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Resumo

O crescimento da marca Sabores Irresistiveis Zero Gluten Zero Lactose com
sua comunicacgao pelas redes demonstra a mudanga no comportamento de
alguns consumidores quando decidem o porqué e como comprar um produto.
As determinagdes de isolamento no Brasil resultantes da pandemia iniciada em
marco de 2020 aceleraram esse processo de informatizagcdo no mundo digital
no Pais. O presente estudo possui o0 objetivo geral de realizar uma analise da
efetividade nos resultados da plataforma Instagram como principal ferramenta
de divulgacdo em conjunto com estratégias de marketing utilizadas para vender
um produto com uma marca que possui publico-alvo nichado, neste caso os
celiacos. O uso da plataforma possibilita fortalecer a marca estreitando os
lagos de satisfagdo, confianga e credibilidade com o publico-alvo. O método é
caracterizado como coleta de dados arquivados no aplicativo, analise
exploratoria documental de crescimento através do Marketing Digital da
empresa. Os principais resultados mostram que quando os consumidores
postaram seus feedbacks positivos no Instagram, o perfil da marca ganhava

mais seguidores e consequentemente aumentava as vendas.
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1. Introducgao

Atualmente o mercado de produtos sem gluten é crescente.
Nutricionistas afirmam que segundo a Organizagdo Mundial da Saude (OMS),
1% da populacdo mundial tem diagndstico de doenga celiaca desencadeada
pela ingestdo de gluten. No Brasil, o dado representa cerca de 2 milhdes de
pessoas. Doengas com reacao autoimune tendem a ter uma melhora quando
se deixa de consumir o gluten. O segmento ndo se limita as pessoas com
doenga celiaca, afinal existem consumidores que decidem aderir uma dieta

sem gluten considerando ser um habito mais saudavel.

Porém, as pessoas com doenca celiaca nao possuem ofertas ilimitadas
como as de produtos convencionais com gluten, além da dificuldade de
encontrar produtos isentos de gluten e contaminagdo cruzada, sendo que,
muitas vezes € preciso se programar e agendar antecipadamente para garantir

o atendimento em algum estabelecimento que ofereca esses produtos.

A autora deste artigo convive com uma pessoa celiaca, que enfrentou
varias situacgdes frustrantes. Descobriu na pratica o quanto pode ser desafiador
uma pessoa celiaca conviver normalmente em locais que possuam gluten e/ou
contaminagao cruzada, sem sofrer prejuizos a sua saude em curto e longo

prazo.

Devido as ofertas restritas de produtos com qualidade e sem
contaminagao, a opcado encontrada foi produzir seus préprios produtos e apds
validar algumas receitas decidiu oferecer a outros portadores da condigéo
celiaca a experiéncia de degustar produtos agradaveis e seguros para sua

saude.

A divulgacdo dos produtos aconteceu cerca de 97% através do
Instagram de maneira organica, gerando resultados positivos que seguem até
os dias atuais. As estratégias aplicadas ao negocio através do Instagram
transformaram o que era para ser passageiro em uma empresa que é
recomendada e escolhida por consumidores celiacos da regido de Lages/Santa

Catarina.



1.1 Definigao de Objetivos

O objetivo deste estudo, foi analisar a evolugdo da marca Sabores
Irresistiveis Zero Gluten Zero Lactose através de uma investigacao sobre a
eficacia da rede social Instagram como principal ferramenta de divulgagéo de
seus produtos alimenticios, direcionados a um publico-alvo especifico: pessoas
com a condigao celiaca. O estudo visou examinar como a utilizacdo do
Instagram contribuiu para o crescimento organico das encomendas e identificar

os resultados obtidos com essa estratégia de marketing.

Com base na observacao empirica do aumento nas vendas decorrente
da divulgagdo predominante no Instagram, a pesquisa pretendeu avaliar a
eficiéncia das divulgac¢des dessa plataforma nas vendas de produtos voltados
para esse nicho de mercado. O estudo buscou concluir se o Instagram
desempenha um papel fundamental no sucesso das vendas de produtos para
esse segmento, oferecendo oportunidades uUnicas para as marcas se

destacarem e prosperarem.

1.2 Método

Tendo em vista que a divulgagao da empresa acontece através de redes
sociais, impde-se todos os resultados obtidos, bem como o crescimento da

marca, pelas agdes de divulgacgao realizadas no formato online.

O método é caracterizado inicialmente como coleta de dados arquivados
no aplicativo Instagram, dados de publicagdes que ficam armazenados na
conta cadastrada e coleta de dados armazenados no sistema Meta Business,
sistema que armazena informagdes da plataforma Instagram e Facebook. Foi
realizada também a coleta de dados no sistema de vendas da empresa, que
apresenta relatérios em periodos. O periodo de analise escolhido foi de janeiro
a abril dos anos de 2023 e 2024, tendo em vista a limitacdo de dados
disponiveis para a comparacdo e como o estudo de comparagao iniciou-se em
Maio do ano de 2024, deste referido ano se teria apenas os meses de janeiro,
fevereiro, marco e abril completos para serem analisados, por isso a

comparacgao foi realizada com os dados referentes ao primeiro quadrimestre de



ano de 2023. Por ser considerado o mais adequado a comparacgao entre os 4
primeiros meses de cada ano, considerando que estes teriam uma maior

semelhanca nas variaveis do que em quadrimestres diferentes.

ApOs a coleta desses dados, realizou-se algumas analises exploratérias
baseadas nos dados disponiveis que poderiam ser coletados como aumento de
seguidores proporcionalmente nos periodos, bem como um comparativo sobre
a arrecadacao bruta da empresa nestes periodos, pois 0s pregcos nao tiveram
aumento entre um periodo e outro. Também pode-se verificar a variagcdo do
ticket meédio por cliente. O foco principal foi nos foi o crescimento da marca
através da plataforma Instagram, quais estratégias contribuiram, bem como
uma analise de vendas, resultados obtidos pelo trabalho exclusivo de

Marketing Digital.
2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Doenca celiaca

A doenca celiaca “pode ser considerada, mundialmente, como sendo um
problema de saude publica, principalmente devido a alta prevaléncia” (Pratesi;
Gandolfi, 2005, p.357).

