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Introducio e objetivos: Crises de imagem podem transformar reputacdes e
definir a relagdo com o publico. Este estudo analisa as crises de Karol Conka (BBB 21) e
da Rede Carrefour (envenenamento de cachorro e morte de funcionario), avaliando
estratégias de resposta, impacto na opinido publica e aprendizados aplicaveis a futuros
cenarios criticos.

Materiais e métodos: O estudo adota revisdo bibliografica sobre comunicagao e
crises, com analise qualitativa de interagdes em midias sociais (X e Instagram). Foram
examinados conteudos, padroes de resposta e impactos comunicacionais das estratégias
adotadas, correlacionando-as com as demandas sociais.

Resultados e discussio: A crise de Karol Conkd no BBB 21 demonstrou que, em
um ambiente digital de alta exposi¢ao e televisionado, erros podem ser amplificados pela
opinido publica. Apos uma rejeicdo recorde, sua estratégia de admitir vulnerabilidades e
adotar uma comunica¢do humanizada foi eficaz na reconstru¢do de sua imagem. Ja os
casos do Carrefour mostraram que respostas tardias em situagdes sensiveis, como
negligéncia animal e questdes de dignidade humana, agravaram danos a reputagdo.
Boicotes e criticas reforcaram a importancia de planos de crise estruturados, pautados por
empatia e transparéncia. Em ambos os casos, ficou claro que respostas rdpidas e
estratégias de comunicagdo alinhadas as expectativas sociais sao essenciais para mitigar
danos, conter crises e fortalecer a confianga publica.

Conclusao: A andlise evidenciou que estratégias comunicacionais eficazes sao
determinantes para mitigar danos e reconstruir reputagdes. Entender o impacto das
respostas em crises ajuda profissionais € marcas a desenvolverem praticas mais assertivas
e alinhadas as expectativas do publico.

Palavras-chave: gerenciamento de crise, reputacao, Karol Conka, BBB 21,
Carrefour

E-mail: augustomartinsdejesus@gmail.com




