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Visao geral
do programa

O WIN 2.0 é um programa de desenvolvimento de sistemas de
mercado implementado pela TechnoServe e financiado pela
Embaixada da Suécia (Sida) em Mocambique.

O programa visa o empoderamento econémico das mulheres em
Mocambique, com especial enfoque nas pequenas agricultoras
(SHF) das zonas rurais, abordando as restrigoes sistémicas que
limitam o seu acesso a servigos financeiros, insumos agricolas e
oportunidades de mercado.

Através de uma abordagem de desenvolvimento de sistemas de ’
mercado (MSD), o WIN 2.0 apoia os sectores plblico e privado na
concepgao, teste e implementacao de mudancgas sustentaveis na

forma como envolvem as mulheres como clientes, fornecedoras e -
parceiras de negoécio.

mulheres Mulheres parceiros do
economicamente alcancadas sector privado
empoderadas com novas e do governo
informacoes
e servicos

v v v

Resultados até Junho 2026

Para mais informacoes, contacte:

TechnoServe Mocambique

Av. Cahora Bassa 114 - Maputo - Mozambique
T. +258 21498 437

E. technoserve-mozambique@tns.org

www.technoserve.org/mozambique/publications/
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Sobre esta série
/" de aprendizagem

Este estudo faz parte de uma série de cinco produtos e
ferramentas de aprendizagem concebidos para ajudar as
empresas a serem mais inclusivas em termos de género.
_—

U | A série inclui:

Estudo sobre os Comportamentos
Financeiros das Mulheres Rurais

Kit de Ferramentas de Integracao de
Género para empresas

Da Zona urbana a Zona Rural: Expansao

dos Servicos Financeiros

Quando os Projetos-Piloto ndo Decolam

Séries do blog ‘O Governo como Parceiro’.

Estes produtos destinam-se a empresas e
facilitadores de mercado que trabalham para
engajar e servir mulheres mais efectivamente.
Foram concebidos para serem praticos, baseados
em dados concretos e orientados para accoes que
os leitores possam concretizar

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagdo 3
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Este guia apresenta uma abordagem estruturada que combina segmentacao, materiais
inclusivos, testes de usabilidade, capacitacao de toda a equipa e formacao pratica para
ampliar o alcance e o impacto dos produtos e servigos junto das clientes mulheres.
Baseia-se num conjunto de ferramentas que orienta as empresas em cada etapa.

Os principais componentes desta abordagem sao:

Melhoria da
experiéncia

do utilizador

Capacitagao g 2 N z Um kit de
inclusiva em \ i ; ~ ferramentas do
todos os pontos e | " WIN para orientar
de contacto >0 a integracao de

" género

Segmentacao
do pablico-alvo

Principais
componentes

Materiais de S O\ Medir, aprender
comunicacéo : - P e adaptar com
inclusivos —— uma perspectiva
de género

Este guia destina-se a empresas que
pretendem promover a igualdade de Formacao
género. Baseia-se na experiéncia da orientada para

a aplicacao

TechnoServe e do WIN com os seus L
pratica

parceiros, que eram principalmente
prestadores de servicos financeiros, mas
as licoes aprendidas sao aplicaveis a todas
as empresasl. Inclui um kit de ferramentas
de inclusao de género do WIN.

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagdo 5
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Por que razao a sua empresa
deve adoptar uma abordagem
de género inclusiva?

Uma abordagem inclusiva proporciona uma melhor
compreensao de como mulheres e homens acedem, usam e
percebem os produtos, levando a solucdes mais eficazes com
maior potencial de expansao.

- N N
B, 2

Expande os mercados Melhora a adopcgao e Tornar os produtos e
e revela segmentos a utilizacao efectiva a comunicac¢io mais

mal servidos do produto claros e eficientes

=> Ildentificar segmentos =» Mais pessoas tém ~» Produtos mais
femininos mal servidos acesso e conseguem intuitivos

= Adaptar o produto as usar o produto =>» Mensagens mais claras
necessidades reais =» A utilizacao recorrente e relevantes

= Expandir/diversificar melho_ra a fidelizagao => Facilidade de
sem criar novos produtos dos clientes e aumenta replicacao com outros
do zero as vendas produtos

~» Conhecer o cliente e as
suas necessidades

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagdo 7
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Satisfacao do cliente

«Gragas a isto, consegui pagar o meu empréstimo,
melhorar a produgdo e, com 0 meu novo negocio,
agora poupo dinheiro todas as semanas.

Joaquina, Nampula

Retencio de clientes

Embora tenha clientes ocasionais, a maioria dos meus clientes sao
clientes fiéis, que vém uma vez e voltam devido ao atendimento
que lhes presto. Os meus principais clientes sao os meus vizinhos,
pessoas que se tornaram amigos. Sabem que podem fazer negoécios
comigo e, se algo correr mal, resolvemos o problema juntos.”

Isabel, agente em Maputo

Programa “Women IN Business” (WIN)
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Segmentacio do publico-alvo Q: quﬂg
Como identificar, priorizar e activar os segmentos com maior
potencial de adopcao e utilizagao, tendo em conta as diferencas
de género?
Identificar quem realmente
utiliza o produto Licdes aprendidas da
intervenciao do WIN com o
parceiro
Incluir variaveis Varias intervencdes no ambito do WIN
comportamentais e contextuais exigiram que os parceiros realizassem

analises de segmentacao de clientes.
Por exemplo, um parceiro inicialmente
nao tinha definido um grupo-alvo

o . especifico, deixando a questao
Identificar barreiras que em aberto. No entanto, durante a
afectam desproporcionalmente intervencao, percebeu-se que o piblico-
as mulheres alvo precisava de ser segmentado:

(ndo apenas demograficas)

= Comerciantes do sexo feminino
com potencial para utilizar

Avaliar onde as mulheres pagamentos digitais, com foco

tém maior potencial de nos mercados urbanos informais

envolvimento 2 Perfil ideal: comerciantes que
recebem montantes superiores a
5-10 MZN

Incorporar dados internos e => Verificar se os requisitos minimos

estao preenchidos (conta activa,
nimero de telefone activo)

externos desagregados por
género

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagdo 9
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Segmentacio do publico-alvo Vtll ||7

Como identificar, priorizar e activar os segmentos com
maior potencial de adopg¢ao e uso, considerando as
diferencas de género?

Exemplo de perguntas-chave

Identificar quem > Quem ja é cliente (por género)
realmente usa o produto = Quem esta interessado, mas nao o adopta
= Quem enfrenta barreiras especificas

= Quem tiraria maior proveito do produto, mas

Incluir variaveis esta excluido

comportamentais e contextuais

(ndo apenas demograficas) S B e

= Estudo de mercado

Identificar barreiras que
afectam desproporcionalmente
as mulheres

tém maior potencial de
envolvimento

Incorporar dados internos e
externos desagregados por
género

@ Avaliar onde as mulheres

10 Programa “Women IN Business” (WIN)
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Como identificar, priorizar e activar os segmentos com
maior potencial de adopc¢ao e uso, considerando as
diferencas de género?

