
Правила хорошего тона в переписке по электронной почте
Below are a number of rules that are highly recommended when communicating via email.

Please read the entire letter before replying
Click the "Reply All" button, not the "Reply" button
Do not delete anyone from the correspondence without significant reasons
Important question - in a separate letter
The subject line should be short and informative
Check spelling
Before connecting new members - check the ALL story in the message
Add new recipients wisely
Before replying - check for new messages
Answer ALL questions in a letter
Bcc a colleague if you want to warn him
Before answering - check if you are in an open (not hidden) copy
Do not interrupt the question of another participant in the correspondence with your question, let the questioner get an answer to his question 
first
Correctly address the question to a new participant
Correctly change the status of correspondence from internal to external
Reread with different intonations
Do not use the style "Please comment on the correspondence below"
Add an automatic signature indicating the full name, organization, position, contacts

Please read the entire letter before replying
Tactics "ran through the letter, saw familiar words in one paragraph, answered" is not welcome. Very often, several problems are discussed in letters at 
once, answering only one paragraph and not understanding the general logic of the discussion, you risk, at best, getting into an awkward position. At 
worst - substitute colleagues or partners. In the middle case - to confuse everyone. Another wording of this rule is "answer only when 1) you understand 
EVERYTHING 2) you have something to say in essence and / or your answer is necessary."

Click the "Reply All" button, not the "Reply" button
 The composition of the recipients is usually determined by the author of the first letter in the correspondence. By default, you must answer everyone 
(the analogy is "there is a general discussion in the common room"). The answer in the "only to the sender" mode is used to consciously bring the 
sender into a private conversation (the analogy is "invite a person from the common room and confer privately"). If you answer only to the sender, then 
at the beginning of this "separate" letter you need to clearly indicate this fact (for example, with the words "removed everyone from the copy, I want to 
consult").

Do not delete anyone from the correspondence without significant reasons
Removing people from correspondence is very rarely required. There must be some significant reason for this - and it is better not to do this. And if you 
do, then only "their own" and with their consent (for example, warning that "I am now excluding you from correspondence, the topic is in my area of 
responsibility, there is nothing fundamental there, but if there is, I will tell"). At the same time, it is worthwhile at the very beginning of the letter to clearly 
indicate the fact of changing the list of recipients (for example, "while I am removing Ivanov from the copy"), so that all participants can navigate the 
situation.

Important question - in a separate letter
An important question should not be lazy and issue a separate letter. If there are several questions in one letter, then the "bad" person will answer only 
one (which he wants).

It is allowed to group several related questions on one topic in one letter (decomposition of one complex question into several small ones).

The subject line should be short and informative
If you are starting a correspondence, it is worth spending a little time and correctly formulating the subject of the message. The subject of the letter 
should be short, informative and correspond to the content of the letter as much as possible. Emails without a subject line are often ignored.



Check spelling
A small number of errors causes a smile, an average - annoyance, a large number - makes the letter unreadable. In any case, the reputation of the 
writer suffers.

Before connecting new members - check the ALL story in the message
Correspondence could start with anything and contain the most unexpected moments: statements that someone is a bad person, financial conditions, 
private information. By expanding the list of recipients, you need to be sure that no one will be offended, no one and nothing will suffer. At the same 
time, it is worthwhile at the very beginning of the letter to clearly indicate the fact of adding a person to the correspondence (for example, "+ Ivanov" or 
"I am adding Ivanov to the copy") so that all participants can navigate the situation.

Add new recipients wisely
Before you connect someone to the correspondence, make sure that the current participants will not mind. For example, if there is a boss in the 
correspondence, and you connect his subordinate to the correspondence, then in most cases this will not meet with understanding, since it is up to the 
manager to connect his subordinate to the correspondence or not. At the same time, it is worthwhile to explicitly indicate this at the very beginning of 
the letter (for example, "+ Ivanov" or "I am adding Ivanov to the copy") so that all participants can navigate the situation.

Before replying - check for new messages
While you were writing the answer, the discussion could move forward and your letter could become irrelevant, or it could lead the discussion in another 
direction. It is worth responding only to the most recent letter (if there are no new messages on the topic in the mailbox at the time of sending). The 
approach "come to work, 200 letters in the mail, go from the old ones and answer as I read" is NOT recommended. The correct practice is to work in 
two passes:

first read all the mail, marking the letters that require a response as you go;
second pass - replies to flagged messages.

