L4 " Institute of /'[ﬁ. N/
2/ xivsINGeP [l CYRUS it aaa
. - ) —_—
Simpdsio Internacional de Gestao, Projetos, Inovagéo e Sustentabilidade CIK 14™ INTERNATIONAL CONFERENCE SPARK

Saciety far Promeating Academic
Research and Knewlege

DTRA - DIGITAL TRANSFORMATION RISK ANALYZER: AN ARTIFACT FOR MAPPING
BUSNESSVALUE DESTRUCTION RISKSIN DIGITAL SERVICES

Study purpose

To present the DTRA (Digital Transformation Risk Analyzer), an artifact developed to support
managers in identifying and prioritizing business value destruction risks in digital services, describing
its conceptual architecture, user journey, evaluation process, and conditions of application.

Relevance/ originality

Digital Transformation literature privileges value creation and capture, while understanding of value
erosion remains fragmented. The DTRA advances this discussion by operationalizing, through a
managerial artifact, the relationship between Digital Transformation, the value cycle, and value
destruction risks.

Methodology / approach

A six-stage Design Science Research approach involved 49 participants. Development and evaluation
combined a systematic review, interviews, a focus group, expert evaluation, user demonstration, and
naturalistic evaluation in two real-world services from the Brazilian financial and educational sectors.

Main results

The DTRA integrates 54 critical points and associated risks, contextual judgment, and probability-
impact prioritization. Evaluations demonstrated increasing artifact adequacy, while naturalistic
applications confirmed its ability to foster strategic reflection on business value destruction risks in
digital services.

Theoretical / methodological contributions

The study operationalizes the relationship between Digital Transformation, the value cycle, and
business value destruction. Methodologically, it demonstrates progressive DSR evaluation from
artificial to naturalistic settings and proposes reusable principles for developing strategic risk cognition
instruments.

Social / management contributions

The DTRA provides a free instrument for identifying ex ante value destruction risks and guiding
managerial reflection on digital services. By highlighting risks related to digital literacy, human
interaction, and privacy, it contributes to more inclusive and responsible digital services.

Keywords: Digital transformation, Value destruction, Design science research, Risk management,
Risk management
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DTRA - DIGITAL TRANSFORMATION RISK ANALYZER: UM ARTEFATO
PARA O MAPEAMENTO DE RISCOS DE DESTRUICAO DE VALOR EM SERVICOS
DIGITAIS

1. INTRODUCAO

A Transformagdo Digital consolidou-se como um imperativo estratégico para
organizagdes de diferentes setores, reconfigurando os processos de criacdo de valor e
influenciando o desempenho organizacional por meio do fortalecimento da capacidade de
inovacdo e da eficiéncia na utilizagdo de recursos (Cheng et al., 2026). A medida que servigos,
interagdes e recursos se tornam progressivamente digitais, novas possibilidades de inovagao e
eficiéncia sdo acompanhadas por mudancas nas condigdes competitivas € por uma crescente
dependéncia de infraestruturas tecnologicas, dados e recursos externos a organizagdo. A
narrativa dominante, contudo, enfatiza a criagdo de valor e negligencia um problema
substantivo. As empresas capturam, em média, apenas 31% da receita projetada com os
investimentos em Transformagdo Digital (MIT, 2022), e a literatura registra dinamicas de
destruicdo de valor em falhas operacionais de TI (Benaroch & Chernobai, 2017), em
ecossistemas tecnologicos (Sahaym et al., 2022) e nas interagdes de servicos digitais (Echeverri
& Skélén, 2011; P1é & Caceres, 2010). Em servigos digitais, esse problema assume particular
relevancia porque a digitalizacdo modifica simultaneamente a proposi¢do, a comunicacao, a
entrega e a percepg¢ao de valor, criando condi¢des em que ganhos de eficiéncia, automagao,
escala e conveniéncia podem coexistir com perda de diferenciagdo, redugdo do valor percebido,
fragilizacdo das interagdes com clientes e maior exposicao a recursos que escapam ao controle
direto da organizagao.