Segundo a Fenacelbra (Federacdo Nacional das Associagcbes de
Celiacos do Brasil), a doenca celiaca trata-se de uma desordem sistémica,
crénica, com base imunoldgica, causada pela ingestao de gluten em pessoas

com predisposi¢ao genetica.

De acordo com o Ministério da Saude, a doenga celiaca é uma doencga
autoimune causada pela ingestdo ao gluten, uma proteina encontrada no trigo,
aveia, cevada, centeio e seus derivados, como massas, pizzas, bolos, paes,
biscoitos, cerveja, uisque, vodka e alguns doces, provocando dificuldade do
organismo de absorver os nutrientes dos alimentos, vitaminas, sais minerais e

agua.

Conforme a Fenacelbra (2023), a ingestdo de gluten por celiacos
desencadeia uma resposta imunolégica que causa inflamagao no intestino

delgado, afetando todo o organismo. Esse processo autoimune resulta em



danos as vilosidades intestinais, essenciais para a absor¢cdo adequada de

nutrientes, comprometendo assim a absor¢ao nutricional.

Apesar de nao ter cura, a condigao celiaca possui tratamento eficaz, que
se resume em excluir da dieta alimentos que possuem gluten ou tenham

contaminagao cruzada por gluten.
2.2 Publico-alvo nichado - celiacos

Segundo Benati (2016), o consumidor celiaco é aquele que tem Doenga
Celiaca, condicao que apresenta diversas particularidades para a alimentacao
e, mesmo seguindo uma dieta sem gluten, pode acabar consumindo gluten

sem seu conhecimento.

Podemos considerar também que, “a experiéncia da doenga impde uma
ruptura obrigatoria de um habito alimentar e a adesdo a uma dieta isenta de
gluten implica a adogao de novas praticas alimentares [...]" (Araujo, et al. 2010
p. 427)

A Fenacelbra (Federagdo Nacional das Associagbes de Celiacos do
Brasil) atualmente realizou por meio de formulario de coleta de dados divulgado
em suas redes sociais, uma pesquisa para se estimar o numero de celiacos
diagnosticados no Brasil e nos dados divulgados em 27 de maio de 2024, se
obteve 5.068 respostas. No estado de Santa Catarina o formulario foi
respondido por 740 celiacos. A Fenacelbra tem a estimativa de que 80% dos
celiacos do Brasil ndo tém diagnostico, o que indica que os numeros de

celiacos no pais sao maiores ainda.

Os celiacos precisam estar atentos na hora de escolher um produto que
seja realmente confiavel, pois, ndo basta um rétulo informar se possui gluten ou
nao possui gluten, afirma Bento, (2022. p. 30) “o acesso dos consumidores
celiacos aos alimentos livres de gluten depende do controle da contaminagéo

cruzada por parte de empresas que atuam no segmento alimenticio”.

Neste viés, podemos considerar os consumidores celiacos como hiper
vulneraveis, afinal, existem no mercado diversas marcas que ofertam produtos

rotulados como “sem gluten”, mas que possuem contaminagdo cruzada por



gluten por terem sido preparados em local que manipula gluten ou pelo contato

direto com o gluten, tornando os inapropriados a saude dos celiacos.

Consumidores celiacos necessitam de locais que tenham conhecimento
das medidas necessarias para atendé-los. As empresas que tenham a real
intencdo em atender este publico, devem se preocupar com 0s insumos e seus
utensilios para que nao levem contaminagdo cruzada. Precisam, também,
transmitir um posicionamento correto para conquistar a confianga do

consumidor.
2.3 Produto para publico-alvo nichado - seguro para celiacos

Segmentado o publico-alvo e entendendo da necessidade dos celiacos,
surgiu para atender o mercado de Lages e regidao em produtos isentos de
gluten e livres de contaminagao cruzada, a empresa Sabores Irresistiveis Zero
Gluten Zero Lactose, que estendeu sua linha de produtos para os sensiveis ou

alérgicos a lactose, tendo também opgdes para alérgicos a proteina do leite.

Segundo Bento (2022, p. 24):

[...] atualmente no Brasil, inexiste politica publica de ambito
nacional de incentivo a produgado de alimentos isentos de
gluten, ou de incentivo a praticas de prevencéo e precaucao
de contaminagido cruzada por gluten”, atualmente a politica
publica nacional, limita-se ao dever de rotulagem do 'contém
gluten' ou 'ndo contém gluten' em embalagens. (Bento, 2022,
p.24)

A regra supracitada, que também & amparada pela ANVISA, é sensivel
em aspectos que tangem aos interesses de pessoas alérgicas ou com doenga
autoimune e, por isso, se faz necessario inserir no mercado produtos que
sejam aptos a esse segmento e que demonstrem, de uma maneira clara sua

seguranga aos consumidores celiacos.

Para Bento (2022, p.31) “diante da auséncia de uma politica publica de
efetiva inclusdo dos consumidores celiacos junto aos diversos segmentos
alimenticios no Brasil, as ag¢bdes de responsabilidade da empresa sao

essenciais a seguranga alimentar do consumidor celiaco”.



Bento (2022, p.31), pontua ainda que “muito embora a industria sem
gluten de alimentos especificos para esse publico constitua um mercado
crescente no pais, ndo é capaz de suprir a efetiva necessidade dessas
pessoas, que, obviamente, vai além da oferta de farinhas e produtos

especiais”.

Segundo Araujo et al. (2010, p.468) “os celiacos relatam que a oferta de
alimentos sensorialmente apropriados é restrita, o que torna a dieta monétona,
e que os produtos disponiveis no mercado sao normalmente de alto custo”.
Kotler (2018) considera demanda latente quando os consumidores
compartilham uma forte necessidade que néo pode ser satisfeita por nenhum
produto existente no mercado, ou até também poderiamos considerar uma
‘demanda excessiva: ha mais consumidores interessados em comprar o

produto do que produtos disponiveis”, Kotler (2018. p. 29).

