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E na necessidade que as boas ideias aparecem, né?

Quando meu filho tinha uns trés meses de idade, em uma conversa com uma dessas
amizades pds maternidade, outra mae de primeira viagem me desabafou surpresa com
o fato da filha dela ter sido chamada na creche antes mesmo dela precisar voltar ao
trabalho: “légico, estou feliz que ela tenha conseguido vaga tdo cedo, mas ao mesmo
tempo fico um pouco chateada pois poderia passar mais tempo com ela em casa...”.
Isso me fez pensar em adiar o maximo possivel quando fosse a minha vez. No més que
meu bebé completou um ano, fomos eu e meu esposo em uma creche préxima de casa

que tinha sido bem indicada por um vizinho.

O primeiro problema: aquela ndo era a nossa unidade de referéncia. Ainda assim, a
diretora nos deu uma ficha para ser preenchida em casa (nao tinhamos todos os dados
necessarios para responder na hora). Esta ficha seria encaminhada para a prefeitura,
que entraria em contato conosco quando houvesse vagas em alguma creche préxima
de casa, preferencialmente na unidade de referéncia. Quando? Ela nao soube me

responder, mas estimava que nao seria naquele semestre.

Voltamos pra casa de ficha na mao. Comecou a chover. Bebé no colo de um, mochila
com o outro, guarda-chuva tentando cobrir todo mundo. Para ndo molhar o papel, o
guardamos na mochila e ele acabou amassando. Nada que impedisse seu uso, mas

precisava mesmo disso?

O que vou relatar neste artigo é como usei um problema pessoal para criar o meu
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O processo de inscrigdo de criangas em creches € burocrdtico: como saber qual a sua
unidade de referéncia? Como saber se existirdo vagas no periodo que vocé precisard? E

realmente necessdrio ir até a creche para buscar um papel e depois voltar para devolver?

O problema:

Pais e responsaveis muitas vezes ndo sabem qual é a creche de referéncia que

devem matricular seus filhos, e quando o fazem, ndo tém um retorno de quanto

tempo irdo aguardar na fila de espera. O processo de inscricdo e matricula é
burocratico e pode demandar varias visitas presenciais.
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Pais e responsaveis muitas vezes ndo sabem qual é a creche de referéncia que devem matricular seus filhos
e, quando o fazem, ndo tém um retorno de quanto tempo irdo aguardar na fila de espera. O processo de
inscricdo e matricula é burocratico e pode demandar varias visitas presenciais.

2. Coleta de dados

Fiz um questiondrio e lancei em um grupo de maes da minha cidade, esperando

conhecer o publico-alvo e entender suas necessidades. As perguntas foram:

Faixa etdria? - <20 |20 ~25 |26 ~31| 32 ~36 | >36
Quantidade de filhos > 1 |2 |3 |4 | 5+
Qual a idade do(s) seu(s) filho(s) quando ele comecou a frequentar a creche?
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Qtd. de filhos

Idade:
W 73,3%
53,3%
? . 26,7%
20%
13,3% 13,3%
I Idade do(s) filho(s) quando

220 20-25 26-30 31-36 36+ comecou a frequentar a creche:

1a 2 anos foi a faixa etdaria mais
citada (50% das respostas)

Também elaborei algumas perguntas para aprofundar um pouco mais o problema:

Quais os motivos para vocé optar pela creche publica?
Se seu(s) filho(s) nao conseguisse vaga em creche publica, onde ficaria?
Onde vocé encontrou a creche do seu filho?

s 't o ° !l
Motivos para optar pela creche puUblica: o © ®
Voltar ao trabalho 80% e ° 9
lsengdo de mensalidade 66,7% ® [ ]
Confianca nos servicos pUblicos 13,3% o ¢ i ¢
Proximidade com a minha casaftrabalhe 6,7% [ ] »

o b
Onde o filho ficaria se ndo conseguisse vaga: N
Comigo ou companheiro(a) 53,5% [ ] .
Com os avéds 33,3% .
Em instituicdo particular 13,3% ®
Onde encontrou a creche:
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E a pergunta principal, de onde pude tirar alguns bons insights: “ Vocé encontrou
alguma dificuldade na busca e matricula do seu filho na creche? Descreva
brevemente.”

