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Teoretické vymedzenie Podnikového Emailingu ako nastroja podnikového
spravania v systéme podnikovej identity

Theoretical definition of Corporate Emailing as an Instrument of the
Corporate Behavior in the system of Corporate Identity

Juraj Misun

ABSTRACT

Corporate Behavior is according to many renowned authors the most important instrument of
the corporate identity. It defines how all employees of a company behave to themselves and to
the external environment. At present time the email communication became very important
not only for private use, but also to companies. Therefore companies should use an instrument
of the corporate behavior called the corporate emailing.
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UvOD

Informacné technologie, mobilnd komunikacia a internet st smerodajnymi trendmi
v sucasnom svete. Nedokdzala sa im vyhnut ani podnikova identita (Corporate Identity).
V oblasti podnikového dizajnu (Corporate Design) sa vyuzivaju dizajnové manualy na baze
internetu (tzv. CI-Nets), v oblasti podnikovej komunikacie (Corporate Communication) sa
podnik ajeho produkty propaguji na rdéznych, nielen vlastnych internetovych strankach
arovnako aj zakaznik dostal moznost' jednoduchSie arychlejSie kontaktovat podnik
prostrednictvom elektronickej posty. Ako podnik bude reagovat’ na tento druh kontaktu sa
tyka treticho anajddlezitejSiecho ndastroja podnikovej identity, podnikového spravania
(Corporate Behavior).

PODNIKOVE SPRAVANIE AKO SUCAST PODNIKOVEJ IDENTITY

Podnikové spravanie predstavuje nastroj na spravu a zmenu spravania sa
kompletného personalu vo¢i vniitornej a vonkajsSej verejnosti so vSetkymi jej prvkami,
vychadzajici z podnikovej kultiry. T4 sa v podnikoch vytvara bez ohPadu na to, ¢i sa
vrcholovy manaZzment snazi o jej existenciu alebo zmenu.

V pripade podnikového spravania ,,ide o urcit¢ ustdlené pravidld, normy a vzory
spravania a konania vlastné pre konkrétnu firmu, predstavujice Styl aktivit, ktoré firma
uplatiiuje vo vzt'ahu von aj dovnutra.*!

Aby podnik vystupoval, ¢i uz dovnutra, alebo navonok jednotne je vhodné, aby bol pre
viaceré mozné situdcie vypracovany koédex podnikového spravania, ktory ulahci
rozhodovanie sa v pripade, zZe nastane dana situécia.

' ZORKOCIOVA, O.: Uloha Corporate Identity pre postavenie firmy na medzinarodnom trhu. In Ekonomicky
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Tento kdédex by vSak nemal byt zamestnancom len tak nariadeny od manazmentu.
Najlepsim a najspolahlivejsim spdsobom ako presved¢it zamestnanca o vhodnosti toho
dané¢ho sprévania je takzvana funkcia vzoru, ktorti plni sdm manazment. Tym, Ze vedenie
podniku personifikuje firmu svojim spravanim dava znamenia, ktoré su pre zamestnancov
lahko zapamitatelné. ZvédcSa sa podriadeni orientuji vo svojom spravani na zdklade
manazmentu. Od neho Cerpaju interpretacné a reakéné priklady pre urcité situdcie a ¢innosti
a ucia sa, o je primerané, kde su pre firmu priority a pod.

PODNIKOVY EMAILING AKO NASTROJ PODNIKOVEHO SPRAVANIA

Podnikové spravanie sa dotyka kompletnej Cinnosti podniku a preto sa nemodze
vynechat’ ani elektronickd komunikécia podniku. Pocet autorov, ktori sa tejto téme venuju je
zatial’ vel'mi malo, napriek tomu, Ze v praxi existuju extrémne rezervy. Stanovenie jasnych
pravidiel tedriou by umoznilo podnikom korektnejSie vyuzivat' elektronicku postu ako nastroj
budovania vztahov s verejnost'ou, predovsetkym zakaznikmi, a tym ovplyvnit aj svoj celkovy
imidz.

Podnikovy emailing (Corporate Emailing) je suborom pravidiel a noriem
elektronickej komunikacie zamestnancov urcitého podniku medzi sebou, so zakaznikmi
podniku a so vSetkymi ostatnymi zloZkami verejnosti. Predstavuje nastroj podnikového
spravania (Corporate Behavior) a mal by vychadzat zo silnej podnikovej kultary
(Corporate Culture).

