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O autorovi

Vv s

Architekt, ktery véfi, Ze technologie ma slouZit fir-
mdm — nikdy naopak.

David Strejc je architekt podnikovych systémiu
s vice neZ dvaceti lety praxe. Vysokou Skolu
na CVUT nedokonéil — a nikdy toho nelitoval.
Vzdélani mu dal provoz, ne pfednésky: servery, sité
a cloudové infrastruktury, od spravy desitek fyzic-
kych serverti pfes privatni cloudy az po ndvrh IT ar-
chitektury pro velké organizace. Ucil se tim, Ze sta-
vél.

Pracoval jako IT architekt v O2 Czech Republic a jako solution designer v T-Mobile,
kde poznal IT velkych firem zevnitf. Spoluzalozil softwarovou firmu Easy Soft-
ware a vybudoval z ni mezindrodni technologickou spole¢nost —jeji software dnes
jede v osmdesati zemich. Svou cestu shrnuje jednoduse: od garaZe pres ispésnou
vlastni firmu a korporace az ke klidné, soustfedéné praci na jednom velkém té-
matu.

Tim tématem je dnes Apertia (apertia.ai). Stavi v ni pfesné to, o ¢em je tahle série:
jeden systém, ktery drzi provoz firmy pohromadé — entity, stavy, komunikaci a
Al agenty na jednom misté. Produkt nese jména Draivix, AutoERP a AutoCRM.
Jeho cil shrnuje jedina véta: jeden systém, ktery vlddne vsem.

V prvni knize $lo o to, aby data méla domov. V téhle jde o to, aby ho méla i komu-
nikace — protoZe pravé v ni firmy ztraceji nejvic.

David Zije a pracuje v Praze.

Kontakt: david.strejc@apertia.cz - apertia.cz - linkedin.com/in/davidstrejc
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Pro koho je tahle kniha

Tahle kniha je pro lidi, ktefi ve firmé odpovidaji na e-maily, chaty a telefony rych-
leji, neZ stihaji pfemyslet. Pro majitele, feditele, obchodni $éfy, provozni manazery
a tucetni, ktefi maji den rozsekany na tisic pferuseni — a vecer pocit, Ze se vlastné
nedostali k vlastni préci.

Neni to kniha o komunikacnich dovednostech. Neuci vés psat hez¢i maily ani
jednat asertivnéji. Je o oby¢ejném provoznim problému: konverzace ve firmeé Ziji
v soukromych schrankdch, v hlavach a v deseti aplikacich — a mizi.

MoZznda maéte tfi schranky. MoZna se ¢ast obchodu fesi pfes WhatsApp, chat béZi
na jednom ndstroji a maily na druhém. Kazdy kanél sdim o sobé dava smysl. Do-
hromady tvofi misto, kde se d& snadno utéct.

Dokud komunikace visi u lidi a ne u véci, firma béZi jen diky tomu, Ze si né-
kdo néco pamatuje. To neni slabost. Je to normalni. Ale je to kfehké — staci jedna
dovolend, jedna nemoc, jeden zahlceny tyden a pfibéh vztahu se ztrati.

Stary svét se pta: , Kdo to ma?” Novy svét se pta: ,V jakém je to stavu?” Cela
tahle kniha je o tom rozdilu.

REZ KATANOU

Firma se netopi v praci. Topi se v konverzacich, které nikam nevedou.
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CASTI

Diagnoza

Pro¢ se v komunikaci topite.



KAPITOLA 1

Zprava, ktera zapadia

Vétéina ztracenych obchod neumfe na $patné rozhodnuti. Umfe na zpravu, kte-
rou nikdo nepfevzal.

Zakaznik napsal v ttery vecer do sdilené obchodni schranky. Kratkd otazka,
obycejnd véc — potvrdit termin a cenu. Obchodnik zpravu pfelétl na mobilu mezi
dvéma jedndnimia v duchu sifekl, Ze se k ni vrati rano. JenZe ve stfedu dorazilo pa-
desét dalsich zprav. Ve ¢tvrtek se fe$ilo néco naléhavéjsiho. A v patek uz zdkaznik
podepisoval s konkurenci.

Nikdo pfitom neudélal chybu. Nikdo nebyl liny. Ta zprdva jen neméla adreséta,
ktery by ji vlastnil. Visela , mezi lidmi” — ve schrance, kam vidi tfi lidé a kazdy
z nich ¢ekal, Ze odpovi ten druhy.

Nejzradnéjsi na tom je, Ze se ztracend konverzace tvaii jako béZzna agenda. , To
mé prece Petr v mailu.” JenZe Petr mé v mailu tfi sta véci. Zprava se neztratila
hlu¢né. Zapadla tiSe, mezi padesati jinymi, které vypadaly tplné stejné dulezité.



Zprava, ktera zapadla

REZ KATANOU

Komunikace schovana v mailu je prace, o které nikdo nevi.

rv e

»Ja myslel, Ze to reSis
Existuje jedna véta, ktera firmu stoji vic penéz nez kterakoli jina: , Ja myslel, Ze to
Yests ty.”

Vznika viude, kde neni vidét, kdo zpravu pfevzal a kdo na ni odpovédél. Sdi-
lend schranka bez majitele je stroj na kolektivni neodpovédnost. Kdyz je odpo-
védny kazdy, neni odpovédny nikdo. Dva lidé oteviou tutéZz zpravu, oba si po-
mysli, Ze ji vezme kolega, a oba maji ¢isté svédomi. Zakaznik mezitim ceka.

To neni otazka discipliny. Poctivi, pracoviti lidé propasnou zpravu tiplné stejné
jako ti ostatni — protoZe problém neni v nich, ale v tom, Ze zprdva nemd jméno.
Nikdo nefekl , tahle je moje”. A tak ztistala nici.

Stary svét se pta: ,Odpovédél uz nékdo?” Novy svét to prosté vidi — kdo zpravu
prevzal, kdo odpovédél a kdy. Neni to hon na vinika. Je to konec toho, Ze zprava
propadne, protoZe se necitil odpovédny nikdo.

Konverzace bez domova

Mail od zdkaznika nepatii do mailu. Patii k zakaznikovi. Hovor nepatfi do paméti
mobilu. Patii ke karté a k problému, ktery se pravé fesi. Chat o zakazce nepatii do
soukromé zpravy. Patii k zakazce.

Dokud to tak neni, za¢ina kazda odpovéd patranim. Co jsme mu naposledy sli-
bili? Kdo s nim mluvil minuly tyden? Kde je ta nabidka, na kterou navazuje? Clo-
vék, ktery mél rovnou odpovédét, se misto toho stavé archeologem vlastni firmy —
vykopdva ttrzky z mailt, chati a paméti kolegti, aby viibec védél, o ¢em odpovida.

Konverzace bez domova je informace na ttéku. Jednou pfistane v mailu, po-
druhé v chatu, potteti v hlavé ¢lovéka, ktery je zrovna na dovolené. Ma-li stésti,
nékdo si ji zapiSe. Nema-li, zmizi — a s ni kus vztahu se zdkaznikem.



