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O livro retrata a preocupacdo de um autor em visualizar e contextualizar as relacdes
publicas no contexto digital. As interacdes que acontecem neste ambito e que norteiam
nosso quotidiano (desde o ato de ouvir as miusicas preferidas no iPod até selecionar as

noticias no blog favorito para ler ao final do dia) sdo fatores pontuais desta obra.

Além de um cuidado em esclarecer o funcionamento da media digital, o autor atenta
para definir a atuacdo do relacdes publicas neste contexto, na forma como a sua

especialidade € capaz de imprimir fundamento pratico nos processos de relacdo online.

Existe, na concep¢do da obra pelo autor, uma apreensdo em tentar descobrir como o
conceito das medias tradicionais pode contribuir para o mundo digital, ou seja, o autor
faz questdo de enfatizar a teoria ja existente que € aplicada para o entendimento dos

medias tradicionais e tenta aplici-la no novo media digital.

Evidentemente, o autor declara sua vontade de perceber e compartilhar seu

entendimento de como as relacdes publicas polarizaram o mundo da Internet,
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transformando-se numa necessidade imediata de buscar conhecimento sobre a chamada

“online public relations”.

Sendo assim, Tom Kelleher apresenta uma construcado de raciocinio que percorre os dez
capitulos do livro, uma clara tentativa de construcdo légica e explicativa desde as

relacdes publicas interativas até os processos de avaliacdo na Internet.

No capitulo 1, Tom Kelleher inicia sua exposi¢do no mundo das relagdes publicas
online, através dos conceitos de interatividade, por isso, logo apresenta como exemplo a
relacdo de uma pessoa hoje com os novos media e a forma como a informagao chega
rapidamente através da media online, em contraste com uma comunica¢do de cerca de
dez anos atrds, ou ndo muito distante, quando usdvamos (alguns ainda usam) fax ao

invés do correio eletronico.

Ha uma explanagdo sobre a definicdo de media online, onde o autor acredita que o uso
de emails e blogs representa muito mais uma comunicacdo interpessoal do que a
comunicacdo de massa. O autor relata que o termo media online deve ser entendido
como o sistema de comunicac¢do, canais e formatos que pertencem a comunicagao
online, que se utiliza dos seguintes elementos: Internet, world wide Web, file transfer
protocol (FTP), email, chats, instant messaging, forums, intranet e extranet, wikis,

blogs, e feeds and really simple syndication (RSS).

No final do capitulo, o autor usa os conceitos de Cutlip, Center ¢ Broom (2000) para
ilustrar o conceito de relacdes publicas, acrescentando que as tecnologias sdo apenas
instrumentos para ajudar na construcao de relacdo entre organizacao e publicos, porque

arelacdo se d4 com base nas pessoas, ndo nas tecnologias, defende o autor.

No capitulo 2, hd uma correlagdo entre as teorias do sistema aplicadas as relagdes
publicas online. O autor comenta sobre as funcionalidades de alguns sites, que alguns
sao desenhados para todos os publicos da organizacdo, enquanto que outros sao
ramificados de acordo com os publicos. Por exemplo, um site criado somente para os
investidores e a exposi¢do dos assuntos que interessam em grande parte apenas a este

stakeholder especificamente.
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Também explica sobre os sistemas em si, que devem ser entendidos como partes que se
relacionam, ou ainda, buscar a compreensdo de como estes sistemas se relacionam com
o ambiente. Para o contexto das relagdes publicas, os sistemas sdo divididos em alguns
tépicos e para isso existe uma preocupacdo do autor em relacionar as funcionalidades

dos sistemas com as relagdes publicas.

Por exemplo, o tdpico da hierarquia corresponde a forma como podemos navegar
melhor nos sites, e isto tem relacdo direta com a programacao e a questdo dos “search
engines” e a forma como as informacdes sao subdivididas no design do site. As
fronteiras do sistema, outro tdpico apresentado, estdo relacionadas com a recolha de
inputs, no momento de registo e/ou compra num determinado site, estou a fornecer

inputs para a empresa.

O autor defende que conceitos como “‘boundary spanning” sdo carregados de
significados quando associados as funcdes de relagdes publicas, quando entendidos

como coleta e interpretacdo das informagdes do ambiente.

Um ponto interessantissimo deste capitulo € o estudo de Tim Berners-Lee e Fischetti
(1999) que descreve os sistemas de computadores como cada vez mais proximo de
pensar como a mente humana, a forma como os pensamentos sdo desencadeados de
outros e assim, sucessivamente. O sistema perfeito seria aquele que seguisse este
pensamento proprio do ser humano, onde os links deveriam ser extensdes das sinapses

cerebrais.

No terceiro capitulo, o autor inicia por falar nas funcdes dos servidores. Tom Kelleher
utiliza dois dos modelos de James Grunig e Todd Hunt’s (1984) para ilustrar que muitos
servidores/sistemas ainda pensam como um dos modelos desses autores — o “press

agentry, one way approach’” que admite o puiblico como apenas um receptor passivo.

Conforme o autor, ha tipologias para identificar o trabalho online de relacdes publicas,
que se baseia ainda nos estudos de James Grunig, Betteke van Ruler (2004) no que toca
a gestdo da comunicagdo. O autor reitera, segundo os estudos de Lordan (2001) que a
Internet torna-se uma pec¢a fundamental para o trabalho do relacdes publicas uma vez
que redne e categoriza uma quantidade imensa de informacdes, logo, caracterizando-se

como a matéria-prima do trabalho de relagdes publicas.
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Contanto que cada pessoa tem o poder de publicacio no mundo digital, o trabalho do
profissional de relacdes publicas torna-se essencial no que tange o controle das
informacdes veiculadas e o seu teor, bem como de outras profissionais ligados a drea do
design e video producdo, para que a informacdo institucional seja a mais clara e

substancial possivel.