Apesar desses avangos, a literatura permanece fragmentada quanto a compreensao e,
sobretudo, a operacionalizacdo dos riscos de destruicdo de valor associados a Transformacao
Digital. Enquanto os estudos sobre transforma¢do enfatizam predominantemente os
mecanismos de cria¢do e captura de valor, e a literatura sobre codestrui¢do concentra-se nas
interacdes entre atores € no uso inadequado ou desalinhado de recursos, permanece menos
explorada a possibilidade de que caracteristicas estruturais do contexto digital produzam
condi¢des de erosdo de valor mesmo na auséncia de falhas discretas (Coda & Farias, 2021;
Sahaym et al., 2022). Essa lacuna também possui implica¢des gerenciais: organizagdes dispdem
de instrumentos consolidados para avaliar riscos tecnologicos, operacionais e financeiros, mas
carecem de mecanismos estruturados que permitam identificar, antecipadamente, como as
condig¢des introduzidas pela digitalizacdo podem comprometer a capacidade de um servigo de
sustentar e capturar valor ao longo do tempo (Malar et al., 2019).

Este artigo aborda, portanto, o seguinte problema de pesquisa: como apoiar gestores
na identificacio e priorizacao dos riscos de destruicio de valor para o negocio em servicos
digitais, no contexto da Transformacao Digital? O objetivo geral ¢ desenvolver um artefato
por meio da metodologia Design Science Research (DSR) para mapear esses riscos ao longo
do ciclo de valor de servigos. O artefato desenvolvido foi nomeado como Digital
Transformation Risk Analyser (DTRA). Sdo objetivos especificos: (i) descrever a arquitetura
conceitual e a base de conhecimento do artefato; (ii) demonstrar sua jornada de uso e suas saidas
analiticas; (ii1) sintetizar as evidéncias de avaliagdo acumuladas em quatro rodadas com 37
avaliadores; e (iv) discutir as condicdes de uso, os limites e o potencial de aplicagao gerencial
do artefato.

Para a pratica, o DTRA oferece um instrumento gratuito e acessivel via web que
estrutura uma reflexao estratégica ainda pouco incorporada as rotinas organizacionais: a analise
ex ante das condigdes sob as quais a digitalizacao pode corroer o valor que pretende criar. Ao
conectar pontos criticos do contexto digital a riscos especificos e permitir sua priorizacao
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segundo probabilidade e impacto, o artefato complementa abordagens tradicionais de gestdo de
riscos e direciona a atengdo gerencial para possiveis efeitos adversos distribuidos ao longo do
ciclo de valor. Para a pesquisa, o DTRA materializa, em forma operavel, um corpo tedrico que
conecta as dimensodes da Transformacdo Digital as etapas do ciclo de valor e aos riscos de
destruicdo de valor para o negocio, contribuindo para aproximar a discussdo conceitual sobre
os efeitos adversos da digitalizacdo de sua investigacdo empirica e disponibilizando uma
plataforma para estudos futuros de mensuragdo, validagdo e comparagao setorial.

O artigo esta organizado da seguinte forma. A secdo 2 apresenta o referencial teorico,
articulando Transformacao Digital, ciclo de valor, destruicao de valor para o negocio e gestao
de riscos. A secao 3 descreve os procedimentos metodologicos empregados no
desenvolvimento e na avaliagdo do artefato. A se¢do 4 apresenta e discute os resultados, com
énfase na arquitetura conceitual do DTRA, em sua jornada de uso, nas saidas analiticas, na
evolugao do artefato e nas evidéncias acumuladas em sua avaliag¢do. Por fim, a secdo 5 sintetiza
as principais conclusodes, contribuigdes, limitagdes e possibilidades de pesquisas futuras.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1.  TRANSFORMACAO DIGITAL COMO CONTEXTO

A Transformagdo Digital é compreendida como um processo no qual as tecnologias
digitais disparam respostas estratégicas que alteram os caminhos de criagdo de valor e exigem
mudangas estruturais e novas capacidades (Vial, 2019; Warner & Wiéger, 2019). Sua
multidimensionalidade ¢ reconhecida na literatura, abrangendo as dimensdes de clientes,
competicdo, dados, inovacdo, valor, financas e estrutura (Matt et al., 2015; Rogers, 2017;
Verhoef et al., 2021). Duas elaboragdes adicionais sustentam este trabalho. A tese da reversao
ontolégica indica que, em um mundo digital-first, os objetos digitais precedem e moldam suas
contrapartes fisicas, de modo que a digitalizacdo reconstitui os proprios arranjos de valor
(Baskerville et al., 2019). E a perspectiva dos recursos digitais destaca que tais recursos sao
maledveis e recombindaveis, tornando-se disponiveis, em forma quase idéntica, para todos os
concorrentes (Piccoli et al., 2022; Sting et al., 2024). Por essas razodes, adota-se aqui a
conceituacdo da Transformag¢do Digital como condi¢do contextual, multinivel e
multidimensional, impulsionada pelo mercado e apoiada em tecnologia, que altera o ciclo de
valor das organizacdes independentemente de iniciativas da firma focal (de Borba, 2025).