REKNI TO JEDNOU
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Obrazek 1.1 Tri schranky — apertia, gmail a proton — stec¢ené do jednoho toku. Vlevo ucty,
uprostted spole¢ny proud zprav. Provoz, ktery se jinde skryva v soukromych schrankach, je tady na
jednom misté a u kazdé zpravy je vidét, kdo ji prevzal.

KdyZ mé konverzace domov, pfestane byt zavisla na nalad€, paméti a discipliné
jednoho ¢lovéka. Zakaznik nezna vasi firmu podle organigramu. Zna ji podle toho,
jestli si pamatuje, co ji slibila.

REZ KATANOU

Co rfeknes jen jednomu ¢lovéku, firma nevi.



KAPITOLA 2

Deset kanalu, nula piehledu

Kaidy novy néstroj pfidal dalsi kandl — a nezrusil ani jeden stary.

Mail nevytlacil telefon. Chat nevytlacil mail. WhatsApp nevytlacil chat. Datova
schranka nevytlacila nic. Firma m4 ¢im dél vic vstupti a pofad ji chybi jedno misto,
kde se potkaji. Pf¥ibyvaji okna, notifikace a aplikace — a s nimi pocit, Ze ¢lovék cely
den néco odbavuje, ale k nicomu se pofadné nedostane.

Je v tom paradox. Topite se ve zpravach, ale chybi vdm konverzace — souvisly
piibéh toho, co se s kym fesi. Mate tisic atrzk( a zddny celek. Deset otevienych
oken a ani jedno, kde by byla cela pravda.

Vyzkumy o moderni préci fikaji totéz jinymi slovy: velka ¢ast pracovniho dne
dnes padne na komunikaci o prici, ne na praci samotnou, a ¢lovék je vyrusen kaz-
dych par minut. Ale nechme statistiky stranou. Stac¢i se podivat na vlastni dopo-
ledne. Kolikrat jste dnes pfepnuli mezi schrdnkou, chatem a telefonem, nez jste
dokon¢ili jednu jedinou véc?



REKNI TO JEDNOU

REZ KATANOU

Deset kanalli neni desetkrat vic komunikace. Je to desetkrat vic mist,
kde se da utéct.

Pfepinani je tichy zabijak

Obchodnik rdno skidce mezi ttemi schrdnkami, chatem, telefonem a poznamkami
v mobilu. KaZzdé pfepnuti trva vtefinu — a stoji mnohem vic. Pozornost se roztfisti,
kontext se ztrati a nez se ¢lovék zorientuje v novém okné, zapomnél, co chtél v tom
predchozim.

Tohle je préce, kterou ma délat systém, a déla ji clovék. Ru¢né spojuje kanaly.
Ruéné si pamatuje, Ze telefondt z rana souvisi s mailem ze vcerej$ka a s nabidkou
zminulého tydne. Firma ho plati za rozhodovéni, a on misto toho déld Zivou spojku
mezi aplikacemi, které spolu neuméji mluvit.

Nejde o to zrusit kandly. Zakaznik bude vzdycky psat mailem, volat i chatovat
— a je to tak spravné. Jde o to, aby tyhle kandly nekoncily v deseti oddélenych
schrankach, ale sbihaly se tam, kde se d4 s konverzaci pracovat.

Mit zpravu nestaci

VétSina firem si mysli, Ze problém je nedostatek informaci. Opak je pravdou. Infor-
maci je aZ moc. Jen nejsou spojené do obrazu.

Mit mail od zdkaznika neni totéz jako védét, co se ma stat. Zprava vytrzend
z kontextu je jen Sum. Teprve zprava u zakaznika, vedle nabidky, historie hovort
a oteviené faktury, je situace — a podle situace se d4 rozhodnout.

Kdyz vidite samotnou zpravu, vidite text. KdyZ vidite tutéz zpravu u zdkaznika,
vedle veho, co k nému patii, vidite, co s ni udélat. To je cely rozdil mezi ,mam to
v mailu” a ,,vim, na ¢em jsme”.



Deset kanall, nula pfehledu
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Obrazek 2.1 Provozni vrstva komunikace, kiera se normalné skryva. Stav e-mailové
synchronizace, pocet aktivnich Uétl, stafi posledni synchronizace, fronty a zalohy na jednom
panelu. Hustota neni chaos, pokud kazdy tdaj odpovida na otazku.

Druha pamét pro konverzace

Firma potfebuje druhou pamét — ale ne archiv mailti. Archiv je misto, kam se véci
ukladaji, kdyZ uZz se s nimi nepracuje. Druhd pamét je Ziva.

Pfijme pfichozi zpravu. NavaZe ji k entité, které se tyka. UkaZe, kdo ji mé na
starosti. A kdyZz se dlouho nic nedéje, sama pfipomene, Ze néco ¢ekd na odpovéd.
Neni to sklad. Je to nervova soustava, kterad hlida, aby Zadny vzruch neztistal bez
reakce.

V takové firmé neni piehled vysledkem mimofadné discipliny jednotlivce. Je
vlastnosti systému. Kdyz je jednodussi otevtit konverzaci u zdkaznika nez ji lovit
ve tfech schrankéch, lidé ji oteviou. A kdyZ je snadné vidét, kdo zpravu prevzal,
prestane se stavat, Ze ji nepfevezme nikdo.

¢ OBRAZ Z PRAXE

Husty prehled komunikace neni chaos, pokud kazda zprava ukazuje, ke
komu a k ¢emu patii. Chaos je deset otevienych oken a nadéje, Ze na nic
nezapomenu.




REKNI TO JEDNOU

Stary svét véri, Ze vic kandlti znamend vic kontroly. Je to omyl. Mirt mist, kde se
da utéct, znamena vic prehledu. Ne proto, Ze byste komunikovali méné. Proto, ze
komunikace kone¢né ma kam odtékat.



CASTII

Pét zakonu firemni ko-
munikace

Na ¢em stoji komunikace, kterd nemizi.



KAPITOLA 3

Zakon prvni: Komunikace
patri k véci, ne do schranky

Zpréva nepatfi tomu, kdo ji dostal. Patfi tomu, o ¢em je.

Mail od klienta patti k zakaznikovi. Hovor patfi ke karté a k feSenému pro-
blému. Chat o zakdzce patii k zakdzce. Dokud tohle vSechno visi v soukromé
schrance, je to skrytd pravda dostupnd jedinému ¢lovéku — a firma o ni nevi.

Zni to jako drobnost. Méni to vSechno. KdyZ oteviete zdkaznika a vidite u néj
posledni maily, hovory, schtizky a chaty pohromadé, prestanete skladat pfibéh
z drobkfi. Pt¥ibéh je pfed vami. Nemusite se ptat kolegy, co se délo minuly tyden.
Vidite to.

