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RESUMO: Este estudo discute o desafio da permanéncia académica em contextos hibridos e
virtuais, destacando a necessidade de estratégias institucionais integradas para enfrentar a
evasdo. Como proposta, apresenta-se a metodologia dos 4 As, sendo; Acolhimento,
Atendimento, Acompanhamento e Alinhamento, como um modelo estruturado de intervencao.
O objetivo central é promover a articulacdo entre dimensbes pedagdgicas, administrativas,
comunicacionais e tecnoldgicas, qualificando a experiéncia do estudante ao longo de sua
trajetoria académica. A metodologia baseia-se em praticas organizadas, sustentadas por
indicadores, monitoramento continuo e analise de dados, com foco no aumento do engajamento,
na melhoria do desempenho e na reducdo da evasdo. Os resultados apontam para O
fortalecimento de uma cultura institucional voltada a permanéncia estudantil, além de maior
previsibilidade e eficiéncia na gestdo académica. Conclui-se que 0s 4 As constituem um modelo
consistente, orientado por evidéncias e alinhado as demandas contemporaneas da educagao.
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1 INTRODUCAO

A pandemia reposicionou 0 cendrio educacional, exigindo a revisdo profunda dos
processos de ensino e aprendizagem e das formas de interacdo entre alunos, docentes,
coordenadores de curso e equipes de gestdo, todos agora mediados de maneira intensa pelas
tecnologias.

Por meio da incorporacdo abrupta e acelerada de recursos digitais ao cotidiano dos
estudantes, somada a necessidade de rapida adaptacdo dos professores, muitos deles precisando
se reinventar para garantir a continuidade das aulas, transformou de modo significativo as
rotinas académicas.

Esse movimento evidenciou a ampliagdo de modelos hibridos e a autorizagdo para que
cursos presenciais e semipresenciais integrem percentuais de carga horéaria on-line,
demonstrando que o desafio contempordneo na educacdo ndo estd apenas em oferecer
atividades remotas, mas em estruturar experiéncias formativas que orientem, acolham e
acompanhem o aluno ao longo de sua jornada académica.

Nesse contexto, cresce a necessidade de areas institucionais capazes de integrar
dimensdes pedagogicas, administrativas, comunicacionais e tecnolégicas, de forma a reduzir
barreiras como isolamento, falta de autonomia digital, dificuldades de gestdo do tempo e
desafios na conciliagdo das rotinas cotidianas. A experiéncia do aluno, antes vista como
complemento, passa a ocupar posicdo estratégica na gestdo educacional, pois influencia
diretamente engajamento, permanéncia e o sucesso estudantil.

Na contemporaneidade cada vez mais discute-se a experiéncia do usuario focada na
melhoria das interacfes. Neste sentido, Meyer e Schwager (2007, p. 2) ao discutir sobre a
experiéncia do cliente, definem experiéncia como “a resposta interna e subjetiva que 0s clientes
tém a qualquer contato direto ou indireto com uma empresa”.

Nesta perspectiva, no contexto da educacdo é possivel pensar a experiéncia do aluno
além da simples transmissao de conteudo ou aplicacdo de métodos, trata-se de oferecer ao aluno
aquilo que ele realmente valoriza, criando um ‘“algo a mais” capaz de se transformar em um

diferencial competitivo entre instituicdes de ensino, na visao do aluno.
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No contexto educacional e de negocio, essa experiéncia se manifesta de diversas formas,

como na escolha pela instituicdo (considerando nome, reputagdo e tradi¢do), proposta
pedagdgica e o ambiente de aprendizagem. Enquanto algumas abordagens priorizam eficiéncia
e agilidade para atender as demandas de um publico conectado e dindmico, outras investem em
criar uma atmosfera que envolva todos os sentidos, transformando cada aula em uma verdadeira
imers&o cultural e intelectual.

E nesse cenario, se destaca a metodologia dos 4 As; Acolhimento, Atendimento,
Acompanhamento e Alinhamento, proposta pelos autores, como um eixo organizador capaz de
orientar processos, fluxos e interagdes institucionais. Mais que um conjunto de boas praticas,
0os “4 As” configuram uma metodologia de trabalho que articula pessoas, sistemas,
comunicacdo e ambientes virtuais, criando um ecossistema que favorece clareza, suporte,
orientacdo continua e senso de pertencimento.

