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ANALISE DOS NIVEIS DE SATISFACAO DO USUARIO DO BALNEARIO
MUNICIPAL DE ROSANA A PARTIR DE AVALIACOES ONLINE E MIDIAS
SOCIAIS E O PAPEL DO PLANEJAMENTO PUBLICO

Resumo: O potencial turistico € grande no municipio de Rosana pelo motivo de a cidade
possuir uma beleza natural riquissima, dessa maneira atraindo para o Balneario Municipal um
namero considerado de usuarios vindos principalmente do municipio e do seu entorno em
periodos de final de semana, além de receber visitantes de outros estados, na alta temporada
da pesca ou em periodos de férias. O presente trabalho tem como objetivo analisar através das
avaliacGes online e nas midias sociais os niveis de satisfacdo do usuério, que visita o Balneério
Municipal de Rosana.

Palavras-chave: Balneério Municipal; Midias sociais; Planejamento Publico.

Introducéo

O municipio de Rosana possui um grande potencial turistico devido a
seus atrativos culturais e naturais e pela confluéncia do rio Parana e
Paranapanema os quais geram a potencialidade de fomento de um atrativo
turistico em nivel superior.

Dessa forma pelo o municipio esta em processo de desenvolvimento é
preciso saber se estar beneficiando os turistas, isto é, saber se esta havendo
pontos positivos e negativos, para isso é preciso um estudo sobre a visdo dos
mesmos. Posto isso, 0 planejamento estratégico apresenta-se como importante
elemento na cessdo de possiveis deficiéncias além de permitir o
aperfeicoamento de suas qualidades. Contudo planejar é pensar sobre aquilo
que existe, sobre o que se quer alcancar, com que meios se pretende agir
(Oliveira, 2007, p. 21).

Segundo a OMT (1998), tradicionalmente, o planejamento da atividade
turistica tem sido mais orientado para atender as exigéncias do turista,
investindo em facilidades e servicos que estes necessitam, sem que o0 bem-
estar dos residentes tenha sido levado em conta. Segundo esta organizacao,

este enfoque ndo pode ser mantido se pretende-se garantir o éxito das
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intervencdes turisticas a longo prazo e garantir uma experiéncia turistica de
qualidade que melhore a capacidade de retencdo do destino.

O Balneério Municipal de Rosana é um atrativo que recebe anualmente
um considerado numero de usuarios vindos principalmente do municipio e do
seu entorno em periodos de final de semana, além de receber visitantes de
outros estados, especialmente na alta temporada da pesca ou em periodos de
férias.

O atrativo possui uma infraestrutura para o uso publico, no qual é
composto por banheiros, duchas, lanchonetes, rampas, quiosques,
estacionamento, playground, acessibilidade, corpo de bombeiro, desta forma
suprindo as necessidades dos visitantes.

O trabalho permite avancar na discussdao do fomento de atrativos
turisticos em pequenas localidades, 0 que o coloca em uma situacdo de
importancia dada a extensédo do territorio brasileiro e do conjunto de ofertas em
localidades que almejam tornar-se ao menos atrativos regionais e gerar com
isso um conjunto de beneficios tanto sociais, quanto econémicos quanto
ambientais a partir da exploracdo consciente da atividade turistica.

Dessa maneira esse estudo teve como proposta o levantamento da
visdo do turista, especificamente seus niveis de satisfacdo enquanto usuario do
balneario municipal de Rosana a partir de avaliagdes online e nas midias
sociais. Estando dividido em Introducdo, Referencial Tedrico, Metodologia,
Resultados e Discussofes, Implicacdes Praticas e/ou Teodricas e Consideracfes

Finais.

REFERENCIAL TEORICO

Planejamento estratégico

Na concepgao de Luecke (2009, p. 09) “Estratégia (do grego strategos) é
um termo militar usado na descricdo da arte do general. Refere-se ao plano do
general para dispor e manobrar suas forcas com o objetivo de derrotar o

exercito inimigo”.
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[...] A estratégia é a acdo ou o caminho mais
adequado a ser executado para alcancar, preferencialmente desafios
e metas estabelecidos, no melhor posicionamento da empresa
perante seu ambiente. E importante procurar substabelecer
estratégias alternativas para facilitar as alteragfes dos caminhos ou
acdes de acordo com as necessidades (OLIVEIRA, 2007, p. 53).