Vocé encontrou alguma dificuldade na busca
e matricula do seu filho na creche?

“Do primeiro filho consegui com facilidade. Do “Sim ndo tinha vaga e gdo eu consegui a vaga foi
segundo passamos 1 ano na fila € sé conseguimos a muito longe da minha casa.”
vaga no ano seguinte por meio de ordem judicial.”

"Sim...Fiz a matricula do meu filho com 4 meses e “Ainda ndo fomos chamados, cadastrei ha 7 dias e
ele conseguiu a vaga scmente com 2 anos quando ndo sabemos quando serd. Por enquanto fica com
cologuei a boca no trombone...a secretéria do pre- a avod, que mora em outra cidade, mas veio ficar
feito na época conseguiu a vaga de um dia pro com o bebé por um tempo.”

outro.”

Algumas das respostas obtidas via Google Forms

Apesar de pequena (15 respostas), a amostra me ajudou a reafirmar que existe uma
série de problemas com a forma que as matriculas nas creches municipais séo feitas

atualmente.

3. Criando a persona e mapa da jornada

Para representar graficamente o ptblico alvo e gerar empatia, criei a seguinte persona:

Jornalista

“Quero ficar tranquila para voltar ao trabalho sabendo que minha
filha estd sendo bem cuidada na creche e que o tempo que
passaremos juntas serd de qualidade.”

Dores e frustragdes Potenciais solugdes s
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Persona criada para identificar claramente o usuario

Como usei os processos de UX para facilitar a matricula de criangas nas creches publicas | by Raquel Zaghi | UX Collective Br

Get started

Ainda para ajudar a pensar com empatia, elaborei um Mapa da Jornada do Usuério.

Esta ferramenta é bastante ttil para elucidar o que o usudrio pensa, sente e consome

para tomar decisoes.

Premissas

Pessoas querem trabalhar
com @ 5eguranca que seus
filhos estde sendo bem
cuidados nas creches

Jornada

PESQUISA E PLANEJAMENTO

Solicita indicagaoe de amigos,
usa sites de busca e mapas
para procurar creches
préximas

FAZENDO

Serd que ja devo colocar meu
filho na creche? Mas e se eu
demorar para inscrevé-lo e
ndo houverem vagas nos
proximos meses?

PENSANDO

Inseguro em deixar o filhe na
creche; Ansioso para voltar a
trabalhar; Expectativas com
aumente da renda familiar.

SENTINDO

EXPERIENCIA .

Pessoas se preocupam com @
falta de vagas nas creches no
periodo que precisam voltar
ac trabalho

VISITA E INSCRICAO

Visita pesscalmente as
creches de interesse, conversa
com funciondrics, leva fichas
para casa, as preenche e
retorna para devolver

Seria mais facil se eu pudesse
preencher a ficha da minha
casa, onde tenho acesso aos
dados meus e do (a)
companheiro (a)

Feliz por conhecer algumas
creches e insatisfeito pelo
tempo que estd perdendo indo
e voltando

Ha pouca clareza com relagdo
as “filas de espera” e as
familias ndo conseguem
organizar seu tempo

AGUARDAR VAGA

Apos entregar a ficha de
inscri¢do, segue na fila de
espera para conseguir uma
vaga

Serda que vai demorar muito
para o meu filho ser
chamado? Com quem vou
deixd-lo case precise
trabalhar agora?

Ansiosc com a falta de
informacéao a respeito de
quanto tempo ird aguardar

Apesar de ser necessario
visitar pesscalmente, &
possivel reduzir a quantidade
de idas até as creches antes
da matricula

MATRICULA

Os responsaveis s@o
chamados para ir até a escola
e fazer @ matricula

Espero que meu filho se
adapte bem a crechel Espero
que ele goste e eu possa
trabalhar tranguilo sabendo
que ele esta bem

Feliz por ter conseguido a
vaga, tranquile por ter um
lugar para deixar o filhe

Entender como as pessoas
encontram as creches que iréo
matricular os filhos

OPORTUNIDADES

Criar um modelo Onico de
ficha municipal que possa ser
preenchido online

Organizar os dados da fila de
espera para poder fornecer ao

menos uma estimativa de
tempo para matricula

Conectar os pais/responsavels
aescola e funcionarios

Mapa da Jornada do Usuario

O mapa trouxe uma visdo abrangente do que o usudrio faz, pensa e sente nas etapas do

processo de matricula nas escolas e me fez pensar em oportunidades de melhoria em

cada uma delas.