O importante é compreender que a experiéncia do aluno esta cada vez mais no centro
da atencéo para fortalecer o seu vinculo com a instituicdo. Pode-se entender como experiéncia
do aluno, seu comportamento e suas atitudes nas interacdes e relacionamentos nos pontos de
contato com a instituicdo de ensino.

Assim, o0 objetivo deste artigo é apresentar como a metodologia dos 4 As direciona a
gestdo operacional educacional, especialmente em contextos que mesclam presencialidade e
atividades mediadas por tecnologia, contribuem para a permanéncia, qualificam a experiéncia

do aluno e fortalecem a entrega educacional como um todo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Durante a pandemia, o ensino hibrido surgiu como uma estratégia emergencial para
garantir a continuidade das atividades académicas. No entanto, no periodo pds-pandemia, esse
modelo ndo apenas permaneceu, como se fortaleceu e se incorporou de forma definitiva ao
cotidiano das instituicoes.

O avanco da educacdo hibrida no periodo p6s-pandemia consolidou um movimento
irreversivel: a integracdo entre ensino presencial e experiéncias mediadas por tecnologia
tornou-se parte da rotina académica como componente estrutural da aprendizagem
contemporanea.

A ampliacdo da carga horéria on-line em cursos presenciais e semipresenciais revela
que a vivéncia do aluno ultrapassa o0 espaco fisico da sala de aula, exigindo novos modos de

organizacéo, suporte e acompanhamento.
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O hibrido tornou-se parte da oferta regular de disciplinas com percentuais de carga

horaria on-line e foi normatizado pelos marcos regulatérios da educacdo superior,
transformando-se em uma politica educacional estavel, e ndo mais transitoria.

Esse cenario traz a tona desafios caracteristicos da aprendizagem mediada por
tecnologia: o risco do isolamento, as dificuldades de gestdo do tempo, a autonomia digital ainda
em construcéo e a necessidade de orientar o aluno em sua rotina académica conciliada com a
vida pessoal e profissional.

N&o basta disponibilizar plataformas, atividades ou conteddos on-line; é necessario
garantir interagdo e participagdo do aluno por meio de agOes intencionais realizadas pela
instituicdo, disponibilizar canais de comunicacdo com suporte continuo as demandas dos
alunos, preferencialmente, antecipa-las, agindo proativamente.

Moran (2018) destaca que a educacdo hibrida ndo se limita & soma de momentos
presenciais e virtuais, mas exige integracdo de metodologias, espacos e contextos para criar
experiéncias significativas. Essa compreensdo dialoga diretamente com a necessidade de areas
capazes de organizar e acompanhar a vivéncia do aluno, auxiliando-o a superar as barreiras da
aprendizagem on-line e fortalecendo seu vinculo com o curso e com a instituicéo.

Nesse panorama, a mediacdo interativa com o aluno ganha centralidade, especialmente
quando articulada de maneira multidimensional e pedag6gica, comunicacional, administrativa
e tecnoldgica. Instituicdes que compreendem a complexidade da jornada do aluno, reconhecem
gue a permanéncia ndo depende apenas de bons contetdos ou de professores preparados, mas
de processos que garantam previsibilidade, acolhimento, orientacdo e acompanhamento
constante.

Assim, abre-se espaco para metodologias capazes de estruturar a operacdo educacional
com clareza e intencionalidade. Entre elas, destaca-se a metodologia dos 4 As; Acolhimento,
Atendimento, Acompanhamento e Alinhamento, que oferece um modelo organizacional
orientado a experiéncia do aluno, integrando fluxos, comportamentos e praticas que sustentam
tanto a aprendizagem quanto a permanéncia. Ao sistematizar essas dimensdes, a instituicdo

reduz ruidos, fortalece vinculos e promove ambientes mais seguros, acessiveis e colaborativos.

