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AS CEM REGRAS DA NET-ETIQUETA PARA OS NEGÓCIOS
Fonte: Chuck Martin (Vice-Presidente da IBM),
"O Patrimônio Digital: Estratégias para Competir, Sobreviver
e Prosperar em um Mundo Interligado pela Internet"
Do orig. amer. "The Digital Estate", McGraw-Hill, 1996.
Trad. da Makron Books, 1998.
1. Seja compreensivo com clientes de sistemas mais antigos. Ofereça uma opção no formato texto para ver seu site na página de abertura. 
2. Lembre-se de que seus clientes estão pagando para estar on-line. Forneça acesso rápido e fácil às suas informações e conteúdo. Não abuse do tempo deles.
3. Organize o material de maneira lógica, do ponto de vista do cliente. De forma ideal, a página de abertura será a principal página do site. Assegure-se de incluir, na primeira página, instruções claras sobre como navegar em seu site.
4. Lembre-se de que a principal página de um site serve a uma variedade de funções. É um mapa a porta de entrada, e uma mensagem de marketing, tudo isso numa coisa só.
5. Use a página de abertura para revelar o tom e a personalidade do site, mas siga um critério para fazer isso. O tom do site deveria correlacionar-se com a personalidade da empresa.
6. Se for apropriado, inclua um quadro com a hora e a data. Isso ajuda a manter o site atualizado.
7. Indique as datas das últimas modificações e o número de visitantes, apenas se você deseja que seus clientes saibam quando foi a última vez que modificou seu site e quantos visitantes teve.
8. Ao usar ícones, principalmente aqueles inseridos em um design gráfico, assegure-se de que sejam fáceis de ver e que sua função seja óbvia. Teste o design com dez a vinte usuários, para garantir que seus clientes o entenderão.
9. Inclua versões de texto de todos os links de ícones. 
10. Evite ofender novos usuários da Net, usando jargões difíceis de entender ou adotando uma atitude "superior".
11. Não use muitos "enfeites" só porque você tem condições para isso. À medida que a largura da banda aumenta, essa questão se tornara menos relevante. Até lá, o uso exagerado de gráficos, vídeos e programas de áudio consome tempo do usuário.
12. Revele a compatibilidade de informações, como: "Para ver melhor esta página, use o Netscape 3.0 ou acima".
13. Não deixe de incluir links para o software, necessários a uma plena apreciação de seu site. Se você diz que seu site usa Real Audio, então confirme que ele se conecta a um download para Real Audio.
14. Evite páginas inúteis que não servem a nenhum propósito. Se uma página não mostra nem diz nada ao usuário, nem provê um serviço, então seu site não precisa dela.
15. Inclua um link de endereço de correio eletrônico, quando apropriado.
16. Inclua um link "Return Home" em todas as páginas. 
17. Lembre-se da "regra de dar três cliques" e organize os sites logicamente. A regra de dar três cliques diz que os usuários não ficarão no site se for necessário dar três cliques para acessar as informações de que precisarem.
18. Inclua uma página FAQ (Perguntas Freqüentes) e um perfil "Sobre a Empresa" em seu site. Os links a essa informação deverão ser claramente marcados na página principal.
19. Certifique-se de que o perfil contém todas as informações relevantes sobre a empresa, incluindo endereço para a correspondência convencional, telefone e números de fax, e o nome da pessoa apropriada para contato.
20. Se seu site patrocinar bate-papos (chat) em tempo real, providencie um sistema para monitorá-los. Isso dá ao usuário uma noção de segurança e controle.
21. Se você costuma colocar avisos no quadro, não deixe de mantê-los atualizados e interessantes. Leve assuntos apropriados à sua comunidade, que estimularão conversas.
22. Se for apropriado a seu site, use eventos atuais para estimular bate-papos e discussões. É de responsabilidade do anfitrião, e não do visitante, iniciar a comunicação interativa.
23. Preveja as necessidades de seus usuários. Se seu site tem bancos de dados, forneça uma ferramenta de busca no próprio site.
24. Anotar listas é um serviço valioso e que economiza tempo que você pode oferecer a seus clientes. Quanto mais úteis forem as informações que você puder providenciar, melhor a qualidade de seu site.