0L

Identificar quem
realmente usa o produto

Incluir variaveis
comportamentais e contextuais
(nao apenas demograficas)

Identificar barreiras que
afectam desproporcionalmente
as mulheres

Avaliar onde as mulheres
tém maior potencial de
envolvimento

Incorporar dados internos e
externos desagregados por
género

Exemplo de variaveis que podem
ser relevantes

Niveis de literacia digital e financeira
Autonomia na tomada de decisoes

Confianca na utilizagao da tecnologia
Percepcao do risco

Acesso a um dispositivo (proprio ou partilhado)
Disponibilidade de tempo

Normas sociais e familiares

L2 2 7

Canais preferidos de informacao/comunicagao

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao
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Segmentacio do publico-alvo Vtll ||7

Como identificar, priorizar e activar os segmentos com
maior potencial de adopg¢ao e uso, considerando as

diferencas de género?

Barreiras comuns que criam

@ Identificar quem subsegmentos femininos:
realmente usa o produto = Medo de cometer erros ou de perder recursos
= Necessidade de apoio ao utilizador regular e
acessivel
Incluir variaveis > Merlor exposicao e familiaridade com solugoes
@ comportamentais e contextuais digitals L
N demograficas) > Meno.r e_xposu;ao p.n.ewa ao produto
(ndo apenas g = Restricoes de mobilidade
= Responsabilidades mdaltiplas
Identificar barreiras que = Meno tempo para aprender
afectam desproporcionalmente = Menor confianca inicial

as mulheres

Avaliar onde as mulheres
@ tém maior potencial de

envolvimento

Incorporar dados internos e
externos desagregados por
género

12 Programa “Women IN Business” (WIN)
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Como identificar, priorizar e activar os segmentos com
maior potencial de adopc¢ao e uso, considerando as
diferencas de género?

02,
03,
04
05,

Identificar quem
realmente usa o produto

Incluir variaveis
comportamentais e contextuais
(ndo apenas demograficas)

Identificar barreiras que
afectam desproporcionalmente
as mulheres

Avaliar onde as mulheres
tém maior potencial de
envolvimento

Incorporar dados internos e
externos desagregados por
género

Nem todos os segmentos precisam
de ser abordados da mesma
forma. A segmentacao inclusiva
questiona:

= Em que segmentos as mulheres ja demonstram
interesse, mas enfrentam desafios?

= Onde sao utilizadoras frequentes, mas com
baixa utilizacao das funcionalidades?

= Onde sao elas tomadoras de decisao ou
influenciadoras, mesmo que nao sejam
compradoras directas?

= Onde é que pequenos ajustes podem ter um
grande impacto na adopgao e retengao?

Licoes aprendidas da
intervenciao do WIN com um
parceiro

O WIN colaborou com um parceiro para
adaptar a funcionalidade de um produto

de poupanca de forma a responder
especificamente as necessidades de

um segmento especifico de clientes,
adicionando a possibilidade de os
utilizadores decidirem o montante poupado
e quando iniciar o ciclo de poupanga.

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao
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Segmentacio do publico-alvo :quﬂ\n
Como identificar, priorizar e activar Exemplo de dados internos
os segmentos com mal(?r potencial - Taxas de adopcao por género; Rotatividade e retencao;
de adopcao e uso, considerando as Erros e pedidos de suporte; Tempo até & primeira
diferencas de género? utilizagao; Funcionalidades mais usadas

Exemplo de dados externos

=> Estudos de mercado; Estudos do sector; Dados nacionais/

.- regulamentares; Dados de projectos anteriores
Identificar quem S e

realmente usa o produto A combinacao de dados quantitativos e perspectivas
qualitativas é essencial para compreender o «<quanto» e o

«porqué»

Incluir variaveis

comportamentais e contextuais Licoes aprendidas com uma
(ndo apenas demograficas) intervenciao do WIN com parceiros:
A implementacao de um empréstimo digital para
L . insumos
Identificar barreiras _que Os dados relativos ao reembolso dos empréstimos
afectam desproporc1onalmente Txuna Insumos da operadora de rede mével (MNO)
as mulheres parceira revelaram a capacidade de empréstimo

e a disposicao para pagar das mulheres (e
homens) produtoras, sendo que a taxa média de
incumprimento da uma indicacao do montante

Avaliar onde as mulheres adequado do empréstimo.
tém maior potencial de Os dados sobre o aumento do volume de vendas e da
envolvimento guota de mercado do fornecedor de insumos parceiro

nos distritos demonstraram a importancia de prestar
assisténcia técnica aos (potenciais) clientes.

Incorporar dados internos e Dados externos
externos desagregados por Um estudo de mercado realizado por WIN e pelo

- seu parceiro revelou o comportamento financeiro e
genero empresarial das produtoras ao longo do ano, bem
como as suas necessidades financeiras

0L
02,
03,
04
05,

14 Programa “Women IN Business” (WIN)
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Melhoria da experiéncia do utilizadorw

{é{j‘;)@

How to ensure that everyone can access, use, and benefit from
the product or service with confidence, clarity, and autonomy?

© 6 6 6 0

Mapeiar toda a jornada do utilizador (do
inicio ao fim)

= Primeiro contacto/ Compreensao do produto
= Primeira utilizacao e utilizacao repetida

= Resolucao de problemas e suporte

Reduzir a complexidade e a ambiguidade.
Utilizar uma linguagem pratica, conversacional e nao
técnica. Os produtos inclusivos sao simples e intuitivos,
faceis de explicar e faceis de repetir

Priorizar a clareza, a previsibilidade e a
sensacao de controlo

=» Deixar claro o “antes e depois”

= Mostrar os resultados esperados

> Facilitar as corregoes

Apoiar a autonomia. Certificar-se que:
= Seja facil de usar sozinho

= Tenha instrugodes claras

= Permita a resolucao simples de problemas
= Reduza a dependéncia de intermediarios

Testar a experiéncia com o grupo-alvo real /
mulheres. Verificar se ha:

= Pontos de confusao

> Barreiras invisiveis

= Riscos percebidos

Licoes aprendidas
com o WIN

Anteriormente, um parceiro
com quem o WIN trabalhou
nao tinha adaptado os seus
materiais de comunicagao
as mulheres ou a pessoas
com dificuldades de
literacia e, por isso, nao
tinha tantos utilizadores
registados desses

grupos. O WIN facilitou a
integracao da inclusao de
género e de comunicagoes
simples, o que gerou um
aumento significativo do
envolvimento entre esse
pUblico-alvo.

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao
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Desenvolver competéncias organizacionais internas inclusivas -I:

em diferentes niveis de pessoal que interage com os clientes ré]' ;}1
(NIR NN (N

Como preparar as pessoas € 0s canais que interagem com os clientes para
apoiar mulheres e homens de forma equitativa, eficaz e consistente?

