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RESUMO

Este presente estudo investiga a importancia da gestao de crise, com €nfase na imagem
de figuras publicas, tendo como objeto de andlise o caso da artista Karol Conka, que
enfrentou uma crise reputacional apds sua participacdo no BBB 21. A pesquisa possui
carater qualitativo, exploratorio e com abordagem hibrida, emprega estudo de caso,
pesquisa bibliografica e analise de conteudo. O objetivo € compreender as estratégias de
reestruturacao de imagem aplicadas pela artista apds o cancelamento. A fundamentagdo
teorica traz conceitos de RP e comunicagdo integrada. A analise contempla quatro fases
distintas da trajetoria da rapper no programa e no pds-reality. Como contribui¢do, o
estudo ressalta o peso do planejamento estratégico na reestruturagdo da imagem em
contextos de crise.

PALAVRAS-CHAVE: BBB 21; Gestao de crise; Imagem e Reputacdo; Karol Conka;
Relagdes Publicas

INTRODUCAO

Neste estudo, analisamos como a exposi¢do de figuras publicas nas midias, contribui
para a crise de imagem, com o fenomeno do ‘“cancelamento” sendo um julgamento
publico difundido a niveis de ambientes digitais. Utilizando como objeto de analise o
caso da cantora Karol Conka, participante do Big Brother Brasil 21, que foi eliminada
com o maior indice de rejei¢do da historia do programa (99,17%), a pesquisa busca
compreender como ocorreram as estratégias adotadas para a reconstrucdo de sua

imagem publica apds o reality. O programa ¢ identificado como um ambiente
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especialmente propicio a eclosdo de crises devido a auséncia de roteiros e a visibilidade
constante dos participantes. A pesquisa adota uma abordagem qualitativa, exploratoria e
hibrida, fundamentada em estudo de caso, revisdo do estado da arte, pesquisa
bibliografica e analise de contetdo. A partir disso, o estudo se propde a investigar, sob a
perspectiva do profissional de Relagdes Publicas, como a comunicagdo institucional e
mercadoldgica pode contribuir para a gestdo eficaz da reputagdo de figuras publicas.
Sdo analisadas quatro fases da trajetoria de Karol Conké: sua entrada no BBB, o
declinio de sua imagem durante o programa, o impacto da rejeicdo em sua vida
pos-reality e, por fim, as estratégias ideais de reestruturacdo de imagem. O trabalho
busca compreender como o uso planejado da comunicagdo integrada, especialmente nas
areas institucional e mercadoldgica, pode ser decisivo na recuperagdo da imagem e na

retomada de prestigio de personalidades publicas ap6s uma crise.
METODOLOGIA

Esta pesquisa dispde de uma metodologia qualitativa, exploratdria baseada no estudo de
caso para analisar o processo de crise e reconstrucdo da imagem da cantora Karol Conka
apoOs sua participagdo no BBB 21. Na etapa da pesquisa bibliogréfica foi realizado o
embasamento tedrico e o levantamento das pesquisas realizados com a mesma tematica

A andlise de conteudo do estudo do caso especifico, foi utilizado como principal
referéncia Bardin (1977), Para isso, foi feito o recorte de 4 momentos de maior
repercussdo: entrada, discussdes iniciais com os participantes Lucas Penteado, Carla
Diaz e Juliette, a saida historica com alto indice de rejeicao e por ultimo a fase pds
reality. A coleta de dados incluiu publicagdes académicas, entrevistas, materiais
audiovisuais e documentarios como “A Vida Depois do Tombo”, com o objetivo de
compreender as estratégias comunicacionais utilizadas para restaurar a reputacdo da

artista sob a perspectiva das Relagdes Publicas.

FUNDAMENTACAO TEORICA

O profissional de Relagdes Publicas tendem a ser equivocadamente percebidos por
alguns como meros "apaziguadores" de controvérsias institucionais ou publicas, tal
percepcao simplista e deturpada do papel dos RP deriva de uma narrativa sociocultural

complexa, permeada por atitudes depreciativas em relacdo a ética e a fungdo da
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comunica¢do. Segundo Grunig, Ferrari e Franga (2011), o objetivo fundamental dos
profissionais de Relagdes Publicas consiste em: [...] estabelecer, desenvolver e manter,
de forma planejada, ligacdes, relacionamentos diretos, gerais ou especializados, entre
pessoas, entre organizagdes publicas e privadas, seus publicos e a sociedade, de forma a
transformar essa rede de relacionamentos em beneficios tangiveis e intangiveis para
todos os envolvidos. (Grunig, Ferrari e Franga 2011, pag. 159). Para realizar essa
mediagdo de maneira eficaz, ¢ essencial compreender os pontos fracos e fortes, bem
como as oportunidades e ameagas, tanto internas quanto externas, enfrentadas pela
organizacao. Além disso, ¢ fundamental elaborar e implementar um plano estratégico

capaz de mensurar e compreender todo esse processo.