Para Pavanelli (2022, p.16), “o ato de segmentar quer dizer dividir o
mercado em partes semelhantes dentro do mesmo segmento e interesses,
possibilitando o encontro entre vendedor e comprador de forma mais facil e

eficaz’.

Segundo Kotler (2018, p. 27), “0 marketing € um processo social pelo
qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam por meio da
criacao, da oferta e da livre troca de produtos de valor entre si”, e o principal

objetivo da empresa era oferecer valor e satisfacdo através de seus produtos.

Kotler (2018, p.34) afirma que "o consumidor escolhe entre diferentes
ofertas com base na percepcao de qual delas oferece o maior valor — a soma
dos beneficios e custos tangiveis e intangiveis". Assim, a oferta de produtos
isentos de gluten, seguros a celiacos, e que proporcionam uma experiéncia
que supera as expectativas dos consumidores € crucial para o crescimento da

empresa.
2.4 Empresa Sabores Irresistiveis Zero Gluten Zero Lactose

A Empresa Sabores Irresistiveis Zero Gluten Zero Lactose surgiu em

julho de 2020, em um contexto desafiador marcado pela pandemia de



COVID-19. Nesse periodo, muitos enfrentavam dificuldades econdémicas e
buscavam novas formas de gerar renda extra. No entanto, a motivagdo da
empresa nao se restringia apenas a necessidade financeira; havia também um
forte desejo de proporcionar uma experiéncia gastronémica diferenciada para

um publico-alvo: aqueles que sao celiacos.

O conceito inicial da empresa era oferecer produtos alimenticios isentos
de gluten e lactose, com o objetivo de atender as necessidades e preferéncias
dos clientes celiacos, além de garantir que os produtos fossem nao apenas
seguros, mas também agradaveis ao paladar. Inicialmente, o mercado
apresentou certa resisténcia e desconfianga em relacdo aos produtos sem
gluten e lactose. No entanto, a qualidade e o sabor dos itens oferecidos
rapidamente conquistaram a aprovagcao dos consumidores. A confianca foi
fortalecida pelo fato de que a producdo era realizada por um celiaco,
garantindo um entendimento intimo das necessidades e preocupagbes desse

publico.

Desde sua fundagao, a empresa tem expandido seu portfélio para incluir
uma variedade de produtos, como bolos recheados, bolos simples, pizzas,
paes e doces de festa, todos livres de gluten e lactose. A crescente demanda
levou a inclusdo de novos itens, e atualmente a empresa mantém uma parceria
com outra fabricante para oferecer pao francés, pao de hamburguer e outros

produtos que complementam seu cardapio.

Um aspecto importante a ser notado é que a empresa ainda n&ao possui
um espaco fisico dedicado. Em vez disso, opera com um modelo de
encomendas e delivery, proporcionando a entrega ou retirada dos produtos. A
divulgacao dos itens é realizada principalmente por meio das redes sociais,
como Instagram e Facebook, além de um catalogo online (disponivel em
https://sabores-irresistiveis-zero-gluten-zero-lact.catalog.kyte.site/), onde os
produtos sdo apresentados com fotos e pregos, permitindo que os clientes
realizem pedidos diretamente através do site. O contato com os clientes é
facilitado pelo WhatsApp, o que proporciona uma comunicagao direta e

eficiente.



Atualmente, a empresa continua a prosperar e a expandir suas
operagdes, mantendo seu compromisso com a qualidade e a satisfagcao do
cliente, além de adaptar-se continuamente as necessidades e preferéncias do

mercado.

2.5 Marca

Considerando a necessidade do mercado, foi criada a marca Sabores
Irresistiveis Zero Gluten Zero Lactose, que tinha o objetivo de entregar uma

experiéncia gastronémica segura aos consumidores celiacos.

Segmentado o publico-alvo; os celiacos, analisar quais produtos seriam
disponibilizados e de que forma seria feita a distribuicdo e comunicagao, o
proximo passo foi o de elaborar um logotipo que diferenciasse o produto no

mercado.

No quadro 1 possui os logotipos que foram editados ao longo do tempo,
sendo que o primeiro da esquerda a direita foi elaborado em 2020, no segundo
um novo logotipo que foi elaborado em 2021 e por fim o logotipo criado em

2023 e utilizado até hoje.

Quadro 1: Evolugéo da logotipo da empresa
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Fonte: a autora (2024)

O processo de evolugao do logotipo da marca Sabores Irresistiveis Zero
Gluten Zero Lactose € evidente nas trés imagens apresentadas. Na primeira
versao, o logotipo incluia o nome completo da marca "Sabores Irresistiveis
Zero Gluten Zero Lactose", o telefone e um fundo de folhas verdes, que visava
transmitir uma imagem de frescor e naturalidade. No entanto, essa abordagem
inicial ndo destacava suficientemente a identidade unica da marca e o foco

especifico em produtos sem gluten e lactose.




Na segunda versdo, as folhas verdes foram removidas e foram
adicionados icones referindo-se a sem gluten e sem lactose, resultando em um
design mais simplificado. Essa mudanca foi feita para garantir que o nome da
marca se destacasse de forma mais clara e direta, sem distragdes visuais
adicionais. A eliminagdo do fundo verde ajudou a criar uma identidade visual
mais limpa e profissional, alinhada com o objetivo de transmitir uma mensagem

clara sobre o foco da marca em produtos especializados.

Na terceira versdo, o logotipo foi ainda mais simplificado, mantendo
apenas o texto "Sabores Irresistiveis Zero Gluten Zero Lactose". Esta ultima
mudanca reflete uma decisdao consciente de concentrar a comunicacio
exclusivamente no nome da marca, evidenciando sua especializacao e
reduzindo a complexidade visual. A decisdo de manter apenas o texto foi
baseada na validacdo da marca e na compreensao de que a simplicidade e
clareza sdo essenciais para fortalecer o reconhecimento e a identidade da

empresa.

Portanto, as alteragdes no logotipo refletem uma estratégia de
aprimoramento visual e de comunicagao, focando na clareza e na eficacia da

marca em transmitir seu propdsito central e valor para o publico-alvo.
2.6 Propésito do Negécio — Validagao

Com um entendimento aprofundado na causa celiaca e um propdsito
que ia além de gerar renda, os resultados ndo demoraram a surgir. Os clientes
se sentiam extremamente satisfeitos pela experiéncia que muitas vezes nao

era vivida por anos.