Kazda komunikace mé svého rodi¢e — nadfazenou entitu, ke které patii. Neni
to jen technicky pojem. Je to odpovéd na otdzku, které se firma denné vyhyba: kam
tahle zprava vlastné patfi? Ne do ¢i schranky. K ¢emu.
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Obrazek 3.1 Hovory se sloupcem ,Rodi¢“ — kazdy zdznam je navdzany na nadfazenou entitu a
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Zakon prvni: Komunikace patfi k véci, ne do schranky

ptifazeny konkrétnimu ¢lovéku. Komunikace patfi k tomu, ¢eho se tykd, ne do paméti mobilu
jednoho cClovéka.

REZ KATANOU

Mail nepatii do schranky. Patfi k véci, o které je.

Konec soukromého vlastnictvi konverzace

Ozve se namitka: neni komunikace u entity vlastné Spehovani? Nekouka mi tim
$éf do posty?

Neni a nekoukd. Komunikace u véci neni o kontrole lidi. Je o tom, aby znalost
vztahu neodesla s ¢lovékem na dovolenou nebo z firmy. KdyZ kli¢ovy obchodnik
onemocni, jeho vztahy nesmi onemocnét s nim. Zakaznik nema platit za to, Ze
zrovna zastupuje kolega, ktery o nicem nevi.

Soukromé vlastnictvi konverzace vypada pohodlné, dokud funguje. Jenze
firma, kde kazdy drzi sv(ij kus vztahu jen ve své schrance, je firma sloZend z ost-
rivki. Zakaznik s ni nejedna jako s ostrtivky. Jedna s ni jako s celkem — a ¢ekd,
ze celek vi, co jeden z jeho lid1 slibil.

Pfesunout konverzaci od ¢lovéka k véci neznamend sebrat lidem jejich praci.
Znamend to dat firmé pamét, kterd nezmizi, kdyz jeden ¢lovék vypne mobil.

Jedna karta, cely rozhovor
Historie komunikace nema byt oddélena schranka. Ma byt soucast karty zékaz-
nika.

Otevfete zdkaznika a mate pfed sebou cely rozhovor — maily, hovory, schiizky,
chaty, v pofadi, jak se staly. Nemusite pfepinat mezi péti nastroji a v hlavé si skladat,
co bylo dfiv. Vztah méa jedno misto a to misto vypravi cely piibéh.

¢ OBRAZ Z PRAXE

Seznam hovori se sloupcem ,,Rodi¢” a pfifazenym ¢lovékem neni vycet
funkci. Je to diikaz, Ze komunikace mé jedno centrum — a ne deset sou-
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REKNI TO JEDNOU

kromych schranek, ze kterych se pravda skldda dohromady:.

’

Stary svét fika: , Ten mail mam u sebe.” Novy svét fikd: , Ten mail je u zakaznika.”
V prvnim piipadé konverzaci vlastni ¢lovék. Ve druhém ji vlastni vztah. A vztah
ve firmé zhstava, i kdyz se lidé méni.

REZ KATANOU

Co rfeknes jen jednomu ¢lovéku, firma nevi.

12



KAPITOLA 4

Zakon druhy: Nepreposilame
— sdilime kontext

Pfeposlénim se pravda nezkopiruje. Jen se rozmnoZi.

Klasické , preposli mi to vlakno” vyrobi patou verzi jednoho rozhovoru v paté
schrance. Kazdy ma svou kopii, kazda kopie Zije vlastnim Zivotem a za tyden nikdo
nevi, kterd je aktudlni. PfiSlo mezitim néco nového? Do které kopie? Ke komu?
Pravda se rozpadla na pét mirné odlisnych pravd — a firma se dohaduje, ktera
plati.

Sdileni je néco jiného neZ pteposilani. Misto kopie zpravy date ¢lovéku pfistup
ke stejné konverzaci u stejné entity. VSichni vidi totéZ — vcetné toho, co pftijde
potom. Nova zprava se objevi viem, ne jen tomu, kdo mél nahodou spravnou verzi
vldkna.

A kdyz potiebujete konverzaci ukazat i ven z firmy — klientovi, partnerovi, do-
davateli — nevyrobite dalSich pét kopii v péti mailech. Vytvorite vefejny odkaz
na konkrétni konverzaci. Jeden original, mnoho pohledi. Ne pét originélt, zddna
jistota.

13



REKNI TO JEDNOU

REZ KATANOU

Preposlanim se pravda nekopiruje. Jen se rozmnozi.

Pohled, ne kopie

V prvni knize to bylo feceno o datech; u komunikace to plati stejné. Pohled je filtr
nad stejnym zdkladem, ne nova kopie. Kazdy vidi svoje — ale ne jinou pravdu.

Kdyz je konverzace sdilend, ,posli mi aktualni vlakno” ztraci smysl. Aktualni
vldkno si ¢lovék prosté otevie. Nemusi ¢ekat, az mu ho nékdo pfeposle, nemusi
doufat, Ze dostal posledni verzi, nemusi porovnavat, co v jeho kopii chybi. Otevie
konverzaci a je tam vSechno, po tuhle vtefinu.

To je rozdil mezi firmou, kde si lidé neustéle posilaji stav, a firmou, kde stav
prosté je. V jedné se pordd néco preposild, potvrzuje a synchronizuje. Ve druhé se
lidé divaji na totéZ a mluvi o véci, ne o tom, kdo ma aktudlni kopii.

Konec stinovych kopii

Stinové kopie nevznikd ze zIé vile. Vznikd z nedtvéry. KdyzZ si ¢lovék neni jisty,
kde je original konverzace a jestli k nému bude mit zitra pfistup, udéla si pro klid
vlastni kopii. Pfeposle si dtileZity mail do soukromé schranky. UloZi si vldkno stra-
nou. Pro jistotu.

JenZe tim vznika dalsi verze, kterou nikdo neaktualizuje — a firma ma za mésic
pét stinovych kopii jednoho rozhovoru, kaZdou trochu jinou. Nedtivéra se rozmno-
zila do datového nepofadku.

Kdyz je jasné, kde origindl konverzace Zije a Ze tam bude i zitra, pfestane mit
smysl vést ji stranou. Stinové kopie nezmizi pfikazem. Zmizi ve chvili, kdy je ori-

N

¢ OBRAZ Z PRAXE

Sdileny tok zprav, kde tutéZ konverzaci vidi vic lidi bez pteposilani — a
moznost vytvofit na konkrétni zprdvu vefejny odkaz — neni komfort na-
vic. Je to konec véty , pockej, poslu ti to celé znovu”.

14



Zakon druhy: Nepfeposilame — sdilime kontext

Stary svét fika: ,Preposli mi to.” Novy svét fika: ,Sdilim ti to.” Stary svét ma pét
kopif a zddny original. Novy svét ma jeden origindl a mnoho pohledti. Jen jeden
z nich unese rtst firmy.

REZ KATANOU

Pfeposlanim se pravda nekopiruje. Jen se rozmnozi.