2.2.  CICLO DE VALOR E DESTRUICAO DE VALOR PARA O NEGOCIO

O ciclo de valor descreve a sequéncia pela qual um negdcio de servigos propde,
comunica e entrega valor, tem esse valor percebido e formado no uso e captura retornos
(Bowman & Ambrosini, 2000; Kothari & Lackner, 2006). A Logica Dominante de Servigo
fornece a teoria de base da formacdo de valor nesse percurso, uma vez que o valor ndo esta
embutido nas saidas, mas € cocriado no uso pela integracao de recursos operantes e operados
de fornecedores e clientes (Gronroos, 2011; Vargo & Lusch, 2004, 2017). A literatura de
codestrui¢do de valor teorizou o caso negativo como um fendomeno interacional, decorrente do
mau uso de recursos ou do desalinhamento de praticas (Echeverri & Skélén, 2011, 2021; Pl¢ &
Caceres, 2010). Estudos posteriores estenderam essa analise para o nivel do negdcio, definindo
a destruicdo de valor para o negdcio como a erosdo cumulativa da capacidade de captura de
valor de um servigo, produzida por propriedades estruturais do contexto digital que operam ao
longo do ciclo de valor, independentemente de falhas discretas ou episodios interacionais
desalinhados (de Borba, 2025). Quatro mecanismos estruturais sintetizam essa erosao: a
homogeneizag¢do competitiva das propostas, o paradoxo da personalizagdo na comunicagdo, a
desmaterializagdo das ancoras de valor na entrega e na percepcao € a inversao de controle dos
recursos criticos de valor.
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2.3.  MAPEAMENTO DE RISCOS

A gestao de riscos fornece o vocabulario operacional pelo qual esse potencial de
destruicdo pode ser tratado pelos gestores, envolvendo as etapas de identificagdo, andlise e
avaliacdo de riscos (Hopkin, 2010). A matriz de probabilidade e impacto permanece o
instrumento analitico mais difundido para priorizagdo (Murray et al., 2011), ainda que suas
simplificagdes sejam conhecidas (Thomas et al., 2013). No artefato aqui apresentado, os
conceitos de risco sdo integrados deliberadamente ao ciclo de valor e a Transformagao Digital,
com os pontos criticos identificados ao longo do ciclo atuando como indutores de riscos, € a
matriz de probabilidade e impacto apoiando a priorizagdo, o que permite que os riscos de
destruicao de valor ingressem no portfolio de riscos que os gestores ja monitoram (Hopkin,
2010).

3. METODOLOGIA

O DTRA foi desenvolvido e avaliado por meio da DSR, método que integra rigor
cientifico e relevancia pratica pela construgdo e avaliagdo de artefatos que atendem a classes de
problemas (Dresch, Lacerda, & Antunes, 2015; Gregor & Hevner, 2013; Hevner & Alan, 2007).
A classe de problemas enderegada ¢ a necessidade de analise de pontos criticos do ciclo de valor
de servigos nos quais hd risco de destruicdo de valor para o negocio no contexto da
Transformacao Digital. O processo seguiu as seis etapas de Peffers et al. (2007), com avaliagdes
sequenciadas segundo as estratégias formativa-somativa e artificial-naturalistica (Venable et
al., 2016) e alinhadas as respectivas alegacdes de validade (Larsen et al., 2025).

A pesquisa ¢ qualitativa, exploratoria e prescritiva, com abordagem abdutiva e recorte
transversal (setembro de 2023 a dezembro de 2024), conduzida nos setores de servigos
financeiros, o de maior maturidade digital no Brasil (Martins et al., 2019), e educacionais, setor
sob pressdo de transformagdo com restricdes documentadas de letramento digital (Alenezi,
2021; Vatolkina & Cardoso, 2021). A andlise dos dados qualitativos empregou analise de
conteudo (Bardin, 2008). A Tabela 1 sintetiza as etapas e os participantes.