Para Kotler (2018, p. 34), “o valor, um conceito central de marketing,
pode ser considerado primordialmente uma combinacédo de qualidade, servigo
e preco (gsp), denominada triade do valor para o cliente”. A validagao dos
produtos foi realizada através de avaliagcdo do consumidor apés a compra, o
feedback.



Essas avaliagbes visavam compreender a experiéncia do cliente tanto
com o atendimento quanto com o produto, e os resultados eram sempre

surpreendentes.

Quadro 2: Publicag¢des dos stories do Instagram com feedbacks positivos.
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Fonte: Autora (2024)

No quadro 2, & apresentado algumas mensagens recebidas pelo
aplicativo de conversas WhatsApp; um dos meios de comunicacao utilizado
para receber as encomendas, € notoéria a satisfacdo pela experiéncia oferecida
pela empresa, fato que fortaleceu a marca e consequentemente a divulgagao

dos produtos.

As mensagens com feedbacks positivos, apds a autorizacado do cliente
declarada na conversa, eram publicadas nos stories do Instagram e utilizadas

para fortalecer a marca na rede social.

Segundo Kotler, (2018, p. 328), “algumas das marcas mais
bem-sucedidas nos ultimos anos surgiram on-line”. Com um trabalho de
divulgacdo praticamente exclusivo pelo Instagram a empresa Sabores
Irresistiveis utilizava da rede social para mostrar seu trabalho realizado

diariamente destacando a consciéncia da causa celiaca.

Ainda segundo Kotler (2018, p. 309), “qualquer beneficio de bens ou
servigos suficientemente desejavel, entregavel e diferenciado pode servir como

ponto de diferenga de uma marca”, e nesse sentido o objetivo sempre ao



apresentar a marca Sabores lIrresistiveis Zero Gluten Zero Lactose, era de
informar que a empresa € confiavel e segura no que se refere a produtos sem

gluten para celiacos.
2.7 Instagram: A ferramenta principal de comunicagao com o publico-alvo

Segundo os autores Costa e Brito (2020) o Instagram é uma rede social
online, baseada no compartilhamento de fotos, videos, ou mais popularmente
chamado stories, o acesso ao aplicativo ocorre de forma totalmente gratuita e

ele oferece espaco para publicar conteudos nos mais diversos formatos.

Desde o inicio, a Sabores Irresistiveis teve como principal ferramenta de
divulgacdo o Instagram. Segundo os autores Almeida et al. (2021, p.2) “o
marketing digital pode ser definido como uma estratégia que as organizagdes e
também as pessoas utilizam para divulgar bens e servigos, para desenvolver

marcas, para criar conexdes com pessoas nos canais digitais”.

Alguns clientes ficaram tdo surpreendidos, que eles mesmo postaram
em seus perfis, demonstrando alegria e satisfagdo. Dessa forma, a
comunicacdo do perfil do Instagram @saboresirresistiveiszerogluten foi

ampliando seu alcance e qualificando sua audiéncia.

Para Kotler (2017, p.28) “a conectividade é possivelmente o mais
importante agente de mudanga na histéria do marketing”, isso porque, hoje o
mundo esta conectado e, atualmente, a tecnologia faz parte do cotidiano dos

individuos de maneira corriqueira e natural.

Uma publicacdo de 2018 da Agéncia de noticias do IBGE, destaca que
cerca de 64% dos brasileiros acima de 10 anos usaram a internet em 2016 e
que mais de 116 milhdes acessaram algum site ou aplicativo e, segundo o Data
Reportal, numeros publicados nas ferramentas de publicidade da Meta indicam
que o Instagram tinha 119,5 milhées de usuarios no Brasil no inicio de 2022.
Este numero sugere que o alcance dos anuncios do Instagram no Brasil era
equivalente a 55,6% da populacgéao total no inicio deste ano. Uma analise da RD
Station revela que os usuarios de midias sociais no Brasil aumentaram em 21
milhdes (+14,3%) entre 2021 e 2022.


https://kepios.com/?utm_source=DataReportal&utm_medium=Country_Article_Hyperlink&utm_campaign=Digital_2022&utm_term=Brazil&utm_content=Kepios_Home_Link

Para os autores Santos, Santos e Silva (2016, p. 33) “as midias sociais
sédo as vias de comunicagdo mais utilizadas pelo marketing digital, pois sé&o
nelas que a maioria dos usuarios da internet se concentram por meio de grupos
que compartilham interesses em comum”. A cada novo cliente, era esclarecido
o proposito daquele produto. Essa comunicagdo com os consumidores foi
essencial para demonstrar a credibilidade e a seguranca fornecida nos

alimentos.

Devido ao numero de pessoas conectadas, o uso da ferramenta
Instagram possibilita aumentar a visibilidade da marca e atingir o publico-alvo
através do engajamento em postagens que gerem conteudo. Segundo Cobra
(2009, p.23), “é preciso descobrir quais s&o as necessidades e desejos de cada
cliente, para saber o que oferecer para satisfazé-lo, seja por meio de produto
ou de servigco”. Assim, entendendo a necessidade do consumidor celiaco, a
empresa Sabores Irresistiveis Zero Gluten Zero Lactose apresentou no
mercado produtos aptos a este publico e utilizou-se da plataforma Instagram

para publicacdo de feedbacks positivos de clientes.

Por meio do Instagram foi transmitido uma divulgagdo com uma
comunicagado e posicionamento que gerasse confianga aos consumidores e,
assim, foi possivel chegar a mais pessoas com referéncias positivas. Para
Kotler (2007), uma marca consolidada pode representar um conjunto de
clientes fiéis e, por isso, € importante dentro do desenvolvimento de uma marca

se entender o valor do cliente.

Nesse contexto, podemos trazer o conceito de Inbound Marketing, que
consiste no marketing de atragdo. Segundo os autores Lichtenhekd, Duarte e
Bortolon (2018) “tem intuito de atrair os clientes através de um conteudo
relevante e ndo mais invadir o espaco do cliente de forma interruptiva, mas sim
estar onde as pessoas procuram, fornecendo conteudo desejado no momento

certo”.