Este material destina-se a qualquer pessoa que interaja com

os clientes: promotores e agentes de atendimento ao pUblico, Exemplos de intervengées

equipa de vendas, parceiros de distribuicao, equipas de apoio -
ao cliente e formadores. Os mesmos principios aplicam-se quer dos parceiros do WIN

a interaccao seja presencial ou através de canais digitais. O WIN contratou e formou Desenvolvedores
de Contas no terreno especificamente
e . para integrar clientes em Nampula, com
Desenvolver a sens:bﬂlzac;ao formacgao que abrangeu como explicar
para as diferencas de género o produto, acompanhar os passos para
resgatar insumos em revendedores agricolas
e apoiar as mulheres a utilizar a plataforma
relevante de forma independente

= As mulheres podem ter mais perguntas
iniciais

= As mulheres tendem a ser mais cautelosas
Numa intervencao diferente, o WIN

= As mulheres enfrentam barreiras que nao L. -
desenvolveu materiais de formacao

sao visiveis . . . .
inclusivos sobre um produto financeiro
para o pessoal de campo do parceiro

Formar as pessoas para uma 3.1 Desafios das clientes mulheres

comunicacao clara, respeitosa
e empatica

= Escuta activa

= Falar de forma clara, usando exemplos

= Compreender a experiéncia do utilizador e : ok
os problemas especificos que as mulheres 46 Importancia da Escuta activa
enfrentam
=> Reforcar como a solucao pode ajudar e os e Cmtees o shoaean 5 oot sl o e oo adee

beneficios que sao importantes para elas
= Ajustar a linguagem e o ritmo

© Evite falar demais! Use perguntas abertas e escuta activa
para compreender as necessidades dofa cliente e oferecer
solugdes para as suas prioridades.

fe

im
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Desenvolver competéncias organizacionais internas inclusivas -ZI-

em diferentes niveis de pessoal que interage com os clientes ré]' r?];e‘:]
(NN NN NI

Como preparar as pessoas € 0s canais que interagem com os clientes para
apoiar mulheres e homens de forma equitativa, eficaz e consistente?

Incentivar a autonomia (a

utilizadora faz, a promotora Exemplo de material de

orienta) formacao para promotores
de um parceiro do WIN

I-'ormagio sobre situagées = A equipa do WIN desenvolveu 9

reais relacionadas com o cenarios possiveis para simulacoes

género (encenacio)

= Como lidar com mulheres timidas ou
desconfiadas Role-play

= Como explicar quando ha ruido, agitacao
ou distracoes

= Como agir quando o marido esta presente

Cenario 1
= Como evitar comportamentos
intimidantes
Porqué devo passar a receber
pagamentos nesta conta de

comerciante se consigo receber na
minha conta pessoal?

Adaptar-se ao contexto das
mulheres e aos diferentes canais

Dicas para uma boa venda

=> Horarios disponiveis
= Limitagcoes de mobilidade
= Niveis de alfabetizacao

Tenha uma atitude positiv
respeitosola e encontre op
negeci

Inclusao da presenca feminina
na interacao com os clientes

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao 17
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A
Materiais de comunicacao inclusivos @;-@

Como tornar os materiais de comunicacao mais inclusivos?

Compreender a realidade do

cliente

= Linguagem simples, pratica e familiar Exemplo de folheto promocional

= Representar o contexto real em que o destinado ao pablico-alvo de um parceiro
cliente-alvo vive e trabalha do WIN. O WIN também desenvolveu

videos educativos e partilhou-os no

=> Material realista e com o qual se identifica
mercado-alvo.

Colocar as mulheres no centro 6) : G

vodacom | M-pesa

= Mulheres em papéis de destaque e papéis
que desafiam os estereotipos de género

= Mensagens centradas nas experiéncias das
mulheres e que utilizem uma linguagem inclusiva

= Enfatizar os beneficios e demonstrar o que ela
ganha ou perde ao utilizar o produto ou servico

= Enquadrar as mensagens em torno da
confianga e da autonomia

Guias visuais passo a passo
Exemplos da vida real

Simulagodes e demonstragoes de situagoes
do dia-a-dia

Videos curtos, narrativas ou formatos de
entretenimento

18 Programa “Women IN Business” (WIN)
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Estudo de Caso - Paga Facil M-Pesa

<
<
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K

= Apods definiro
plblico-alvo, a
intervencao centrou-
se nha compreensao
do contexto e das
realidades das
mulheres envolvidas
no comércio informal
nos mercados
urbanos

Fluxos de rendimento
irregulares,
transacgoes em
dinheiro e utilizacao
limitada de servicos
financeiros formais.

PARA O PARCEIRO M-PESA

RESULTADO

= Os materiais de
comunicacao
retrataram as
comerciantes
como as principais
utilizadoras do Paga
Facil

= Incluiu a
perspecctiva
das mulheres,
destacando como
0 servico se
integra nas suas
actividades diarias

BWIN O TechnoServe oimm Sverige

para a Pobreza~

R@

Ol.5..

Paga Facil
e jaesta.

Torna-lo

Ajuda a separar o
dinheiro pessoal do
dinheiro do negbcio

A partir de apenas
5 MZN, adaptado
arealidade dos
comerciantes

E possivel receber
varios pagamentos
a0 mesmo tempo

Viritagers do Paga Ficil

= 17 426 comerciantes angariados e contactados com informagoes educativas por SMS, dos quais 13 699 sao mulheres.
= 6.104 utilizadoras do Mini Paga Facil alcangadas com informagodes educativas (presencialmente)
- 8.062 utilizadores do Mini Paga Facil alcancados com informagodes educativas presenciais, dos quais 6.104 sao mulheres.

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao
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(©)
Educacao orientada para a aplicacao pratica ﬁ;.(j)

Como garantir que todos possam aprender, consolidar os conhecimentos
e continuar a usar produtos e servicos com confianc¢a ao longo do tempo?

A aprendizagem continua e o apoio acessivel sao tao importantes quanto o design inicial do produto.

Concentrar-se no que realmente
importa para os utilizadores,
comecando pelo basico

. B Exemplo de guia passo a passo
A educacgdo é um processo continuo
e inclui a pratica Como aderir ao Paga Facil?
= Ocorre ao ritmo do utilizador
- Reforgado com a pratica

*150# e P

Integrar a educacgao na vida quotidiana

= Lembretes simples (por exemplo, SMS com microdicas
diarias)

= Guias rapidos

= Mensagens curtas (por exemplo, videos de 15-20 segundos)

= Lembretes de seguranca

= Comunicagao sobre erros comuns

Incentivar a autonomia e a resolucio

autonoma com materiais educativos

= Usarimagens

= Guias passo a passo

> Videos curtos

= Guias simples para erros comuns

Apoio acessivel e util

Facil de aceder

Usa linguagem simples

Resolve problemas comuns

Nao é intimidante

Nao requer um elevado nivel de literacia

© 6 06 O
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Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao 21
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Medir, aprender e adaptar com uma perspectiva 0“8"0
de género 000

Como monitorar os resultados, aprender com os dados e adaptar os produtos
e a comunicacgao para reforcar a inclusao de género ao longo do tempo?

Sem dados desagregados, & impossivel saber se um produto esta realmente a funcionar para as
mulheres. Mesmo um acompanhamento simples, incluindo a desagregacao por género, pode gerar
informacoes valiosas que justificam o investimento em abordagens inclusivas. Recomendamos:

Desagregar os dados sempre que
possivel

= Recolher dados desagregados por género

= Analisar a experiéncia do utilizador
separadamente

= Comparar a adopgao, o uso e a retencao
= Observar padroes de erro e abandono

Definir os indicadores mais
relevantes. Além do numero de
utilizadores, registos, downloads e
vendas, a empresa poderia recolher

= Uso recorrente

= Confianga na utilizagao

= Autonomia

= Tempo até a proficiéncia

= Abandono ao longo da jornada
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de género

L

Como monitorar os resultados, aprender com os dados e adaptar os produtos
e a comunicacao para reforcar a inclusao de género ao longo do tempo?