Tabela 1: Etapas da DSR, técnicas e participantes

Etapa Técnica de coleta Participantes Saida
1. Entendimento do Revisao sistematica (63 Empreendedores, gestores e Classe de problemas;
problema artigos); 12 entrevistas operadores de servigos versao 1 do
semiestruturadas financeiros e artefato
educacionais
2. Objetivos da Grupo focal com aplicagdo 9 académicos e praticantes Backlog de melhorias;
solugdo pratica e questionario critérios de
estruturado validagdo
3. Projeto e Entrevistas com 6 especialistas (TI e valor, Consisténcia tedrica
desenvolvimento especialistas riscos, TD, LSD) validada; versao
web (DTRA)
4. Demonstragao Instanciag@o sem instrugdes 20 profissionais e Recomendagdes;
operacionais académicos versao 4
5. Avaliagdo Aplicagdo a servigos reais 2 gestores seniores (banco;  Artefato validado
educagdo a distancia)
6. Comunicagao Publicacdes e liberagdo Nao aplicavel 9 publicagdes; artefato
publica do artefato na web

Nota. Total de 49 participantes nas etapas 1 a 5. Fonte: elaborada pelos autores.

As etapas de instanciacdo do artefato, bem como, um resumo das versoes geradas pode
ser consultado no Apéndice 1.

4. ANALISE DOS RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1. ARQUITETURA CONCEITUAL DO ARTEFATO
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O DTRA ¢ um framework, na tipologia de artefatos da DSR (Vaishnavi & Kuechler,
2015), instanciado como aplicagdo web publica. Sua arquitetura conceitual articula trés
componentes, conforme a Figura 1. O primeiro ¢ a base de conhecimento, composta por 54
pontos criticos, sentengas que descrevem condigdes estruturais de servigos digitais, cada uma
vinculada a uma etapa do ciclo de valor (ou a praticas de interagdo e tipos de recursos), a uma
dimensao da Transformacao Digital e a exatamente um risco de destrui¢cdo de valor. O segundo
¢ o julgamento do usuario, que avalia a sensibilidade do servigo analisado a cada ponto critico,
em escala dicotomica (concordo ou discordo); a concordancia roteia o risco associado para a
analise. O terceiro ¢ a priorizagdo, na qual cada risco mapeado recebe graus de probabilidade
(baixa, média, alta) e impacto (leve, moderado, elevado), gerando a classificagdo de criticidade
pela matriz de risco.

Arquitetura conceitual do DTRA

Base de conhecimento

54 pontos criticos
(condigdes estruturais do
servigo digital)

A

Julgamento do usuario

Riscos mapeados

Matriz probabilidade

Vinculos: etapa do ciclo de (concordo / discordo |—» (pontos criticos x impacto
- A iti i criticidade alta/média/baixa
valor, dimensao da TD, por ponto critico) aceitos) ( )
praticas e recursos
v requer conhecimento
de negocio do servigo
54 riscos de destruicao
de valor associados

(1 por ponto critico)

elatérios: distribuigio por criticidade, radar por dimenséao da TQJ,
distribyiicao por etapa do ciclo, praticas e recursos; lista priorizada expprtavel

Figura 1: Arquitetura conceitual do DTRA. Fonte: elaborada pelos autores.

A separagao entre o que o artefato sabe (a base de conhecimento, derivada da literatura
e do campo) e o que o usudrio sabe (o contexto do servico analisado) ¢ uma decisdo de projeto
deliberada. O artefato ndo mede a destrui¢do de valor nem substitui o julgamento gerencial; ele
redistribui a atengdo do gestor para condigdes estruturais que o monitoramento operacional
convencional ndo captura, apoiando-se no conhecimento de negdcio que s6 o usuario detém.
Por essa razdo, recomenda-se que o preenchimento seja feito por profissionais com
conhecimento combinado do servi¢o, do mercado e da tecnologia, idealmente com comparagao
de resultados entre avaliadores.

A Tabela 2 apresenta exemplos de pontos criticos e riscos por elemento do ciclo de
valor, ilustrando o contetdo da base de conhecimento.

Tabela 2: Exemplos de pontos criticos e riscos associados, por elemento do ciclo de valor

Elemento Ponto critico (exemplo) Risco associado

Proposigao de E dificil diferenciar o servigo O aumento da concorréncia pode fazer o
valor servico perder relevancia no mercado

Proposigao de E necessario analisar o A andlise de dados pode gerar preocupacdes

valor comportamento do cliente via com privacidade e imagem negativa
dados
Comunicac¢do de A comunicacdo precisa ser adaptada Mensagens genéricas desengajam os clientes
valor ao perfil do cliente
Comunicagdo de A estratégia precisa ser adaptada ao Resisténcia interna e altos custos de
valor ambiente digital implementagao

Entrega de valor A entrega tem poucos recursos fisicos

perceptiveis ao cliente

A auséncia de elementos tangiveis pode reduzir
o valor percebido
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Entrega de valor ~ Dispositivos de seguranca digital sdo Sistemas de seguranca complexos dificultam a

necessarios experiéncia de uso
Percepcao de O cliente tem autonomia para A auséncia de suporte durante o uso pode gerar
valor contratar e utilizar o servigo frustragdo
Percepcao de O servico oferecido ndo ¢ exclusivo A padronizagdo reduz a percepgdo de
valor exclusividade
Préaticas de Os processos de atendimento sao A automagdo excessiva reduz a interagao
interagdo automatizados humana e a confianga
Recursos Os clientes devem usar plataformas Instabilidades geram frustracdo e erros de uso
digitais

Nota. A base completa contém 54 pares ponto critico-risco.

