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um procedimento que tem como objetivo “identificar o estado ger

expectativas dos usuários” (IBAPE SP, 2015, p. 13).

periodicamente para garantir sua “saúde”. Dessa forma, elas devem passar por 
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(2021) aponta “a

[...]”.
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“proposta por Charles H. 

problemas” (Sotille, 2014) “

” (Napoleão, 2019).
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