25. Mantenha todos os links conectados e teste-os periodicamente. 
26. Se você está usando seu site para colocar seu produto usando a abordagem "Lançar-e-Aprender", assegure-se de ter um produto. Os usuários não esperam perfeição em produtos beta, mas esperam que o produto funcione bem.
27. Use um URL lógico. 
28. Registre toda fonte possível de tráfego. Os mecanismos de busca são, basicamente, vias para a porta da frente de sua corporação.
29. Faça buscas como teste, para ter certeza de que seu site pode ser acessado com cada um dos mecanismos de busca.
30. Pense nas palavras-chave claramente. Imagine como um cliente procuraria seu serviço ou produto, se ele não conhecesse sua empresa nem soubesse o nome de seu site.
31. Proteja seu site, se ainda estiver sendo construído. Só o deixe funcionar depois de ser testado por usuários reais.
32. Dê ao usuário uma razão para ficar. Use concursos e outras táticas promocionais para atrair o usuário. Se ele acessar um serviço, forneça-o na primeira página. Não faça seu cliente passar por páginas de informação, se ele deseja usar sua calculadora.
33. Recompense os usuários pelas valiosas informações de marketing que eles derem. Por exemplo, ofereça uma camiseta da empresa, por completar uma ficha com seus dados.
34. Sistematize sua resposta para solicitações via correio eletrônico. Uma resposta imediata dizendo que a mensagem foi recebida assegura aos usuários que você está atento. Dê também ao usuário uma indicação de quanto demorará para receber uma resposta.
35. Lembretes sutis não incomodam. Sugira ao usuário: "Acrescente esta página a seus links".
36. Incentive outros sites, incluindo os não-comerciais, a se conectarem ao seu. Home pages pessoais costumam ser um recurso não explorado para dirigir o tráfego a um site corporativo.
37. Use recursos lógicos, como Newswire e Business Wire para dar os comunicados apropriados.
38. Não anuncie o lançamento de um "Novo Site", se o que é novo é apenas uma adição a um site existente.
39. Se você se refere a fontes de informação em seu site, então forneça hyperlinks ao site adequado.
40. Quando tiver um link para outro site, faça-o diretamente à pagina adequada, e não ao URL da home page.
41. Peça permissão para se conectar a um site. O tráfego inesperado, criado por links, pode fazer um servidor entrar em pane.
42. Certifique-se de ter os recursos adequados para lidar com o tráfego gerado pelo site. Isso se aplica especificamente ao correio eletrônico. Este é seu representante de serviços ao cliente na Web.
43. Pense globalmente. Lembre-se de que os usuários de outros paises podem acessar facilmente seu site. Se você quer entrar em mercados internacionais, respeite a cultura deles e lembre-se de que eles podem não conhecer suas expressões idiomáticas nem responder a campanhas publicitárias em defesa dos americanos.
44. Quando anunciar, evite links enganosos. Se você tem um banner para acesso, então dar um clique nele deveria levar o usuário diretamente à página de acesso.
45. Inclua o URL completo, de modo que as pessoas saibam o endereço da fonte mediante uma cópia de papel de sua página.
46. Inclua seu URL em todo material promocional, como anúncios em revistas, folhetos, rádio, televisão e quadros de avisos.
47. Divulgue claramente sua política de copyright para as informações e gráficos disponíveis em seu site.
48. Não abandone simplesmente um site. Se você mudar, fechar ou alterar nomes, avise os usuários via correio eletrônico e registre as alterações para os foros adequados, como mecanismos de busca.
49. Não misture sites pessoais e de negócios. Não inclua fotos de crianças, a menos que sejam relevantes ao negócio. Para isso que servem as home pages pessoais.
50. Nunca mande correspondência não-solicitada. Enviar anúncios a grupos de discussão ou correio eletrônico em massa é chamado Spamming (inundação). É uma invasão ofensiva à privacidade e resultará numa resposta conhecida como Flaming (discussão acalorada). Flames são respostas indignadas ou ofensivas enviadas em massa via correio eletrônico para um spammer. Guerras de flames podem levar um sistema a entrar em pane.