As etapas de instanciacdo do artefato, bem como, um resumo das versoes geradas pode
ser consultado no Apéndice 1.

4.2.  JORNADA DE USO E SAIDAS ANALITICAS

A Figura 2 apresenta a jornada de uso implementada na aplicacdo web. O usudrio
fornece informacdes de perfil e consentimento, descreve o servigo digital a ser analisado (as
informagdes digitadas sdo incorporadas as telas seguintes, mantendo o foco no servigo
escolhido), avalia os 54 pontos criticos em blocos de cinco sentengas com icones que
identificam a etapa do ciclo ¢ a dimens3o da Transformacgao Digital, atribui probabilidade e
impacto a cada risco mapeado e recebe as analises.

1. Informacées 2. Descrigao do 3. Avaliagdo dos 54 4. Probabilidade 5. Analise grafica 6. Lista priorizada
iniciais servigo digital pontos criticos e impacto criticidade, dimensoes] e exportacao
(perfil do usuério e -+ (segmento, plblico, g (concordo/discordo, g (para cada risco g etapas, praticas g (insumo para o
termo de consentimentd) canal de entrega) 5 por tela) mapeado) € recursos) plano de agdo)

Fiuxo implementado na aplicacdo web (DTRA), com instrucées na tela e navegacdo para revisao de respostas

Figura 2: Jornada de uso do DTRA. Fonte: elaborada pelos autores.

As saidas combinam quatro visualizagdes. Um grafico de distribui¢do apresenta os
riscos por nivel de criticidade. Um gréfico radar exibe a concentracao de riscos nas dimensodes
da Transformacdo Digital, indicando as prioridades de atencdo. Graficos de distribui¢dao
mostram os riscos ao longo das etapas do ciclo de valor e sua relagdo com praticas e recursos.
Por fim, a lista priorizada de riscos, codificada por cores, pode ser exportada em relatdrio,
servindo de insumo direto ao plano de acdao. A classificagao de criticidade segue a matriz de
probabilidade e impacto ilustrada na Figura 3.
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Figura 3: Matriz de probabilidade e impacto adotada pelo DTRA. Fonte: elaborada pelos autores com
base em Hopkin (2010).

4.3. EVOLUCAO DO ARTEFATO

O artefato evoluiu por quatro versdes, cada transicdo disparada por evidéncias de
avaliacdo, conforme a Tabela 3. As duas primeiras versdes operaram em planilha; a terceira
migrou para a web em plataforma no-code, recebendo o nome DTRA; a quarta refinou
sentencas, navegagao e orientagcdes ao usuario.

Tabela 3: Evolugdo do artefato e gatilhos de cada transi¢dao

Versio Formato Caracteristicas principais Gatilho da mudanga
1 Planilha Pontos criticos acoplados a recursos e Etapa 2: complexidade percebida;
praticas; até 31 riscos; trés partes saidas “caixa-preta”’; demanda por
informagoes prévias
2 Planilha Elementos desacoplados (1 risco por Etapa 3: demanda por uso autébnomo,
ponto critico); cinco segdes formato web e simplificagdo de
nomeadas; se¢do de tratamento de conceitos
riscos
3 Aplicagdo web  Implementagdo no-code; instrugdes na Etapa 4: ambiguidades de redacao;
(DTRA) tela; 54 pontos e riscos; relatorios lacunas de navegagdo;
graficos identificagdo da persona
4 Aplicagdo web  Sentengas revisadas; navegacdo de Etapa 5: sem mudangas
(DTRA) retorno; orienta¢do de persona; significativas; sugestdes deferidas
orientagdes de tratamento no relatdrio para estudos futuros

Fonte: elaborada pelos autores.

As etapas de instanciacdo do artefato, bem como, um resumo das versoes geradas pode
ser consultado no Apéndice 1.