The alternative is to start processing mail starting with newer mails.

Answer ALL questions in a letter
Related to the item "Important issue - a separate letter." Only "bad" people answer one question out of several asked. If you respect the sender, then 
you should answer all questions. Although there may be nuances

Bcc a colleague if you want to warn him
In some situations, you can add a colleague (or manager) to Bcc so that he is aware of your position. This can be used as a way of counteracting the 
approach where the correspondent can negotiate with you and your colleague separately, and the discrepancy in your positions "can be used against 
you"

Another way (more secure, but slightly longer) is as follows. State the official position in your letter, send the letter, and then forward this sent letter to 
your colleague with private comments.

Before answering - check if you are in an open (not hidden) copy
Your colleagues can put you in a  copy so that you are aware and prepared for the fact that you may be approached with some question that is blind
discussed in the correspondence (see the paragraph "Put a colleague in a blind copy" above). If you, without looking, answer everyone, then by doing 
so you put the person who included you in the hidden copy in an awkward situation.

Do not interrupt the question of another participant in the correspondence 
with your question, let the questioner get an answer to his question first



If in the last message a question was asked to one of the participants, then it is worth the wait with new questions - give the opportunity to answer the 
question asked. If you ask a new question, then with a probability of 99% the respondent will answer the last (asked by you) question, that is, your 
colleague's question will remain unanswered, which is sad

Correctly address the question to a new participant
If you need to connect a new participant and ask him a question, then:

you need to explicitly indicate that you are changing the composition of the participants in the correspondence (for example, at the very 
beginning write "+ Ivanov" or "I add Ivanov to the correspondence")
if the question is intended for a new participant in the correspondence, then

the letter must be addressed directly to him (that is, indicate it in the "To" field)
specifically for it, it is necessary to describe the context of the discussion
it is necessary to explicitly ask a new private trader a question.

you need to carefully check all other points of this document that you are now reading (for example, check for financial information in previous 
correspondence, etc.).

Correctly change the status of correspondence from internal to external
Suppose there is a correspondence between employees of the same department. If a member from another department or organization connects, then 
on a "frontal" connection, they will see the entire history of internal correspondence on this issue - which may lead to unwanted disclosure of 
information. So it's better not to do that. Recommended course of action:

close internal discussion thread
start a new thread (from scratch) of discussion with a new participant, in the first letter of which you need to briefly describe the context, the 
issue under discussion, etc.

Reread with different intonations
If the letter is intended for a respected and significant person, then it is better to reread the letter with different intonations. Depending on the chosen 
intonation, the meaning of the letter can change dramatically! It is not known with what internal intonation the recipient will read the letter.

Do not use the style "Please comment on the correspondence below"
If at some point in the correspondence one of the participants addresses a letter to a new participant with the words "Comment, please", this, as a rule, 
makes the whole situation less constructive. There are several reasons:

negative reaction of current participants (this can be regarded as distrust of current participants or belittling their role);
negative reaction of the new participant (he is "off topic", there is no explicitly asked question, he is forced to read all the correspondence and 
try to understand what exactly they want from him).

The correct actions are indicated in the sections "Properly address the question to a new participant" and "Properly change the status of 
correspondence from internal to external".

Add an automatic signature indicating the full name, organization, position, 
contacts
If for some reason you do not want this information to be added to each letter, make it a rule to add such a signature manually at the beginning of 
correspondence with a new correspondent to give him the opportunity to add information about you to his contact book.C reating a personal signature in 
letters

Suggestions and additions to these rules can be sent to 4141@nsu.ru

Ниже приведен ряд правил, которые очень рекомендуется соблюдать при общении по электронной почте. 

https://help.nsu.ru/pages/viewpage.action?pageId=37324526
https://help.nsu.ru/pages/viewpage.action?pageId=37324526
mailto:4141@nsu.ru
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Прежде чем ответить - прочитайте всё письмо
Тактика "пробежал письмо, увидел в одном абзаце знакомые слова, ответил" не приветствуется. Очень часто в письмах обсуждается сразу 
несколько проблем, отвечая только на один абзац и не понимая общей логики обсуждения, Вы рискуете в лучшем случае попасть в неловкое 
положение. В худшем - подставить коллег или партнеров. В среднем случае - сбить всех с толку. Другая формулировка данного правила - 
"отвечайте только тогда, когда 1) ВСЕ понимаете 2) Вам есть, что сказать по сути и/или Ваш ответ необходим".

