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Netykiete - element kultury komunikacji - nalezy czytac tacznie z innymi aktami legislacji we-
wnetrznej, ktére reguluja wykorzystywanie poczty elektroniczne; i Internetu w MSZ. Zapisy nety-
kiety wzbogacaja akty prawne, okreslajac zasady oraz zwyczaje panujace w nowoczesnej 1 skutecz-
nie funkcjonujacej instytucji.

i

I. Poczta elektroniczna i Internet sluza wykonywaniu obowiazkéw sluzbowych. Wynika to z
realizowane] przez pracodawce polityki bezpieczenstwa informacji 1 jest regulowane w odr¢bnych
przepisach wewnetrznych.

Il. Dostep do imiennych adreséw stuzbowych przelozonych wyiszego szczebla nie zwalnia
nadawcy ze stosowania drogi stuzbowej w obiegu korespondencii, réwniei takiej, ktora doty-
czy spraw personalnych. Zasady przekazywania korespondencji w MSZ regulujg odrebne przepisy.
Pomijanie szczebli stuzbowych w obiegu korespondencji elektronicznej jest niedopuszczalne 1 moze
skutkowa¢ konsekwencjami dyscyplinamymi. Wyjatkiem jest przekazanie informacji o znaczeniu
krytycznym w sytuacji nie cierpiacej zwioki, lub takiej ktdrej otrzymywanie wyZzszy przelozony za-
zyczyl sobie, nawet poza droga stuzbowa, Jezeli nie zostalo wyraznie zastrzezone, ze WyZszy przelo-
zony chee otrzymywaé dang informacje do wylacznej wiadomosci, nalezy réwnoczesnie wyslac ja
do wiadomosci bezposredniego przelozonego.

II1. Zasada trzecia. Srodek komunikacji jest determinowany charakterem przekazywanej wia- -
domosei. Poczta elekironiczna (e-mail) to podstawowy kanal komunikacji w sprawach zwyklych,
nie wymagajacych pilnej reakcji adresata lub gdy korespondencja wymaga potwierdzenia podpisem
nadawcy (kryterium niezaprzeczalnosci). PINem (wyjatkowo SMSem) postugujemy sig gdy potrzeba
jest forma szybkiej komunikacji pisemnej stuzaca natychmiastowemu przekazaniu informacji albo
awaryjna forma komunikaciji w przypadku awarii poczty elektronicznej. W sprawach wymagajacych
natychmiastowej reakcji adresata oraz w przypadkach, gdy jest to najbardziej optymalna forma
szybkiego zalatwienia sprawy nalezy wykonac¢ bezpoérednie potaczenie telefoniczne. Komunikatora
natychmiastowego, wielokanalowego sposobu przesyhu informacji, uzywamy w sytuacji potrzeby
wzajemnego kontaktu za pomoca glosu, obrazu wideo, tekstu lub wymiany plikow.

UWAGI OGOLNE DOTYCZACE POCZTY ELEKTRONICZNEJ

Obok korespondenciji o charakterze oficjalnym, poczta elektroniczna shuzy biezacej pracy, wymianie
informacji pomiedzy pracownikami, dyskusji czy uzgadnianiu stanowiska.

Aby uniknaé niepotrzebnych nieporozumien nalezy:

1. Pisaé korespondencje elekironiczna uzywajac stylu stosowanego w kazdym innym pismie
urzedowym: poprawnym jezykiem, bez skrétow. W korespondencji elektroniczne; obowia-
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zuja takie same zasady ortografii i interpunkeji, jak w kazdego innego rodzaju wypowiedzi
pisemne;j.

2. Pamietaé, ze wydruk lub kopia korespondencji elektronicznej moze trafi¢ nie tylko do od-
biorey, do ktérego kierowany jest list. Moze by¢ czytany przez jego zwierzchnikow i wspol-
pracownikéw, co naktada na pracownikéw MSZ szczegdlng odpowiedzialno$¢ za kreowany
wizerunek macierzystego departamentu i catej instytucji.