3 METODOLOGIA

No contexto atual, em que parte significativa da experiéncia académica dos alunos
acontece por meio de plataformas digitais, a presenca de uma &rea capaz de promover um

excelente atendimento, orientacdo e suporte administrativo, comunicagéo institucional e apoio
4
Vol. 9 (2026)



edUCA

REVISTA MUILTITHSCIPLINAR DA FACULDADE CATOLICA PAULISTA

ISSN 2674-8460
tecnoldgico, torna-se fundamental para reduzir barreiras e propiciar um percurso no curso mais

tranquilo, seguro e consistente.

A experiéncia do aluno, especialmente nos primeiros periodos, depende diretamente de
processos que acolham, orientem e acompanhem suas duavidas, expectativas e desafios
cotidianos.

E nesse cendrio que a metodologia dos 4 As; Acolhimento, Atendimento,
Acompanhamento e Alinhamento, se apresenta como uma filosofia de trabalho capaz de
direcionar a operacdo educacional e fortalecer o vinculo dos estudantes com a institui¢do. Longe
de se restringir a uma area especifica, os 4 As funcionam como uma estrutura que organiza
comportamentos, processos, rotinas de comunicagéo e interagdes institucionais, contribuindo
para um ecossistema de cuidado e previsibilidade.

A perspectiva do acolhimento é o primeiro passo para reduzir o impacto do isolamento
e ajudar o aluno a compreender o funcionamento da instituicdo e do ambiente virtual. J& o
atendimento, pautado pela comunicacgéo clara, objetiva e resolutiva permeada pela gentileza na
fala e no trato, cria confianca e aproximacao.

O acompanhamento sistematico das atividades, participacbes e ritmos académicos
permite intervencOes oportunas e personalizadas, a partir de uma serie historica dos eventos
importantes do percurso do aluno, diminuindo, assim, o risco de trancamento ou cancelamento.
Por fim, o alinhamento entre equipes internas da instituicdo garante coeréncia nas agoes,
sinergia dos trabalhos, integragcdo dos fluxos e uma operacéo sincronizada com o calendario
académico. E que todas as agdes realizadas sejam percebidas pelos alunos, conforme a figura

abaixo:
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Figura 1: Metodologia dos 4 As.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A metodologia dos 4 As (Acolhimento, Atendimento, Acompanhamento e
Alinhamento) se da da seguinte forma:

Segundo Ortiz (2000) em relacdo ao acolhimento, essa etapa que carece de mais atencdo,
a acolhida nada mais é do que fazer o educando se sentir bem dentro da instituicdo. Ja
Scorsolini-Comin; Gabriel (2019) destacam a importancia de pensar o acolhimento de modo
mais amplo com diferentes interlocutores imbuidos e alinhados as estratégias de acolhimento
que ndo envolve somente estratégias de promogéo de saude e de bem-estar, mas ampliado para
diferentes acdes como, por exemplo, as de carater mais académico, como a ajuda para

organizacao de horéarios e calendarios de provas, avaliacdes e entregas.

Quando o acolhimento se torna uma atitude para com o outro, podemos falar, de fato,
em cuidado. Assim, promover o acolhimento passa a ser, de fato, a promogéo de um
cuidado. Quando as institui¢cfes de ensino superior corporificam esses pressupostos,
opera-se, de fato, a inovacdo. (SCORSOLINI-COMIN; GABRIEL, 2019, p. 01).

Desta forma, o acolhimento pressup®e criar um ambiente receptivo e humanizado, para
que o aluno se sinta pertencente a instituicdo desde o inicio, em momentos como boas-vindas
aos ingressantes, reduzindo barreiras iniciais e garantindo que o aluno compreenda 0s primeiros
passos no AVA (Ambiente Virtual de Aprendizagem).

Em relacdo ao Atendimento, Patricia Albino (2024) evidencia que, garantir um bom
atendimento ao aluno é muito diferente de ter atendentes simpaticos na recepcao. Essa é uma

pratica que deve estar no centro das estratégias, exige cuidado, atencdo e planejamento,

6
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envolvendo todos os pontos de contato do estudante com a instituicdo de ensino. Lick (2013,

p. 225) ressalta que “a qualidade se manifesta por meio da criagdo de um ambiente de ensino
que nao se limite a mera transmissao de conhecimento”.