15



Zakon treti: Musi byt videt,
kdo, kdy, komu — a kdo to Cetl

Co nevidite, nefidite. To plati i pro to, jestli nékdo viibec odpovédeél.

Komunikace bez viditelnosti plodi to nejdrazsi — ,ja myslel, Ze to fesi5”. V dob-
rém systému je vidét, kdo zpravu prevzal, kdo na ni odpovédél a kdy. A u sdilené
komunikace i to, kdo ji ¢etl. Ne proto, aby se hlidali lidé. Proto, aby zddné zprava
nepropadla mezi dvéma, ktefi oba ¢ekali na toho druhého.

Odpovédnost za konverzaci je pfifazend, ne rozmazana. KdyZz ma zprava maji-
tele, vi se, na kom je odpovéd. KdyZ ho nema, spoléha se na ndhodu — a ndhoda
ve firmé znamend, Ze jednou to vyjde a podesaté ne.

16



Zakon treti: Musi byt vidét, kdo, kdy, komu — a kdo to Cetl

REZ KATANOU

Kdo nevi, kdo to éte, nevi, jestli to nékdo resi.

Stav konverzace je silnéjSi nez pocit

Na poradé padne otdzka: ,Odsouhlasil uz to klient?” Ve firmé bez viditelnych
stavli zacne kolecko dohadti. ,Myslim, Ze jo.” ,Psal jsem mu.” , Nevim, musim
se podivat.” Porada se méni na hlasité tipovani.

Kdyz ma konverzace stav — ¢ekd na odpovéd, odpovézeno, eskalovdno —
otdzka zni jinak a odpovéd je jistd. Nemusite tipovat, jestli klient odpovédél.
Vidite to. Porada se z vypravéni zméni na feSeni vyjimek: co uvizlo a kdo to
posune.

Pocit ma vzdycky jen jeden clovék a tézko se sdili. Stav vidi cely tym a d4 se
podle néj fadit — podle terminu, zdkaznika, odpovédnosti. ManazZer pak nemusi
byt ¢lovek, ktery obchézi a pté se ,tak co, ozval se?”. MuZe byt ¢lovek, ktery odklizi
to, co drhne.

Odpovédnost misto obviinovani

Zni to jako kontrola. Neni. Viditelnost neni hon na vinika — je to konec toho, ze
zprava propadne, protoZe se necitil odpovédny nikdo.

Ctendiska stopa to ukazuje nejlip. U sdilené zpravy vidite, kdo z tymu ji uz
oteviel. ,Poslal jsem to” najednou piestdva znamenat ,,vi o tom”. Poslat zpravu a
mit jistotu, Ze ji nékdo vzal na védomi, jsou dvé rtizné véci — a firma, ktera si je
plete, se pravidelné divi, proc¢ se ,domluvend” véc nestala.

Kdyz je vidét, ze dva lidé zacali psat tutéz odpovéd, d4 se tomu pfedejit, nez
vzniknou dvé rozporné zpravy k jednomu klientovi. KdyZ je vidét, ze zpravu tii
dny nikdo neotevtel, d4 se zakrocit, neZ se z ml¢eni stane ztraceny obchod. Vidi-
telnost nehledd, kdo za to mtize. Hlid4, aby nebylo co fesit.

¢ OBRAZ Z PRAXE

U zpravy je vidét ,Odpovédéli” s casem a jménem; u sdilené zpravy cte-

17



REKNI TO JEDNOU

nafskd stopa tymu. Neni to dohled nad lidmi — je to pojistka, Ze mezi
,poslal jsem” a , vyfizeno” neztistane ¢ernd dira.

Stary svét fika: ,Poslal jsem to, tak snad to ¢te.” Novy svét vidyi, jestli to ¢te, nebo
necte. Stary svét se ptd ,kdo to ma?”. Novy svét se ptd ,kdo to prevzal a v jakém
je to stavu?”. Prvni otdzka hleda ¢lovéka. Druha hleda feSeni.

REZ KATANOU

Odpovéd, kterou nikdo nevidi, jako by nebyla.

18



Zakon ctvrty: Kazdy kanal
musi ustit do prace

Problém nejsou kanély. Problém jsou kandly, které nikam nedsti.

Nejde o to, kolik kandlt firma m4, ale jestli je clovék musi ru¢né spojovat s praci.
Kandl sdim o sobé neni strategie. Mail, chat, formuléa¥, telefon, datova schranka —
kazdy z nich je jen dvefe, kterymi zprava vejde. Otdzka je, kam vede chodba za
nimi. Jestli do préce, nebo do slepé schranky, kde se ¢ek4, az si toho nékdo vSimne.

Pritok znamend, Ze vstupy se sbihaji a rovnou se napojuji na to, ¢eho se tykaji.
E-mail od klienta se sim sparuje se zakaznikem. Nova poptavka skoci rovnou do
obchodniho toku. Hovor se ulozi k entité. Datova schranka i chat tsti tam, kde se
provoz fesi, ne do desaté oddélené aplikace.
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firmu i termin. Zprava neskoncila ve schrance; stala se kartou v toku prace, kterou je vidét a da se
posunout.



REKNI TO JEDNOU

REZ KATANOU

Nekf¥i€ napfi¢ firmou. Napis to k véci.

Od zpravy ke struktuie

Text je skvély pro lidi, struktura pro fizeni. Vété , volejte mi zitra” ¢lovék rozumi
okamzité. Obycejna schranka v ni vidi jen fetézec pismen — netusi, Ze ,zitra” je
termin, Ze ,volejte” je dalsi krok a Ze celd véc patfi obchodnimu tymu.

Zprava se ma umét promeénit v praci. Z e-mailu vznikne karta v toku, se zdrojem,
firmou a terminem, bez ru¢niho prepisovani. Ne Ze by lidé pfestali psat lidsky
— pisi dal. Jen systém prestane ¢ekat, az nékdo rucné pfelozi lidskou zpravu do
provozniho jazyka firmy.

Cim d¥iv se zpréva stane strukturou, tim dfiv se dé filtrovat, fadit, hlidat a na-
pojit na stav. A tim min zavisi na tom, jestli si po obédé nékdo vzpomene ten mail
zpracovat. Zprava, kterou musite ru¢né opisovat do systému, je zprava, kterou
jednou neopiete.

Mistnosti, ne roztrousené chaty

Tymova a projektova komunikace ma mit své misto — uzamcenou mistnost nava-
zanou na projekt nebo zakdzku. Ne Zit v soukromych zpravéach, kam ostatni nevidi.

Roztrousené chaty jsou stejnd past jako roztrouSené maily. Pl domluvy je
v jedné soukromé konverzaci, druha ptilka v jiné, a novy c¢lovék v tymu nema
Sanci se do toho dostat. Kdyz komunikace o zakdzce Zije v mistnosti u zakazky,
ma cely tym jeden kontext — a ten kontext ztistane, i kdyZ se lidé v tymu vymeéni.