3. Unika¢ wyrazen- niejednoznacznych, ktére moga wywotaé niepotrzebne nieporozumienia.
Szczegblng uwage nalezy przyklada¢ do precyzyjnego wyrazania emocji: te same sformulo-
wania pozbawione intonacji i bezposredniego kontaktu moga zosta¢ odebrane jako ironia,
pochwala czy atak, niezaleznie od woli nadawcy.

TWORZENIE NOWYCH WIADOMOSCI
Majac na uwadze jakos¢ wysylanych listow nalezy:

1. Uzywaé poprawnej polszczyzny, przestrzega¢ zasad pisowni i ortografii. Nalezy stosowac
polskie znaki diakrytyczne. Wyjatkiem moze by¢ sytuacja, gdy komputer adresata nie obshu-
guje standardu kodowania polskich znakéw. W obecnym $rodowisku teleinformatyczaym ta-
ka sytuacja jest jednak rzadkoscia i wynika na ogdl z uzywania ustawien domys$lnych w ob-
cojezycznych systemach operacyjnych komputeréw. Nawet bedac za granica, mozna latwo
ustawié¢ klawiature i program tak, aby moc korzystaé z jezyka polskiego.

2. Zwracajac si¢ do konkretnej osoby uzywaé zaimkéw i form grzecznosciowych pisanych
wielkg literg (Pani, dla Pana, Tobie etc.).

3. Nie uzywaé wersalikow (duzych liter). TEKST PISANY DUZYMI LITERAMI OZNACZA
W JEZYKU SIECI KRZYK. W srodkach internetowej komunikacji (zwlaszeza w komunika-
¢ji w czasie rzeczywistym) taki sposéb pisania jest odczytywany jako wyraz szczegolnych
emocji — zwykle wzburzenia, niedowierzania lub nacisku.

STRUKTURA WIADOMOSCH

Tresé wiadomosci elektronicznej wymaga takiego samego uporzadkowania, jak w tradycyjnej kore-.
spondencji. Nalezy stosowa¢ zatem pogrubienia, wypunktowania i numeracje, aby wyrézni¢ elemen-
ty wymagajace dzialania, oraz zwréci¢ uwage na to, kto jest za co odpowiedzialny. Ulatwi to re-
spondentowi odpowiedz: moze kolejno odnies¢ si¢ do poruszanych przez nas spraw. Warto korzy-
sta¢ z mozliwosci zawartych w opcji ,.formatowanie”.

Tre$é wiadomosci powinna by¢ zwiezta, konkretna, uporzadkowana i poruszaé najistotniejsze kwe-
stie. Szanujmy czas naszych wspotpracownikow.
Majac na uwadze efektywno$¢ pracy nalezy:

1. Pamietaé o klarownym sformutowaniu tematu wiadomosci i zwracaé uwagg na dobor wia-
$ciwych stow-kluczy (rzeczownikéw w mianowniku, opisujacych tresc wiadomosci). Dobra
praktyka jest stosowanie zasady: jedna wiadomos¢ — jedna sprawa. Ww. rozwigzania utatwia-




ja zarowno przegladanie korespondencji, jak 1, w razie potrzeby, wyszukiwanie konkretnych
wiadomoscl.

. Pierwszy akapit poswieci¢ na wprowadzenie do sprawy, ktore] dotyczy korespondencja.
. Konczy¢ wiadomosé jasno podsumowujac swoje oczekiwania lub przedstawiajac propozycje.

. Jezeli adresatowi przekazywana jest wiadomos$¢ od innego nadawcy, wyjasni¢ w krotkim
komentarzu motywacje dzielenia si¢ informacja, chyba ze to wynika z jej tresci.

. Unikaé adresowania wiadomosci zawierajacych polecenia wykonania czynnosci stuzbowych
do kilku adresatéw jednoczesnie. Osoba, ktéra jest adresatem wiadomosci i zostaje wpisana
w polu ,,Do” staje si¢ jej wlascielem i z tej racji spoczywa na niej obowiazek podjecia sto-
sownych dzialan shuzbowych. Dlatego tez w przypadku zaistnienia koniecznodci wystania
jednej wiadomosci do dwéch lub wigeej adresatéw nalezy precyzyjnie formutowaé oczeki-
wania wobec kazdego z nich. Zbyt obszerna lista adresatéw moze obnizac stopien ich identy-
fikacji z zadaniem. Mimo ze szybkie medium, jakim jest Internet, wrecz do tego zachgca,
unikaé pisania wielu krotkich listow, w ktorych przedstawiane sg kolejne kwestie w odpo-
wiedzi na dhugi list nadawcy, dotyczacy jednej sprawy. Lepiej jest zebrac wszystkie dane i
wyczerpujaco odpowiedzie¢ jednym listem. Umieszczenie odbiorcy na rozdzielniku ,.do wia-
domoéci” oznacza réwniez to, ze wskazujemy go jako potencjalnego, alternatywnego wspot-
whasdciciela zadania i informacji, ktéry powinien podjaé inicjatywg wiaczenia si¢ do jego re-
alizacji.