A rede social foi a forma que a empresa Sabores Irresistiveis Zero
Gluten Zero Lactose encontrou para se aproximar do consumidor de produtos

isentos de gluten. Segundo Torres (2009) “as redes sociais sao criadas pelo



relacionamento continuo e duradouro das pessoas e das comunidades que
participam e tém um valor intrinseco, pois criam uma enorme rede de

propagacao de informacgoes”.

O Instagram além de todas as fungbes de publicacbes que pode ser
utilizada de forma gratuita, possui inclusive uma plataforma comercial, onde a
empresa possui acesso a informagdes como o género, faixa etaria e
localizag&o dos seus seguidores, além de estatisticas dos dias e horarios mais
acessados pelos mesmos. O Instagram também disponibiliza dados referentes
as atividades vinculadas a conta como numero de visitas ao perfil, quantas
contas novas foram alcangadas, quantidade de novos seguidores e esta

sempre atualizando com novidades.

2.8 Comunicacao bilateral com o consumidor e divulgagao da experiéncia

Apos validagao dos produtos no mercado através da satisfacdo dos
clientes e indicagcdo as pessoas proximas, era preciso manter essa
aproximacao entre empresa € o consumidor, e, para isso, as ferramentas
disponibilizadas pelo Instagram eram usadas com frequéncia, como, enquetes

e caixas de perguntas.

Quadro 3: Exemplos de publicagbes nos stories do Instagram, com caixas de
perguntas e enquetes.

o
Sugestdes, elogios, criticas
e o gue vocé achar
oportuno compartilhar. ...

I NAO

-

Fonte: Autora (2024)

No Quadro 3 € demonstrado exemplos de caixa de perguntas que foram
publicadas nos stories do Instagram oportunizando a comunicagao bilateral,

que foi essencial para manter a confianga do cliente.



A divulgagéo na rede social Instagram, da experiéncia do cliente atraves
de seus feedbacks, trazia atencdo e desejo por outras pessoas de terem a
mesma experiéncia com o produto. O storie do Instagram foi a principal

ferramenta utilizada para comunicar diariamente.

A experiéncia do consumidor é fator decisivo para sua fidelizagdo. A
estratégia de divulgagao nas redes sociais conectava a empresa aos celiacos,
e soO foi possivel pelo fato de ter entregue uma experiéncia gastrondmica
especial a seu publico-alvo.

Quadro 2: Exemplo de publicagbes dos stories do Instagram com foto e
feedbacks positivos.

Gratidao por fornecer
produtos com

‘o ncal qualidade e sabor!
obrigada pela confianga:
4y T — 3 7 @francielemcgomez B
Aespnntanemade no olhal -
de uma crianga que pode
comer uma pizza gostosa 0920 - . //
sem medo depassar mal,

- da < 1c H 0i Karine. Espero que seu paladar aprove nossos
& & obriga » 2 im ¢
> ho R bolos &3). Muito obrigada por sua compra @
@maria_duda_coutinho < S STy
maria_ducs

CIUSAOY .
Al

Eu é que agradeco o excelente atendimento! Vamos
gostar sim!&3) &3

Precisando é s6 chamar

(€=

Bruna!!!

Uma delicia esse bolo de cenoura. (g2
Nao consegui esperar a hora do café para

experimentar!
Aprovadissimo!!

Que bom que vocé gostou. &4 Muito obrigada
1526 v/

Fonte: Autora (2024)

No Quadro 2 apresenta-se na primeira imagem, uma foto enviada pela
cliente, que demonstra a espontaneidade de uma crianga ao receber e ter
disponivel uma pizza sem gluten, as duas Uultimas imagens mostram
mensagens encaminhadas por clientes, que descrevem sua alegria e
satisfagdo ao saborear o produto comprado. Apds autorizacdo pelo remetente,
essas publicagbes eram realizadas no Instagram, e geravam engajamento,

curiosidade e desejo daqueles que visualizavam.



O conjunto segmentacgéo do publico, produto e marca com a experiéncia
positiva oferecida pela empresa, fizeram com que houvesse naturalmente a

coocriagao de valor. Segundo os autores Prahalad; Ramaswamy (2004):

[...]Ina cocriagdo de valor quanto maior a comunicagédo entre
clientes e a organizacdo, maior sera a oportunidade para o
cliente cocriar uma experiéncia Unica, proporcionando a
criagdo de novas vantagens competitivas para a organizagao.
Prahalad; Ramaswamy (2004)

Afirmam os autores Almeida et al. (2021), que o impacto positivo do
envolvimento de uma empresa nas comunidades online €& praticamente
imediato, pois muitas das ferramentas utilizadas para a interacdo com clientes
atuais ou em potencial tém formas diretas para obtencdo de feedback deles.
Um exemplo do poder da interagdo de marca com o consumidor € o uso dos
influencers, que em suas publicagbes influenciam e fazem seus seguidores

desejarem um produto.

Fidelizando clientes com uma conexao blindada pela confianga, diversos
clientes se transformaram em verdadeiros advogados da marca. A defesa da
marca espontanea ocorre quando um cliente, sem ser estimulado ou indagado,
ativamente recomenda uma marca especifica. Na verdade, esse tipo de defesa
é raro, Kotler (2017, p.38) afirma que “é preciso ser um fa inveterado para se

tornar um advogado ativo da marca”.

A indicacdao de produtos ou empresas referenciadas por pessoas
conhecidas (o famoso boca-a-boca) € uma estratégia com forte poder de

atracao de novos clientes.

Quadro 3: Exemplos de stories do Instagram com publicagbes feitas pelos

clientes.



== saboresinesistveiszerogluten 185 se ® cCarlinhos Amaral 13h &

@5:3:;:Mn°1 _ ].,-.f 5

um \ razer

-
Quem prova APROVA!

A
Muito obrigada pela
confianca g9
@lu_eger_neopilates

@SABORESIRRESISTIVEISEMLAGES

SEM GLUTEN, SEM LACTOSE.