44. EVIDENCIAS DE AVALIACAO

As avaliacdes estruturadas seguiram os critérios de validagdo de Dresch, Lacerda e
Miguel (2015). A cada etapa qualitativa, conforme demonstrado na Tabela 1, e novas versoes
produzidas do artefato, conforme Tabela 3, foram colhidas avaliacdes dos usudrios,
profissionais e especialistas que serviram para moldar o artefato ao longo do processo. Contudo,
de forma a tornar a avaliagdo e validag¢ao do artefato mais objetiva, foram colhidas avaliacdes
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quantitativas ao longo da aplicagdo do método. Essa avaliacdes quantitativas permitiram
identificar a tendéncia de aprimoramento do artefato.

A Tabela 4 consolida os resultados das duas rodadas com questionario, o grupo focal da
etapa 2 (n = 9, versao 1) e a demonstragdo da etapa 4 (n = 20, versdao web aplicada sem
instrugdes operacionais).

Tabela 4: Critérios de validacdo nas rodadas estruturadas de avaliacdo

Etapa 2 (n =9): atende Etapa 4 (n = 20): atende
Critério total/parcial total/parcial/ndo atende
Utilidade 8/1 9/11/0
Relevancia 7/2 18/2/0
Rigor 6/3 14/6/0
Originalidade 6/3 14/5/1
Adequagédo do projeto 9/0 15/3/2
Impacto 6/3 14/4/2
Generalizagdo 6/3 13/4/3
Justificativa teodrica 6/3 16/3/1

Fonte: elaborada pelos autores.

Trés leituras merecem destaque. A relevancia emergiu como o critério mais robusto na
demonstragdo, com 90% de atendimento total. A facilidade de uso, criticada na versao em
planilha, melhorou com a instanciagdo web, testada deliberadamente sem instrugdes para
converter a inteligibilidade em observavel. E as reservas quanto a generaliza¢do concentraram-
se exatamente onde a base de conhecimento do artefato prediz, visto que ela foi construida a
partir de dois setores, o que configura condi¢do de contorno tedrica ¢ ndo anomalia. Na
avalia¢do naturalistica (etapa 5), dois gestores aplicaram o artefato a servigos reais sob sua
responsabilidade, um programa de graduagdo totalmente a distancia (universidade com 8.000
alunos online) e o servigo de abertura de conta digital de um banco com quatro milhdes de
clientes. A Tabela 5 resume os resultados.

Tabela 5: Aplicagoes naturalisticas do DTRA

Aspecto Caso educacional Caso financeiro
Servico analisado Graduagio bacharelado a distancia Abertura de conta digital no aplicativo
Riscos mapeados 33 40
Perfil de criticidade ~ 45% alto; 33% moderado; 21% baixo 18% alto; 33% moderado; 50% baixo
Dimensdes com Clientes, competi¢do e estrutura Clientes e estrutura
maior
concentracao
Etapas com maior Comunicagdo, entrega e percepgao Comunicagdo e percepcao
concentracao
Riscos salientes Comunicacao genérica; adaptagdo custosa; Comunicacao genérica; padronizagao;
seguranga complexa para baixo instabilidade de plataforma;
letramento; perda de exclusividade; confian¢a na entrega automatizada;
erosao por simplificagao privacidade

Fonte: elaborada pelos autores.

Ambos os gestores avaliaram o artefato positivamente. O gestor bancario observou que
a ferramenta “forca a pensar sobre as implica¢des das decisdes”, e a gestora educacional
destacou a completude do relatorio final e a profundidade da reflexdo induzida, evidéncias
diretas do efeito cognitivo pretendido pelo artefato. Nenhuma das aplicagdes exigiu mudangas
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significativas de projeto, o que indica que as iteragdes formativas haviam esgotado as principais
questdes de design antes do teste em escala real. Desde a publicacdo, o DTRA acumulou
avaliagdes de 61 servicos em seu painel gerencial, com 78% de anélises concluidas, dados que
habilitam comparagdes setoriais exploratdrias e a retroalimentacdo continua da base de
conhecimento.