Chat pak neni néstroj vedle provozu. Je jeho soudésti. O zakdzce se piSe u za-
kazky. O projektu v mistnosti projektu. Ne ,nékde jinde”, odkud se to musi pracné
tahat zpét k véci.

¢ OBRAZ Z PRAXE

Karta na kanbanu, kterd nese e-mail jako zdroj — s navdzanou firmou a
terminem — vedle projektové mistnosti napojené na zakazku. Dvé podoby
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Zakon Ctvrty: Kazdy kandl musi ustit do prace

jedné myslenky: zpréva a rozhovor patfi k praci, ne vedle ni.

Stary svét ma kazdy kanal zvlast a clovéka jako spojku. Novy svét necha kanély
astit do jedné entity. Stary svét ¥ika: , O tom si piSeme nékde jinde.” Novy svét fika:
, O tom si piSeme u zakazky.” Rozdil je v tom, jestli za rok nékdo najde, co jste se
domluvili.
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Zakon paty: Nejlepsi
komunikace je ta, kterou
nemusis poslat

Vétéina firemnich zprav existuje jen proto, Ze néco neni vidét.

,Prosim nezapomen.” ,Jak jsme na tom?” ,Poslal jsi to?” ,Resi to nékdo?” To
nejsou konverzace. To je ruéni synchronizace svéta, ktery nema stav. Clovék supluje
systém — obvoldva, upomind a pta se na véci, které by prosté mély byt vidét.

Kdyz ma prace viditelny stav, komunikace o stavu odpada. Stav komunikuje za
tebe. Faktura po splatnosti to fekne sama. Schvéleni, které visi tfi dny, je vidét bez
jediné zpravy. Nikdo nemusi psat ,, urgovano”, protoZe urgence je zbyte¢nd — véc
na sebe upozorni tim, kde stoji.

Tady je filozoficky vrchol celé knihy. Cilem neni vic a rychlejsi komunikace. Ci-
lem je, aby velkd ¢ast zprav viibec nemusela vzniknout. Ne proto, Ze by se mlcelo.
Proto, Ze uZ neni o ¢em se ptat.
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REKNI TO JEDNOU

REZ KATANOU

Zprava zmizi. Stav zustane.

Ticha firma neni néma firma

Ozve se obava: nechceme ptece firmu, kde se lidé spolu nebavi. A nechceme. Ticha
firma neni néma firma.

Cilem neni pfestat mluvit. Cilem je nemuset opakovat, urgovat a hlésit to, coma
systém ukazat sdm. Ticho tady nevznika z ml¢eni, ale z poradku. KdyZz kazdy vidi,
na ¢em je, nemusi se porad ptat — a uSetfeny hluk se promeéni v klid, ne v odcizeni.

Asynchronné misto vééného vyrusovéani. Méné notifikaci, méné ,, mas chvilku?”,
vic soustfedéné prace. Komunikace se pfesune tam, kam patfi — k rozhodnutim
a vztahtim, ne k urgovani a hlageni stavii. Clovék, kterého nikdo nevyrusuje kvtili
vécem, které jsou vidét, ma konecné ¢as na véci, které vidét nejsou.

Konverzace, které maji smysl

KdyZ odpadne provozni $um, nezbyde prazdno. Zbyde komunikace, na které
opravdu zélezi.

Vyjednavani. Vztah. Rozhodnuti. Reeni vyjimky, na kterou 24dné pravidlo ne-
staci. To je prace pro ¢lovéka — a je ji Skoda, kdyZ se topi mezi stovkou zprav typu
,potvrd mi, Zes to dostal”. Firma, ktera si pfestane ru¢né synchronizovat stav, ne-
za¢ne komunikovat mifl. Za¢ne komunikovat o dutleZitéjSich vécech.

Porada se zméni. Ve staré firmé je porada kolecko hlaseni: kazdy po fadé ¥ik4, na
¢em je. V tiché firmé je porada feSeni vyjimek a blokaci — stavy jsou vidét pfedem,
¢as se vénuje tomu, co drhne. Ne pfevypréavéni toho, co mohl kazdy vidét sam.

Stary svét fikd: ,,NapiSu mu, at nezapomene.” Novy svét necha stav, aby to pfi-
pomnél sdm. Stary svét ma poradu jako kolecko stavti. Novy svét mé poradu jako
feSeni vyjimek. A firma, kterd se nemusi potad ptat, je rychlejs$i — ne proto, Ze vic
mluvi, ale proto, Ze nemusi.
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Zakon paty: Nejleps8i komunikace je ta, kterou nemusi$ poslat

REZ KATANOU

Nejtissi firma je ta nejrychlejsi.
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CAST I

Jak to vypada v praxi

Agenti, jeden den a pro¢ Draivix komunikuje tak, jak komunikuje.



KAPITOLA 8

Agent jako kolega
v konverzaci

A gent v komunikaci neni chatbot v rohu obrazovky. Je to kolega, ktery tiidi postu
dfiv, nez k ni vtibec sednete.

Réano projde p¥ichozi postu. Sparujeji s entitami. Oznact, co je nové a co hofi. P¥i-
pravi koncept odpovédi. Vytdhne z mailu kontakt a termin. Dlouhé vlakno shrne
na tfi véty, abyste nemuseli ¢ist dvacet zprav, neZz pochopite, na ¢em jste. Sto ma-
lych tdlev denné — ne jeden velky zézrak.

Dtlezité je, ze agent ma vlastni identitu. Vlastni schranku, vlastni misto v ty-
movych mistnostech. KdyZz piSe nebo odpovid4, je to dohledatelné a navdzané na
entitu Gplné stejné jako u ¢lovéka. Neni to anonymni automat na pozadi. Je to tiéast-
nik konverzace, za kterym je vidét stopa.
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REKNI TO JEDNOU

magie a ne hracka v rohu.

REZ KATANOU

Agent nenahradi vase slova. Nahradi to, Zze postu musite tfidit ruéné.

Agent nenahradi rozhovor, pfevezme rutinu

Reknéme si to jasné, aby nevznikl strach ani pfehnana oc¢ekdvani. Agent nezastoupi
vyjednédvéani. Nezastoupi vztah. Nezastoupi rozhodnuti, u kterého jde o davéru
nebo o penize.

Zastoupi tfidéni, parovani, pfipomindni a shrnovani. Vezme téch sto drobnych
tkont, které vadm ukusuji den po minutdch — prefazeni mailu ke sprdvnému za-
kaznikovi, pfipomenuti, Ze poptavka ¢ekd uz druhy den, vytaZzeni telefonniho ¢isla
z podpisu. Véci, které nikdo ned¢la rad a pfesto se musi délat.

Cas se nevréti jednim efektnim gestem. Vrati se stovkou malych dlev, kterych
si po tydnu ani nevS§imnete — aZ na to, Ze vecer neztistdvd hromada nevytfidéné

posty.

Konverzace lidi i agentt v jedné fronté

Aby tohle agent zvladl, musi vidét stejné konverzace, stavy a historii jako ¢lovek.
Jinak je to jen dalsi okno, kam se opisuje kontext — a to je prace navic, ne tspora.