Desse modo € preciso tracar estratégias certas para conseguir atingir as
metas e 0s objetivos de forma mais eficaz, algo mal planejado causa a falta de
bons resultados. Planejamento estratégico € o modo de colocar em pratica
acbes no qual acontecerd em um determinado tempo. Entendendo que tem
como intuito de atingir metas e objetivos, dessa maneira organizando as ideias
que pretende ser atingidas. As estratégicas € essencial para averiguar o que
estd acontecendo naquele determinado ambiente, isto é usa-se indicadores
criticos para solucionar o que fazer.

Em vista disso “Planejamento Estratégico é uma técnica administrativa que,
através da analise do ambiente de uma organizacéo, cria a consisténcia das
suas oportunidades e ameagas do ambiente de uma organizagao”.
(FISCHIMANN, 2009, p.27)

Dessa maneira pode-se dizer que “O planejamento ndo € um ato isolado.
Portanto, deve ser visualizado como um processo composto de acdes inter-
relacionadas e interdependentes que visam ao alcance de objetivos
previamente estabelecidos” (OLIVEIRA, 2007, p.6).

Sendo assim € importante ressalta que “O objetivo do planejamento é
fornecer aos gestores e suas equipes uma ferramenta que 0s municie de
informacdes para a tomada de decisdo, ajudando-os a atuar de forma proativa,
antecipando-se as mudancgas que ocorrem”. (ANDION E FAVA, 2002, p.36).

Nesse sentido o setor publico apresenta no planejamento caracteristicas de
extrema importancia para o0 municipio sendo conceituado para corrigir
distor¢cdes administrativas, no qual auxilia a gestdo municipal.

O planejamento beneficia a comunidade local de modo que ajudara
resolver os pontos indesejaveis, assim ele que dara qualidade a rumos da boa
e ma gestdo, obtendo dessa maneira respostas para o bem estar dos

municipes. Além disso “[...] planejar a cidade é essencial, é o ponto de partida
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para uma gestao municipal efetiva diante da maquina publica” (Andrade et al.,
2005).
Conforme Rezende et al (2007, p. 02):

“Na histdria recente do planejamento urbano brasileiro observam-se
diferentes tentativas de compreensédo e de ordenamento do espaco
de nossas cidades”. A sociedade estda em constante mudanga, tal
fator ocorre devido aos avancgos tecnolégicos, cientificos, culturais e
populacionais. Assim a maneira de se administrar a gestao publica
também deve acompanhar tais mudancas para apresentar melhores
resultados, apresentando conceitos inovadores, acompanhando
legislacGes vigentes que também sofrem alteracées.

Portanto é possivel compreender que o planejamento e o0s planos
municipais estdo associados a disponibilidade de informa¢Bes que o municipio
possui, 0s conhecimentos e sua estrutura de gestao, as possiveis estratégias e
a postura dos gestores locais é importante quando se possui o querer de

inovar.

Comportamento do consumidor

Qualquer procedimento de compra antes de tudo passa por uma
expectativa ou seja por um reconhecimento de necessidade. Alguns exemplos
seria uma expectativa de estar vestido com uma roupa da moda, comer uma
comida nova, necessidade em comer algo pois esta com fome, viajar para um
lugar que tanto deseja, dessa forma sendo sensacdes satisfatérias, que ira
trazer um tipo de experiéncia. Isso acontece pela a necessidade interior do
consumidor que faz com que ele toma como fator a motivacao.

Abraham Maslow (Apud KOTLER e KELLER, 2006) afirmou que o que
motiva as pessoas a agirem sdo as necessidades ndo atendidas e que as
pessoas satisfazem certas necessidades basicas antes de sentir altamente
motivadas a satisfazer outras.