. Nalezy uzywaé odpowiednio duzej i czytelnej czcionki, sugerujemy Times New Roman w
rozmiarze nie mniejszym niz nr 11.

. Nie nalezy stosowaé papeterii. Stosujac jednolitg szatg graficzna wiadomosci zgodna z poli-
tyka identyfikacji wizualnej SZ wzmacniamy jej wizerunek.

Ustawi¢ we wlasnym programie pocztowym automatyczng stopk¢ z imieniem, nazwiskiem,
funkcja shuzbowa i telefonem kontaktowym. Otwiera to droge do szybszego i sprawniejszego
kontaktu zwrotnego. Standardows stopke MSZ mozna pobra¢ w Intranecie MSZ. Wprowa-
dzanie do stopki swojego wlasnego podpisu: autorskich hasel, ozdobnikéw, banerow, zesta-
woéw linkow itd. jest dziataniem szkodliwym: ostabia profesjonalny wizerunek stuzby zagra-
nicznej. Nalezy wykorzystywaé wylacznie oficjalny wzor stopki.

Jedli konfaktujemy sie z adresatami spoza domeny msz.gov.pl nalezy:

e staraé si¢ dostosowaé, forme naszej korespondencji elektronicznej do miejscowych
standardéw spoleczno-kulturowych;

e zamieicié w tresci stopki naszej wiadomosei zastrzezenie o wylaczeniu odpowie-
dzialnosci, tzw. disclaimer, ktéry mozna pobra¢ z Intranetu MSZ. Nalezy wystrzegaé
sic umieszczana disclaimera w korespondencji wewngtrznej, albo ustawiajac opcjo-
nalng stopke bez discalimera w ustawieniach programu pocztowego albo r¢cznie wy-
cinajgc ten koficowy fragment wiadomosci.

o zadba o to by stopka wiadomosci i tzw. disclaimer zamieszczone byly w jezyku
zgodnym z jezykiem prowadzonej korespondencji.
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10. Podczas nieobecnosci w pracy trwajacej diuzej niz jeden dzien (podrozy stuzbowe;j, urlopu i
zwolnienia lekarskiego), ustawi¢ odpowiednie powiadomienie automatyczne, konfigurujac
ustawienia wlasnej skrzynki pocztowej przy uzyciu funkcji: ,, Asystent podczas nieobecnosci”
lub bezposrednio w terminalu BlackBerry. .,/ dniach ... przybywam na urlopie, zwolnieniu
lekarskim. W okresie tym zastepuje mnie Pan Jan Kowalski — (stanowisko stuzbowe, depar-
tament/biuro), stosowne dane teleadresowe, ... w przypadku potrzeby pilnego i osobistego
kontaktu prosze o wystanie wiadomosci PIN lub telefon”. W przypadku delegacii stuzbowej
w tresci powiadomienia nalezy podkresli¢, ze mozemy mie¢ czasowe opOznienia z dostgpem
do poczty elektronicznej. Udzial w delegacji stuzbowej nie zwalnia jednakze od obowigzku
odbioru wiadomosci zgodnie z zasadami jej obstugi na zajmowanym stanowisku.

11. Automatyczne powiadamianie o naszej nieobecnosci w pracy osob kierujacych do nas kore-
spondencje lezy w interesie obydwu stron.

