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UPOSTEVANJE NETIQUETTE -
BONTONA KIBERNETICNEGA SVETA
V POSLOVNEM SPORAZUMEVANJU

Vsodobnem poslovnem komuniciranju je uporaba e-po-
Ste neizogibna. 2al pa v praksi ugotavljamo, da mnogi
uporabniki e-poste, s katerimi smo v stiku, ne poznajo
osnovnih pravil vedenja pri tovrstni komunikaciji. Tako
kot veljajo Stevilna napisana in nenapisana pravila pri
vsakodnevni poslovni komunikaciji, obstajajo tudi pravila
komunikacije po spletu, imenovana omrezni bonton ali
Netiquette, ki ga nekateri slovenijo kar z izrazom »netike-
ta«. To je zbirka pravil, ki zagotavlja dobro delovanje teh-
ni¢nega in socialnega okolja na spletu.

Skupnost uporabnikov spleta je pravzaprav nova kultura,
kjer se stevilni mnozici uporabnikov vsakodnevno pridru-
Zujejo novi in novi uporabniki. Mnogi niso vajeni nove-
ga okolja in pravil, ki veljajo v tem okolju, ¢eprav je Sally
Hambridge Ze leta 1995 napisala omrezni bonton in ga
namenila javni rabi.

Spletni bonton lahko razdelimo v dve skupini pravil: pra-
vila, ki veljajo v komunikaciji ene osebe z drugo (najpogo-
steje je to e-posta) in pravila obnasanja, ki veljajo v dolo-
ceni spletni skupnosti (forumi, klepetalnice ...). Pricujodi
zapis se nanasa le na pravila, ki veljajo pri uporabi e-poste.
Strokovnjaki za bonton trdijo, da se pri vedenju za mizo
pokaze, iz kakSnega testa pravzaprav smo. Enako velja za
spletno sporazumevanje, pri katerem se pokazejo nasa
pismenost, poznavanje pravil, kulturni nivo ter Custvena
zrelost pri obicajnem, kaj Sele pri konfliktnem sporazume-
vanju po e-posti.

NAJPOGOSTEJSA NAPAKA: NEDOVOLJENO

POSREDOVANJE E-NASLOVOYV

Kljub temu da ima uporaba e-poste v spletnem sporazu-
mevanju Ze dolgo kilometrino, se prepogosto, kot napa-
ka iz neznanja, pojavlja verizno posredovanje e-naslovov
brez dovoljenja lastnikov, kar ni dovoljeno.

E-sporodilo je sestavljeno iz dveh delov: na vrhu je glava
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sporodila, v spodnjem delu pa telo sporocila. Glava sporo-
Cila vsebuje podatke o posiljatelju, prejemniku in naslovu
sporocila. Naslov prejemnika obicajno vpisemo v vrstico
Za (ang. To). Kadar je prejemnikov vec in zelimo, da vsi
vedo, komu v vednost smo poslali sporocilo, uporabimo
polje Kp (ang. CC). Tukaj vpisemo e-naslove le z dovolje-
njem lastnice ali lastnika, drugace pa le ime in priimek
prejemnika, brez e-naslova. Ce pismo posiljamo ve¢ preje-
mnikom hkrati in Zelimo preprediti, da bi ostali prejemniki
videli, komu vse smo posredovali sporodilo, uporabimo
polje Skp (ang. Bcc). V tem primeru ne bomo e-naslovov
ostalih prejemnikov brez njihovega dovoljenja razpeceva-
li po spletu. Pri sprejemanju sporocila preverimo, ali nam
je sporocilo poslano neposredno ali le vvednost (Cc).

V praksi neuposStevanje teh pravil ne kaze le na nezna-
nje pri uporabi e-poste, kar povzroca nezadovoljstvo pri
posameznikih, katerih e-naslovi so bili brez njihovega do-
voljenja poslani Stevilnim prejemnikom. Pri tem gre lah-
ko tudi za razkrivanje poslovnih skrivnosti, ko razkrijemo
identiteto svojih poslovnih partnerjev ali strank. Jezo pri
prejemnikih zagotovo povzrodi tudi prejetje poste, v ka-
teri so navedeni vidni e-naslovi stotine prejemnikov in se
je treba krepko prebiti ¢eznje do glave sporocila.

E-POSTA IMA STATUS ZASEBNE POSTE

E-posta naj bi imela status zasebne poste, pri cemer ni ne-
umestno vprasanje, kaj je na spletu sploh lahko zasebno.
Velja, da sposStujemo zasebnost drugih in ne prebiramo
e-poste, kije naslovljena na druge ljudi. V e-pismo je smi-
selno zapisati le tisto, kar bi napisali tudi na razglednico,
oziroma tisto, kar bi si upali nekomu povedati tudi osebno
v obraz. Ekran daje obcutek skritosti in anonimnosti, zato
si mnogi upajo in dovolijo napisati tudi tisto, Cesar ne bi
nikoli drugemu povedali osebno.