Segundo Drucker (1994), os consumidores sdo maximizados de valor,
limitados pelos custos, conhecimentos, mobilidade e renda. Formam uma
expectativa de valor e agem sobre ela. Sua satisfacdo e probabilidade de

recompra dependem dessa expectativa de valor ser ou ndo superada.
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Posto isso, para Churchill (2005) consumidores sao pessoas que
compram bens e servicos para si mesmos ou para outros, e ndo para revendé-
los ou usa-los como insumos.

Com o avanco da tecnologia da informacdo e comunicacdo (TIC) e a
popularizacdo da internet, o acesso dos usuarios as redes cresceu e 0
mercado passou a ter que se atualizar constantemente em virtude do aumento
da concorréncia aliada a percepcdo de alteracdo do comportamento do
consumidor de modo acelerado.

Na busca pela adequacdo mercadolégica as organizacbes de forma
geral precisaram e precisam criar estratégias inovadoras capazes de atingir o
(s) publico(s) alvo a que se propbe a atender com o objetivo de idealiza-los. O
mercado virtual que alcanca milhares de pessoas passam a ser a nova
estratégia de marketing utilizada pelas empresas, para criar um canal com o0s

consumidores. Além disso:

A habilidade de buscar informa¢des na internet
exple os turistas a uma série de analises comparativas
de custos e beneficios. Os principais beneficios estédo
relacionados a economia de tempo, conveniéncia, e a
variedade de produtos disponiveis a qualquer hora e
lugar, assim como a facilidade de fazer comparacdes

durante o processo de decisdo de compra (MELO, 2013,
p.3).

Ao decorrer do tempo diversas funcbes foram criadas, para que 0s
usuarios tivessem maior interagdo como: compartilhar experiéncias, avaliar o
destino e os atrativos, comenta pontos positivos e negativos e pontuar seu
nivel de satisfacdo. Tornando os sites, plataformas e redes sociais cada vez

mais dinamico.

METODOLOGIA
Para a execucéo do trabalho foi necessario a utilizacdo de uma pesquisa

de natureza qualitativa. Segundo Minayo (1995, p.21-22):

A pesquisa qualitativa responde a questdes muito particulares. Ela se
preocupa, nas ciéncias sociais, com um nivel de realidade que nao
pode ser quantificado, ou seja, ela trabalha com o universo de
significados, motivos, aspira¢cfes, crengas, valores e atitude, o que
corresponde a um espac¢o mais profundo das relacdes dos processos
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e dos fendmenos que nao podem ser reduzidos a operacionalizacédo
de variaveis.

O presente estudo mostra-se qualitativo pois, ndo se propde a explicar
todos os espacos similares a esse.

Esclarece Fonseca (2002, p. 20):

Diferentemente da pesquisa qualitativa, os resultados da pesquisa
guantitativa podem ser quantificados. Como as amostras geralmente
sdo grandes e consideradas representativas da populacdo, os
resultados sdo tomados como se constituissem um retrato real de
toda a populacdo alvo da pesquisa. A pesquisa quantitativa se centra
na objetividade. Influenciada pelo positivismo, considera que a
realidade s6 pode ser compreendida com base na analise de dados
brutos, recolhidos com o auxilio de instrumentos padronizados e
neutros. [..] A utilizag@o conjunta da pesquisa qualitativa e quantitativa
permite recolher mais informacdes do que se poderia conseguir
isoladamente.

Buscamos o publico alvo nas midias sociais no qual sdo as pessoas que
ja passaram pelo atrativo e deixaram seu ponto de vista. Para a realizacao do
estudo separamos 0s materiais que achamos relevantes e com iSsO
comegamos a nossas analises.

A pesquisa descritiva exige do investigador uma série de informacdes
sobre o que deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fatos
e fendmenos de determinada realidade (TRIVINOS, 1987).

Pesquisa exploratéria tem como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
construir hipdéteses. A grande maioria dessas pesquisas envolve: (@)
levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) analise de exemplos
gue estimulem a compreensao (GIL, 2007).