No quarto capitulo, o autor torna-se mais explicito sobre a real intencdo do livro, que € o
de conduzir o leitor a um entedimento quase que matematico da comunicagdo para um
conceito simétrico da comunicagao. Para isso, cita novamente James Grunig, mas agora
explicando o “two-way symmetrical”, num processo interativo de comunicagdo entre os

publicos e as organizagdes.

O modelo simétrico de duas vias de relagdes publicas significa que (a) a organizagao
toma o interesse dos publicos através de uma cuidadosa consideracdo, e (b) os
profissionais de relagdes publicas procuram algum tipo de equilibrio entre os interesses
das organizagdes e os interesses dos publicos. Uma boa comunicagdo interativa garante
habilidade organizacional para praticar relagdes publicas simétricas. (Grunig, pag. 46-47

in Kelleher, 2007)

Para falar sobre o didlogo e a retro alimentacdo deste processo entre organizacio e
publicos, o autor ilustra o tema através dos estudos de Michael Kent e Maureen Taylor
(1998), que comprovaram o didlogo como sendo capaz de identificar usos para as

relacOes publicas online.

No quinto capitulo, o autor discute sobre a construcao de relagdes online. Para provocar
maior percep¢do sobre o tema, o autor defende que as relagdes online cumprem
antecedentes que sdo determinados por: (a) as tecnologias, (b) os individuos que as
utilizam e (c) as estruturas sociais e culturais que dao contexto as relacdes a luz das

relacdes publicas.

Sobre as tecnologias, o autor cita Kirk Hallahan (2003) que tém identificado fatores
importantes que ajudam a determinar como os sistemas online podem contribuir para as
relacdes; sobre os individuos, o autor acredita que € necessdrio ter um conhecimento

prévio sobre uma organizacao para comecar a estabelecer uma relagcdo; e ainda sobre as
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culturas, Tom Kelleher afirma que hd uma cultura partilhada no contexto de um blog,

por exemplo.

A comunicac¢do entre jornalistas e relagdes publicas € o tema do sexto capitulo. O autor
mostra-se apreensivo, pois acredita que o profissional de relacdes publicas precisa
engajar o jornalista para que se tenha uma continuidade da relagdo profissional, num

ciclo onde um alimenta o outro com informacao.

O autor discorre também sobre os conteudos online, melhor dizendo, sobre os
conteidos que deveriam estar presentes na “typical online pressroom”, como por
exemplo, os contatos, as informacdes financeiras, as iniciativas legais, o que nem

sempre ocorre.

Ja no sétimo capitulo, a atengdo estd voltada para as relacdes comerciais que podem ser
feitas através da Internet como B2B (business to business) e B2C (business to
consumer), como as relacdes sdo concebidas a partir de uma inten¢do comercial. Mesmo
sendo uma relagdo que comecga pela troca comercial, as relagdes publicas online devem
estar atentas para o contetido veiculado na rede: de acordo como o contetido estd
disposto no design da pagina, € possivel deduzir quais os publicos que a empresa mostra

prioridade para direcionar a informacao.

No capitulo 8, a Internet € vista como o instrumento moderno para a construcdo de
relacionamento, na medida em que se compde em organiza¢des e publicos tendo os
issues comuns como ponto principal de contato. A partir dos estudos de Coombs e
Heath (1998) a Internet surge com o advento de equacionar e balancear os interesses

entre organizagdes e publicos.

O profissional de relacdes publicas tem voz no contexto online, devendo certificar-se se
os seus publicos também a tém, uma vez que a plataforma digital assim como retine,

também provoca desigualdades, uma vez que a tecnologia ndo estd para todos.

No pendltimo capitulo, o autor dedica o assunto ao planejamento estratégico,
sustentando o fundamento a partir do momento que vemos a Internet como um

instrumento que responde rapidamente, por isso, a velocidade da informacao deve ser de
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igual forma. A Internet proporciona este objetivo de usar a interatividade para responder

rapidamente os issues emergentes entre publicos e organizagdes.

O autor também aponta que para uma boa gestdo de contetido, um fator indispensadvel
de planejamento deve ser a constru¢@o do site, num intuito de bem dispor a informagao,

sendo disponibilizada de forma clara, coerente e direcionada.

O ultimo capitulo € dedicado aos métodos de avaliacdo que sdo utilizados em relacdes
publicas. O autor atenta para os métodos de entrevistas, focus groups, andlise de
conteddo e online clipping, além da recolha de outputs habitualmente conhecidos no
mundo das relagOes publicas: emails, extranets, féruns. Assim como também comenta
sobre 0s outcomes, um indicador avaliativo visto como uma mudan¢a no

comportamento, que segundo o autor, € fundamental para a relagao online.

Além de apresentar uma bibliografia riquissima, a leitura de “Public Relations Online”
torna-se valiosa para os profissionais e estudantes de relacdes publicas, bem como para
aqueles que apreciam o trabalho e o fundamento das relagdes publicas, pois se trata de
uma leitura explicativa e de ficil entendimento para quem ndo € especialista nas

componentes da era digital, como eu.

O autor consegue localizar de forma visivel o trabalho de relagdes publicas no ambiente
online, além de orientar para que este seja fundamentado e conceptualizado conforme as

particularidades que a Internet exige.
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