12. Jesli wiemy, ze adresat naszej wiadomosci jest na urlopie lub zwolnieniu starajmy sie nie kie-
rowa¢ do niego korespondenciji. Szanujmy cudzy czas, szczeg6lnie ten ktorego mamy naj-
mniej, czyli prywatny. '

13. W oficjalnych wiadomos$ciach slquoWych MSZ niedopuszczalne jest stosowanie emotiko-
noéw. ,,Pismo obrazkowe” odbiera powage i znaczenie informacjom przekazywanym w wia-
domosci.

Jednym z waznych zastosowan korespondencji stuzbowej jest system elektronicznego ustalania spo-
tkan, dostepny za posrednictwem kalendarza i poczty elektroniczne;. Wykorzystujac to narzedzie
nalezy bezwzglednie dba¢ o przekazywanie mozliwie najpeticjszego zasobu informacji potrzebnych

uczestnikom spotkania. Zaproszenie powinno zawiera¢: godzing rozpoczecta oraz planowang godzi-

ne zakonczenta, miejsce, temat, agende oraz w zataczniku potrzebne materiaty.

ST W —

Nalezy odpowiada¢ adekwatnie do tre§ci wiadomosci i zawartej w nim klauzuli pilnosci odpo-
wiedzi. Odpowiadanie jest oznaka szacunku dla rozméwcow i sprzyja ptynnosci pracy. Wystrze-
gajmy sie przy tym zbyt czgstego zadania odpowiedzi pilnej — szczegolnie, kiedy nie jest to ko-
nieczne. Jesli wiemy, ze nie zdotamy odpowiedzieé na wiadomos¢ w ciagu kilku dni, nalezy po-
twierdzi¢ jej odbiér i powiadomié nadawce, kiedy moze si¢ spodziewaé odpowiedzi.

Nadawca powinien precyzyjnie okresli¢ termin odpowiedzi, oznaczajac wiadomos¢ odpowiednia
ikona tzw. ,,oflagowanie”. Sprzyja to wlasciwemu odczytaniu intencji nadawcy i ulatwia organi-
zacje pracy z korespondencja.

Nalezy unika¢ cytowania calych wiadomosci w odpowiedzi, widok tresci catej poprzedniej kore-
spondencji utrudnia wygodne udzielenie odpowiedzi. Dobra zasada jest wycinanie fragmentow
nieistotnych i pozostawianie cytatow.

Odpowiadajac na wiadomos¢ nie nalezy zmienia¢ tematu wiadomosci, wpisanego w pierwszym
liscie. Nalezy jednak wnie$é odpowiednia modyfikacj¢ do tematu korespondenci, gdy jest ona
dtugotrwata za$ jej biezacy watek znacznie odbiega od pierwszego poruszanego tematu.
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5. Nalezy unika¢ wysylania zbyt szybko zredagowanych wiadomosci pocztowych, pisanych pod
wrazeniem chwili. Jesli bedziemy adresatem takiej wiadomosci — nie nalezy odpowiada¢ na-
tychmiast w tonie rownie ostrym, lecz raczej postarac sie o zrozumienie rzeczywistej intencji
nadawcy.

6. Bedac jednym z wielu adresatéw wiadomosci nalezy pamigtac, by odpowiadajac nie naduzywac
opcji ..odpowiedz wszystkim”. Moze to powodowaé wyslanie tresci do nieodpowiedniego adre-
sata, niepotrzebnie angazujac go we wszystkie watki sprawy i wywolujac zamieszanie.

7. Jezeli w odpowiedzi odnosimy si¢ bezposrednio do calej tresci wiadomosci a nie do konkretnych
jej fragmentéw — odpowiadamy ,.nad” wiadomoscia. Jezeli komentujemy fragmenty — robimy to
pod nimi.

8. Poczta elektroniczna to znakomity kanal dzielenia sig informacja z innymi pracownikami mini-
sterstwa i placowek wowezas, gdy informacje te powinni otrzymac zgodnie z zasada dzielenia sig
wiedza, zapisang w regulaminie organizacyjnym MSZ. W celu realizacji powyzszego zaleca sig
rozszerzanie rozdzielnika poczty elektronicznej w formule do wiadomosci.