Em virtude do que foi mencionado, nosso estudo obteve como base
artigos cientificos que foi o instrumento de pesquisa auxiliando com conceitos
de autores, as midias sociais que realizamos as avaliacbes da percepcao
através dos usuarios que visitaram o Balneario Municipal de Rosana.

Buscamos analisar os comentarios e o ponto de vista dos visitantes, para saber
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0 que eles acham que deve ser melhorado e 0 que o balneério tras de mais

bonito.

RESULTADOS E DISCUSSOES

As midias virtuais ndo tém somente como intuito divulgar determinado
atrativo, mais sim permitir com que as pessoas que os visitam de sua visdo
sobre o lugar, com isso auxiliando a gestdo tanto publica quanto privada a
tomarem suas decisoes.

Um conjunto de dimensdes séo analisadas a partir desse ponto.

Condicdes de uso - balneabilidade (boas e ruins da condicdo de uso),
limpeza, qualidade da agua)

De acordo com analise das midias pesquisadas os turistas descrevem a
qualidade da 4gua como limpa e cristalina, porém a limpeza do balneario néo é
tdo adequada, pelo fato dos banhistas que ali visita jogarem dejetos na areia,
iIsso acontece principalmente quando ocorre eventos no local, pois muitas
pessoas nao tém consciéncia e também pela falta de lixeiras leva-as a jogarem
no chao, ndo que seja justificativa. Jogando o lixo na areia, como bi tucas,
plasticos entre diversas coisas acabam sendo levadas pelo rio, dessa forma
degradando o que ha de mais bonito no balneéario que € o rio Parana e sua
vegetacdo natural. O relato de um visitante: “O Balneario possui uma das
melhores estruturas das prainhas de agua doce que visitei. Possui salva vidas,

banheiro, restaurantes. Contudo, a areia é um pouco suja, devido ao

comportamento de alguns banhistas que jogam na areia.”

Estrutura do local (banheiros, estacionamento, lixeiras)

O local possui um amplo espaco para estacionamento ao ar livre, conta
com alguns banheiros sem a minima limpeza os visitantes avaliam o0s
banheiros com uma nota muito baixa (1-3), reclamaram de ndo possuir nenhum
box fechado com chuveiro dentro do banheiro, pois somente na parte exterior

existe ducha. SO ducha na parte exterior. O balneario conta com poucas
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lixeiras, dessa forma acaba ndo suprindo a necessidade dos visitantes, se caso

tivesse uma numeracdo maior melhoraria a quantidade de lixos no chao e na

areia.

Atrativos (passeios, acesso as ilhas, eventos)

Durante as avaliacfes nos sites 0s passeios sdo muito bem comentados
e recomendados entre os visitantes, descritos de formas muito positivas. Se
surpreendem com as paisagens ao longo do rio, se impressionaram com 0S
bancos de areia que formam ao redor de determinadas ilhas, sem falar do
espetaculo que € o pbr do sol no municipio. De acordo com a analise no
comentario a seguir foi possivel analisar que as pessoas veem o balneario
como algo positivo porém acham que precisa de melhorias quando falam: “Sé
bonito, o Balneario € muito bonito ver o pdér do sol, legal para as criancas
brincarem na areia e parquinho, ndo tem muita estrutura no meu ponto de vista,

0 bom sao os passeios de barco.”

Figura 1 - Por do sol no Balneario Municipal de Rosana

Autores, 2019.
Observa-se que a paisagem do local apresenta diversidade nos

elementos naturais e sua ligacdo com o atrativo.
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Precos e ofertas de produtos e servi¢cos

Os passeios de barco custam em meédia R$ 20,00 por pessoa e incluem
passeio de ida e volta para diversos locais do balneério entre eles a ilha Jureré,
Trés Rampas, Barragem, Encontro dos Rios, dessa maneira a ultima parada do

passeio costuma ser no Encontro dos Rios no final da tarde, dando dessa

maneira a experiéncia ao visitante, ver o mais belo pér do sol do Pontal.