Proto agent stoji ve stejnych sloupcich a mistnostech jako lidé, ne jako p¥ilepek
na okraji. Jeho prace je vidét a d4 se zméfit: kolik tloh ma ve fronté, co odbavil,

co ho stalo. Neni to neviditelnd magie, které se bud slepé véti, nebo se ji boji. Je to
kolega, jehoz vykon je stejné ¢itelny jako u kohokoli jiného.

¢ OBRAZ Z PRAXE

Prehled agentti se stavem a ndklady — Forms Bot zaklddajici lead ze
zpravy, mail-agent pfipravujici koncept — ukazuje jedno: agent v komu-
nikaci je méfitelna fronta tloh. Ne kouzlo, ne hracka. Kolega, kterému je
vidét pod ruce.
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Agent jako kolega v konverzaci

Stary svét mé chatbota vedle systému, kterého pofdd krmite kontextem. Novy
svét ma agenta uvniti systému, ktery vidi totéz co vy. Rozdil neni v tom, jak chytfe
odpovida. Je v tom, jestli musite vysvétlovat, o koho a o co jde — nebo to prosté vi.
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KAPITOLA 9

Jeden den bez honéni
informaci

Réno v bézné firmé je patrani. Rano v tiché firmé je piehled.

Ve staré firmé padne prvni hodina na skladani obrazu. Tfi schranky, chat, tele-
fon, poznamky. Clovék proklikdva okna a v hlavé si lepi dohromady, co se ptes
noc stalo a co dnes hofi. Po tficeti minutdch vi o néco vic — ale ne jisté to dtlezité.

V tiché firmé je posta rdno uz roztfidénd a navdzana na entity. Dashboard uka-
zuje, co vyZaduje pozornost. Clovék nezadina patranim, ale pohledem. Rozdil nenf
v tom, Ze by prace zmizela. Je v tom, Ze stoji pfed vami ve tvaru, se kterym se da
hned néco udé¢lat.

REZ KATANOU

Rozdil neni v tom, kolik zprav napises. Je v tom, kolik jich nemusis.

Dopoledne: poptavka, ktera nezapadne

V deset dopoledne pfijde poptdvka z webu. Ve staré firmé p¥istane jako mail mezi
maily. Nékdo ji pfecte, mozna pieposle, moznd zalozi zdznam — kdyZ zrovna ne-
hoti néco jiného. Kdyz hofi, poptavka ¢ekd. Ne proto, Ze je nedtileZita. Protoze
vypada jako dalsi zprava.

V tiché firmé pfijde poptavka jako zdznam se zdrojem, kontaktem a stavem.
Objevi se ve sloupci ,nové”. Obchodnik si ji bere z toku, ne z ndhodné schranky.
Nikdo vecer nevzpoming, jestli se to feSilo — jeji stav je vidét.
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Jeden den bez honéni informaci

¢ CiSLO Z PRAXE

Poptivka z webu. Diiv trvalo klidné tfi dny, neZ si ji nékdo v8iml a
ozval se — a pér jich kazdy mésic zapadlo tplné. Dnes zaznam vznikne
v sekundé odeslani, prvni kontakt probéhne do par hodin a pocet popta-
vek, které propadnou bez reakce, klesd k nule. Stejny web, stejni lidé — jen
zprava nema kam utéct.

Poledne: schiizka bez hledani

Pred schiizkou se zdkaznikem v staré firmé ¢lovék patrd. Hled4 posledni mail, ote-
vird nabidku, pta se kolegy;, jestli klient néco nefesil s podporou. Piil hodiny sklada
dohromady to, co mélo byt na jednom misté.
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Obrazek 9.1 Firemni kalendar spojuje hovory, schlizky a ukoly z celé firmy do jednoho pohledu,
navazané na entity. Cela komunikace firmy pohromadé — ne roztrousena po aplikacich a
soukromych kalendafich.

V tiché firmé otevie zdkaznika. M4 u néj celou komunikaci, hovory, schiizky,
nabidky — v poradyi, jak se staly. Nemusi védét vSechno zpaméti. Staci, Ze vi, kde
je pravda. Po schtizce zapis nepadne do soukromého sesitu; patii k entité a pfibéh
vztahu pokracuje na stejném miste.
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REKNI TO JEDNOU

Odpoledne a vecer: klid
Odpoledne piebird urgovani stav a agent. Faktura po splatnosti na sebe upozorni
sama. Schvéleni, které visi, je vidét. Nikdo neobchazi kolegy s otdzkou ,tak co,
poslals to?” — protoZe odpovéd je na obrazovce.

Vyjimka vystoupi dopfedu. Normdlni véci bézi. A vecer nezlistdva nic viset
v soukromé schrance jednoho ¢lovéka, o ¢em druhy den nikdo nevi. Rozdil neni

v tom, Ze by préce bylo min. Je v tom, Ze oteviené konverzace maji misto — a to
misto je podrzi do rana.

REZ KATANOU

Rozdil neni v tom, kolik zprav napises. Je v tom, kolik jich nemusis.

32



KAPITOLA 10

Proc¢ Draivix komunikuje tak,
jak komunikuje

Kazdé véc v komunikaci Draivixu je odpovédi na jednu ztracenou zpréavu.

Sjednocené schranky existuji proto, ze komunikace nema Zzit ve ttech oddéle-
nych postach. Vazba na entitu existuje proto, Ze konverzace patfi k véci. Ctenat-
ska stopa a pfifazeni existuji proto, aby zprdva nepropadla mezi dvéma lidmi.
Mistnosti existuji proto, Ze tymova komunikace nema zit v soukromych zpravach.
A agent existuje proto, aby tfidéni nezralo lidskou pozornost.

Nic z toho neni pro efekt. Kazdy prvek nese odpovéd na konkrétni bolest, kterou
zné kazdy majitel — na zprédvu, kterd zapadla, na obchod, ktery utekl, protoze se

nikdo necitil odpovédny.
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Obrazek 10.1 Detail jediné organizace: komunikace, hovory, schizky, dokumenty, nabidky
i faktury na jednom misté, navazané na stav a historii. Zprava nenfi vedle vztahu — je jeho soucasti.
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Pro€ Draivix komunikuje tak, jak komunikuje

REZ KATANOU

Slack vi, kdo co napsal. Nevi, Eeho se to tyka.

,Tohle uz mam ve Slacku, Teams nebo Outlooku*

Tady musi zaznit poctiva ndmitka, kterou ma v hlavé skoro kazdy: vzdyt komuni-
kaci uz néjak fesime. Mame Slack, Teams, Outlook. K ¢emu dalsi nédstroj?

Rozdil je zasadni. Tyhle nastroje jsou kandly. Berou komunikaci jako proud
zprav, ne jako soucdst entity a stavu. Slack vi, kdo co napsal a kdy. Nevi, ke které
zakdazce ta zprava patii, kdo ji ma pfevzit ani co se s ni md stat dal. Je to skvéla
chodba — ale potéd jen chodba, ne dam.