FOFINHO, PEUNOSO

S g

Fonte: Autora (2024)

Os exemplos apresentados no Quadro 3 sao postagens feitas pelos
préprios clientes em seus perfis, demonstrando satisfacdo com o produto e
ressaltando sua qualidade. Ao marcar o perfil @saboresirresistiveiszerogluten
no Instagram, esses clientes ampliavam o alcance da marca, pois suas
postagens eram visualizadas pelos membros de suas redes, aumentando a

visibilidade da empresa.

Essas postagens espontaneas dos clientes evidenciavam sua satisfagcao
e confianga na empresa, servindo como um reflexo positivo da qualidade do
atendimento e dos produtos. Além disso, a estratégia de marketing digital

utilizava essas recomendagbes genuinas para conquistar novos clientes,



ampliando a visibilidade da marca e atraindo potenciais consumidores por meio

da prova social gerada pelas experiéncias auténticas dos clientes.
2.9 Divulgacao em parcerias

Outro fator importante para a empresa foram as parcerias firmadas no
inicio. Como a empresa nao possui uma loja fisica, os bolos confeccionados na
Sabores Irresistiveis passaram a ser ofertado em uma loja de confeitaria da
cidade de Lages como opgao para os celiacos e intolerantes a lactose,
reforcando que existe mercado de produtos sem gluten e para esta empresa
era melhor revender os bolos da Sabores Irresistiveis, do que montar uma
estrutura propria para a produgdao sem risco de contaminacdo cruzada,
garantindo assim produtos seguros e de qualidade aos seus clientes. No

quadro 4, podemos ver algumas postagens dessa confeitaria.

Quadro 4: Posts do perfil de uma confeitaria que passou a revender os bolos.

‘

Para os intolerantes %

ao Glutemou
lactose, olha essa

Produtos com gosto
“normal” para
intolerantes ao

gluten e a lactose,
temos e de extrema
qualidade. Fica
ligado aqui!!!

EXPERIMENTE NOSSOS PRODUTOS NA
@VECCHIOBAMBI

GVECCHOBAMBING ‘ i

Fonte: A autora (2024)

O Quadro 4 exibe trés imagens de publicacdes feitas pela cafeteria Vecchio
Bambino. Nas postagens, a cafeteria promove os produtos da Sabores Irresistiveis
com a mensagem: "produtos com gosto normal para intolerantes". Essas publicacbes
ressaltam a qualidade dos produtos oferecidos, destacando que, ao contrario de
muitos produtos sem gluten, que frequentemente tém uma textura e sabor abaixo das
expectativas, os produtos disponibilizados na Vecchio Bambino se destacam por

manterem um gosto e uma textura semelhantes aos de produtos convencionais.

3. Demonstracao de resultados



3.1 Crescimento e estatisticas nas redes sociais

Apds o consumo do produto, o feedback do consumidor era imediato,
pois sua reagao espontanea de publicar os produtos nos stories do Instagram,
mencionando o @saboresirresistiveiszerogluten, fazia com que potenciais
novos clientes comegassem a seguir a pagina. Destaca-se que em nenhum
momento, a empresa “seguia” pessoas na rede social, e sim, os interessados

comegavam a seguir a pagina e logo faziam seus pedidos.

Na pagina do Instagram, em setembro de 2020 foram registrados 263
seguidores e em abril de 2024 a pagina atingiu 2.233 seguidores, todos obtidos

de forma organica e que podem ser considerados /leads altamente qualificados.

Quadro 5: Fotos evolugéo de seguidores

& saboresirresistiveiszeroglu... O

l{~ SABORES -\ 22 2.233 30
IRRESISTIVELS publicacdes  sequidores sequindo

sistiveis Zero Gliten Zero Lactose
o de Seq & Seg * Lages/SC
LIVERY SEM GLUTEN | DESDE 2020
o cardipio online.
Ve tradugao
¢ linktr ee/sabor

pessoas re¢
algumas jé oS
conhecl;“e""‘
almenteé,
Pessouindu ndo.
Agradecgo @
qgue chegou @ n

Sequidos) por confissoes_de_uma_celiaca, meumaridoceliaco &
outras 110 pessoas

Seguindo v Mensagem L

oja ~
tax Day Boios

Cllentes  Pizzes salgadas  Detox Camila e

pagi ina e

i
para sd

2.000 seguidores i ®

@saboresirresistiveiszerogluten

VALEUUU
PESSOAL

Fonte: Autora (2024)

No Quadro 5 sdo apresentados prints da tela do celular que demonstram
a evolugdo em numero de seguidores (Foto 1: setembro de 2020, Foto 2:
janeiro de 2024 e Foto 3: abril de 2024). No intervalo de 27 meses, 0 numero
de seguidores passou de 263 para 2.000, o que corresponde a um aumento de
760% ou uma meédia de 30% ao més ou 65 usuarios/més, sendo que entre
janeiro e abril de 2024, houve um aumento de 233 seguidores (ou 77 em média
por més), o que demonstra os resultados positivos alcangados pelo uso de

estratégias de divulgagao digital.

3.2 Comparativo entre resultados do Facebook e do Instagram



Como as plataformas Instagram e Facebook estdo conectadas, todas as
publicagdes eram divulgadas nas duas plataformas. Os resultados
apresentados no Quadro 6, apresentam um comparativo entre as plataformas
nos anos de 2023 e 2024, que foram extraidos da plataforma Meta Business,
uma ferramenta que demonstra detalhadamente estatisticas como alcance,

interagbes, seguidores, entre outros.

Logo a seguir, apresenta um comparativo entre as ferramentas

Instagram e Facebook no ano de 2023.

Quadro 6: Resultados do Facebook em 01/01/2023 a 26/04/2023

[0 Insights Conta de antincios: Bruna Camargo Alves (600404... v | [ 1dejan de 2023 a 26 de abrde 2023
Analise os resultados de dese,

-

o) Ativar os insights de stories do Facebook x
d

Ver mais

o
= Visdo geral @ Facebook w
.

15

Plano semanal @ © 1 dias restantes B Veroplano completo
Prepare sus emprasa para o sucesso realizando as tarefas recomendadas.