Ko sporodilo posljemo, nad njim nimamo vec¢ ne modi in
ne nadzora, zato velja skrbno premisliti o vsebini napisa-
nega, preden kliknemo na »Podlji«. Za vsebino zapisanega
smo odgovorni sami.
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Na prejeto sporocilo odgovorimo v 24 urah. Ce bo nas
odgovor obseznejsi, pa ga ne utegnemo v tem dasu za-
pisati, posljemo le sporocilo, da smo e-posto prejeli in da
bomo odgovorili takoj, ko bomo utegnili. Ko smo v vlogi
Cakajocega na odgovor na poslano e-pismo, predvidimo
mozno odsotnost ali druge zaplete pri prejemniku. Ce v
dnevu ali dveh ne dobimo odgovora, posljimo sporocilo
ponovno.

Pri odgovarjanju na prejeta sporocila uporabimo funkcijo
«Odgovori« in pustimo posiljateljevo sporodilo v original-
ni obliki. S tem imata poSiljatelj in prejemnik pregled nad
celotno komunikacijo. Delov sporodila nekoga drugega
ne smemo brez avtorjevega dovoljenja posredovati dru-
gim. Ce dobimo avtorjevo dovoljenje, je treba pustiti nje-
gov del sporocila z originalno vsebino. Pri posredovanju
fotografij, avtorskih besedil, glasbe ipd. moramo uposte-
vati zakonodajo o avtorskih pravicah.

Posiljanje veriznih pisem ni zazeleno. Prekinimo verigo, saj
tratimo svoj cas in Cas prejemnikov. Vecina ljudi taksnih
pisem ne Zeli prejemati. Sicer pa je posiljanje vsebin s
sluzbenega racunalnika zagotovo dostopno informati-
kom in delodajalcu. V mnogih podjetjih imajo izdelan pra-
vilnik o uporabi e-poste, v katerem je natanéno doloceno,
v kakSne namene in na kak$en nacin se smeta uporabljati
sluzbena posta in splet.

Neprimerno je tudi poSiljanje nezazelenih sporodil, spa-
mov. To so sporocila komercialne narave, ki so poslana
brez predhodnega dovoljenja prejemnikov. Slovenska
zakonodaja zahteva, da mora prejemnik privoliti v preje-
manje tovrstne e-poste in mu je treba tudi dati moznost,
da lahko kadarkoli preklice oz. odpove pripravljenost za
sprejemanje e-poste s komercialno vsebino.

PISANJE E-SPOROCILA

Kot Ze napisano, je e-sporocilo je sestavljeno iz dveh de-
lov: glave in telesa sporocila. Glavo sporodila sestavljajo
podatki o poSiljatelju, naslovniku in naslov sporocila. Polje
»Zadeva« vedno izpolnimo s ¢im krajso oznako zapisane-
ga, saj s poimenovanjem svojega sporocila dajemo preje-
mniku prvo informacijo o vsebini in namenu zapisanega.
Tega polja nikoli ne pustimo praznega.

Drugi del sporocila je telo sporocila, kjer upoStevamo pra-
vila, ki tudi sicer veljajo za pisno poslovno korespondenco.
»Zaradi uporabe novih medijevje meja med zasebnim in
poslovnim dopisovanjem vse bolj zabrisana. To velja zlasti
za internet, saj pri poSiljanju elektronskih sporodil veckrat
uporabljamo morda celo prevec sproscen in neformalen
slog pisanja, ki ni primeren za vsako priloznost.« (Bene-
detti, 2008, 299)
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Telo sporodila je sestavljeno iz uvodnega pozdrava, osre-
dnjega dela sporodila, pozdrava s podpisom ali vizitko
posiljatelja.

Sporodilo se pri¢ne z uvodnim pozdravom s podobnimi
nagovori kot sicer, kar je odvisno od vrste komunikacije:
Spostovana gospa/gospod, Pozdravljeni, Dragi ipd. V po-
slovni komunikaciji iz spoStovanja do prejemnika besedi
gospa in gospod vedno izpisemo. V sodobni slovenski
poslovni korespondenci klicaj na koncu uvodnega poz-
drava sicer ni vec cenjen, je pa nekoc veljal kot posebna
oznaka za spostljiv odnos do prejemnika.

Osrednji del sporodila naj bo jasno strukturiran, zapisan
v odstavkih in naj ne obsega vec kot 100 vrstic besedila.
Besedila na ekranu se berejo drugace kot v tiskani obliki,
zato naj bodo povedi kratke in jedrnate. Tudi besede, pre-
brane po spletu, se lahko razumejo drugace kot v tiskani
obliki, zato je treba paziti na ustrezno formulacijo. Daljsa
besedila je smiselno poslati le, e smo zaprosili za pred-
hodno dovoljenje prejemnika ali poSljemo povezavo do
spletne strani, kjer se da zapisano prebrati. Ce pripenja-
mo prejemniku kakr$nokoli priponko, se najprej prepri-
¢amo o njeni velikosti. S posiljanjem ve¢jih datotek lahko
prejemniku zapolnimo njegov postni predal, zato ga je
priporocljivo prej vprasati za dovoljenje glede posiljanja.
Ustrezna reSitev je preveliko datoteko naloziti na streznik
in prejemniku posredovati le povezavo do te datoteke.