51. Quando se tratar de correio eletrônico, nunca coloque em um texto nada que você não gostasse de ver no noticiário da noite. 
52. Estabeleça contas ou pseudônimos separados para correspondência pessoal e de negócios.
53. Imprima seu correio eletrônico e URL em seu cartão de visitas. Foi-se o tempo dos endereços escritos à mão, no verso dos cartões de visitas.
54. Pense logicamente ao estabelecer contas. Os sistemas de correio eletrônico podem ser montados para que pseudônimos façam sentido, como vendas@empresa.com, em vez de nome@empresa.com. (Embora essa seja tecnicamente uma função do administrador do sistema, não incomoda saber as opções para sua empresa.)
55. Evite pseudônimos difíceis. Use seu nome on-line para se identificar claramente.
56. Saiba quais são os protocolos de seu sistema de correio eletrônico, como arquivos anexados, limites no comprimento das mensagens, opções de arquivo etc.
57. Se usar correio eletrônico para contatar fontes para pesquisa de mercado, não deixe de se identificar e obter permissão.
58. Respeite a hierarquia de comando. Não envie um correio eletrônico ao presidente de uma empresa, a menos que tenha estabelecido contato anterior.
59. Mantenha o correio eletrônico interno abaixo de 50%, e o correio eletrônico externo acima de 50%, se quer ser conectado a seu mercado.
60. Seja profissional e cuidadoso com o que diz sobre os outros em comunicações eletrônicas. É fácil passá-las adiante.
61. Não use correio eletrônico para comunicações delicadas.
62. Conheça e siga a política de correio eletrônico da empresa. 
63. Use um pseudônimo separado para grupos de discussão e listas de grupos de usuários. Isso manterá seu endereço comercial livre de acúmulos desnecessários.
64. Não use sistemas do tipo alertas eletrônicos que avisam um usuário quando outro usuário está na linha, a menos que você tenha permissão para isso. É uma invasão de privacidade.
65. Use adequadamente os meios para a Mensagem Instantânea. O telefone é um veículo melhor para a conversação pessoal.
66. Comunique aos correspondentes de correio eletrônico apropriados se você estará fora do correio eletrônico por um período de tempo longo.
67. Passe antivírus freqüentemente, e não deixe de alertar os correspondentes recentes, se você detectar um vírus em seu sistema.
68. Limite correios eletrônicos a um tópico por mensagem. 
69. Comece sua mensagem com um endereço adequado (por exemplo, Linda ou Mrs. McGregor), e inclua sempre seu nome no final.
70. Mantenha parágrafos e mensagens curtos e objetivos.
71. Use marcadores ou asteriscos para dividir mensagens complicadas. 
72. Mantenha seu correio eletrônico sem erros. Escreva corretamente e verifique a ortografia.
73. Confira a mensagem antes de enviá-la, não se limitando apenas a verificar os erros, mas veja também se o conteúdo está claro.
74. Use letras minúsculas. Letras MAIÚSCULAS dão a impressão de que você está gritando.
75. Os acrônimos podem ser usados para abreviar, quando possível, mas as mensagens que estão cheias de acrônimos podem ser confusas e incomodar o leitor.
76. Identifique-se sempre e dê sua afiliação no correio eletrônico e em quadros de grupos de discussão. A participação anônima on-line só é apropriada em certas áreas de bate-papo.
77. Use a assinatura eletrônica que não tenha mais de quatro linhas. Caso contrário, certifique-se de terminar a correspondência com uma identificação adequada tal como nome, cargo e endereço de correio eletrônico para resposta.
78. Use uma chamada do assunto para refletir o conteúdo da mensagem. 
79. Mensagens passadas adiante deveriam ser copiadas para o remetente original da mensagem.
80. Diga aos receptores, logo de início, se uma mensagem não deveria ser transmitida a terceiros, mas não suponha que ninguém mais lerá a mensagem.
81. Não mude as palavras de uma mensagem que é passada adiante. Não corrija a grafia nem a gramática. Lembre-se, não é o seu nome que esta lá, e sim o do remetente original.