V oblasti komunikdcie s verejnostou existuje viacero moznosti tvarov emailovych
adries v podnikoch. Niektoré zverejitujii vSeobecné emailové adresy typu podnik@podnik.sk
alebo kontakt@podnik.sk. Niektoré uvadzaju na svojich internetovych strankach emailova
adresu priamo na kontaktni osobu surcitymi kompetenciami, vacSinou v tvare
meno.priezvysko@podnik.sk. Nevyhodou je, ze dani pracovnici sa nasledne moézu stat
obetami nevyziadanej posty (Spam). Poslednou moznostou je elektronicky formular, ktory
nevyzaduje pouzitie vlastného emailového konta zéstupcom verejnosti. Jeho nevyhodou je
vSak velkd neosobnost. Okrem toho Casto podmieniuje kontakt zadanim informacii, ktoré
odosielatel’ nerdd zverejnuje. V praxi sa pri velkych podnikoch najcastejSie vyuziva tretia
moznost’.

Chyby, ktoré nastavaju pri elektronickej komunikécie st nasledovné:

= Email odosielatel’a je spravidla prijemcom tplne ignorovany.

= Na zaslanu elektronickii poStu sa reaguje s velmi velkym oneskorenim, v niektorych
pripadoch az v ¢ase, ked’ je pre prijemcu odpoved’ uplne nepotrebna.

=  Ton elektronickej spravy je uplne neosobny, pripadne prili§ odborny a prijemca potrebuje
d’alSie informécie, aby obsahu spravy v plnej miere porozumel.

= Prijemca ma z tonu odpovede dojem, Ze odosielatel’a svojou otdzkou obt’azoval.

= Vprilohe spravy su stubory ktoré nie je mozné s beznymi softwarovymi programami
otvorit’ alebo si vyzaduju vyssiu ako priemernu pocitacovii gramotnost’.

= Zavireny server automaticky rozposiela s odpovedou aj virus, alebo iny skodlivy softvér.

= Emailova adresa sa automaticky a bez predchadzajuceho adresata zaradi medzi adresy,
ktoré nésledne podnik zahatdva reklamnymi spravami o ktoré prijimatel’ nemd najmensi
zaujem.

= apod.



Kazdy novo prijaty zamestnanec, ktory prichadza do podniku ma svoje osobné
zvyklosti v oblasti elektronickej komunikécie, rovnako ako prinasa zvyklosti zo svojho
predchadzajiiceho zamestnania.

K osobnym zvyklostiam moZze napriklad patrit, ze napriek mnohym moznostiam na
internete (Post.sk, Pobox.sk, Zoznam.sk, Hotmail.com, Gmail.com, Yahoo.com...) vyuZziva
zamestnanec svoje pracovné emailové konto na sukromné ucely. Jeho priatelia a znami
nasledne automaticky vyuzivaju tito adresu a zaplavuju konto skupinovymi emailami
s va¢Sinou nepotrebnym obsahom. Vymazavanie tychto sprav Casto zabera mnozstvo casu
prijemcovi a 'ahko sa moze stat, ze vymaze aj jeden alebo viacero podstatnych emailov
z vonkajSieho alebo vnutorného prostredia podniku, tykajiceho sa jeho pracovnej néplne.
Problém spociva aj v tom, ze zamestnanec sa v praci zabava sukromnymi (pritom Casto az
bandlnymi) zalezitostami a zanedbava tak svoju pracu.

K pracovnym zvyklostiam moze v negativnom zmysle patrit’ ito, ze zamestnanec
emaily z vonkajSieho prostredia podniku mnohokrat uplne ignoruje, ked'ze sa citi byt
zodpovedny len svojim nadriadenym a robi len to ¢o musi.

V pozitivhom zmysle vS§ak méze dojst’ aj k situacii, Ze pracovnik ovplyvni podnikova
kultaru k lepsiemu a je prikladom pre ostatnych zamestnancov pri reakciach na elektronicka
postu. Odpoveda skoro, ¢i dokonca okamzite, dodrzuje zédkladné pravidla emailovej etikety
a jeho ton je zdvorily a 'udsky.

TVORBA PODNIKOVEHO EMAILINGU

Kroky tvorby podnikového emailingu:*
1. Analyza zvyklosti zamestnancov v oblasti elektronickej komunikécie, komunikacnych
ciest a informacnych Struktur.
2. Vyvoj pre podnik Specifického konceptu emailovej komunikacie.
Senzibilizéacia a tréning zamestnancov na workshopoch a online.

(98]

V prvom kroku dochddza k analyze zvyklosti. Manazéri mézu napriklad poziadat
svojho podriadeného, aby si prezreli jeho konto. To vSak musi byt spojené s prislubom, ze
v pripade akéhokol'vek chybného spravania nebude zamestnanec Zziadnym spdsobom
sankcionovany. Zmluva o mlcanlivosti je moznost’ ako zvysSit doveru podriadeného k
manazérovi, ktory moze objavit’ v konte aj vel'mi osobné spravy.