© 0 6

Combinar dados quantitativos e
qualitativos. Ferramentas uteis:

= Entrevistas
=> Pesquisa (por exemplo, FGD)
= Observacgao da utilizacao

=>» Escuta activa por parte das equipas no
terreno

Utilizar os ensinamentos
para adaptar o produto e a
comunicacao

Avaliar o impacto
organizacional: mudancas na
forma de trabalhar com maior
sensibilidade interna as questoes
de género

Documentar e partilhar as licoes
aprendidas

> Registrar o que funcionou

= Registrar o que nao funcionou
> Explicar porqué

= Partilhar exemplos praticos

NOTA: para muitas empresas,

a investigacdo qualitativa
(debates em grupos focais
(FGD), entrevistas, observacao
no terreno) é o ponto de partida

mais acessivel. Mesmo um
Pequeno numero de conversas
com clientes mulheres pode
revelar barreiras que os dados
por si sé nao revelariam

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao
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Medir, aprender e adaptar com uma perspectiva .
de género

Estudo de caso: Txuna Insumos M-PESA

Combinar dados
quantitativos e
qualitativos

Definir os
indicadores
mais relevantes

Desagregar dados
sempre que
possivel

<
<
=
B

5 K%l

(o]
=4
]
(7]
O
ﬁ Realizacdo de um inquérito de Recurso ao crédito por género, Dados dos parceiros
(-¥ referéncia antes do langcamento taxas de reembolso e confianca (desembolsos de empréstimos
o junto de 207 mulheres e 125 das mulheres na conclusao por género) combinados
E homens membros da VSLA, autdénoma do processo de com observagoes de campo
< estabelecendo uma base de reembolso do empréstimo qualitativas do WIN
A referéncia desagregada por
género.

O projecto-piloto foi langado em outubro de 2025 e esta agora a atravessar a sua primeira época
totalmente comercial, com 107 mulheres e 114 homens que contrairam empréstimos num valor médio de
MZN 3240 (valor médio do empréstimo para as mulheres & de MZN 3254 e para os homens: MZN 3227)
A assisténcia técnica associada ao empréstimo concedido pela Bayer constituiu um grande sucesso para
as SHFs.

Utilizagao de insumos melhorados para a producgao.

o
2
5
D
(%)
7]
e~

O acesso ao financiamento formal, por si s6, foi revolucionario para estas mulheres (em comparagao com
as VSLA ou empréstimos familiares)

Acesso e utilizagao de pagamentos digitais (aprenderam a efetuar pagamentos digitais e os teleméveis
foram vendidos a um preco reduzido pela M-Pesa as SHFs)

Programa “Women IN Business” (WIN)
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Medir, aprender e adaptar com uma perspectiva o o 5
de género 000

Estudo de caso: Txuna Insumos M-PESA
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5‘ O atraso sazonal exigiu O M-Pesa e a Bayer As licoes da parceria estao
[N uma mudanca de foco da comprometeram-se com a a ser documentadas pelo
o horticultura para o ciclo expansao, citando o modelo WIN como parte da série de
E dos cereais — uma decisao inclusivo em termos de aprendizagem e serao usadas
< de gestao adaptativa género como motivo para o para conceber a fase de
A documentada investimento continuo expansao do produto.

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao
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Anexo: Kit de ferramentas para
a integracao da perspectiva de
género no desenvolvimento de
produtos e comunicacao

Este conjunto de ferramentas constitui uma primeira versao. Baseia-se na
experiéncia da WIN no trabalho, principalmente com prestadores de servicos
financeiros em Mocambique e, como tal, reflete as licdes retiradas de um conjunto
especifico de intervencdes nesse contexto. Esperamos e desejamos que evolua

ao longo do tempo, a medida que mais organiza¢des o utilizem e partitlhem o que
funciona. Por isso, se utilizar este conjunto de ferramentas, agradecemos o seu
feedback: o que lhe pareceu mais relevante, o que adaptou para que funcionasse no
seu caso e o que sentiu que faltava

Para obter o template para baixar, consulte

www.technoserve.org/mozambique/publications/

Programa “Women IN Business” (WIN)
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Finalidade

Ferramenta

Como usar este kit de ferramentas Guia do kit de ferramentas (ler isto primeiro antes de usar qualquer outra
! ferramenta)

Autoavaliagao da inclusao de género Avaliar e classificar a sua organizagao em seis areas-chave de inclusao

Planeamento de acgoes Traduzir a autoavaliagao num plano de implementacao com linhas de
. responsabilidade claras

Ferramentas de implementacao Ferramentas para orientar a implementacao préatica do plano de accao
passo a passo ;

Ficha de trabalho de segmentacao . Definir de forma detalhada o segmento-alvo de clientes do sexo feminino
de clientes ‘

Modelo de mapeamento da jornada ! Mapeiar a experiéncia da cliente

do utilizador ;

Avaliacao das necessidades de ! Identificar lacunas nas competéncias do pessoal antes de conceber uma
formacao interna inclusiva . formacao inclusiva em termos de género

Lista de verificacao de materiais de
comunicagao inclusivos

Formacao para clientes existentes
para aplicagao pratica

Estrutura de avaliagao do produto '\ Acompanhar indicadores desagregados por género que reflictam a
" inclusao

Recursos adicionais

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao 27
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Como usar este kit de ferramentas

O que é este kit de ferramentas

Ferramentas praticas para alcangar e servir as clientes de forma mais eficaz. Baseado em trés fases, com base na experiéncia e nos
conhecimentos do programa WIN.

As trés Fases do kit de ferramentas

Fase Finalidade O que fazer

Fase 1 i Saber de onde estéa a partir ' Abra o separador ‘1. Autoavaliacao,. Preencha a Seccao A (sobre o seu
3 ' produto) e a Seccao B (classificar cada um dos seis passos 1-4). Em
seguida, preencha a Seccao C (resumo da pontuacao) e a Secgéo D
! (identificar por qual passo comegar). Faga isto em equipa.

Fase 2 | Usar a avaliagao para | Abra o separador ‘2. Plano de acgao’. Use o resultado da Secgao D para
. desenvolver um plano de acgao | preencher a Parte B (a sua primeira prioridade). Preencha a Parte C para
: . essa prioridade (incluindo o que ja sabe, o que precisa de descobrir e
i quaisquer dependéncias). Use a linha ‘Prioridades para mais tarde’ para
destacar outras questoes de que tem conhecimento, mas que ainda nao
. esta pronto para abordar.

Fase 3 ! Implementar o plano de accao | Abra o separador Fase 3 para a etapa identificada na Seccao D da
passo a passo autoavaliagao (por exemplo, se for a Etapa 2, abrir ‘3.2 Mapa da Jornada
| i do Utilizador’). Trabalhe nela na integra antes de avancar. Quando

i terminar, voltar a autoavaliagao e voltar a pontuar essa etapa. Se agora
! obtiver uma pontuacao de 3 ou 4, avance para a etapa seguinte na
sequéncia e abra o separador ‘Fase 3’ correspondente. Repita até que

' todas as seis etapas tenham uma pontuacéao de 3 ou 4.