Slovnica in nacin izrazanja pridobivata veljavo. Slovnicna in
slogovna ustreznost zapisanega je ogledalo posiljatelja, zato
preden sporocilo posljemo, preverimo, ali je zapisano v skla-
du s slovni¢nimi pravili in slogovno primerno oblikovano.

Pri spletnem komuniciranju so nam na razpolago le za-
pisane besede brez pripadajole govorice telesa. Zato
naj bo slog pisanja na spletu suhoparen in neoseben.
Custvene izlive, $ale in sarkazem lahko prejemnik razume
popolnoma drugace, kot smo zeleli. Kadar odgovarjamo
na e-pismo, v katerem razciscujemo dolocene nejasnosti,
odlozimo pismo za nekaj c¢asa. Nato ga ponovno pre-
berimo in se Sele nato odlo¢imo, ali ga bomo poslali. Za
izrazanje Custev na spletu sicer uporabljamo emotikone,
znake za izrazanje Custev, vendar so v poslovnih sporoci-
lih nezazeleni.

Sporodilo zaklju¢imo z vljudnostnim pozdravom, npr. Lep
pozdrav, S spoStovanjem ali Prisréno vas pozdravljamo.
Podpis ob koncu zapisanega nadomesca naso poslov-
no vizitko. Oblikujemo ga lahko sami in ga avtomaticno
dodajamo slehernemu besedilu. Velja, da naj ne sega ez
Stiri vrstice.

»Prejeta in poslana sporocila lahko v svojem racunalniku
hranimo v elektronskih mapah, jih poljubno preurejamo
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(npr. po predmetu sporocila), posredujemo Se komu, izpi-
sujemo, is¢emo (Ce se v mnozici sporocCil izgubimo), odvi-
sno od izvedbe programa za e-posto.« (Mozina, 2004, 138)

VELIKIH €¢RK, NIKAR

Uporaba velikih ¢rk na spletu pomeni kricanje. Uporablja-
jo se zares, zares izjemoma, kadar zelimo npr. poudariti
neprijetne posledice za prejemnika. Pomembnejse dele
besedila raje napiSimo poudarjeno in ne zvelikimi ¢rkami.

Pisana ozadja, uporaba razlicnih pisav in velikosti, neber-
liive pisave, razni okraski in animacije so pri pisanju ne-
zazeleni in lahko kazejo na pomanjkanje ¢uta za estetiko,
v poslovnem dopisovanju pa na neprofesionalen odnos.

Ob koncu $e v razmislek: pregledovanje prejete e-poste
lahko preide v zasvojenost, ko posameznik nenehno pre-
gleduje prejeta sporocila. To je tako, kot ¢e bi v casu, ko
smo zunaj pisarne, nenehno odpirali vrata in preverjali, ali
nas je kdo obiskal v njej. Preverjanje poste nekajkrat dnev-
no in le enkrat dnevno, ko smo na potovanju, bo popol-
noma dovolj. Ko oblikujete dopise podjetja ali poslovne
vizitke in nanje zapiSete tudi naslov svoje e-poste, napisite
izraz v slovenscini: torej e-posta in ne e-mail.

Po sodobnih raziskavah ukrade sporazumevanje prek e-
poste zaposlenim precej dragocenega delovnega casa.
»Po navedbah revije Businessweek so poizkuse Ze zacela
izvajati podjetja, kot so Intel (pilotski preizkus med 150 in-
zenirji), US Cellular, PBD Worldwide Fulfillment Services in
Deloitte and Touche. Podjetje PBD je tako npr. v letu in pol

z uvedbo dneva brez e-poste zmanjsalo Stevilo poslanih
sporocCil med svojimi 400 zaposlenimi za 75 odstotkov. V
podjetju U.S. Cellular, ki ima 7.000 zaposlenih, pa so ob
petkih uvedli dan brez e-poste, saj so prisli do ugotovitve,
da so njihovi usluzbenci porabili v povpredju uro in pol za
pregledovanje e-posSte in odgovarjanje nanjo. Posledice
ukrepanja so se pokazale zelo hitro, saj so se lahko zapo-
sleni veliko bolj in predvsem kvalitetneje zaceli posvecati
problemom svojih strank." (Skrt http://www.nasvet.com/
posta-produktivnost/#more-270)

Poznavanje osnovnih pravil spletnega bontona danes
spada med osnove omike slehernega, ki pri komunikaciji
s soljudmi uporablja e-posto. S poznavanjem in uposte-
vanjem pravil bo nasa komunikacija kvalitetnejsa, obe-
nem pa se bomo izognili tudi marsikateri neprijetnosti
v medsebojnih poslovnih odnosih, ki izvirajo iz tovrstne
komunikacije.
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