O foco neste presente trabalho, sera abordar o profissional de Relagdes Publicas como
um realizador de processo estratégico. Estratégico este, que sabe alterar, em etapas, a
imagem gerada por situagdes desfavoraveis em situagdes favoraveis a médio e longo
prazo. Em seu livro "Planejamento de Relagdes Publicas na Comunicagdo Integrada",
Kunsch aborda o topico da fungao estratégica e descreve o significado que esse termo
adquiriu em seus estudos. Mediante sua fungdo estratégica, elas abrem canais de
comunica¢do entre a organizacdo e os publicos, em busca de confianca mutua,
construindo a credibilidade e valorizando a dimensao social da organizagdo, enfatizando
sua missao e seus propdsitos e principios, ou seja, fortalecendo seu lado institucional.
(Kunsch, 2003, p. 103). A comunicacao integrada faz parte desse processo estratégico, e
¢ um meio muito utilizado pelos profissionais que entram em contato em prol da
organizagdo. O escopo deste trabalho, concentra-se exclusivamente na comunicacio
institucional e mercadolédgica, que foram fundamentais para o sucesso na reconstrucao
de imagem do objeto de estudo, a cantora Karol Conka, buscando estratégias especificas

para reconstruir sua imagem e identidade apds sua participagdo no BBB 21.

O autor Argenti (2014) aponta uma conexao entre 0o aumento das crises € o surgimento
das tecnologias digitais. Ele argumenta que eventos que costumavam ser cobertos
apenas pela imprensa nacional agora sdo divulgados em questdo de minutos para uma
audiéncia global. Esse fenomeno requer das organiza¢des uma resposta mais sofisticada
e rapida. Considerando essa resposta rapida que surgem através desse meio digital, se

torna evidente que a liberdade de expressao das pessoas se transfere para esse mundo
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virtual, e por ser muito mais amplo e abranger uma quantidade grande de pessoas de
todos os lugares, expressdes de pensamento passam a ser colocados de forma
desacerbada. Contudo, isso ndo diminui a relevancia do ambiente offline, uma vez que
um complementa o outro. Em decorréncia do ambiente online, a relacio com os
publicos de interesse deixou de seguir padrdes tradicionais e tornou-se mais complexa.
A ampla exposicao das figuras publicas ressalta a importancia de um trabalho continuo

e intenso na gestdo de imagem e reputagdo, bem como no posicionamento da marca.

Kunsch (2003) explica que a imagem ¢ um conjunto de significados pelos quais
chegamos a conhecer um objeto e por meio do qual as pessoas o descrevem, recordam e
relacionam. Olhando para essas visdes, ¢ inevitavel criar uma certa opinido referente a
imagem que temos ou que ja recebemos de uma pessoa, empresa, marca e afins, o que
acontece ¢ que essa imagem ja ¢ pré estabelecida, ou que ja vem definida baseado
nessas atitudes que temos, carregando uma reputacdo consigo, reputagdo essa que
determina o espaco que a pessoa ou empresa vai se encaixar, podendo ser extremamente
ruim se tiver um retorno negativo pelo publico. No contexto da reputagdo, o autor
(Argenti, 2014) a define como um aspecto desenvolvido ao longo do tempo,
diferenciando-se da imagem, que pode ser formada instantaneamente no primeiro
contato. Ele acrescenta que a reputagdo também se distingue da identidade, a qual esté
mais associada ao aspecto interno, uma vez que a reputacao abrange ambos os aspectos.
Nesse sentido, em uma pessoa de destaque, como ¢ o caso da nossa artista, a identidade
estd relacionada a forma como ela se percebe e se reconhece, ndo apenas a imagem
formada durante as interagdes e relacionamentos com o publico. A reputagdo, por sua
vez, esta intrinsecamente ligada a combinagdo da identidade e da imagem ao longo do

tempo.

