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RESUMO

A The Eras Tour, turné mundial de Taylor Swift em 2023, destacou-se pelo sucesso e
pelos problemas no Brasil, incluindo negligéncia organizacional, e uma fatalidade no
show do Rio de Janeiro. Este estudo analisa a gestdo de crises e a comunicagdo durante
o incidente. O objetivo € compreender as estratégias adotadas frente a crise e suas
consequéncias para a imagem dos envolvidos, sob a 6tica do publico. Utilizando
metodologia mista, que combina pesquisa quantitativa e qualitativa, busca-se uma

andlise aprofundada. A pesquisa baseia - se em Gestao de Crise e Relagdes Publicas, de

Kunsch (2009), e Sociedade da Informacao e Sociedade em Rede, de Martino (2015).
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PALAVRAS-CHAVE: gestdo de crise; comunicacdo; negligéncia organizacional;
eventos de grande porte.

INTRODUCAO

A turné mundial de Taylor Swift em 2023 se destacou como um fendmeno
cultural e econdmico, atraindo milhdes de fas e gerando receitas bilionarias. No entanto,
o evento também revelou falhas graves na organizacao, exemplificadas pelo tragico caso
da morte de Ana Clara Benevides durante o show no Rio de Janeiro. A vitima faleceu
devido a exaustdo térmica em um ambiente de calor extremo, com condi¢des
inadequadas para o publico. Esse incidente ressalta a urgéncia de programar protocolos
de seguranca eficazes em grandes eventos, especialmente em contextos de condigdes
climaticas adversas.

De acordo com Grunig, Ferrari e Franca (2009), a comunicagdo ¢ fundamental
durante crises para manter a confianga do publico e preservar a imagem da organizagao.
No caso do falecimento de Ana Benevides, a falta de um posicionamento claro da
equipe da cantora americana e da produtora 7ime for Fun (T4F), somada as divergéncias
sobre o contato com a familia da vitima, gerou insatisfacdo entre os fas e a sociedade. O
episodio alimentou um debate sobre a importancia da comunicagdo estratégica em
momentos de crise, evidenciando as consequéncias da auséncia de uma resposta eficaz.

Kunsch (2003) destaca a importancia de uma comunicagdo estratégica integrada
em momentos de crise, enfatizando a transparéncia, agilidade e a capacidade de
antecipar problemas para proteger a imagem organizacional. Em um contexto de
hiperconectividade, as organizagdes precisam estar preparadas para lidar proativamente
com crises € monitorar as redes sociais em tempo real. Além disso, Manuel Castells,
(2013) em seu conceito de Sociedade em Rede, aponta que as tecnologias digitais
intensificam as crises, expondo falhas organizacionais para um publico global.

Este caso levanta discussdOes sobre a responsabilidade social de artistas e
empresas do entretenimento, especialmente em momentos de tragédia. A forma como as
equipes lidam com essas situagdes pode afetar profundamente a relagdo com o publico e
a imagem da marca, tornando a gestdo de crises € a comunicagdo empatica, essencial
para a manuten¢ao de uma reputacdo positiva.

A pesquisa analisou as falhas de comunicagdo que ocorreram apds o tragico

incidente durante o show no Brasil. Para tal, foram utilizadas perguntas fechadas e
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abertas para explorar questdes objetivas e subjetivas relacionadas a tragédia, abordando
comunicagdo, imagem, seguranca publica e gestdo de crise. A pesquisa contou, com
participantes na faixa etaria de 17 a 20 anos. Em relagdo a éarea de estudo, seis
respondentes sdo do curso de Relagdes Publicas, cinco de Publicidade e Propaganda,
dois de Design Digital e dois de Jornalismo. Este trabalho entende que a fatalidade
expls a fragilidade das praticas na organizag¢do de grandes eventos, evidenciando seus
impactos sociais e juridicos. Além disso, destaca-se a auséncia de planejamento para
lidar com condigdes climdticas extremas, a falta de recursos basicos como 4agua potavel

e as falhas nos servigos médicos, que contribuiram para o desfecho fatal.