Pri druhom kroku sa vyvija koncepcia komunikécie prostrednictvom elektronickej
posty. Moze sa stanovit’ maximalna ¢asova doba, do ktorej musi kontaktna osoba odpovedat’,
ako aj ulozit’ povinnost’ automatickej odpovede, napriklad s textom: ,,Vasa sprava bola prijata
na konto priezvysko@podnik.sk. Meno Priezvisko sa vynasnazi zodpovedat’ VaSe otazky do
dvoch pracovnych dni.“ Automatickd odpoved’ by mala byt samozrejmostou, pokial’ je
zodpovedny pracovnik na dovolenke alebo zahrani¢nej ceste a nemoze riadne vybavovat
korespondenciu.

? http://www.simek-und-partner.de/doc/beonline-2.htm (5/2006)



Posledny, treti krok spociva v tréningu manazmentu a podriadenych v podniku
v oblasti elektronickej komunikacie, a to bud’ v priestoroch podniku, pri pre zamestnancov
zaujimavych outdoorovych tréningoch v kombinacii s pracou pri pocitaci, alebo kurzoch,
ktoré sa uskutocniuju prostrednictvom intranetu. Ide tu predovsetkym o naucenie sa spravneho
tonu, ktory budu zamestnanci v buducnosti pri elektronickej poste pouzivat'.

Jedna z poradenskych agentur, ktord sa venuje elektronickej komunikacii uvadza pat
zékladnych pravidiel podnikového emailingu:®

1. Email je vyrazom osobnosti. Prijemca hodnoti odosielatel'a takmer len na zaklade toho, ¢o
napisal, ked’ze mu ostatné informacie ako hlas, re¢ tela, vona, mimika a pod. chybaju.

2. Odosielatel sa musi ukazat ako clovek. Formalizovana re¢ rusi vztah s kolegami
a zakaznikmi. Prijemca chce vidiet’ aj osobu, nielen funkciu.

3. Toén je velmi dolezity. Je potrebné pouzivat’ jasnl a priatel'skil re€. Obsah emailu bude
lepSie zrozumitelny, ak odosielatel posobi sympatickym dojmom avyhyba sa
viaczmyselnym formulaciam.

4. Moznost’ rozposielat’ emaily viacerym prijemcom treba vyuzivat’ vel'mi opatrne a nesmie
byt vyuzivany ako ndstroj moci. Vzdy si je potrebné rozmysliet’ si, komu bude kopia
zaslana a ¢o mdzu prijemcovia so zaslanou informaciou urobit’.

5. Je potrebné reagovat’ na kazdy email, ktory je zaslany priamo. Nielen z dovodu slusnosti,
ale aj preto, Ze mdzu nastat’ nejasnosti a blokovat’ sa praca ostatnych.

EMAILOVA ETIKETA

Pri¢inami opodstatnenosti emailovej etikety su dosiahnutie profesiondlneho
podnikového imidzu, zvySenie efektivity vybavovania elektronickej komunikacie
a maximalizicia zabranenia rizik pre podnik spojenych s vyuzivanim elektronickej
komunikacie.

VNUTROPODNIKOVY KODEX EMAILOVEJ KOMUNIKACIE (EMAIL POLICY)

Ako bolo spomenuté v prvej kapitole ¢lanku, v oblasti podnikového sprévania je
vhodné vypracovavat kodexy, ktorych sa zamestnanci i manazment méze pridrziavat. Jeden
z najcastejSich kodexov v praxi je prave kodex emailovej komunikacie. Je to spdsobené
trendom z USA. V tejto krajine prebehlo viacero sudnych sporov, na zaklade ktorych niektoré
mensie podniky dokonca skrachovali. Predmetom tychto sidnych sporov bola prave emailova
komunikacie, jej zneuzivanie alebo monitorovanie zo strany zamestnavatel'a. Podniky sa preto
zacali poistovat’ vypracovavanim kodexov, s ktorymi musia byt zamestnanci oboznameni,
a ktoré musia aj podpisat’.

Ciel'om kodexu emailovej komunikécie je pre zabezpecenie spravneho uplatinovania
emailového systému podniku a zvySenie povedomia uzivatelov o tom, ¢o dotknuty podnik
povazuje za prijatel'né a neprijate'né pri pouzivani jeho emailového systému.

Vnutropodnikovy kédex emailovej komunikacie byva ¢asto vypracovavany externou
organizaciou, ktord je Specializovand na otdzky komunikdcie nielen v oblasti internetu.
V niektorych pripadoch, zvacsa pri nadnarodnych korporaciach, je kodex navrhnuty vlastnym

? http://www.simek-und-partner.de/doc/beonline-2.htm (5/2006)



persondlnym oddelenim. Schvalenim anéaslednou implementiciou sa zaoberd najvyssi
manazment, pricom persondlny manazment zohrava i tu vel'mi délezita ulohu.