Assim, entende-se o “Atendimento” como um comportamento permeado pela gentileza,
com atuacdo de forma acolhedora, exercendo com uma escuta ativa, agil, e empatica as
demandas do aluno nos canais oficiais (foruns, polos, WhatsApp, e-mail, telefone). A
metodologia proporciona um atendimento resolutivo, garantindo que davidas sejam sanadas
rapidamente e que o aluno tenha suporte técnico e pedagogico.

No que tange ao “Acompanhamento”, Menezes et al (2025, p. 1) destacam que 0 apoio
e acompanhamento sdo fundamentais no processo de ensino-aprendizagem, pois “ndo apenas
melhora o desempenho académico, mas também promove a inclusdo educacional, refor¢ando
o papel de uma escola acolhedora e inclusiva”.

Neste sentido, o0 Acompanhamento se apresenta como um processo com énfase na
jornada académica do aluno, levando em consideragdo 0s principais eventos, por exemplo:
acessos/frequéncia, entrega de atividades avaliativas, realizacao de provas, entrega de trabalhos
e, desta forma, permitindo antecipar dificuldades com base em séries historicas, incentivando a
participacéo, prevenindo evasdo por meio de contato continuo, reforgando prazos e orientando
sobre atividades avaliativas.

Sobre o “Alinhamento” Silva (2012, p. 85) destaca a sua importéancia, considerando que,
“o modelo de gestdo deve ser focado na perenizacdo da missdo, por meio da interligacdo do
estratégico visionario com o operacional, de forma a garantir a execucao dos planos, otimizando
0S recursos para a melhoria dos resultados”. Somente o estimulo a proatividade de seus gestores
a agirem de forma estratégica e planejada integrada, proporcionara as IES o desenvolvimento
de equipes, como catalisador do aprendizado as melhores préaticas e métodos gerenciais mais
eficazes.

De outro modo, (COLLA, 2011, p. 121) ressalta que:

Sob o aspecto gerencial, a capacidade de acdo em alinhar os recursos estratégicos,
disponiveis pela organizacao por parte de seus gestores, parece ser determinante para
altos desempenhos organizacionais, visto que o contrério tende a formar uma forca
centrifuga e destruir os esforcos organizacionais.

Compreende-se, portanto, o Alinhamento, como um elo que conecta todos 0s agentes
com base nas premissas institucionais, garantindo que os colaboradores atuem de forma

integrada e orientada.
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Ele promove clareza nos processos, propde a comunicacao simples e gentil assegurando

que todos os agentes envolvidos na jornada do aluno estejam na mesma sintonia, garantindo
que os parametros de indicadores desejados sejam alcancados e os fluxos de trabalho
desenvolvidos. Por meio do compartilhamento de informacdes, comportamentos acordados e
esperados, o alinhamento fortalece a experiéncia educacional e o clima organizacional,
tornando-os organizados, consistentes e inspiradores.

Para que tudo isso aconteca, torna-se fundamental uma logica operacional que valorize
processos estruturados, réguas de comunicacao integradas e controle. Nesse sentido, ferramenta
de gestéo integrada como o um sistema de monitoramento que organiza indicadores e ritmos da
operacdo, contribuem para padronizar praticas, garantir previsibilidade e direcionar decisdes ao
longo do periodo letivo.

O uso de andlises histdricas também fortalece a tomada de decisdo, permitindo que a
instituicdo aprimore fluxos, antecipe necessidades e responda de forma mais agil as demandas
dos alunos. Neste sistema de monitoramento sdo levados em consideracdo 0S acessos, as
entregas das atividades avaliativas, a realizacdo das provas, bem como o desempenho em cada
uma destas atividades, de tal forma que se consiga enxergar antecipadamente o que esta
acontecendo com as turmas, disciplinas e cursos.