Nadawca wiadomosci korzystajacy z poczty elektronicznej powinien pamigta¢, ze wigkszos¢ jei

odbiorcéw jest wyposazona w terminal BlackBerry, umozliwiajacy jej odczyt w dowolnym czasie i
miejscu. Nieuzasadnione wysylanie wiadomosci, zwlaszcza poza godzinami pracy odbiorcy oraz w
szezegdlnosci w porze nocnej, w tym PINOw i SMSéw moze skutkowaé zmeczeniem uzytkownikow
i zmniejszeniem ich wrazliwosci na informacj¢ o wysokim znaczeniu. Poza sytuacjami krytycznymi
nalezy do niezbednego minimum ograniczy¢ przesylanie informacji podczas dni wolnych od pracy,
szanujac zwyczaje oraz przekonania religijne i $wiatopogladowe odbiorcéw informacji. Ze wzgledu
na to, iz elektroniczne srodki komunikacji natychmiastowej powoduja wrazenie koniecznosci pilnej
reakcji zaleca sie, aby wysylajac wiadomo$¢ poza godzinami pracy nadawca, w tym zwlaszcza prze-
lozony odbiorcy, powinien mie¢ $wiadomoéé, ze brak oznaczenia oczekiwanego czasu reakcji od-
biorcy rodzi u niego $wiadomos$¢ koniecznosci natychmiastowego dzialania. Stad tez wysylajac wia-
domo$é, na przyktad w dzien wolny od pracy i poza sytuacjami awaryjnymi, nalezy zaznaczy<¢, 7e
oczekuje sie reakcji na przyklad ,,w najblizszy poniedzialek™ badz ,,do korca tygodnia” (nadchodza-
cego) podobnie w przypadku wysylania wiadomosci poza godzinami pracy — wystarczy WOWCZas
zaznaczyé, ze oczekuje si¢ reakcji odbiorcy ,,na rano”. Bez zastosowania tych prostych zasad od-
biorca starajac sie wykonywaé obowiazki shuzbowe bez zbednej zwloki narazony jest na niewlasciwa
interpretacje przychodzacych wiadomosci jako wymagajacych poswiecenia jego wolnego czasu,
ktéry zgodnie z Kodeksem Pracy przeznaczony jest na odpoczynek.

Odbiorca wiadomosci powinien powstrzymywaé si¢ od odczytywania otrzymanych wiadomosci
podczas spotkan, narad i w trakcie rozmowy z innymi osobami. Takie zachowanie $wiadczy o lek-
cewazeniu rozméwey i innych uczestnikéw spotkania. Podczas narad nalezy wylaczy¢ dzwonek w
terminalu BlackBerry. Rownie niewlasciwe jest odpowiadanie na otrzymane wiadomosci w takich
sytuacjach. Dla przypadkéw, w ktérych jestesmy pilnie wzywani przez wysokiego szczeblem
zwierzchnika istnieje mozliwo$é ustawienia wyjatku od uzywanego profilu dzwigkow lub specjalne-
go sygnahu polaczenia. Zaleca sig stosowanie filtréw odbioru wiadomosci i potaczen telefonicznych
whasciwych dla obowiazkow i kompetencji na zajmowanym stanowisku. Nalezy pamigtac, ze - poza
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sytuacjami krytycznymi - odbiorca ma obowiazek reagowarnia na otrzymane wiadomosci - co jest
réwnoznaczne z wykonywaniem pracy - w godzinach pracy. Finalnie to jednak odbiorca decyduje o
tym, kiedy odbiera wiadomosci konfigurujac i obstugujac swdj terminal BlackBerry - oczywiscie
zachowujac zasady gotowosci przypisane do zajmowanego stanowiska stuzbowego.

1. Opisane powyzej zalecenia dotyczace tworzenia wiadomosci poczty elektronicznej stosuje si¢ w
wiekszosci rowniez przy uzytkowaniu terminali BlackBerry. Urzadzenia te posiadaja zasoby pa-
migci mniejsze niz komputery oraz nieduze wyswietlacze. W zwiazku z tym istotna jest Zwie-
Zlo§¢ wiadomosdcei. Wskazane jest usuwanie podczas tworzenia odpowiedzi niepotrzebnych frag-
mentéw (np. naglowki, stopki). Ze wzgledéw praktycznych w wiadomosciach wysytanych za po-
srednictwem terminali BlackBerry nie musimy uzywaé polskich znakéw diakrytycznych.