Quem deve estar envolvido

Funcao

Lideranga sénior (CEO, 1&2 Aprovagao da autoavaliagao e do plano de acgao
Diretor Geral, Diretor : 3
Comercial)

Gestor/a de produto Envolvido/a em todas as fases e pode liderar a Etapa 3.6

Responsavel de marketing: 1,2 & 3 Todas as fases e etapas podem liderar Etapa 3.2 e 3.4

ou comunicagao

Responsavel por dados 1,2&3 Envolvido/a em todas as fases e pode liderar a Etapa 3.6

ou anélise : :

Gestor/a de operagoes ou 1,2&3 Todas as fases e pode liderar as Etapas 3.3 e 3.5

de campo ; :

Representante do 1&3 Pode estar envolvido/a na fase 1 de autoavaliagao e nas etapas, conforme

pessoal de atendimento | | necessario
ao pUblico : :

Quanto tempo queremos que isto demore? (note que isto é indicativo)

Fase i Prazo previsto

1. Autoavaliacao Meio Dia

'~ Meio Dia

3. Conclusao das etapas Isto dependera dos recursos e da capacidade de cada organizagao. Embora o preenchimento das informacoes
' nas etapas possa nao demorar muito tempo, a sua aplicagao na pratica podera demorar entre 1a 3 meses.

Programa “Women IN Business” (WIN)
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Ferramenta1

Autoavaliacao da inclusao de género

Data de conclusao:

Preenchido por:

Seccao A: Sobre o seu produto

Produto ou servigo em avaliagao

Como os clientes o utilizarao/utilizam

Cliente principal actual (localizagao geografica, rendimento, utilizagao)

ade e localizagao urbana ou rural, se relevante)

: (especificar ainda mais por id

Principal motivo para melhorar a inclusao de género

Seccao B: Seis areas de avaliacao

Classifique cada afirmagao de 1a 4. Adicione evidéncias ou exemplos na coluna C.

1 (sem evidéncia disso) | 2 (Algumas i 3 (Exemplos claros | 4 (Incorporado,
! evidénciasde ' que podemos apontar, | documentado e aplicado
actividadesnesta | masaindando | de forma consistente)
area § consistentes)

Justificagao da pontuacao com exemplos/
evidéncias, se possivel

Declaracao Pontuacao (1-4)

Etapa 1: Segmentacao do publico-alvo

Temos um segmento-alvo de clientes do sexo feminino 0
claramente definido, documentado e partilhado internamente |

IdentificAmos as barreiras/desafios que impedem as
mulheres interessadas no nosso produto de o adoptar ou
utilizar regularmente

Compreendemos como os elementos comportamentais § 0
(literacia digital, autonomia na tomada de decisoes, acesso !
a dispositivos, mobilidade, tempo, normas sociais, canais de
comunicacao preferidos) afectam a utilizagao de produtos e
servigos pelas mulheres

Compreendemos os segmentos de clientes femininas que : 0
poderiam obter maior valor de um produto ou servigo, mas i
que sao excluidas devido as barreiras acima

Recolhemos e analisamos dados de clientes do sexo i 0
feminino, desagregados por género/idade/localizagao |

(registos, utilizacao activa, retencao), e utilizamo-los para

tomar decisoes

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagdo 29
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Etapa 2: Experiéncia do utilizador

Mapeamos toda a jornada do utilizador com uma perspectiva de 0

Realizamos testes de usabilidade para reduzir a complexidade

O nosso produto pode ser utilizado com confian¢a por uma mulher,
sem necessidade de ajuda de ninguém

Temos uma opgao de apoio simples que as mulheres se sentem a
vontade para usar

Quando fazemos alteragdes no produto, consideramos
especificamente o impacto nas utilizadoras e testamos isso com um |
grupo-alvo real ;

Etapa 3: Capacidades organizacionais internas inclusivas ao implementar produtos e servicos para mulheres

0O nosso pessoal de atendimento ao pablico recebe formacgao que
o prepara para interagir de forma eficaz com as clientes do sexo
feminino como um segmento especifico

A formagao inclui comunicacao respeitosa e empatica

A formagao inclui exercicios praticos para situagoes da vida real ; 0
especificas das mulheres (baixa autoconfiancga, presenca da familia)
e autonomia do formador |

Asseguramos que a formagao é ministrada de forma a adaptar-se as |
necessidades das mulheres (horarios, mobilidade, niveis de literacia)

As funcionarias ocupam cargos que interagem de forma mais
directa com as clientes

Etapa 4: Materiais de comunicacao inclusivos

Os nossos materiais utilizam uma linguagem simples e facil de
compreender, acessivel a utilizadores com baixo nivel de literacia

Os nossos materiais mostram as mulheres em contexto do
quotidiano realistas e com os quais se identificam, nos quais vivem
e trabalham

As nossas mensagens enfatizam beneficios que sao importantes
para as mulheres (controlo, seguranca, conveniéncia)

Testamos os materiais de comunicacao com clientes do sexo
feminino antes de os finalizar

Os nossos materiais funcionam em varios formatos e canais que se
dirigem as nossas clientes-alvo

Etapa 5: Formacao para aplicagao pratica

Vemos a educagao como um processo continuo que desenvolve
a confianga ao longo do tempo e integra a educacéo na vida
quotidiana

Os nossos materiais educativos sao acessiveis a utilizadores com
literacia limitada e incentivam a autonomia

Usamos formatos leves (SMS, videos curtos, demonstracoes
presenciais) que se adaptam as rotinas diarias

Temos guias sobre erros comuns que os utilizadores podem
consultar sem terem de contactar a nossa equipa

Programa “Women IN Business” (WIN)
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Passo 6: Medir, aprender e adaptar a utilizagao do produto e do servico

Acompanhamos a adopg¢ao, a retencao e a utilizagao activa 0
separadamente para mulheres e homens :

Recolhemos regularmente informagdes qualitativas
junto das clientes (confianca na utilizagao, tempo até a
proficiéncia, abandono ao longo do percurso)

Documentamos o que aprendemos e usamos isso para
melhorar o produto, a comunicagao ou a formagao

Seccao C: Resumo da pontuacao e planeamento de prioridades

Reveja a pontuacao média de cada uma das seis etapas da Secgéo B. A primeira etapa em que a sua pontuacéo for 1ou 2 & o seu ponto
de partida. Abra a ferramenta do plano de accéo e preencha-a para a etapa exigida na fase 3. E necessario concluir esta etapa antes
de avancar para a seguinte. Se a sua pontuagao for 3 ou 4, avance para a etapa seguinte. Nao salte etapas, pois as etapas posteriores
dependem da implementacao das anteriores.

Etapas | Pontuacaomédia | Sea pontuagao for1-2, | Quaisquer observagoes
P | (1-4) | vaparaaferramenta | importantes

1. Segmentacao da clientela-alvo 0 8l
2. Experiéncia do utilizador

3. Capacidades internas inclusivas

4. Materiais de comunicacao inclusivos para marketing

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagdo 31
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Ferramenta 2

Ferramenta de planeamento de ac¢oes

Use este plano com base na autoavaliagao. Concentre-se num passo de cada vez. Conclua o passo que identificou na Seccéo D antes de
passar para o seguinte.

Parte A: Contexto

Produto ou servico em que nos estamos a concentrar

Segmento feminino-alvo (a partir da autoavaliacao) para este produto/servico

Caso de negocio: por que razao a inclusao de género é importante para nos do ponto de vista comercial para este produto/servigo?