4. Tempestade de ideias e idealizagcido do produto

Usei uma ferramenta bem simples e ttil para ajudar a clarear as necessidades dos

usuarios chamada Como Nos Poderiamos (CNP)
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Como Nos Poderiamos/
How Might We...

CHP.. CHNP.
Ternar o processo Ajudar familias a
de matricula mais organizarem suad

rapide & menos rotina na volta

burocratico ao trabalhao

CHP..
Criar uma c CMP...
ferramenta que cnectar as
dependa de creches com os
pouco tempo de paise
uso para dar res ponsaveis
resultado

Ferramenta Como Noés Poderiamos
A partir dai, idealizei o produto:

Um site em que o usudrio pudesse cadastrar seu filho nas creches municipais de uma
forma fdcil e intuitiva, que fornecesse a informacdo de qual é a unidade de referéncia por
meio da localizac¢do, eliminasse a necessidade das fichas em papel neste primeiro momento

e ainda fornecesse uma estimativa de quanto tempo a crianca aguardaria na fila de

espera.

A opcao pelo site no lugar de um app é devido a pouca recorréncia da necessidade de

fazer matriculas dos filhos; um app ficaria sem uso no celular.

Fiz uma pequena pesquisa de “mercado”, ndo competitiva, uma vez que o servico seria

utilizado pelas redes municipais. Descobri por meio deste e deste outro portal que o
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me trouxe algumas insegurancas quanto a aplicabilidade deste recurso; as secretarias

da educacao estariam dispostas a fornecer e atualizar esta informacdo? Ainda assim,
como estou desenvolvendo o case para fins de estudo, decidi prosseguir; e ei, tenho
certeza que muitas solucoes de design pareceram dificeis ou impossiveis de aplicar em

sua época ;)

Resolvi sintetizar o que tinha desenvolvido até agora em outra ferramenta bastante
simples e divertida, o Pixar Storytelling, que consiste em criar uma narrativa sobre a
solucdo proposta. A partir dela consegui compreender melhor o beneficio do servico ao
usudrio. Para quem tem interesse em saber mais sobre Pixar Storytelling, recomendo

este 6timo curso, de graca (em inglés).

Pixar Storytelling

Ero uma vez Camila, uma jornalista que trabalhava em
casa fazendo freelance enquanto tentava uma vaga em
uma editora. Todos os dias ela se sentia insequra e com
dUvidas guanto a colocar sua bebé de cinco meses na
creche: sentia um pouco de culpa em matriculé-la téo
cedo, |G que ndo estava trabalhando fora, mas ao mesmo
tempo tinha receio em conseguir o emprego e ndo haver
vaga na creche. Um certo dia, ela percebeu que poderia
ganhar tempo e se organizar melhor se pudesse fazer a
busca e inscricdo da sua casa, e recebesse uma
estimativa do tempo que levaria na fila de espera. Por
causa disso, ela se cadastrou no sistema de inscricao
online da prefeitura. Por causa disso, ela pade ficar mais
tranguila e aproveitar melhor o seu tempo, planejando o
retorno ao trabalho e combinando com os familiares
quem a ajudaria nos cuidados com a filha enquanto
estivesse fora por algumas semanas até ser chamada
para fazer a matricula. Até que finalmente ela conseguiu a
vaga na editora e pdde ir trabalhar tranquila sabendo
que a filha estava sendo bem cuidada.