Para uma compreensdo completa da crise na carreira de Karol Conkd, ¢ fundamental
considerar algumas defini¢des de crise de imagem e reputacao. Comecando com a
perspectiva de Rosa (2001), ele descreve que a "crise de imagem constitui um conjunto
de eventos que pode afetar o patriménio mais importante de qualquer entidade ou
personalidade que mantenha lagos estreitos com o publico: a credibilidade, a confianca
e a reputagdo". Portanto, compreende-se que a imagem esta intrinsecamente ligada a

percepcao e opinido que determinado publico tem sobre uma organizagdo ou pessoa, €
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que, se prejudicada de alguma forma, causa um impacto considerdvel na reputacio
construida ao longo do tempo. Entendemos também que, “[...] as crises [...] seriam um
momento em que a eficiéncia das estruturas de Relagdes Publicas da organizacdo seria
testada sob circunstancias extremas” Forni (2019). Lidar com uma crise ¢ uma tarefa
ardua, exigindo cuidado meticuloso em cada passo, seja para uma organizagao, figura

publica ou qualquer outra parte afetada.

ANALISE

A andlise desse trabalho, se concentra em trazer detalhes da trajetéria completa da
rapper antes, durante e apds o reality show. Entdo, para se chegar ao entendimento
necessario de como ocorreu a crise € como ¢ o caminho para a reestruturacdo da
imagem da Karol, ¢ necessario entender o processo inicial da vida da artista. Em
primeiro momento € apresentado a histéria de vida da artista, desde seu nascimento, sua
trajetoria com a musica e impactos positivos de empoderamento que ela conquistou,
relacionamento com a familia e os indicios de comportamento que a cantora apresentava
diante as adversidades que passou durante sua vida e carreira. Ap6és uma detalhada
descricdo da vida da artista, se inicia 0 momento em que esteve presente no BB21 ao
qual a artista entrou muito bem vista e admirada pelo publico, dona de uma relevancia
evidente gerando a expectativa do publico sobre ela nas alturas, sendo uma das
participantes mais queridas da edi¢cao do programa. O que ela ndo contava, era que o seu
comportamento diante dos demais participantes seria algo tdo polémico e tao fora do
seu controle, trazendo para ela grandes problemas na reputacdo, a tornando uma das
mais odiadas pelo publico, sendo considerada uma pessoa manipuladora, abusiva e
autoritaria que além de excluir, humilhava e destratava as pessoas que estavam
convivendo com ela na casa mais vigiada do pais. O comportamento da artista foi tao
mal visto que ela ndo apenas perdeu o publico de fora, como também perdeu um grande
numero de aliados dentro da casa que também ja ndo estavam aceitando a forma de agir
da rapper. As consequéncias desses atos, tiveram uma propor¢ao tdo grande, que o seu
paredao se encerrou com ela registrando a eliminacdo historica do programa, se
tornando a unica eliminada a sair com 99,17% de rejeicdo. O que a fez passar pelo
maior tombo da histéria comprometendo sua vida pessoal e principalmente toda sua

carreira profissional.



%

INTER Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao

222 Congresso de Ciéncias da Comunica¢do na Regido Sul — Chapecé/SC — 03 a 05/07/2025

Sua saida foi apenas o inicio da longa e extensa fase de “cancelamento” que a Karol
enfrentou desde sua participagdo no BBB, ela passou a sofrer com contratos de shows,
excluida de grandes festivais musicais, perdeu importantes parcerias e campanhas, teve
o nome associado a inimeras polémicas, além de ser diariamente alvo de piadas, memes
e mensagens de odio, muitas delas com ameagas graves nao somente a ela como
também a sua familia. O nivel do cancelamento da artista foi t3o alto e tdo preocupante
que a propria emissora (Globo) que realiza o reality show, esteve acompanhando a
artista desde sua saida da casa com escolta para que nada ocorresse a rapper, como
também em todo processo de reconstrug¢do da sua imagem, afinal foi em um programa
transmitido e organizado por eles que a maior crise na carreira da artista se
desencadeou. Desde que saiu do reality, a rapper esteve focada em recuperar sua
carreira e reestruturar sua imagem perante a toda populacdo brasileira. Ao lado da
Globo, se iniciou o processo de produgdao do seu documentario “A vida depois do
Tombo” que foi posteriormente emitido pela plataforma de streaming Globo Play. Nele,
a artista conta todas as dificuldades que enfrentou e como ela precisou criar formas de ir
se reinventando aos poucos com cada oportunidade que surgia, tendo como uma das
principais estratégias a humanizagao da sua imagem e reconhecimento publico do seus
atos e das consequéncias que ele trouxe para ela e para os que sofreram com suas
atitudes. No documentario, ela mostra todo processo e a busca pela conversa frente a

frente com essas pessoas em busca do perdao e de alguma forma uma redencgao.

Como ¢ uma crise muito delicada que passou por um alcance fora do comum, ainda
precisa- se pensar em planejamentos eficazes, e como profissionais de Relacdes
Publicas indicamos alguns passos que sdo indispensaveis em uma gestdo crise como
essa. Obter em primeiro momento um diagnostico da situagao, implementar um plano
eficaz, monitorar e estar atenta a mensurar cada um dos resultados e quando necessario
se adequar as mudangas externas necessarias se conquista um resultado positivo e
reestrutura a imagem que foi fortemente abalada, e assim, reconquistar a confianca e

admiracao do publico.