Draivix drzi komunikaci u véci, u stavu a u historie, ne vedle nich. Zpréva vi,
ke kterému zakaznikovi patfi, v jakém je stavu a co na ni navazuje. A agenti jsou
v ném plnoprdvni tcastnici od zac¢dtku — ne plugin nalepeny po letech, kterému
se musf sloZité vysvétlovat kontext. To neni lepsi chat. To je jind role komunikace
v firmé.

Suverénné a bez migrace

Jesté jedna obava stoji za vyjasnéni: znamend to pfestéhovat celou postu k néja-
kému dodavateli?

Neznamend. Komunikace ztstavd na klasickém IMAP — schranka mtize Zit
kdekoli, klidné mimo velké americké sluzby. Draivix ji jen ingestuje a navaZe na en-
tity. Nezacinate stéhovanim, zac¢indte pfipojenim. Vase posta nikdy neopusti vasi
kontrolu a odejit jde kdykoli.

To je zaroveri most k posledni ¢asti knihy. KdyZz zac¢atek neznamend riziko,
zmizi nejvétsi pfekazka. Nemusite nic opustit, a tak se neni ¢eho bat. Ptipojite
jednu schranku a poradek se objevi béhem par minut — ne po roce implementac-
niho projektu.

¢ OBRAZ Z PRAXE

Modul komunikace vedle detailu entity ukazuje propojeni zpravy s fir-
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mou, stavem a historii. Redlnd komunikace firmy je vrstevnatd — dobré
rozhrani ji uspofddd, nepiedstird, Ze je jednoducha. Hustota neni chyba,
kdyZ kazdy prvek nese vztah, stav nebo rozhodnuti.

Stary svét ma komunikaéni nastroj vedle systému fizeni. Novy svét ma komu-
nikaci jako soucést systému fizeni. V prvnim pfipadé porad prekladate mezi tim,
co se feklo, a tim, co se ma stat. Ve druhém je to jedna a tatdz véc.

REZ KATANOU

Vypada to husté, protoze jsme to nezjednodusili I1zi.
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KAPITOLA 11

Jak zacit (jednim kanalem)

N emusite stéhovat komunikaci. Staci ji pfipojit.

Nejhorsi zptisob, jak zacit, je chtit sjednotit vSechnu komunikaci najednou.
Velky tfesk, do kterého se nikomu nechce, a tak se neza¢ne vtibec. Lepsi je vy-
brat jeden kanal, ktery boli a je vidét — tfeba sdilenou obchodni schranku nebo
poptavky z webu. Jeden kanal, na kterém ptijde ukazat jasny rozdil pred a po.

Bez migrace, bez rizika. Schranka ztistdva na IMAP, dél ji mtiZete mit i ve starém
klientovi. Draivix ji ingestuje na pozadi a navdZze zpravy na entity. Nic neopoustite,
a tak se neni ¢eho bat. Odejit jde kdykoli — a vase posta ztistava vase.

Hodnota prijde dfiv nez konfigurace. Pfipojite schranku a graf firmy i navazani
zprav se postavi samy. Prvni ,8ok” — poradek, ktery jste predtim neméli — prijde
béhem par minut, ne po roce projektu.
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Jak zacit (jednim kanalem)

REZ KATANOU

v wvwvr

Jeden vyhrany kanal

Jedna vyhrana oblast vytvori diavéru. Lidé neuvéfi komunikaci v systému kvili
Skoleni nebo prezentaci o budoucnosti. Uvéfi ji, kdyZz uvidi, Ze uz nemusi pfeposi-
lat a pétrat.

Kdyz obchodnik poprvé otevie zdkaznika a mé& u néj celou konverzaci — bez
toho, aby prosil kolegu o pfeposlani vlakna — pochopi to rychleji nez z jakéhokoli
manuélu. Kdyz poptavka z webu poprvé naskoci jako zdznam se stavem misto
mailu, ktery mohl zapadnout, je vyhrano. Ne argumentem. ZkuSenosti.

Proto za¢inate malym a vyhrajete to. Pak mé smysl rozsifovat: dalsi kandl, dalsi
tok, dalsi automatizace. Ne revoluce pro efekt, ale série konkrétnich tlev, z nichz

kaZzda stoji na davéte té predchozi.

Co vas ¢eka — bézny lidsky odpor
Ceka vas odpor. Ne dramaticky. B&zny lidsky.

Nékdo si dal povede vlastni schranku stranou, protoZe je na ni zvykly. Nékdo
zapomene pfifadit zprdvu. Nékdo se bude bét, Ze to sleduje lidi. Tohle neni selhdni
systému — je to normélni pribéh kazdé zmény ndvyku. A dé se na to odpoveédét
jasné a bez obrany.

Netidime lidi, fidime stavy komunikace. Cilem neni najit vinika, ale aby zprava
nezapadla. KdyZ je tohle od zac¢atku srozumitelné, strach z kontroly opadne — pro-
toZe nejde o to, kdo co zanedbal, ale o to, aby nebylo co zanedbat.

Stary svét fika: ,Prejdeme na novy komunikacéni systém” — velky tfesk, strach,
mésice piiprav. Novy svét fika: ,Pfipojime jednu schranku” — nulové riziko, vy-
sledek za par minut. Ten druhy zac¢atek ma jednu obrovskou vyhodu. Opravdu se

LNz

ho nékdo odvazi udélat.
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KAPITOLA 12

Manifest: firma, kde se nekfrici

Cﬂem neni firma, kde se vic komunikuje. Cilem je firma, kde se nemusi k¥icet.

Firma, kterd slysi, ma pamét konverzaci. Vi, co komu slibila a co ¢eka na odpo-
véd. Nezacina kazdy rozhovor se zakaznikem otdzkou ,na ¢em jsme to skoncili?”,
protoZe to ma pred ocima.

Firma, kterd sly$i, ma nervovou soustavu. Zpravy neproudi nahodné mezi
lidmi, ale tam, kde se s nimi dad pracovat. Vzruch neztistane bez reakce, protoze
ma kam dorazit a kdo ho pfevezme.

Firma, ktera slysi, nechdva lidi mluvit lidsky — o vztahu, o rozhodnuti — a zby-
tek nese systém. Clovéku ztistane to, co je vlastné lidské. Provozni um pievezme
stav.
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Manifest: firma, kde se nekfi¢i

REZ KATANOU

NejlepSi zprava je ta, kterou uz nemusis poslat.

Pét vét
Cela kniha se da shrnout do péti holych vét.

Komunikace patfi k véci, ne do schranky. Zprava nepatfi tomu, kdo ji dostal,
ale tomu, o ¢em je.

Nepieposilime — sdilime kontext. Kopie rozmnoZi pravdu. Sdileny original
ji udrzi jednu.

Musi byt vidét, kdo, kdy, komu a kdo to ¢etl. Odpovédnost pfifazend, ne roz-
mazana.