Нажимайте кнопку "Ответить всем", а не "Ответить"
Состав получателей обычно определяет автор первого письма в переписке. По умолчанию Вы должны отвечать на всех (аналогия - "идет общее 
обсуждение в общей комнате"). Ответ в режиме "только отправителю" используется для осознанного вывода отправителя в приватную беседу 
(аналогия - "пригласить человека из общей комнаты и приватно посовещаться"). Если Вы отвечаете только отправителю, то в начале письма 
нужно этот факт явно обозначить (например, словами "убрал всех из копии, хочу посоветоваться").

Не удаляйте никого из переписки без существенных на то причин
Удаление людей из переписки требуется очень редко. Для этого должны быть какие-то существенные причины - и лучше этого не делать. А если 
делать, то только "своих" и с их согласия (например, предупредив, что "я тебя из переписки сейчас исключаю, тема в моей зоне ответственности, 
ничего принципиального там нет, а если будет - скажу"). При этом необходимо в самом начале письма явно указать факт изменения списка 
получателей (например, "пока убираю из копии Иванова"), чтобы все участники могли сориентироваться в ситуации.

Важный вопрос - отдельным письмом



Важный вопрос нужно не лениться и оформлять отдельным письмом. Если в одном письме несколько вопросов, то "нехороший" человек ответит 
только на один (на который захочет). 
Допускается группировка в одном письме нескольких связанных вопросов по одной теме (декомпозиция одного сложного вопроса на несколько 
мелких).

Тема письма должна быть краткой и информативной
Если Вы начинаете переписку, стоит потратить немного времени и правильно сформулировать тему сообщения. Тема письма должна быть 
краткой, информативной и максимально соответствовать содержимому письма. Письма без темы зачастую игнорируются.

Проверьте орфографию
Небольшое количество ошибок вызывает улыбку, среднее - раздражение, большое - делает письмо не читаемым. В любом случае, страдает 
репутация пишущего.

Прежде чем подключать новых участников - проверьте ВСЮ историю в 
сообщении 
Переписка могла начинаться с чего угодно и содержать самые неожиданные моменты: утверждения, что кто-то есть нехороший человек, 
финансовые условия, приватную информацию. Расширяя список получателей, нужно быть уверенным, что никто не обидится, никто и ничто не 
пострадает. При этом стоит в самом начале письма явно указать факт добавления человека к переписке (например, "+Иванов" или "добавляю в 
копию Иванова"), чтобы все участники могли сориентироваться в ситуации.

Добавляйте новых получателей обдуманно
Прежде чем подключить кого-то к переписке, убедитесь, что текущие участники не будут против. Например, если в переписке есть начальник, а 
Вы подключаете к переписке его подчиненного, то в большинстве случаев это не встретит понимания, поскольку подключать к переписке своего 
подчиненного или нет - решает руководитель. При этом стоит в самом начале письма явно это указать (например, "+Иванов" или "добавляю в 
копию Иванова"), чтобы все участники могли сориентироваться в ситуации.

Прежде чем ответить - проверьте наличие новых сообщений
Пока Вы писали ответ, дискуссия могла уйти вперед и Ваше письмо может стать неактуальным, либо может увести дискуссию в другое русло. 
Отвечать стоит только на самое последнее письмо (при отсутствии новых сообщений по теме в почтовом ящике на момент отправки). Подход 
"пришел на работу, в почте 200 писем, иду от старых и отвечаю по мере прочтения" НЕ рекомендуется. Правильная практика - работать в два 
прохода:

сначала прочитать всю почту, по ходу помечая письма, требующие ответа; 
второй проход - ответы на помеченные сообщения.

Альтернатива - начинать обработку почты, начиная с более новых писем.