FUNDAMENTACAO TEORICA

A turné The Eras Tour, ¢ um exemplo de como as transformacdes digitais e
culturais impactam eventos globais, evidenciando dinamicas da Sociedade em Rede e da
Sociedade da Informagdo, conforme discutido por Luis Mauro de Sa Martino (2015).

Na Sociedade em Rede, o autor Manuel Castells (2013 apud Martino, 2015)
apresenta o conceito de que a conectividade ¢ central. Os shows de Swift transcendem
os estadios, tornando-se experiéncias globais mediadas por plataformas digitais. Videos
amadores, transmissdes ao vivo e postagens criam uma conexao planetaria, permitindo
que fas participem virtualmente. A logica de "conexdes infinitas" amplia o impacto do
evento, conectando audiéncias sem barreiras fisicas ou temporais.

Ja na Sociedade da Informacao (Castells apud Martino, 2013), onde os dados ¢ o
conhecimento sdo os principais ativos, a produgdo e gestdo estratégica de informagdes
sdo cruciais. A equipe da cantora, aproveita esse cendrio ao usar as redes para gerar
engajamento continuo, desde antincios de shows até a curadoria das apresentagdes. Essa
abordagem se insere na na 'economia da aten¢do' (Simon, 1971 apud Alana, 2021), em
que o publico ndo apenas consome, mas também cria contetidos, ampliando
organicamente o alcance do fendmeno.

O caso de Ana Clara Benevides, que faleceu em um dos shows, ilustra a forga
dessas redes. Segundo Pierre Lévy (1999), o ciberespago conecta comunidades virtuais
em uma cybercultura de interagdo e troca. Apos o ocorrido, fas utilizaram redes sociais
para expressar solidariedade, discutir seguranga e organizar agdes coletivas, como

hashtags e protestos. Essa mobilizacdo evidencia como a cibercultura transforma
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eventos locais em debates globais, ao expandir o comportamento para além do espago
fisico.

Manuel Castells (2015) destaca que as redes sociais descentralizam a
comunicagdo, permitindo um modelo "todos para todos", em que qualquer pessoa pode
se comunicar diretamente com outra, sem a necessidade de intermediarios tradicionais.
Esse modelo transforma as dindmicas sociais ¢ de informacao, favorecendo a
interatividade e a participacado ativa de individuos em uma rede global de comunicacao.

No caso de Ana Clara, relatos compartilhados em tempo real repercutiram
rapidamente, gerando pressdo por melhorias na seguranca. Essa descentralizacdo
amplifica vozes individuais, tornando-as catalisadoras de mudancas sociais e
institucionais.

The Eras Tour exemplifica como eventos culturais contemporaneos alavancam
tecnologias digitais para criar experiéncias globais e engajadoras. As plataformas
digitais ndo apenas documentam, mas reconfiguram os proprios limites de interagdes

humanas, consolidando as redes como espagos de transformacao social e cultural.

RESULTADOS

Os resultados da pesquisa destacam a importancia da gestdo de crises em grandes
eventos. A falta de protocolos claros e a comunicacao inadequada agravaram a crise,
prejudicando a imagem dos organizadores. Protocolos essenciais deveriam incluir
planos de emergéncia para situagdes climaticas extremas, distribuicdo de agua gratuita,
reforco médico adequado, treinamento das equipes para agir rapidamente em
emergéncias e comunicacao transparente com o publico e familiares das vitimas.

Kunsch (2009) ressalta que uma resposta eficaz em crises deve ser transparente,
rapida e planejada, evitando danos irreversiveis a reputacdo. O estudo evidenciou a
necessidade de estratégias preventivas, como planos de comunicacdo de crise,
treinamentos para equipes € monitoramento constante das condi¢des do evento. Essas
estratégias garantiriam um planejamento integrado e um foco maior na seguranga e na
comunicacdo eficaz para melhorar a gestdo de eventos e a relagdo com o publico em
situacdes de risco.