& Realize pelo menos 5 tarefas para concluir este plano. '

Meta semanal

Al

55

[9)

=]

il

(“j‘ @ 0 de 7 tarefas concluidas
0

s Publicar um antincio A oypiicar 8 stories no Instagram W2 Fazer 1 publicaco no Facebook
® =] (£}
Desempenho Didrio Cumulative |
Aleance @ Interagges com o contetido @ Seguidores @ Cliques no link ©
81 L 24% 22 21 mi% 261 O 4 100%

Detalhamento do alcance

Total
81 L 24%

De organico
0 0%
De andncios

0
21dejan 2 de mar 11 de abr 0 0%

Fonte: MetaBusiness (2024)

Observamos no quadro 6 os resultados obtidos pela ferramenta
Facebook, que demonstrou pelo menos 261 seguidores e um alcance de 81%

naquela plataforma no periodo de janeiro a abril de 2023.

Quadro 7: Resultados do Instagram em 01/01/2023 a 26/04/2023.



(0] Insights Conta de antincios: Bruna Camargo Alves (600404... v | B 1dejan de 2023 a 26 de abr de 2023 ¥
Anlise o resultados de dese..

-
:03 Ativar os insights de stories do Facebook X
< Ver mais
@ -
. . Visiogeral @ Instagram ~
[ &
.
O 22 Plano semanal @ © 1 dias restantes B Veroplano completo
Prepare sua empresa para o sucesse realizando as tarefas recomendadas.
5]
Realize pelo menos 5 tarefas para concluir este plano.
e © !
0 de 7 tarefas concluidas Meta semanal
o =
= Publicar um andncio S pibicar s stories no Instagram ¥2. Fazer 1 publicagio no Facebook
® < 0
Desempenho Diério Cumulstivo |
::::: ° Interagées com o contelido @ Seguiclores © Cliques no link @

Al
1,2 il + s 0o

800
Detalhamento do alcance
o0 Total
1.243 © 4%
400
De organico
200 0 0%
De anuncios
0
21 dejan 2 de mar 11 de abr 0 0%

— Alcance De organico

Fonte: MetaBusiness (2024)

No quadro 7 revelamos dados relacionados ao Instagram que
apresentou um alcance naquele periodo de pelo menos 1.243 contas, gerando

um aumento de 14%.

Logo a seguir, apresenta um comparativo entre as ferramentas

Instagram e Facebook no ano de 2024.

Quadro 8: Resultados do Facebook em 01/01/2024 a 26/04/2024.



0Q |Insights Contta de antincios: Bruna Camargo Alves (600404... ¥ | B8 Esteano: 1dejande 2024 226 deabrde 2024 »
Analise os resutad...
-
] . Ativar os insights de stories do Facebook x
Ver mais
-
. Visdo geral @) Facebook w
[ =
@) Q Planosemanal @ © 1 dias restantes B Ver o plano completo
Prepare sus empresa para o sucesso realizando as tarefas recomendadas.
=) 5
= Realize pelo menos 5 tarefas para concluir este plano.
8 ® !
0 de 7 tarefas concluidas Meta semanal
= =
3 Publicar um anincio IR oypjicar & stories no Instagram % Fazer 1 publicagio no Facebook
=] (]

Desempenho

Alcance @ Interagées com o contetido @ Seguidores @

690 s 39 e 2“6’]

Diario Cumulativo | @D

Cliques no link @

4+ 100%

Detalhamento do alcance

Total
690 U 315%

De organico
241 L 744%

De aniincios

21dejan 1 de mar 10 de abr

= Alcance De organico De anincios

Fonte: MetaBusiness (2024)

473+ 100%

Observamos no quadro 8 os resultados obtidos pela

ferramenta

Facebook do periodo de janeiro a abril de 2024 que demonstraram um alcance

de 690 contas naquela plataforma.

Quadro 9: Resultados Instagram e 01/01/2024 a 26/04/2024.

x

[N = R = R oW

Insights

Analise os resultad...

Ativar os insights de stories do Facebook

Conta de antncios: Bruna Camargo Alves (600404... v 8 Este ano: 1de jan de 2024 a 26 de abr de 2024 ¥

@) Instagram w

B Veroplano completo

Ver mais
N Visgo geral
&

& Plano semanal @ © 1 dias restantes

Prepare sua empresa para o sucesso realizando as tarefas recomendadas.

= Realize pelo menos 5 tarefas para concluir este plano.

= 1
E 0 de 7 tarefas concluidas Meta semanal

P4  rublicar um anancio $IES pybiicar 8 stories no Instagram -
a e > %

Desempenho

Fazer 1 publicagio no Facebook

Diario Cumulativo | ©

Alcance @ Interagdes com o contetido @ Seguidores @ Cliques no link @

2,6 mil v os2% | 440 15 \‘2‘22(‘2 mil 32

800
600
400
200
[
21dejan de mar 10 de abr
= Alcance De organico De anancios

Fonte: MetaBusiness (2024)

¥ 61.9%

Detalhamento do alcance
Total

2,559 { 252%

De organico

2.467 L 2%

De aniincios

133+ 100%



No quadro 9, temos dados relacionados ao Instagram referente ao
periodo de 01/01/2024 a 26/04/2024 que apresentou uma interacdo ao
conteudo de pelo menos 440 contas, alcangou de pelo menos 2.559 contas,
sendo que 2.467 contas foram alcancadas de forma organica, ou seja, sem

investimento em anuncios.

Nessas métricas extraidas da propria plataforma Meta Business,
podemos observar a efetividade do Instagram, que apresentou um crescimento
gradativo entre os anos de 2023 e 2024. O aumento do alcance no Instagram

entre um ano e outro chegou a uma diferenca de 115%.