Отвечайте на ВСЕ вопросы в письме
Связано с пунктом "Важный вопрос - отдельным письмом". На один вопрос из нескольких заданных отвечают только "нехорошие" люди. Если 
уважаешь отправителя, то отвечать нужно на все вопросы. Хотя могут быть нюансы 

Ставьте коллегу в скрытую копии - если хотите его предупредить
В некоторых ситуациях Вы можете добавить коллегу (или руководителя) в скрытую копию, чтобы он был в курсе Вашей позиции. Это можно 
использовать как способ противодействия подходу, при котором корреспондент может сепаратно договариваться с Вами и с Вашим коллегой, и 
расхождение в Ваших позициях "может быть использовано против Вас" 

Другой способ (более безопасный, но чуть более долгий) таков. Изложите в своем письме официальную позицию, отправьте письмо, а потом 
перешлите это отправленное письмо Вашему коллеге с приватными комментариями.



Прежде чем ответить - проверьте наличие себя в открытой (не скрытой) 
копии
Ваши коллеги могут поставить Вас в  копию, чтобы Вы были в курсе и были готовы к тому, что на Вас могут выйти с каким-то вопросом, скрытую
который обсуждается в переписке (см. пункт "Ставьте коллегу в скрытую копии" выше). Если Вы, не глядя, отвечаете всем, то тем самым Вы 
ставите в неловкую ситуацию того, что включил Вас в скрытую копию. 

Не перебивайте вопрос другого участника переписки своим вопросом, 
дайте сначала спрашивающему получить ответ на свой вопрос
Если в последнем сообщении был задан вопрос кому-то из участников, то с новыми вопросами стоит подождать - дайте возможность ответить 
на заданный вопрос. Если Вы зададите новый вопрос, то с вероятностью 99% отвечающий будет отвечать на последний (заданный Вами) 
вопрос, то есть, вопрос Вашего коллеги останется без ответа, а это грустно 

Правильно делайте адресацию вопроса новому участнику 
Если необходимо подключить нового участника и задать ему вопрос, то:

нужно явно указать, что Вы меняете состав участников переписки (например, в самом начале написать "+Иванов" или "добавляю 
Иванова к переписке")
если вопрос предназначается новому участнику переписки, то 

письмо нужно адресовать прямо ему (то есть, указать его в поле "Кому") 
специально для него необходимо описать контекст обсуждения
необходимо явно задать новому частнику вопрос.

нужно тщательнейшим образом проверить все другие пункты данного документа, который Вы сейчас читаете (например, проверить, нет 
ли в предыдущей переписке финансовой информации и т.д.). 

Правильно меняйте статус переписки с внутренней на внешнюю
Предположим, ведется переписка между сотрудниками одного отдела. Если подключается участник из другого отдела или другой организации, 
то при "лобовом" подключении он увидит всю историю внутренней переписки по этому вопросу - что может привести к нежелательному 
раскрытию информации. Поэтому лучше так не делать. Рекомендуемый порядок действий:

закрыть ветку обсуждения внутри компании
начать новую ветку (с нуля) обсуждения с новым участником, в первом письме которой нужно кратко описать контекст, обсуждаемый 
вопрос и т.д.

Перечитайте с разными интонациями
Если письмо предназначено уважаемому и значимому человеку, то лучше перечитать письмо с разными интонациями. В зависимости от 
выбранной интонации смысл письма можем меняться кардинально! Неизвестно, с какой внутренней интонацией будет читать письмо получатель.

Не используйте стиль "Прокомментируй, пожалуйста, переписку ниже"
Если в какой момент переписки один из участников адресует письмо новому участнику со словами "Прокомментируй, пожалуйста", это, как 
правило, делает всю ситуацию менее конструктивной. Причин несколько:

негативная реакция текущих участников (это может быть расценено как недоверие к текущим участникам или принижение их роли);
негативная реакция нового участника (он "не в теме", явно заданный вопрос отсутствует, он вынужден читать всю переписку и пытаться 
понять, что именно от него хотят).

Правильные действия указаны в разделах "Правильно делайте адресацию вопроса новому участнику " и "Правильно меняйте статус переписки с 
внутренней на внешнюю".



Добавьте автоматическую подпись с указанием ФИО, организации, 
должности, контактов
Если Вам по каким-то причинам не хочется, чтобы эта информация добавлялась к каждому письму - возьмите себе за правило добавлять такую 
подпись вручную в начале переписки с новым корреспондент, чтобы дать ему возможность добавить информацию о Вас в свою контактную книгу. 

.Создание личной подписи в письмах

 Предложения и  дополнения к этим правилам можно присылать на 4141@nsu.ru
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