Quanto a responsabilidade pela tragédia, 14 participantes culparam a

organiza¢do do evento, e um responsabilizou os fas. Em relacdo a resposta da equipe de
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Taylor Swift, nove acharam-na parcialmente adequada, apontando erros e acertos; trés
consideraram-na inadequada, destacando falta de empatia e agdes concretas; um avaliou
como adequada, elogiando a empatia e medidas adotadas; e dois disseram ser dificil
avaliar sem mais informacoes.

Sobre as medidas que poderiam ter sido tomadas para evitar a tragédia, 10
participantes sugeriram que a equipe deveria ter oferecido apoio financeiro e
psicologico as vitimas e seus familiares. Além disso, dois recomendaram aumentar a
segurancga nos shows, com maior presenca de policiais e detectores de metais, enquanto
um sugeriu cancelar os shows apds o incidente, como forma de respeito as vitimas.
Outros dois acreditaram que todas essas medidas deveriam ter sido adotadas.

Sobre o uso das redes sociais na crise, cinco participantes acharam que todas as
alternativas apresentadas poderiam melhorar a situagdo. Outros cinco sugeriram que as
redes poderiam ter sido mais usadas para mobilizar apoio & comunidade e as vitimas.
Por outro lado, quatro respondentes destacaram que as redes amplificaram informagdes
falsas, gerando panico e prejudicando a reputacdo da equipe, sugerindo a divulgacdo de
informacdes precisas e rapidas. Apenas um comentou que, apesar da liberdade de
criticas nas redes, a equipe deveria ter monitorado as conversas e respondido de forma
mais assertiva.

Em rela¢dao as falhas de seguranga durante o show de Taylor no Brasil, sete
participantes identificaram varias falhas, como a falta de planejamento, restricdes ao
acesso a itens essenciais e problemas com grandes multiddes. Outros seis destacaram a
falta de preparagdo para lidar com grandes aglomeracdes em condigdes climaticas
extremas, ¢ dois mencionaram as restricdes ao acesso de dgua como um problema
critico.

Apesar das criticas, a tragédia gerou reagdes mistas entre os fas de Taylor Swift.
Enquanto alguns acreditam que a conexdo com os fas ndo foi comprometida, outros
sentiram que a falta de uma resposta agil e empatica abalou a confianga na cantora. A
auséncia de um posicionamento claro e o tratamento discreto da situacdo causou
decepgdo em fas que valorizam a proximidade com a artista. No entanto, sua base de fas
permanece forte, com muitos acreditando que sua relevancia global ndo foi afetada e

que, caso ela retorne ao Brasil, os shows seriam rapidamente esgotados. A tragédia,



INTER Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao

282 Congresso de Ciéncias da Comunicag¢do na Regido Sudeste - Campinas/SP - 15 a 17/05/2025

portanto, levanta questdes sobre a gestdo da relagdo com o publico, mas ndo prejudica
completamente a imagem e o impacto cultural da cantora norte-americana.

Ademais, a tragédia ocorrida durante o show de Taylor Swift no Brasil evidencia
aspectos centrais da Teoria da Sociedade em Rede, discutida por Martino (2015), e de
suas reflexdes sobre as redes sociais. Na sociedade contemporanea, marcada pela
interconexao global, eventos de grande impacto sdo amplificados por plataformas
digitais, que funcionam como espagos de debate publico e engajamento emocional. A
resposta da cantora norte-americana a tragédia foi avaliada e disseminada por fas e
criticos em tempo real, demonstrando como as redes sociais se tornaram arenas onde a
imagem de figuras publicas ¢ constantemente construida e desconstruida. Nesse
contexto, a auséncia de uma comunicacdo mais agil e empatica foi interpretada por
muitos como uma desconexdo com os valores de proximidade que ela cultivou.
Contudo, a capacidade da cantora em manter uma base de fas forte reflete a resiliéncia
das redes afetivas e simbolicas que sustentam sua relevancia cultural, destacando a
complexidade das relacdes mediadas na era digital e o poder das plataformas em moldar

percepgoes e narrativas sobre eventos criticos.
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