Aby bol kodex wvnutropodnikovej emailovej komunikacie je potrebné dodrzat

r s 4
nasledovné zasady:

1.

Kodex bude lahko dostupny, l'ahko pochopitelny adobre publikovany, ¢i uz
prostrednictvom podnikového manudlu alebo prostrednictvom intranetu. Niektoré
podniky dokonca vyzaduji do zamestnancov podpisania potvrdenia, ze sa s kodexom
oboznamili, a Ze ho budu reSpektovat’.

Odborné¢ zaskolenie manazmentu ohl'adom ddlezitosti dodrziavania kédexu, jeho jasné
vysvetlenie a upozornenie ho na funkciu dobrého prikladu.

Informovanie zamestnancov o oddeleniach, ktoré st zodpovedné za implementaciu
a kontrolu dodrziavania kdédexu, ako aj kontrola ich informovanosti o osobnej
zodpovednosti.

Uskutocnenie tréningov za ucelom ubezpecenia sa, Zze vSetci zamestnanci rozumeju
restrikciam a Specifikam zahrnutych v kddexe.

Zacatie platnosti koédexu vytvorenim Specifickej procediry na zaobchddzanie
s porusenim pravidiel. Vyzdvihnutie konzekvencii za nedodrzZiavanie pravidiel a ich
striktna aplikacia.

Autori zdsad tiez upozoriiuju, ze v pripade zistenia pochybeni alebo dokonca

zneuzivania je potrebné uskutoCnit’ vySetrovanie, ktoré preukdze alebo vyvrati vinu
konkrétneho zamestnanca. V stasnej dobe internetovych hrozieb je totiz zneuzitie
emailového konta tretou osobou vel'mi Casté a zamestnanec o tomto zneuziti niekedy ani
nemusi mat’ najmensie vedomie.

John R. Vacca vo svojej knihe o pocitacovej bezpecnosti v oblasti internetu pontka

priklady troch kodexov elektronickej komunikéacie. Podl'a jeho nazoru by kédexy mali byt
formulované na zaklade Urovne zabezpecenia, ktorda ma byt implementovand. V tomto
kontexte rozdel'uje nizku, strednu a vysoku troven zabezpecenia. Ako priklad mézeme uviest’
strednu uroven zabezpe&enia:’

Uzivatel’

Elektronickda poSta je poskytovand podnikom pre zamestnancov za ucelom
uskutocnovania ¢innosti podniku. Vyuzivanie emailu pre sikromné tcely nie je povolené.
Doverné informdcie alebo informacie vo vylu¢nom vlastnictve podniku nebudu posielané
elektronickou postou.

Pouzivat’ sa smu len schvalené programy emailového softvéru.

Anonymné softvéry na automatické odpovede nesmu byt instalované.

Zamestnanci nesmi vyuzivat anonymné softvéry na automatické odpovede na Ziaden

ucel.

4 HARVEY, E. B. - BLAKELY, J. H— A. LEE, K. A.: Internet Solutions for HR Managers. CCH CANADIAN
LIMITED, 2002. s. 803-804. ISBN 1-553-67040-X.
S>VACCA, J. R.: Practical Internet Security. Pomeroy: SPRINGER, 2007. s. 137-138. ISBN 0-387-40533-X



Manazér

e Doverné informacie alebo informécie vo vylu¢nom vlastnictve podniku nebudt posielané
elektronickou postou.

e Zamestnanci, ktori budu prichyteni pri umyselnom zneuzivani podnikového emailu buda
zodpovedajuco disciplinovani.

Technik

e Emailovy syst¢ém bude poskytovat' jedinii externe pristupni emailovi adresu pre
zamestnancov. Adresa nebude obsahovat’ meno interného systému alebo skupiny.

e Lokalny archiv schvéalenych MIME-kompatibilnych dozorcov bude udrziavany
a spristupneny pre interné ucely.

ZAVER

Emailova komunikacia je sucCasnosti vel'mi dolezita a priniesla mnoho vyhod do
vnutropodnikovej i mimopodnikovej komunikacie. Napriek tomu, Ze elektronicka posta je
vel'mi podobna listovej komunikacii, mnoho uzivatel'ov si rychlo zvykne na mensiu formalitu
a rychlejsie vybavovanie odpovedi. V niektorych pripadoch to v§ak moze mat’ nasledky pre
cely podnik, vo forme poSkodenia podnikového imidzu. Nastroj podnikovy emailing a jeho
kodexy sa v praxi vo vyspelych krajinach vyuzivaju vel'mi Casto a dokazu zmenit’ zI¢é ndvyky
zamestnancov 1 manazérov, preto je potrebné ich vytvarat’ a riadne implementovat’.
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