Acesso a informacéao

As formas mais comuns de acesso as informacdes ocorrem atraves de
sites de busca, site da prefeitura municipal além da péagina oficial do balneario
no facebook, dessa maneira a seguir sera ilustrado por imagens e depoimentos
dos visitantes segundo 0os mesmos.

Nesse sentido foi possivel observar que o site da prefeitura apresenta
informac@es tais como chegar em Rosana-SP, mostrando em forma de mapa,

dessa forma auxiliando o visitante que procurar a cidade.

Figura 2 - Passeio de Barco

) Passeio de Barco
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Fonte: Site da Prefeitura do Municipio de Rosana, 2019.

No site da prefeitura disponibiliza os passeios de barcos, dando uma
prévia de cada atrativo a ser explorado e o niumero de telefone dos barqueiros
para caso 0 visitante ter interesse ligar para realizar o passeio. Porém foi
possivel perceber que nem todos turistas vao procurar no site, pelo fato em um

dos comentérios dizer: “A prainha é linda mas pegando o barco (informe-se
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com os habitantes) chegando até uma ilha, a agua é cristalina e se formam
bancos de areia, uma paisagem inacreditavel no interior de SP”. Nessa parte

informe-se com os habitantes foi visivel perceber que nem todos vao pensar

em acessar o site.

Imagem 3 - Prato Tipico

& GASTRONOMIA

Fonte: Site da Prefeitura do Municipio de Rosana, 2019.

No mesmo também disponibiliza o prato principal do municipio e o local
que pode ser encontrado e dessa forma mostra os estabelecimentos de
alimentos e bebidas, que o turista pode ligar e pedir sua refeicdo ou se
deslocar até o local para conhecé-lo. Na péagina oficial do balneario no
facebook contém varios comentarios entre eles muitos positivos, outros nem
tantos.

Foi possivel perceber que os visitantes gostam da Casa do Peixe na
qual é uma lanchonete localizada no Balneario Municipal de Rosana que vocé
tem o privilégio de comer de frente para a vista do rio Parana, percebe-se que
alguns comentarios as pessoas recomendam outras pessoas a conhecem
Rosana: “Recomendo o Balneario de Rosana, casa do peixe, um excelente
quiosque para comer por¢cdes de tilapia, entre outros. Tudo muito perfeito e
gostoso, vocés irdo amar este lugar chamado Rosana, sem contar ver as
maravilhas que é o encontro dos rios Paranapanema e a pesca na qual se
inicia em margo, quem quer sossego e tranquilidade vem para ca”. Na pagina
possui varias informacdes sobre o local, muitas imagens do local dos passeios.

Possui breves informagdes sobre como chegar ao municipio.
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Figura 4: Avaliacdes dos viajantes

Veredicto dos viajantes
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Fonte: Tripadvisor, 2019.

Conforme pode ser observado através da figura no site do Tripadvisor,
houve 18 avalia¢cBes, no qual os usuarios inserem fotos e comentarios, nesse
sentido a partir da avaliagdo do mesmo 62% das pessoas acham o balneario
bom, sendo que 22% excelente e 16% razoavel, ruim e horrivel ndo teve
nenhuma avaliacdo no qual totalizou 0%.

Construido as margens do rio Parana, o balneario conta com uma
infraestrutura de banheiros publicos, quiosques (com churrasqueira, mesa,
torneira, pia e energia), lanchonetes, restaurantes, quadras de areia com
estrutura para a pratica de volei e futebol, duchas personalizadas em forma de
animais caracteristicos da regido, playground para as crian¢as, espaco para
camping, estacionamento e uma base do corpo de bombeiros. O balneério
conta com uma demarcacao de banho dentro do rio, por motivos de seguranca,
conta com o apoio de um digue para a contencdo da correnteza, além de o
local ser um belo ponto de contemplacédo. Possui rampa de embarcacdes com
acesso direto ao rio. O balneario é regionalmente conhecido e apreciado pelos
visitantes por ter um facil acesso ao encontro dos rios (Parana e
Paranapanema).