2. Dobrym zwyczajem jest ustawienie w stopce wiadomoéci informacji o tym, ze wysylamy ja z
terminala BlackBerry. Skuteczne usprawiedliwia to lapidamos¢ wypowiedzi wymuszong mata
klawiaturg oraz przekazuje odbiorey informacjg o ograniczonej dostgpnosci nadawcy.

3. Uzywanie wiadomosci w trybie PIN-to-PIN powinno by¢ zarezerwowane dla spraw pilnych. Na
odbiorcy ciazy obowiazek takiego ustawienia terminali BlackBerry, by wiadomosé PIN zostata
odebrana tak szybko, jak to jest mozliwe.

Umozliwiaja one przekazywanie wiadomosci w czasie rzeczywistym, w zwiazku z tym réwniez
podejmowanie decyzji bez konieczno$ci wysylania wiadomosci pocztowych lub rozmoéw telefonicz-
nych.

Nalezy pamigtaé o podstawowych zasadach:

e Komunikator jest na ogdl uzywany do kontaktéw nieformalnych, wigc dopuszcza sie korzystanic
w czasie takiej ,,rozmowy” ze skrotow czy tez emotikonéw. Nalezy jednak ograniczy¢ je do ko-
niecznego minimum.

e Przy uzywaniu komunikatora dobrym zwyczajem jest aktualizacja naszego statusu. Domyslna
konfiguracja komunikatoréw pokazuje nasz status jako aktywny, ilekroé pracujemy przy kompu-
terze. W zaleznosci od preferencji uzytkownik ma mozliwos¢ zmiany tego statusu, na przykiad
na ,,zajety” lub inny, jezeli uzna, iz odbieranie wiadomosci poprzez ten kanal komunikacji jest w
danym momencie dla niego uciazliwe. Jezeli widzimy taki sygnat nalezy go uszanowac.

e Korzystanie z wymienionych kanalow komunikacji internetowej powinno odbywa¢ sie przy za-
chowaniu standardéw poprawnosci ortograficznej, kultury jezykowej i wysokiej jakosci meryto-
rycznej wypowiedzi. Nalezy pamigtaé, ze uczestnictwo w internetowej dyskusji nie zwalnia nas z
obowiazkéw i regut zachowania, ktére powinny cechowaé urzednika panstwowego.
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s Nalezy respektowa¢ informacje o dostgpnosci obstugi komunikatora zamieszczane przez ich
uzytkownikéw, chrofimy i szanujmy prywatnosé uzytkownikow.

Podczas korzystania z foréw internetowych, uczestnictwa w grupach dyskusyjnych i zamieszczania
komentarzy na portalach internetowych, nalezy przestrzegal odpowiednio wszystkich zasad
okreslonych w netykiecie. W tym wypadku w szczegolny sposob sprawdza si¢ zasada, ze stowo na-
pisane rani bardziej niz wyméwione.

Wiele grup i foréw internetowych ma whasne, wewngtrzne zasady, ktérymi powinni kierowaé sig
uzytkownicy. Przed rozpoczgciem publikowania tresci w takich miejscach nalezy przeczytac te
reguly i im si¢ podporzadkowa¢. Tego typu zasady mozna znalezé na ogdt w FAQ danej grupy.

Za powazne naruszenie regul netykiety uznaje sig dopuszczenie do eskalacji konfliktéw pomigdzy
dyskutantami, prowadzacej do tzw. flame war — wojny na obelgi.

Pamietajmy!

Pomimo braku precyzyjnych regulacji prawnych dotyczacych korzystania z Internetu oraz
metod egzekwowania dobrych praktyk nalezy pamigtaé, Ze nikt nie wyst¢puje w Internecie
anonimowo. Nalezy zatem korzystaé z tego medium tak, aby pozostawiane §lady byly
¢wiadectwem wysokiej kultury.

Parafuja:
Pan M. Michalewski — Pelnomocnik Minjstra SZ ds. Informatyzacji W% '
Pan L. Lutostanski - Dyrektor B '

Pan Z. Powalka — Dyrektoy B >

Pan P. Czyz — Dyrektor BPZP M
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