82. Leia todos os cabeçalhos antes de abrir uma batelada de correspondências. Freqüentemente, os remetentes enviarão uma segunda mensagem que cancela a primeira.
83. Assegure-se de que a mensagem a quem você está respondendo foi-lhe enviada para ser respondida. Pode ter sido passada adiante como um documento meramente informativo, ou você pode ter recebido uma cópia como cortesia.
84. Ao enviar uma mensagem longa, indique-a na abertura, digitando "Longa". Uma mensagem de mais de 100 linhas é considerada longa.
85. Notifique o destinatário se você está enviando correspondência importante ou urgente.
86. Ao responder a uma mensagem, faça um resumo do que foi recebido para que sua resposta tenha contexto.
87. Nunca responda a mensagens de correio eletrônico com uma ou duas palavras, como "Isto é bom".
88. Ao receber um correio eletrônico que precise de resposta, responda-o imediatamente, ou informe ao remetente quando você lhe dará resposta.
89. Não envie mensagens de agradecimento em resposta a informações que lhe enviaram.
90. Mantenha sua caixa de entrada arrumada, para que contenha apenas aquelas mensagens que ainda precisam de uma providência.
91. Ouça seus clientes e responda. Muitas vezes, eles lhe dirão exatamente qual o produto ou serviço que gostariam de comprar de você.
92. Ouga os jovens de 24 anos. Muitas vezes aqueles que estão mais sintonizados no Patrimônio Digital não são necessariamente os profissionais com cargos mais altos. Uma idéia brilhante pode surgir na correspondência.
93. A Net é um ambiente colaborador. Reconsidere estratégias para trabalhar com concorrentes ou formar links com eles.
94. Use a Net. Você não precisa surfar para usá-la regularmente. O envolvimento o manterá informado e o alertara quanto às tendências e problemas.
95. Questione constantemente os pressupostos de seus negócios. Habitue-se a perguntar: "Como podemos fazer isto on-line?"
96. Incentive a participação de toda a empresa. Eduque seu staff, certificando-se de que eles estejam familiarizados com a função e o visual de seu site.
97. Lembre-se de que nem todos entendem a influência ou o valor da Net como você. Use demonstrações criativas para ajudá-los a ver a luz.
98. Evite a selva dos jargões. Expresse suas idéias com uma linguagem clara, precisa. 
99. Participe de grupos de discussão on-line e off-fine. Brainstorming e feedback são vitais para o Patrimônio Digital. Compartilhar perspectivas facilita o crescimento saudável.
100. Dê algo em troca. Forneça um produto ou serviço útil que valorize a experiência on-line. As empresas no Patrimônio Digital são participantes ativas na formação de seu ambiente.
**********************

As regras de conduta nunca são "Inscrições em Pedra". Crescem e evoluem com o mundo a que visam organizar. Mas os princípios gerais que orientam as Regras da Netiqueta para Negócios permanecerão os mesmos. Num mundo digital, a interatividade é fundamental. Para o Patrimônio Digital, isso significa manter canais de comunicação abertos. A seguir, há uma pequena lista das dez principais regras para o sucesso no Patrimônio Digital.
 
AS DEZ PRINCIPAIS REGRAS DA NETIQUETA PARA NEGÓCIOS
1. Nunca coloque em um correio eletrônico nada que você não gostaria que fosse visto no noticiário da noite.
2. Não envie correspondência não solicitada. 
3. Lembre-se de que seus clientes estão pagando para estar on-line. Não abuse do tempo deles.
4. Ouça seus clientes e responda-lhes.
5. Incentive a interatividade no site de sua empresa.
6. Mantenha o correio eletrônico interno abaixo de 50% e o externo acima de 50%. A "regra de dar três cliques" estabelece que os usuários não ficarão no site, se demorar mais que três cliques para o acesso às informações que eles precisam.
8. Evite a selva dos jargões. Expresse suas idéias com uma linguagem clara, precisa. 
9. Forneça acesso rápido e fácil às informações e ao conteúdo. Não abuse do tempo de seu cliente.
10. Dê algo em troca no ambiente da Net. Você é a Net.