Quadro 10: Meétricas de faixa etaria e Género Extraidas do Meta

Bussiness

Seguidores no Facebook (1) Seguidores do Instagram (i)

261 2.233

Faixa etéria e género (i) Faixa etaria e género ()

’ \

B I I I
0% —— I- || .- l- L 03, EE__ -— - ._ -
18-24 25-3 18-24 25-34

4 3544 4584 3584 G5+ 35-44  45.54  35.84 85+

. I‘:'Il.l‘r\‘eres . :cjers . [Ji‘lvheres . H.crnens
Fonte: MetaBusiness (2024)

Dessas métricas se extraiu que o publico que prevalece em ambas as
ferramentas € o feminino, chegando a 90,9% s6 no Instagram. Observa-se,
também, uma diferenga no engajamento entre Facebook e Instagram que é
bem consideravel. Nota-se que a ferramenta Instagram possui mais pessoas

engajadas.

Logo abaixo, no Quadro 11, um comparativo do periodo de vendas entre
01/01/2023 a 26/04/2023 e 01/01/2024 a 26/04/2024, o qual observou-se um

aumento de 14,4%.

Quadro 11: Comparativo de vendas entre 2023 e 2024:



1JAN a 26 ABR 1JAN a 26 ABR

R$ 15.038,39 em 169 vendas R$ 20.885,45 em 193 vendas

Fonte: Sistema de Gestao Kyte (2024)

O ticket médio foi de R$ 89,00 (oitenta e nove reais) no ano de 2023
para R$108,20 (cento e oito reais e vinte centavos) em 2024, correspondendo
a 21,6% de aumento. Como nao houve alteragao no valor final do produto ao
consumidor, podemos dizer que, além de aumentar o numero de clientes,

também aumentou a média de consumo por cliente.
3.3 Analise de resultados em outros meios de divulgacao

Apesar da principal forma de distribuicdo de informacgao ter sido através
do Instagram, outras formas de divulgagdo também foram realizadas como

radio, painel digital, revista, apoio em eventos e atualmente o Google.

As formas tradicionais de divulgagao atraveés da participagao de eventos,
radio, revista e painel de led com midia externa auxiliam no fortalecimento da
marca. Porém ndo se teve acesso a dados exatos de retorno relacionando as

vendas a essas acdes de comunicagao.

Ja o Google, onde uma estratégia que vém sendo realizada é a
solicitagcdo do registro de avaliagcdo através do Google, ja apresentou

resultados registrados.

Esta interacdo dos usuarios altera o algoritmo da empresa e,
consequentemente, a visibilidade da marca quando realizada pesquisa por
produtos sem gluten e, assim, atingindo outros possiveis clientes que
conseguem localizar online a empresa realizando seus pedidos, fato este que
vem ocorreu, e oportunizou o atendimento de clientes turistas, ao mesmo
tempo que valida a qualidade dos produtos, pois quem pesquisa online sempre

observa os comentarios para auxiliar na avaliagao das empresa encontradas.

Quadro 12: Avaliagdes no Google



Sabores Irresistiveis Zero Gluten Store m

Rua Adolfo Corso, 120 - Santa Rita, Lages - SC

5 , O 27 comentérios ®

Assuntos frequentes

Todas produtos & celiacos 3 seguro 3

Ordenar por

Mais relevantes IMais recentes Mais alta Mais baixa

Martin Zechin
Um comentério
um més atras

Excelente atencéo e comida muito boa. Sou um turista celiaco argentino no Brasil e este lugar me
parece maravilhoso. Comi um hamburguer "x bacon” e uma pizza de chocolate e fiquei encantada com
a qualidade dos produtos. Altamente recomendavel

i

Agustina Navarro
Um comentario

&

3 meses atras
La comida es riquisimal Me encantol

Mostrar tradugéo (portugués)

|b Gostel

Fonte: Google (2024)

No quadro 12 sao apresentados os comentarios de clientes que nao
residem no Brasil e que ao visitarem Lages/SC, e que, apds realizar uma busca
online encontraram a empresa Sabores Irresistiveis, adquiriram seus produtos

e registraram sua avaliagao cinco estrelas.
4. Conclusao

A crescente popularidade do Instagram como plataforma de marketing
tem demonstrado grande eficiéncia nos resultados de vendas de produtos

segmentados para celiacos.

Ao adotar estratégias de marketing focadas na satisfagédo do consumidor
e transformando-os em verdadeiros defensores da marca, a empresa
conseguiu através do Instagram atingir e engajar um publico-alvo especifico,

estabelecendo conexdes auténticas e construindo confianga.

ApoOs analise dos dados que demonstrou o crescimento nas redes
sociais e também de vendas, pode-se verificar o desenvolvimento exponencial

da marca Sabores Irresistiveis e, considerando que a principal ferramenta



usada foi o Instagram pode-se afirmar que esta rede social contribuiu para isso.
Quando é realizada a analise entre as receitas do primeiro quadrimestre do ano
2023, e do primeiro quadrimestre ano de 2024, a empresa teve um incremento
de 14,4% em suas receitas com um aumento do ticket médio por cliente em

21,6%, além do aumento do numero de pedidos realizados no periodo.

Um dos fatores que contribuiram significativamente para esse
crescimento foi a prova social, onde os consumidores postaram seus
feedbacks positivos e a pagina da empresa acabava atraindo mais seguidores
e posteriormente novos consumidores dos produtos. Dessa forma, as
aproximagbes com os clientes passaram a ocorrer de maneira organica,
criando lagos de confianca e credibilidade, constatado pelas opinides daqueles

que ja eram consumidores.

Com isso, conclui-se que o Instagram desempenhou um papel crucial no
sucesso das vendas de produtos online destinados a esse segmento de
mercado, oferecendo oportunidades uUnicas para as marcas se destacarem e
prosperarem. Devido ao fato de que a ideia de construgao do artigo ocorreu
tempo depois da implantacdo das estratégias de marketing digital no
Instagram, gerou uma limitagdo na pesquisa e analises, pois os dados
acessados foram os dados que a empresa dispunha. O ideal seria que fossem
realizadas leituras de dados, depois aplicacdo de estratégias e verificagao de
resultados, para uma analise mais completa. Para futuras pesquisas, fica a
sugestédo de realizar um estudo mais aprofundado para verificar os resultados
originados pelas ac¢des aplicadas e corroborar com este estudo e validagcédo dos
seus resultados. Uma outra possibilidade de estudo seria pesquisar a
efetividade do marketing de influenciadores para marcas e produtos

alimenticios saudaveis.
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