Responsavel interno por este trabalho (pessoa identificada)

Data desta sessao

Parte B: A etapa em que se encontra

Etapa em que esta a trabalhar agora: Adicione com base na autoavaliagao
O que ja sabemos que é relevante para este passo:

O que ainda precisamos descobrir:

Que dependéncias (se houver) existem para avancgar:
1. Accoes acordadas:

Accao | Resultado pretendido da accao | Responsavel Prazo e estado

etc

2. Quem mais precisa estar envolvido?

Apoio interno necessario

Pessoal Accgoes Tempo Orgamento

Apoio externo necessario (investigacao, facilitagao, concepcgao)

Apoio necessario Termos de Referéncia Tempo Orgamento

32 Programa “Women IN Business” (WIN)
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3. Avaliagao de riscos/desafios a assinalar

Risco Mitigagao Gestor/a responsavel

1

etc

4. Resultado comercial que esperamos alcancar:

Com base nas acgoes acima e nas discussoes internas, definir em pormenor qual sera o resultado comercial global pretendido do plano
de accao

Parte C: Outros pontos a ter em conta

Anote as preocupacgoées/ideias sobre etapas nas quais ainda nao esta a trabalhar. Registe-as aqui para que ndo se percam, mas nao as
coloque em prética até que as etapas anteriores estejam concluidas.

Etapa Preocupacao ou ideia

1. Segmentacao da clientela-alvo

2. Experiéncia do utilizador

3. Capacidades internas
inclusivas

4. Materiais de comunicagao
inclusivos para marketing

5. Formacao para as clientes
existentes sobre a aplicacao
pratica

6. Quadro de medigao do produto

Parte F: Datas de revisao

Como saberemos que esta etapa esta concluida?

Reavaliar esta etapa na autoavaliacdo quando as acg¢oes estiverem concluidas. Se a pontuagao for 3-4, avance para a proxima etapa.
Data prevista para a reavaliagao:

Data da proxima revisao

Quem estara presente

Actualizacao do estado

O que é necessario fazera

Resumo da revisao i dasactividades acordadas 0 que funcionou bem? Ry

anteriormente?

1.° trimestre (data: XXX)

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagdo 33
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Ferramenta 3.1

Ficha de trabalho de segmentacao do piiblico-alvo

Secc¢ao 1: Quem usa o seu produto actualmente?

Se nao tiver dados desagregados por género, use a sua melhor estimativa.
NUmero ou % de clientes activas que sao mulheres (estimativa)

Pode desagregar ainda mais por idade, localizagao, etc., conforme necessario

Qual é a justificagao comercial para atingir este segmento? (por exemplo, dimensdo do mercado, potencial de receitas, retencéao, etc.)

Seccao 2: Perfil comportamental e contextual

Avalie o quanto sabe sobre as suas clientes-alvo. Tente anotar a forma mais rapida de colmatar quaisquer lacunas.

i 0 que sabemos (Conhecido /
i Parcial / Desconhecido) inclua |

Como obter mais
informacoes (se
necessario)

VELEVE | . A |
i referéncia a evidéncias (dados |

internos ou externos, etc.)

Literacia digital (capacidade de navegar nos menus do telemovel e ler
instrugoes)

Literacia financeira (familiaridade com poupancas, crédito e servicos
financeiros formais)

Autonomia na tomada de decisdes (quem controla as decisoes financeiras no
seu agregado familiar)

gi

eS¢

Canais de informacao preferidos (radio, pares, agente, mercado, telefone, etc.)

Alguma outra variavel relevante para o seu contexto?

Programa “Women IN Business” (WIN)
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Secgao 3: s enfrentadas pelas mulheres

Avalie quais as barreiras que se aplicam. Identifique as mais graves e |nd|que se seria realista redu2| las.

Aplica-se? (Sim/ | Gravidade Sera que

Barreira i Nao/Nao tenho a | 3 (Elevada / Média | podemos reduzir
certeza) § / Baixa) § isto? Como?

Barreiras de literacia

Autonomia limitada na tomada de decisoes

mMedo de cometer erros ou perder dinheiro

~ Acesso partllhado ou inexistente a um telefone

Necessidade de apoio presencial nao disponivel nas proximidades

Limitagoes de mobilidade (por exemplo, impossibilidade de se deslocar
até ao agente ou agéncia)

Pressao de tempo (por exemplo, maltiplas responsabilidades,
compromissos de cuidados)

Barreiras de documentagao (por exemplo, falta de Bl ou documentagao
necessaria)

Barreiras linguisticas (por exemplo, materiais nao disponiveis no seu
idioma preferido)

Experiéncia anterior negativa com um produto ou prestador de servigos
financeiros

Barreiras de custo (por exemplo, comissoes, montantes minimos ou
requisitos de recarga)

_(Adicioneoseuprdprio)

(Adicione o seu proprio) : :
Duas ou trés barreiras mais criticas. Tente selecionar aquelas que sao mais susceptlve|s de |mped|r a adopcao se nao forem abordadas?

Por que este segmento em primeiro lugar? (interesse demonstrado no produto, principais influenciadores, dimensao do mercado,
acessibilidade, adequacao do produto, etc.)

Como desenvolver uma abordagem de género inclusiva para o desenvolvimento de produtos e comunicagao
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Ferramenta 3.2

Modelo de mapeamento da jornada do utilizador inclusivo em termos de género

Produto ou servico a ser mapeado

Segmento feminino-alvo para este exercicio

O Mapa da Jornada

Para cada etapa, mapeie o que realmente acontece? O que ela sente? Que atrito ou barreira é especifico para as mulheres? Que
melhoria ajudaria mais?

Atritos/barreiras
i especificos paraas |
i mulheres nesta etapa |

Melhoria que faria . Nc;vzld‘;l
a maior diferenga | priorica e(_ to/
Médio/Baixo)

| 0 que elasenteou

pensa?

Fase 1 - Primeiro contacto: ela ouve falar do
seu produto através de um agente, amigo,
folheto ou radio, etc.

Fase 2 - Consideracgao e decisao de utilizacao
ela pensa se deve experimenta-lo, pode fazer
perguntas ou visitar um agente

Fase 3 - Registo / integracao: ela da os passos
necessarios para se inscrever ou comegar a
usar o produto ou servico

Fase 4 - Primeira transacgao ou uso

Fase 5 - Uso regular

Fase 6 - Resolugao de problemas e apoio: ela
depara-se com um problema ou erro e procura
ajuda

Fase 7 - Recomenda o produto ou servico: ela
fala sobre o produto com outras pessoas e 0
recomenda

Adicione e adapte conforme for relevante para
o seu produto

Melhorias prioritarias

Melhoria especifica
Fase e problema | que iremos | Responsavel
| implementar |
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Ferramenta 3.3

Avaliacao das necessidades de formacao do pessoal

Preencha uma cépia por fungdo (agentes, promotores, atendimento ao cliente, vendas).