CONCLUSAO

Por fim, tendo por objetivo analisar como ocorreu o Gerenciamento de Crise na imagem

e reputacdo da cantora Karol Conkd. Observamos que a mesma possuia uma imagem
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positiva e uma carreira consolidada, relacionadas ao conceito de mulher empoderada,
de muita atitude e posicionamento, mas esses valores que eram base na sua reputacio
ndo estavam 100% atrelados a forma como a artista agia em todos os momentos e, por
ser uma figura publicas, os seus valores como artistas precisam corresponder com suas
atitudes para nao causar uma distorcdo em sua imagem, mas no caso de Karol ndo
funcionou ocasionando em uma discordancia de comportamento no BBB 21, que a
custou em uma crise quase que sem chances de reestruturacdo. Com a inteng¢do de
mostrar como aconteceu esse processo € se a gestdo de crise da carreira da Karol
realmente deu certo, nos baseamos na metodologia qualitativa e exploratéria, onde
buscamos e colocamos todas as informagdes possiveis que nos contribuiram para chegar
até o gerenciamento da crise, dentro dessas pesquisas vimos a necessidade de ser uma
pesquisa baseada no estudo de caso, dividida em estado da arte e anélise de conteudo,
para que todo o contetudo bibliografico da cantora fosse contribuinte para o seu processo
de participacdo no BBB e o periodo de pos saida do reality. Ao analisar a crise da artista
e o cenario de como foram se desenvolvendo todas as nuances desse caso, baseando-nos
em autores que nos auxiliaram a compreender o papel dos relagdes publicas, a gestdo de
crise, cancelamento e os demais temas que passam pela crise em que a rapper sofreu,
identificamos, baseado em Forni que, ndo houve uma prevencdo da crise de fato, mas
que houve uma gestdo muito eficiente por parte da sua assessoria ¢ dela a partir da
explosdo da crise. Isso nos leva a entender como o estudo dessa gestao de crise em sua
carreira nos proporciona uma visao abrangente de como os profissionais de relagdes
publicas devem agir, a partir de um caso repleto de informacdes e solugdes que
contribuem para o desenvolvimento da profissdo. Entendemos que Karol foi instruida a
seguir uma estratégia de comunicagdo, em que ela se posiciona contriria ao seu
comportamento na casa, mostrando que estava arrependida. Em 2024, notamos que
Karol se reestruturou, ela estd de volta, mais forte, mais humana, mais tranquila e aos
poucos cada dia mais trazendo de volta a personalidade forte, poderosa e empoderada

que ela tanto colocava em seus posicionamentos € nas musicas.

Se hoje ela estd em festivais, premiagdes e suas redes sociais voltaram a ter mais foco
na artista que ela €, e ndo na cancelada que ela foi, ¢ porque houve uma gestao de crise
que deu certo e que a salvou e mostrou que 35 anos de carreira podem sim ser

destruidos em 1 més se houver pontas soltas nos ideais, e um despreparo para eventuais
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crises, ja que situacdes imprevisiveis estdo ai para todo tipo de organizacdo ou marca
em ascensdo no mercado. O objetivo desta pesquisa ¢ compreender as dindmicas das
crises e tentar entender as estratégias que possam ajudar na gestdo de forma eficaz para
resolver ou atenuar os problemas enfrentados por organizacdes ou marcas. No contexto
das figuras publicas, como exemplificado pelo caso de Karol Conka, percebemos que
através do estudo da arte € vidvel explorar varias perspectivas e nichos para entender a
magnitude da crise. Este trabalho pode contribuir para que outras pessoas compreendam
melhor como as crises ocorrem e identifiquem possiveis medidas preventivas para
evita-las ou soluciona-las enquanto ainda estdo em desenvolvimento. Entendemos por
fim, que a presenga do profissional de Relagdes Publicas ¢ fundamental para que a
gestdo de crise caminhe de forma assertiva, pois € através do seu olhar estratégico e a
organizacdo de um planejamento bem estruturado que as decisdes mais corretas sao
compreendidas. Nao ha algo que nos comprove de fato que a assessoria da Karol Conka
tinha a presenca de um RP, mas ¢ por meio do estado da arte e da andlise de contetido
que chegamos conclusdo que as medidas tomadas por eles, sdo medidas que fazem parte

da capacitacao e qualificacdo que um profissional da area de Relagdes Publicas domina.
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