InstituicBes investem em infraestrutura tecnoldgica, bem como atualizagdo constante,
na conectividade e capacitacdo permanente de docentes e gestores. Relacionado a organizacao
de equipes, a metodologia dos 4 As propde uma organizagdo estruturada denominados Grupos
de Trabalho (GTs), com o objetivo de atuar em diversas frentes, e desta forma, compor um
sistema que cria condi¢Oes indispensaveis para o desenvolvimento de praticas comunicacionais,
administrativas, pedagdgicas e tecnoldgicas focadas em proporcionar a melhor experiéncia de
ensino-aprendizagem para ao aluno.

A partir desta estrutura cria-se espacos para articulagdo de ac¢bes voltadas ao clima
institucional, a promocdo do bem-estar e ao fortalecimento do vinculo entre os atores
educativos. O trabalho integrado entre essas instancias incentiva a constru¢do de uma cultura
educacional pautada na inclusdo, respeito matuo e desenvolvimento humano em diferentes
frentes.

Compreende-se que, a gestdo eficiente da experiéncia do aluno so se realiza quando ha
integracdo dos processos pedagdgicos, administrativos e tecnoldgicos, sustentando praticas
inovadoras, colaborativas e voltadas a exceléncia académica. Embora a permanéncia do aluno
seja um desafio na contemporaneidade, € possivel pensar em estratégias direcionadas que
considerem o percurso do aluno, bem como suas particularidades.
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A estruturacdo do trabalho se beneficia dos GTs, que otimizam as competéncias e

habilidades dos profissionais, distribuindo fun¢des de forma estratégica. Os GTs fortalecem a
governanca interna ao garantir agilidade, consisténcia e integracéo entre as diferentes frentes
da operacao, desde comunicacdo até acompanhamento de atividades, organizacdo de ambientes
e suporte as coordenagdes de curso.

Ao desmembrar em GTs, a coordenacdo passa a fazer a gestdo de competéncias e
habilidades de cada integrante da equipe, mobilizando recursos de cada um e, em ultima
instancia, desenvolvendo pessoas. Assim, a partir de maturidade dos individuos e das equipes
é capaz de fazer a gestdo por meio da descentralizacdo planejada, em que se delega e da maior
autonomia aos GTs conduzirem determinado desafio pactuado com a lideran¢a. Quando se
trabalha com este formato, tem-se maior velocidade para resolver as demandas dos alunos e ter
a profundidade e dominio sobre o assunto na qual esta respondendo.

Para que isso funcione bem e reflita diretamente no aluno, é fundamental que o sistema
de comunicacdo funcione entre 0s membros da equipe, por meio de agenda de atividades,
treinamentos, boletins, eventos comemorativos internos, atividades ludicas e datas
comemorativas, de tal forma que todos 0s membros estejam na mesma pagina.

Assim como, ter um ambiente de trabalho saudavel, positivo e produtivo para que as
tarefas sejam feitas com sinergia e foco no resultado, que é experiéncia do aluno.

Ao integrar pessoas, sistemas, fluxos e comunicagdo em um mesmo ecossistema, a
metodologia dos 4 As consolida uma gestdo orientada a experiéncia do aluno, capaz de
promover engajamento, prevenir evasdo e assegurar qualidade nos processos educacionais em
ambientes hibridos e virtuais. Mais do que valores institucionais, os 4 As representam uma
metodologia estruturante que transforma diretrizes institucionais em praticas concretas ao longo

da jornada académica.

3.1 A Metodologia dos 4 As

De forma estratégica e alinhada aos objetivos da institui¢cdo, a metodologia dos 4 As se
apresenta como pratica diaria de gestdo que coloca a experiéncia do aluno como o centro das
decisbes, de modo que todos setores e equipes envolvidos atuem com o objetivo de
proporcionar a melhor experiéncia do ensino-aprendizagem.

Para colocar em pratica a metodologia proposta, abaixo apresenta-se como exemplo
uma régua de comunicacao, diretamente relacionada ao calendario académico e alinhada com

a trilha que o aluno precisa percorrer ao longo de sua jornada académica. Esta régua pode ser
9
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definida trimestralmente e visitada semanalmente para a confeccédo de atividades como agenda

semanal que auxilia no alinhamento das atividades internas. Segue abaixo a Régua de

Comunicacéo:

Figura 2: Régua de Comunicacdo
ACOLHIMENTO INICIAL

ATENDIMENTO: prontidéo para resposta ao aluno.

