Превед, медвед!
О специфике общения в Сети

Развитие информационных технологий заметно упрощает коммуникации. К сожалению, параллельно упрощается и письменная деловая речь, и правила поведения в виртуальном пространстве. Если всего несколько лет назад нас еще в школе учили составлению традиционных заявлений и деловых писем, то сегодня, когда актуальны совсем другие стандарты, в результате неаккуратно составленных электронных документов подчас не только возникает недопонимание между сторонами, но и повышается риск уронить бизнес-авторитет. Конечно же, это происходит не по злому умыслу, а в связи с тем, что в Интернете невозможно использовать практически никакие невербальные средства коммуникации (а они как раз передают едва ли не большую часть информации), эмоциональный компонент общения исключительно беден, а анонимность уменьшает ответственность.

Не удивительно, что в качестве противоядия выкристаллизовался особый набор правил, нетикет [от слияния слова net (англ. «сеть») и «этикет»; иногда используется калька – «сетикет»]. И хотя набор этот нельзя назвать единым и обязательным для исполнения в любых условиях, все же основные правила в общих чертах сформулированы и последовательно применяются.
Анонимность условна. По другую сторону монитора находится живой человек, который, воспринимая полученный текст, испытывает эмоции. Здесь чрезвычайно важно (и настолько же сложно) проявление эмпатии, и потому люди, с которыми приятно иметь дело в Сети – это те, кто представляет, что общается со своим собеседником с глазу на глаз и не отодвигает естественное в живом разговоре проявление уважения на задний план.
На достоинстве не экономят. Правила хорошего тона в бизнесе не терпят компромисса, в том числе и в Интернете. Хороший тон в письменном общении – это грамотно составленный текст. Даже самое актуальное предложение теряет убедительность, если содержит орфографические ошибки, а потому прежде, чем нажать кнопку «Отправить», лучше еще раз перечитать написанное (или хотя бы предложить это сделать текстовому редактору приложения Word). Этикет делового общения не допускает некодифицированных сокращений: разнообразные «спс», «пжлст», «с ув.» красноречиво свидетельствуют о неуважении к собеседнику и о том, что свое время вы цените дороже, чем его. Не говоря уже о том, что некоторые из них могут быть вообще не поняты или поняты неправильно (да и не всем доставляет удовольствие дешифровать конструкции типа «О новой ТМ расскажет наш ТМ»). Кроме того, текст должен быть составлен логично, ибо хаос в письменной речи воспринимается как хаос в голове автора.
Никто не совершенен. Поэтому категорически не рекомендуется указывать собеседнику на стилистические, орфографические или логические ошибки в его сообщении. Однако если фактическая неточность может привести к ошибкам в работе, бизнес-этикет рекомендует уточнить те или иные данные, сославшись на вариативность трактовки письменного текста.

Письма лично на почту ношу

Несмотря на то, что всевозможные приложения, облегчающие общение на расстоянии, растут, как грибы после дождя, самым популярным (а в бизнесе – основным) способом переписки остается электронная почта. И если к частному письму, как правило, не предъявляется сколько-нибудь строгих требований, то деловая переписка основывается на конкретных правилах. Начнем с технических.
Если сообщение отправляется нескольким адресатам одновременно, следует обратить внимание, чей адрес из них внесен в поле «Кому» (основной), а чей – в поле «Копия». Это важно с той точки зрения, что в соответствии с деловым этикетом отвечает на письмо только основной адресат, все остальные получают его для ознакомления. Не следует также игнорировать поле «Тема»: это поможет адресату быстро найти письмо, если оно понадобится ему через какое-то время. Любое письмо должно быть подписано, электронное – не исключение. В подписи указывается не только имя и фамилия, но и должность, контактные данные и электронный адрес – это может понадобиться адресату, если он распечатывает письма на бумаге.
Что касается содержания, то оно подчиняется традиционным правилам хорошего тона и формальной логике. Прежде всего, нельзя забывать о формулах вежливости: письмо должно начинаться с приветствия, а заканчиваться прощанием, причем выражение уважения фиксируется только один раз – либо в начале («Здравствуйте, уважаемый г-н Иванов!»), либо в конце («С уважением, Петров»). И, конечно же, никаких «Доброго времени суток» – такие конструкции ничего общего с деловым этикетом не имеют.
Текст, выделенный р а з р я д к о й, ПРОПИСНЫМИ БУКВАМИ, украшенный смайликами, допустим в частном письме, в бизнесе – никогда! К тому же он не может быть чересчур объемным. Принято считать, что текст электронного письма должен быть вдвое короче, чем аналогичного традиционного, а все, что сверх меры, оформляется в виде вложения. При этом в тексте письма автор обязательно оговаривает, что он вложил и зачем. Большие файлы обязательно архивируются.
Электронная переписка экономит массу времени, в этом ее основное достоинство. И именно поэтому бизнес-этикет предполагает ответ на сообщение в течение суток. Даже если запрашиваемой информации у вас нет или ответить на вопрос немедленно вы не можете, следует все же отреагировать на запрос, уточнив, в какой срок вы сможете дать полноценный ответ. Письмо, оставленное без ответа более чем на трое суток, – свидетельство грубого отказа от общения.

Для того, чтобы убедиться, что письмо получено, существует настройка соответствующих уведомлений. Однако активация такой функции говорит о том, что вы не доверяете своему собеседнику. Вместо этого лучше в самом письме оговорить, что вы ждете подтверждения получения.

English lesson
При составлении письма иностранным партнерам следует учитывать множество нюансов, но и тут нет ничего сложного, поскольку правила хорошего тона в любом случае подчинены логике. Правда, существует несколько мелочей, которые нужно запомнить.
Например, если мы приблизительно представляем, к кому обращаемся, то в используем формулу Dear Mr (по отношению к мужчине), Dear Mrs или Dear Miss (по отношению к женщине – замужней и незамужней соответственно). А если нет? Dear Sir or Madam – общепринятая форма обращения к адресату, о котором вам ничего не известно, допустим также вариант Dear Sirs. Если составляется письмо даме, семейное положение которой неизвестно, то в обращении должна присутствовать не аббревиатура, а форма Ms (Dear Ms), а вот иногда встречающаяся форма Mrs or Miss – грубая ошибка.
Если делается вложение, о нем также следует предупредить в тексте: We are pleased to enclose («Мы с удовольствием вкладываем…»), Attached you will find («В прикрепленном файле вы найдете…»), We enclose «Прилагаем…»), Please find attached for e-mails («Пожалуйста, посмотрите вложение…») или просто Enclosed is («Вложено…»).
Заканчивая письмо, нужно также иметь в виду, знаком вам адресат или нет: Yours faithfully, «Искренне Ваш» (если имя собеседника не известно), Yours sincerely, (если адресат знаком). Но допустимо использовать и универсальные формулы Regards или Best wishes – они уместны и в формальной, и в частной переписке.
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