Era uma vez Camila, uma jornalista que trabalhava em casa fazendo freelance enquanto tentava uma vaga
em uma editora. Todos os dias ela se sentia insegura e com duvidas quanto a colocar sua bebé de cinco
meses na creche: sentia um pouco de culpa em matricula-la tdo cedo, ja que nédo estava trabalhando fora,
mas ao mesmo tempo tinha receio em conseguir o emprego e ndo haver vaga na creche. Um certo dia, ela
percebeu que poderia ganhar tempo e se organizar melhor se pudesse fazer a busca e inscrigdo da sua
casa, e recebesse uma estimativa do tempo que levaria na fila de espera. Por causa disso, ela se cadastrou
no sistema de inscricdo online da prefeitura. Por causa disso, ela pdde ficar mais tranquila e aproveitar
melhor o seu tempo, planejando o retorno ao trabalho e combinando com os familiares quem a ajudaria nos
cuidados com a filha enquanto estivesse fora por algumas semanas até ser chamada para fazer a matricula.
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Fiz uma nova pesquisa, desta vez no typeform para validar algumas ideias sobre as

quais eu queria ter certeza. As perguntas foram:

1. Se fosse possivel que a inscricao fosse feita digitalmente por meio de um
portal no qual os pais preenchem as informacoes necessarias, e recebessem
um retorno imediato da previsdo de tempo na fila de espera, vocé usaria este
sistema?

A. Sim, pois minha familia poderia se organizar melhor se tivéssemos uma previsao
de quanto tempo iria demorar para a creche chamar (88,9%)

B. Nao, prefiro que seja pessoalmente, mesmo nado tendo previsdo do tempo na fila
de espera (11,1%)

2. Qual o maior problema que vocé enfrentou na busca pela creche para o seu
filho?
A. Nao saber qual a posicdo na fila de espera e ndo poder me planejar quanto ao
tempo que iria levar para ser chamado (77,8%)
B. Outro problema (22,2%)

3. (apenas para quem ja tem filho matriculado na creche) O tempo na fila de
espera foi:
A. Maior do que eu previa. Meu filho demorou demais para ser chamado (66,7%)
B. Menor do que eu previa. Meu filho poderia ter ficado mais tempo em casa
(16,7%)

C. Ideal, como eu previa (16,7%)

4. Vocé tem alguma sugestao de outra funcionalidade que este portal/app

poderia ter? Me conta! :)

Hoje percebo como a segunda questao foi enviesada, estimulando o usuario a
responder o que eu queria, muito mais do que me ajudar a descobrir a verdade. Licdo
aprendida! A quarta pergunta trouxe uma sugestao interessante para pensar em uma

futura atualizacdo: um sistema de avaliacao e comentdrios das escolas.

6. Prototipagem
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‘.. Openinapp

Perdoa a ma qualidade do desenho e da foto e ndo desiste de mim!

Até entdo eu tinha muitas ideias na cabeca e poucas na pratica de como o site
funcionaria. Comecei fazendo alguns rabiscoframes no papel e terminei produzindo um
protétipo de alta fidelidade no Adobe Xd. Apesar da interface nao estar perfeita, fiquei
bastante contente com o resultado até agora, principalmente por ter sido a minha
primeira vez usando este tipo de ferramenta! Os proximos passos sao fazer testes de
usabilidade para avaliar se os usuarios conseguem cumprir seus objetivos de forma
intuitiva e me aprofundar nos estudos de Interface do Usudrio.
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Openinapp Get started

Telas do site

Formular este case foi bastante desafiador e divertido. Desafiador principalmente pela
falta de acesso aos processos de trabalho do que seria um dos principais stakeholders do
projeto: as secretarias municipais de educacao; muita coisa foi feita no improviso e,
devido ao meu desconhecimento, assumi algumas suposi¢oes como verdade
simplesmente para poder elaborar o produto. Também gostaria de ter feito as pesquisas
com um numero maior de pessoas para ter uma amostra representativa.

Ainda assim, todo o processo criativo foi muito divertido, e foi gratificante demais
colocar a mao na massa, pensar em métodos de melhoria e propor solucoes ao
invés de apenas reclamar de um problema que eu estava passando.

Obrigada por ler até aqui! Vocé pode conferir o protétipo navegavel em:
https://xd.adobe.com/view/0e1e2004-0f42-480e-4cb4-04174570a771-782f/

Me mande um oi! :) — raquelzaghi@gmail.com
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Sign up for UX Collective Brasil

By UX Collective Br

Design. Feito no Brasil. Take a look.

ET Get this newsletter
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