Kazdy kandl musi tustit do prace. Kanal neni strategie. Zprdva se ma proménit
v praci.

Nejlepsi komunikace je ta, kterou nemusis poslat. Co je vidét ve stavu, o tom
se nemusi psat.

Jakmile vezmete téchto pét vét vazné, zmeéni se jazyk firmy. Otazku ,kdo to
ma?” nahradi ,v jakém je to stavu?”. Vétu ,pfeposli mi to” vystfida ,sdilim ti to”.

M 2N AL

A nekonecné ,,ja myslel, Ze to fe$is” ustoupi prostému ,,vidim, kdo to prevzal”.

Kruh se uzavira

Vratme se ke zpravé z prvni kapitoly. Zdkaznik napsal v ttery vecer, obchodnik ji
pfelétl a ve stfedu ji pohltilo padesat dalSich. Nikdo neudélal chybu. Zprava jen
nemeé€la adresata, ktery by ji vlastnil — a v patek fesil zakdzku nékdo jiny.

V tiché firmé by dopadla jinak. Pfi$la by jako vstup, sama by se navazala k za-
kaznikovi, dostala by majitele a stav. A kdyby dlouho ¢ekala, systém by na ni upo-
zornil, dfiv neZ by z mlceni vznikla ztréta.

Neodstrani to véechny chyby. Zadny systém neudéla z firmy dokonaly organis-
mus. Ale odstrani to nejhorsi z nich — tichou ztratu konverzace. Tu, které si nikdo
nev$imne, dokud neni pozdé. A pravé na téhle chybé firmy ztraceji nejvic.
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REZ KATANOU

NejlepSi zprava je ta, kterou uz nemusis poslat.
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Dodatek A: Slovnicek lidskou
recCi

Konverzace / vlakno Souvisly pfibéh toho, co se s nékym fesi; ne jednotliva
zprava.

Sdilena schranka Jedna adresa, kterou vidi a spravuje vic lidi — s jasnym maji-
telem kazdé zpravy.

Navazani na entitu (rodi€¢) Kazda zprava, hovor i chat patii k véci (zédkaznik, za-
kazka, faktura), ne jen do schranky.

Sdileni vs. preposlani Sdileni da pfistup k témuz origindlu; pfeposlani vyrobi
kopii, kterd se rozejde s pravdou.

Verejny odkaz Zptsob, jak konverzaci ukazat i mimo firmu, bez dalsich kopii
v mailech.

Ctenaiska stopa Vidite, kdo z tymu zpravu uz oteviel; ,poslal jsem” prestavéa
znamenat ,,vi o tom”.

Prifazeni / majitel konverzace Kdo zpravu pfevzal a odpovida za ni; konec ,ja
myslel, Ze to fesis”.

Mistnost Tymovy nebo projektovy prostor pro komunikaci navdzany na véc; ne
soukromad zprava stranou.

Kanal Cesta, kterou zprava pfijde (mail, chat, formuléf, telefon, datova schranka).
Kanadl neni strategie; musi tstit do préace.

Pritok komunikace Ptichozi zprdva se sama spéruje se spravnou entitou, stavem
nebo frontou.

Agent v konverzaci Pomocnik, ktery tfidi, paruje, shrnuje a pfipravuje koncepty;
nenese odpovédnost za rozhodnuti.

43



REKNI TO JEDNOU

Ticha firma Neném4; firma, kde se nemusi urgovat, opakovat a hlasit to, co ukaze
systém sam.
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Dodatek B: Pet otazek

Odpovézte si bez pfipravy. Ne kviili skére. Kviili obrazu firmy.

1. KdyZz dnes potiebujete védét, co jste zdkaznikovi naposledy slibili, najdete to
u zdkaznika — nebo patrate ve tfech schrankach?

2. Kolik dtlezitych zprav u vas Zije jen v soukromé schrance jednoho clovéka?

3. Poznate béhem minuty, kdo pfevzal pfichozi poptdvku a jestli na ni nékdo
odpoveédél?

4. Kolikrat denné nékdo piSe ,prosim nezapomen” nebo ,jak jsme na tom”
misto toho, aby se podival na stav?

5. Kdyby dnes klicovy obchodnik onemocnél, ziistane jeho komunikace p¥i-
stupnd firmé — nebo zmizi s jeho schrankou?

Kdyz vas nékterd otdzka pichla, je to dobré znameni. Ukazuje misto, kde firmeé
uteka komunikace — a kde mtize ziskat klid.

Vyberte si jeden kanél, ktery boli nejvic: sdilena schranka, poptavky, reklamace.
Napiste na david.strejc@apertia.cz nebo si vyZadejte ukazku na apertia.cz/ukazka.
Vezmeme jednu vasi schranku a ukdZeme naZivo, jak zprava prestane utikat.

45


mailto:david.strejc@apertia.cz
https://apertia.cz/ukazka

Konec

Kdo chce, aby mu ve firmé nic neuteklo, vi, kde nds najde.

apertia.cz - david.strejc@apertia.cz

Snimky obrazovky: Zivy provoz systému AutoERP; zékaznicka data rozmazana.
Sazba: XeLaTeX - Pagella & Heros - 2026. Dil druhy série Datové Fiznuti.



Vase firma se netopi v praci.
Topi se v konverzacich, které nikam nevedou.

Zakaznik napsal v ttery. Nékdo to letmo prelétl. Ve stiedu p¥iSlo padesat dalsich zprav
—a v péatek fesil zakdzku nékdo jiny. Nikdo neudélal velkou chybu. Ta zpréva jen neméla
adreséta, ktery by ji vlastnil.

Tfi schranky. WhatsApp. Chat. Telefon. Hlava obchodnika. Deset kanalti — a nula pte-
hledu. Dokud komunikace Zije v soukromych schrankach a v hlavéach, firma béZijen diky
tomu, Ze si nékdo néco pamatuije.

Firma se netopi v praci. Topi se v konverzacich, které nikam nevedou.

Na péti zakonech firemni komunikace — a na zdbérech ze zivého systému — ukazuje
David Strejc, jak vypadé firma, kde se nek¥i¢i. Kde zprava patfi k véci, ne do schranky.
Kde je vidét, kdo odpovida a kdo to cetl. Kde se nepreposild, ale sdili. A kde je nejlepsi

zpréava ta, kterou uZ nemusite poslat.
Druhy dil série, ktera zacala knihou Datové fiznuti.

Pro majitele, feditele, obchodni Séfy a kazdého, kdo ve firmé odpovida rychleji, nez stiha
premysiet.

Nejlepsi zpriva je ta,
kterou uz nemusis poslat.

David Strejc — architekt podnikovych systému, 20+ let praxe. IT architekt v O2,
solution designer v T-Mobile, spoluzakladatel Easy Software — jejiho softwaru dnes
pouzivaji firmy v osmdesati zemich. Dnes stavi Apertii — jeden systém, ktery drzi
provoz firmy pohromadé.

\/l( apertia.cz
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