ACOMPANHAMENTO: Informagéo para tomada de deciséo.

% =

INICIO DO CURSO FIM DO CURSO

ALINHAMENTO: Em prol do aluno durante todo o percurso.

JORNADA DO ALUNO

Fonte: elaborado pelos autores.

A aplicacgéo estruturada da metodologia dos 4 As pode demonstrar impactos concretos
na jornada dos alunos, especialmente nos periodos iniciais, quando davidas, insegurancas e
dificuldades de adaptagdo sdo mais intensas. A combinacdo entre acolhimento inicial,
comunicacéo clara e acompanhamento ativo reduz barreiras comuns, como desorganizacao da
rotina, falta de dominio das plataformas digitais, atrasos nas entregas e baixa participacdo em
atividades sincronas e assincronas.

Ao longo dos ciclos académicos, observa-se que o fortalecimento da comunicacéo
institucional alinhada, previsivel e gentil, amplia a percep¢do de suporte e reduz ruidos
operacionais. A integracdo entre equipes também se mostra um diferencial, permitindo
respostas mais rapidas, maior sinergia com as coordenagdes de curso e um entendimento
compartilhado sobre os momentos criticos da jornada do aluno. Como efeito, aumenta-se a
capacidade institucional de realizar intervencdes ageis, personalizadas e orientadas a
permanéncia.

Os instrumentos de gestdo, como o sistema de monitoramento, contribuem para
consolidar uma cultura de acompanhamento continuo e tomada de decisdo baseada em
evidéncias. Ao organizar indicadores de engajamento, desempenho e fluxos operacionais, a
ferramenta possibilita maior previsibilidade, padronizacdo de préaticas e ajustes tempestivos.
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Essa logica favorece a estabilidade da operacdo e cria um ambiente propicio para o

acompanhamento da trajetoria do aluno de forma que este perceba a presenca atuante da
instituicdo educacional, mesmo em uma modalidade mediada por tecnologia.

A metodologia dos 4 As organiza processos, comportamentos e fluxos de comunicacéo,
atua como uma tecnologia institucional capaz de fortalecer a cultura da permanéncia. Sua
aplicacdo ndo esté restrita a uma equipe especifica, mas orienta toda a operacéo educacional,
favorecendo integracdo, alinhamento e consisténcia entre as diferentes areas. Ao colocar a
experiéncia do aluno no centro das decisdes, a instituicdo amplia sua capacidade de resposta e

constroi um ambiente de aprendizagem mais humano, acessivel e estratégico.

4 CONSIDERACOES FINAIS

O cenario educacional contemporaneo exige abordagens capazes de articular pessoas,
tecnologias e processos em um ecossistema coeso, que reduza barreiras, promova clareza e
fortaleca vinculos. A metodologia dos 4 As demonstra ser uma estrutura eficaz para direcionar
a gestdo operacional educacional, pois organiza comportamentos e praticas que influenciam
diretamente a experiéncia do aluno e, consequentemente, seus indices de engajamento e
permanéncia.

Em um contexto no qual a modalidade hibrida e as atividades mediadas por tecnologia
ja fazem parte da rotina do ensino superior, a experiéncia do aluno torna-se um eixo estratégico
de gestdo. Instituicdes que compreendem essa dindmica buscam alternativas para tornar suas
praticas mais acolhedoras, previsiveis e integradas, reconhecendo que permanéncia ndo é um
resultado isolado, mas fruto de uma série de microacGes que se acumulam ao longo da jornada
académica.

Nesse sentido, os 4 As se consolidam como uma metodologia capaz de aproximar o
aluno da instituicdo, ampliar o suporte oferecido, qualificar interacdes e promover um ambiente
educacional mais humano e eficiente. Ao estruturar processos, fortalecer a comunicacao e
orientar tomadas de decisdo com base em indicadores, a metodologia contribui para uma gestao
mais madura, integrada e orientada a experiéncia do aluno, um caminho inovador para enfrentar

os desafios contemporaneos da educacdo mediada por tecnologia.
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