Seccao 1: Funcao e ambito

Funcao a ser avaliada (por exemplo, agente de campo, representante do centro de atendimento)
Namero de funcionarios nesta fungao ou a receber formagao

Com que frequéncia interagem com clientes do sexo feminino? (Diariamente / semanalmente / menos)

Contexto principal (presencial / mercado / agéncia / telefone / misto)

Percentagem aproximada de interaccoes com mulheres

Secc¢ao 2: Conhecimento e pratica actuais

Responda com base no que observa no terreno (ndo no que espera que seja verdade)

Actualmente, os/as funcionarios/as adaptam a sua abordagem consoante se tratam de clientes do sexo feminino ou masculino?
Em caso afirmativo, descreva o que observa.
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Seccao 3: Avaliacao das lacunas de formacao

Avalie a capacidade actual: 1= Nao abordado; 2 = Abordado, mas nao aplicado; 3 = Aplicado razoavelmente bem; 4 = Forte e consistente

Tema da formagao Nivel actual (1-4) Lacuna especifica ou observacao

Compreender as diferencas de género no comportamento
das clientes: as mulheres podem ter mais perguntas iniciais,
tendem a ser mais cautelosas e enfrentam barreiras (tempo,
mobilidade, literacia, normas sociais) que nem sempre sao
visiveis para o pessoal

Comunicagao clara, respeitosa e empatica: escuta activa;
falar de forma clara usando exemplos concretos, ajustando
a linguagem e o ritmo, reforgando como o produto ajuda e os
beneficios mais relevantes para as mulheres

Incentivar a autonomia da cliente: orientar a cliente para que
conclua a transaccgao por si propria, em vez de o fazer por ela, e
evitar tomar o controlo do telefone ou do ecra

Lidar com situagoes reais relacionadas com o género
(simulacao): apoiar as mulheres que estdo menos motivadas
para usar o produto, explicar claramente quando ha ruido
externo, pressa ou distracgao, gerir as interac¢des quando
o marido ou um membro da familia esta presente, evitando

Adaptar-se ao contexto do/a cliente: ajustar-se ao tempo
disponivel e aos horarios das mulheres, acomodar limitagoes
de mobilidade, adaptar a comunicacgao a diferentes niveis de
literacia

Inclusao e representacao: garantir que o pessoal feminino
esteja presente e visivel em funcoes que interajam ;
directamente com as clientes, compreender por que razao isto é |
importante para o conforto e a confiancga da cliente

Conhecimento do produto e a jornada do/a cliente: como
o produto especifico funciona passo a passo (activagao,
utilizacao, reembolso, quando relevante), critérios de
elegibilidade, estrutura de custos e principais vantagens;
capacidade de explicar de forma simples e honesta

Conhecimento do produto relevante para os/as clientes: saber
quais as caracteristicas do produto mais Gteis para as mulheres
do segmento-alvo, ser capaz de as explicar de forma simplese |
honesta, sem promessas exageradas

Reconhecer e nao reforcar barreiras: nao assumir que uma
mulher precisa da aprovagao de um membro masculino da
familia, nao dar prioridade aos clientes masculinos num grupo
misto

Gestao da relacao com o/a cliente: compreender que a relacao
€ tao importante quanto a transacgao, garantir a satisfagao
do/a cliente identificando e respondendo as necessidades,
mantendo a transparéncia e a confianga a longo prazo, a ética
profissional e a confidencialidade

Programa “Women IN Business” (WIN)
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Tema da formagao Nivel actual (1-4) Lacuna especifica ou observacao

Lidar com objeccoes e reclamagoes: receber as objecgoes

como um sinal de interesse, reformular a objecgao para 3
confirmar a compreensao, fazer uma pausa antes de responder, |
concentrar-se na solugéo, nao discutir, saber quando i
encaminhar para um supervisor ou para a linha de apoio ao
cliente

Seguranga dos dados / contas e sensibilizacao para a
fraude: explicar claramente aos/as clientes a importancia
da seguranca do PIN, identificar cenarios comuns de fraude
(golpes por SMS, chamadas nao solicitadas), aconselhar os
clientes a verificarem os detalhes da transaccéo antes de

a confirmarem, e o que fazer em caso de perda ou roubo do
telemovel

Literacia financeira e uso responsavel (relevante quando os
produtos envolvem crédito ou poupanca): explicar o que
um empréstimo e quando faz sentido, ajudar os/as clientes a
compreender as obrigacgodes relativas aos juros e ao reembolso,
reconhecer o risco de sobreendividamento; apoiar os/as clientes !
na avaliacao da viabilidade antes de se candidatarem i

Apresentacao e simulacao de vendas: preparar e praticar uma
apresentacgao concisa do produto, antecipar objecgdes comuns
e praticar respostas, receber feedback estruturado dos pares,
compreender as metas e locais de recrutamento; conhecer as
obrigacoes e os direitos dos promotores no terreno

Existem lacunas de formagao adicionais especificas ao seu
contexto?

Seccao 4: Logistica da formacgao

Tempo disponivel para a formagao (horas por sessao, nUmero de sessoes)

Melhor formato (presencial, & distancia, hibrido, guia escrito, video)

Quem pode facilitar a formagao internamente?
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Ferramenta 3.4

Lista de verificacao para revisao de materiais de comunicacao

Esta & uma lista de verificagao para analisar os materiais de comunicagao, de modo a que sejam o mais inclusivos possivel.
Material em revisao (nome e formato)

Pablico-alvo deste material

Revisto por: Data:

i Cumprido? (Sim Notas (alguma coisa que
Critério i /Parcialmente/ | precise de ser alterada ou

Nao) abordada)?

Seccao 1: Linguagem e tom

A linguagem é facil de compreender, familiar e simples. A linguagem evita jargao
financeiro ou termos técnicos

Pode ser explicado verbalmente por um agente sem perder o significado

Seccao 2: Representacao visual

As mulheres aparecem como utilizadoras activas e confiantes, e nao como
observadoras ou destinatarias

As mulheres sao retratadas em cenarios realistas do dia a dia, que correspondem & !
vida da cliente-alvo |

As imagens nao sao fotografias genéricas de banco de imagens e reflectem o
contexto real da cliente

As imagens incluem representacoes de homens e mulheres que desafiam os
estereodtipos de género

Seccao 3: Enquadramento dos beneficios

O beneficio principal & apresentado de forma clara e enfatizado (por exemplo, ndo
esta escondido)

Os beneficios abordam o que & importante para as mulheres: controlo, seguranca,
comodidade

Reforca a confianga e a autonomia (nao implica que o produto seja complicado ou
arriscado)

Programa “Women IN Business” (WIN)
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Secc¢ao 4: Formato e acessibilidade

A mensagem principal pode ser compreendida sem a necessidade de ler um
texto extenso

O tipo de letra & legivel em condi¢oes de pouca luz (pelo menos 11 pt para
impressao)

Contraste forte entre o texto e o fundo

O formato é adequado ao canal

Funciona a preto e branco ou num ecra de baixa resolucao

Seccao 5: Sinais de alerta a evitar

Nao apresenta apenas personagens masculinas nem utiliza predominantemente
linguagem ou mensagens relevantes para o publico masculino |

Nao pressupoe a posse de um smartphone ou um elevado nivel de literacia
digital

Resumo e Decisao

Total de critérios cumpridos:

Responsavel
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Ferramenta 3.5

Educacao para clientes existentes para aplicacao pratica

Parte A: Avaliar o percurso de aprendizagem e o que é importante para as utilizadoras

0O que uma cliente precisa de saber para se sentir confiante ao usar o produto pela primeira vez?

Necessidades de aprendizagem prioritarias (classificadas)

O que ela precisa de saberou sercapaz | Em que fase do seu | Por que é importante?
de fazer § percurso |
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Parte B: Adequar o conteldo as necessidades reais de aprendizagem

As opgoes de formato devem integrar-se na vida quotidiana, usando os canais que as clientes usam. Por exemplo: SMS com microdicas,
WhatsApp com mensagens curtas (videos de 15 a 20 segundos), guias simples para erros comuns, uso de imagens em contextos de baixa
literacia. Demonstracao presencial para a primeira utilizagao e dudio ou voz para superar as barreiras de literacia.

O que ela precisa de aprender Melhor formato Canal Quem ministra? Quando?