4.5. DISCUSSAO

Os resultados dialogam com a literatura em trés frentes. Primeiro, o artefato
operacionaliza, em forma de instrumento, a agenda critica sobre os efeitos adversos da
Transformacao Digital (Ashrafi et al., 2024; Dabrowska et al., 2022), convertendo um
fendmeno teoricamente disperso, a erosdo de valor sem falha, em objeto analisdvel na rotina
gerencial. O perfil das aplicagdes corrobora o padrao previsto pela teoria de base, com riscos
concentrados na comunica¢do, na entrega ¢ na percepcao de valor, e diferencas setoriais
coerentes com o gradiente de maturidade digital entre educag¢do e financas (Martins et al.,
2019). Segundo, o processo de avaliacdo ilustra as recomendacgdes recentes da literatura
metodoldgica, com episodios sequenciados do formativo-artificial ao somativo-naturalistico
(Venable et al., 2016) e alinhados a alegagdes de validade especificas (Larsen et al., 2025).
Terceiro, o desenho do artefato materializa principios reutilizaveis para instrumentos de
cognicdo de risco estratégico, incluindo a representagcdo estrutural dos riscos no nivel do
processo de valor, a rastreabilidade semantica entre sinais, mecanismos e respostas, a
complementaridade entre julgamento gerencial e computacao e a saida reflexiva, ndo prescritiva
(Echeverri & Skélén, 2021; Vargo et al., 2024). Cabe reconhecer, ainda, os limites do
instrumento, uma vez que a matriz de probabilidade e impacto herda simplificagcdes conhecidas
(Thomas et al., 2013) e a escala dicotdmica de julgamento, embora reduza a carga cognitiva,
sacrifica nuances que escalas graduais capturariam.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo apresentou o DTRA, artefato desenvolvido para mapear e priorizar riscos de
destruicdo de valor para o negocio em servicos digitais. A pesquisa foi orientada pela seguinte
questdo: como apoiar gestores na identifica¢do e priorizacao dos riscos de destruicao de valor
para o negdcio em servigos digitais, no contexto da Transformagdo Digital? Em resposta, o
estudo demonstrou que esse apoio pode ser operacionalizado por meio de um artefato que
integra, em uma estrutura analitica, os pontos criticos decorrentes da Transformagao Digital, as
diferentes etapas do ciclo de valor e os riscos de destruigao de valor associados, combinando
uma base de conhecimento estruturada com o julgamento contextual dos gestores e a
priorizacao dos riscos segundo sua probabilidade e impacto.

Essa resposta foi desenvolvida mediante a descri¢ao da arquitetura conceitual e da base
de conhecimento do DTRA (objetivo 1), a demonstragdo de sua jornada de uso e de suas saidas
analiticas (objetivo ii), a sistematizacdo das evidéncias obtidas ao longo de quatro rodadas de
avaliacdo (objetivo iii1) e a analise de suas condi¢des de uso, limitagdes e potencial de aplicacao
gerencial (objetivo iv). Os resultados indicam, assim, que o DTRA transforma um fendmeno
complexo e teoricamente disperso em um objeto estruturado de anélise, permitindo aos gestores
identificar ex ante condi¢des potencialmente destrutivas de valor e direcionar sua atengdo aos
riscos mais criticos antes que seus efeitos se materializem no desempenho do servigo.

As contribuicdes tedricas residem na materializagdo operavel do vinculo entre
dimensdes da Transformacao Digital, etapas do ciclo de valor e riscos de destruigao de valor, e
na demonstracdo de um processo de avaliacdo DSR alinhado as recomendacdes metodoldgicas
recentes. As contribuicdes para a gestdo incluem um instrumento gratuito, acessivel e aplicavel
nas fases de planejamento, reformulacdo e transposi¢do de servigos digitais, cujo uso
recomendado ¢ o de dispositivo estruturado de reflexdo para equipes com conhecimento
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combinado do servigo, do mercado e da tecnologia. As contribuigdes sociais decorrem da
visibilidade que o artefato confere aos riscos que penalizam clientes de menor letramento
digital, estimulando desenhos de servigo que preservem alternativas humanas e tratem a
privacidade como manutencao de valor.

O estudo tem limitacdes. A base de conhecimento foi construida a partir de dois setores
em um unico contexto nacional, a avaliagdo naturalistica cobriu dois casos ¢ as evidéncias
sustentam alegacdes de utilidade para analise e reflexdao, mas ainda ndo de melhoria de decisoes.
Pesquisas futuras podem desenvolver escalas a partir dos 54 pontos criticos, substituir o
julgamento dicotdomico por escalas graduais, comparar o DTRA com instrumentos alternativos
de gestao de riscos, acompanhar longitudinalmente os efeitos do uso sobre a detec¢ao da erosao
de valor e estender a base de conhecimento a outros setores, incluindo os servigos publicos.