De acordo com a analise feito a partir das avaliacdes realizadas no site
Tripadvisor existe um conjunto substancial de avaliagbes ressaltando a
conservacao do entorno e da natureza, além do acesso facilitado ao local.

Como ponto negativo destaca-se a auséncia de lixeiras e de alguns

usuarios que deixam lixo no local.
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A visita in loco indicou que o Balneario Municipal de Rosana possui
infraestrutura adequada, porém as avaliacdes realizadas nas midias virtuais
indicaram a necessidade de alguns elementos tais como:

I. Limpeza da areia,
ii. Implantacdo de mais lixeiras,
iii. chuveiros dentro dos banheiros e néo fora dele, e

iv.  Ampliacéo do horéario de atendimento das lanchonetes.

Observou-se que a parte de sinalizacdo do local, especialmente dos
acessos e restricoes poderiam ser aderidas de modo amplo pela gestdo do
local, o que em dUltima instancia facilitaria a informacdo e a compreensédo da

estrutura para uso do frequentador.

IMPLICAGOES PRATICAS E/OU TEORICAS

O estudo sinaliza para a importancia das midias virtuais para a gestao
publica em especial, considerando sua abrangéncia e relevancia no escopo da
tomada de decisédo de aprimoramento de atrativos, desse modo, a contribuicéo
pratica desse estudo centra-se na forma de levantamento e observacdo do
contexto de usufruto por parte dos visitantes e a contribuicdo desse tipo de
avaliacdo quando positiva mas, também a extensao da propagacao negativa da
imagem quando da observéncia de gargalos nas localidades.

Do ponto de vista tedrico, o estudo avanca ao categorizar e propor
elementos para andlise conceitual em atrativos de pequeno porte em locais
ainda ndo consolidados como atrativo turistico de maior abrangéncia, como

observa-se em destinos ja consagrados.

CONSIDERACOES FINAIS

Em virtude do que foi mencionado o Municipio de Rosana possui um
riquissimo atrativo de beleza natural, dessa maneira € considerado municipio
de interesse turistico. O Balneario Municipal de Rosana no qual € composto por
uma infraestrutura para suprir a necessidades dos visitantes é considerado o

principal atrativo do municipio.
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As avaliacdes online em midias sociais sdo de extrema importancia para
o planejamento publico, pois elas servem de estratégia para o mesmo. Pelo
motivo de atualmente dificimente pessoas nao tém acesso a internet,
possuindo o direito de expressar sua opinido, isto € uma abertura maior para
dialogo.

Contudo no presente estudo buscou dessa maneira analisar a avaliacéo
online e midias sociais de acordo com a visdo dos turistas, no final do mesmo
conclui-se que o atrativo precisa de melhorias na limpeza, nos banheiros,
implantac&o de lixeiras entre outros indicadores.

Percebe-se que se haver sujeira na areia acarretara poluicdo no rio e
dessa forma os visitantes ndo achara mais a agua limpa e cristalina, além de o
turismo de pesca ser afetado por conta da saide dos peixes. E interessante
além de resolver todos esses problemas implantar um programa no qual o
intuito seria motivar os turistas a ndo poluir o ambiente presente, implantando
dessa maneira plaguinhas motivadoras e lixeiras no local.

Indica-se que as midias virtuais merecem pelo menos dois grandes
questionamentos quanto a sua importancia. O primeiro deles é a forma de
propagacao rapida, irrestrita e sem filtro da opinido dos usuarios de algum tipo
de produto, servico ou local e sua correlagdo com a formacdo de opinido e
influéncia em possiveis visitantes, ou seja, a propagacao da informacéo esta a
cargo de que se valeu do espaco e pontos de afericdo negativos podem de
modo substancial servirem como fieis da balanca quando da escolha de uma
localidade.

E, o segundo grande ponto € a possibilidade da gestdo publica e
também das empresas privadas poderem aferir de que modo os usuarios da
localidade estédo percebendo o espaco e suas ofertas com o intuito de corrigir

distor¢des ou balizar os elementos inseridos em seu planejamento.
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