Parte C: Sequéncia de formacao de 90 dias

Momento de activacao (exemplo abaixo) Contelido e mensagem Formato e canal Responsavel

No momento do registo / integracao

Comunicagoes de reengajamento apos
30 dias de inactividade

Parte D: Outras consideragoes sobre producao e propriedade

Contetdo que precisamos de produzir e que ainda nao existe
Conhecimento especializado externo ou apoio a producao de que possamos necessitar
Processo de revisao e aprovagao antes da publicagao do conteldo

Como iremos avaliar se o conteldo educativo esta a funcionar
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Ferramenta 3.6

Quadro de avaliagcao do produto

Comece com os indicadores marcados como ‘essenciais’. Adicione outros a medida que os seus sistemas de dados se desenvolvem.

Parte A: O quadro de indicadores
0 que lhe diz Fonte de dados

Frequéncia

Indicador

Se as mulheres estao sequer a entrar no sistema

: Quem realmente usa o produto, e ndo apenas quem
esta registado.

Novos registos por género

Utilizadores activos por
género

Taxa de retencao aos 3 meses | Quem fica vs. quem sai. As mulheres tendem
por género i a desistir mais rapidamente se o apoio for
inadequado nas primeiras semanas.

Tempo até a primeira
transacgao (dias desde o
registo)

Frequéncia de transacgoes
por género

i A rapidez com que os utilizadores ganham
i confianca. Periodos longos indicam uma barreira
entre o registo e a primeira utilizagao.

i Profundidade de utilizacao, nao apenas acesso. |
i Estar registado mas raramente realizar transacgoes |
& muito diferente da utilizagcdo semanal.

Valor médio da transacgéo por | Se as mulheres estao a usar o produto para
género | transacgoes pequenas e cautelosas ou para
transacgoes de valor mais elevado.

Uso de funcionalidades por | Quais as funcionalidades que as mulheres usam
género i e quais as que nao usam. As funcionalidades nao
i usadas podem indicar confusao, irrelevancia ou
falta de informacao.

 As mulheres que enfrentam problemas, mas nao
| contactam o apoio ao cliente, sao utilizadoras
ilenciosas que abandonam o servicgo.

Taxa de contacto com o apoio
por género

Autonomia: ela consegue usa- | Se as mulheres sao utilizadoras genuinamente
lo sem ajuda? (autoavaliado) | independentes. Os dados da plataforma nao
conseguem medir isto.

i Se as novas clientes estao a ser indicadas por
! clientes existentes.

Adicione outros indicadores,
conforme relevante ;

Parte B: Definir a nossa linha de base

Preencha para cada indicador que ira acompanhar. Se os dados ainda nao estiverem disponiveis, anote o que é necessario e até quando
serdo recolhidos.

i Lacunas nos
Responsavel | dados ou agoes
! necessarias

Meta (até

Indicador Referéncia actual (data: __) quando?)

Preencha com os indicadores
acordados na Parte A acima
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Parte C: Revisao trimestral/semestral

Procure tendéncias ao longo de, pelo menos, 2 a 3 ciclos de revisao.

Indicador Q1 (data: ) P2 (data: __) Q3 (data: __ 5 Tendéncia e acao

Preencha com os indicadores
acordados na parte A

Parte D: Perguntas adicionais a fazer

Onde se verifica a maior disparidade entre o uso ativo por homens e mulheres?
O que podera estar a motivar isso?

Em que ponto da jornada as mulheres abandonam a plataforma em taxas mais
elevadas? O que é que isso nos diz?

A lacuna entre a retencdo masculina e feminina esta a diminuir ou a aumentar?
Porqué?

Os indices de confianca autoavaliados estao a melhorar? O que alteramos que
possa explicar isto?

As taxas de recomendacao por parte das mulheres estao a aumentar? Se sim, o
que é que as mulheres dizem que gostam?

Parte E: Resumo e acoes

Principais conclusoes do

; - Acoes necessarias § Responsavel
trimestre anterior ;
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Recursos adicionais

Estes recursos foram desenvolvidos por organizagoes com investimentos significativos em negdcios e
financas inclusivos em termos de género. Complementam este conjunto de ferramentas com orientagoes
mais detalhadas, ferramentas adicionais ou dados concretos para defender o caso de negocio a nivel interno.

Recursos

Onde encontrar

Ferramenta de Analise de Lacunas dos Principios de
Empoderamento das Mulheres (Ferramenta WEPS),
ONU Mulheres / Patrocinio Global da ONU / IDB Invest

Promovendo a Inclusao Financeira das Mulheres:
Orientacoes para Adotar uma Perspetiva de Género nas
Instituicoes Financeiras

Banco Mundial / CGAP / IFC (2024)

Um Guia Pratico para Revolucionar a Concepcao de
Produtos nos Servicos Financeiros
Women’s World Banking (2024)

O que permite que o seu negocio cresca: Kit de
ferramentas para profissionais para segmentar
negocios detidos e liderados por mulheres
Financial Alliance for Women

Normas de Género na Inclusao Financeira: Orientacoes
de Diagnostico
CGAP / FinEquity (2022)

Rompendo Barreiras, Construindo Negocios de Sucesso:

Um Conjunto de Ferramentas para a Inclusao de Género
destinado a Jovens Empreendedores - PNUD (2023)

Programa “Women IN Business” (WIN)

WEPs GAT Tool - Home

https://www.cgap.org/research/publication/
advancing-womens-financial-inclusion-
guidelines-to-adopt-gender-perspective-in

Um Guia Pratico para Revolucionar a Concepgao
de Produtos nos Servicos Financeiros - Women’s
World Banking

Estrutura de Segmentacao e Kit de Ferramentas
WSME

https://www.findevgateway.org/guide-
toolkit/2022/10/gender-norms-in-financial-
inclusion-diagnostic-guidance

undp-rbap-gi-toolkit-for-young-entrepreneurs.
pdf


https://weps-gapanalysis.org
https://www.cgap.org/research/publication/advancing-womens-financial-inclusion-guidelines-to-adopt-gender-perspective-in
https://www.cgap.org/research/publication/advancing-womens-financial-inclusion-guidelines-to-adopt-gender-perspective-in
https://www.cgap.org/research/publication/advancing-womens-financial-inclusion-guidelines-to-adopt-gender-perspective-in
https://www.womensworldbanking.org/insights/a-practical-guide-to-revolutionizing-product-design-in-financial-services/
https://www.womensworldbanking.org/insights/a-practical-guide-to-revolutionizing-product-design-in-financial-services/
https://www.womensworldbanking.org/insights/a-practical-guide-to-revolutionizing-product-design-in-financial-services/
https://wsmesegmentation.com/about-the-toolkit/
https://wsmesegmentation.com/about-the-toolkit/
https://www.findevgateway.org/guide-toolkit/2022/10/gender-norms-in-financial-inclusion-diagnostic-guidance
https://www.findevgateway.org/guide-toolkit/2022/10/gender-norms-in-financial-inclusion-diagnostic-guidance
https://www.findevgateway.org/guide-toolkit/2022/10/gender-norms-in-financial-inclusion-diagnostic-guidance
https://www.undp.org/publications/breaking-barriers-building-successful-businesses-gender-inclusivity-toolkit-young-entrepreneurs
https://www.undp.org/publications/breaking-barriers-building-successful-businesses-gender-inclusivity-toolkit-young-entrepreneurs
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