DECLARACAO DE USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Durante a elaboragdo deste artigo, os autores utilizaram ferramentas de Inteligéncia
Artificial generativa como apoio a revisdo linguistica, ao aprimoramento da clareza textual e a
organizacdo do contetido. Todas as analises, interpretagdes, argumentos, resultados e
conclusdes apresentados sdo de responsabilidade exclusiva dos autores, que revisaram e
validaram integralmente o contetido final do manuscrito.
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APENDICE 1
Versoes do artefato DTRA (Digital Transformation Risk Analyzer)

Este apéndice documenta a evolu¢ao do artefato nas quatro versdes produzidas na
pesquisa. Cada versdo ¢ apresentada com uma sintese das mudangas, o gatilho avaliativo que
as motivou e uma figura composta pelos painéis originais.

Versao 1 - Planilha

Construida a partir da revisao sistematica e das doze entrevistas da etapa 1, a primeira
versdo articulava, nas mesmas linhas, pontos criticos, recursos e praticas, mapeando até 31
riscos. O uso ocorria em trés partes: avaliagdo dos pontos criticos (em que tanto a concordancia
quanto a discordancia podiam disparar o risco, conforme o parametro de sensibilidade),
atribuicao de probabilidade e impacto e leitura das informagdes analiticas com matriz de risco,
criticidade e detalhamento. O grupo focal da etapa 2 apontou excesso de informacdes, saidas
“caixa-preta”, falta de instruc¢des e limitacdes do formato planilha, gatilhos da reformulagao.

(a) (b) (<)
T AD DIGITAL

T{E T E

Figura Al. Versao 1 do artefato: (a) primeira parte, avaliagdo dos pontos criticos; (b)
segunda parte, probabilidade e impacto; (c) terceira parte, informagdes analiticas; (d) matriz de
risco; (e) detalhamento dos riscos.

Versiao 2 - Planilha reformulada

A segunda versdo desacoplou recursos e praticas dos pontos criticos, com exatamente
um risco por ponto critico e a concordancia como unico gatilho, além de sentengas reescritas
com maior clareza. O artefato foi reorganizado em cinco se¢des nomeadas (Informagdes
Iniciais; Analise dos Pontos Criticos; Avaliagao dos Riscos; Ameacas a Captura de Valor;
Tratamento dos Riscos, esta baseada em Hopkin, 2010), com sec¢des de consulta para termos e
defini¢des. Os especialistas da etapa 3 validaram a consisténcia tedrica e recomendaram uso
autonomo, simplificacdo de conceitos e migragdo para a web.
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Figura A2. Versao 2 do artefato: (a) informacdes iniciais; (b) analise dos pontos criticos;
(c) avaliagdo dos riscos; (d) ameacas a captura de valor; (e) tratamento dos riscos.

Versao 3 - Aplicacio web DTRA

A terceira versdo instanciou o artefato na plataforma no-code Bubble, com o nome
DTRA. A base de conhecimento foi consolidada em 54 pontos criticos e riscos, armazenados
em bancos relacionais e roteados por workflows visuais (Figura A3). A jornada ganhou
instrucdes na tela: pagina inicial, perfil e consentimento, descrigdo do servigo (incorporada as
telas seguintes), avaliagdo dos pontos criticos em blocos de cinco sentengas com icones de etapa
e dimensao, matriz de probabilidade e impacto, andlises graficas e relatério exportavel (Figura
A4). A demonstragdo da etapa 4, sem instrugdes operacionais, confirmou a inteligibilidade e
gerou recomendagdes de redagdo, navegagao e persona.

(a) (b) (c)

),

Figura A3. Construcao da versao 3 no Bubble: (a) banco de dados; (b) construcao de
pagina; (c) workflow.
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Figura A4. Interface da versdo 3: (a) pagina inicial; (b) informag¢des do usuario; (c)
informagdes do servi¢o; (d) avaliagdo dos pontos criticos; (e) matriz de probabilidade e
impacto; (f) andlise de criticidade e dimensdes; (g) andlise por etapas, praticas e recursos; (h)
relatdrio de riscos.

Versao 4 - Aplicacio web DTRA aprimorada

A quarta versao, submetida a avaliagdo naturalistica da etapa 5, revisou as sentengas
com potencial de ambiguidade (com apoio da distdncia de Levenshtein, que também corrigiu
um erro de transposicdo da migragdo), acrescentou botdo de retorno e orientacao para corre¢ao
de respostas, explicitou a persona recomendada, sugeriu a comparacdo de resultados entre
avaliadores e incluiu no relatorio orientacdes genéricas de tratamento dos riscos. As aplicagdes
reais ndo exigiram mudancgas de projeto; sugestdes remanescentes, como escalas graduais de
julgamento, foram registradas para estudos futuros.
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Figura A5. Versao 4 do DTRA (telas da jornada aprimorada, painéis a-g).
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