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INTRO

Jest wtorek, godzina 9:17. Otwierasz poczte i widzisz wiadomos$¢
od Kklienta, ktérego faktura powinna zosta¢ optacona dwa tygodnie
temu. Serce na moment przyspiesza. Moze wreszcie przestat
potwierdzenie przelewu? Moze napisal, ze pieniadze juz wyszty?
Otwierasz wiadomos$¢. ,Cze$¢! Jasne, pamietam. Juz puszczam.
Pozdrawiam!”. Patrzysz na ekran i zastanawiasz sie, czy ,juz” jest
jednostka czasu wystepujaca w jakim$ egzotycznym kalendarzu. Bo
w twoim banku najwyrazniej jeszcze jej nie odkryto. Klient jest
uprzejmy, ty jeste§ uprzejmy, faktura jest uprzejmie
przeterminowana, a jedyna rzeczg, ktéra rzeczywiscie sie porusza,
jest termin kolejnej ptatnosci za twoje wtasne zobowigzania.

Najbardziej irytujace jest to, ze wykonate$S swojg prace.
Dostarczyte$ produkt, zakonczytes ustuge albo zrealizowate$
zamoOwienie. Wystawite§ dokument, przekazates go zgodnie z
ustaleniami i odczekate$ uzgodniony termin. Nie prosisz o prezent,
pozyczke ani specjalne wyr6znienie w programie lojalnosciowym.
Chcesz otrzymac¢ wynagrodzenie za co$, co zostato wykonane.
Tymczasem zaczynasz petni¢ funkcje nieformalnego dziatu
przypomnien, konsultanta od przelewéw i psychologa klienta,
ktéry najwyrazniej przezywa trudny okres w relacji z przyciskiem
»Wyslij”. Kazda kolejna wiadomo$¢ wymaga od ciebie znalezienia
odpowiedniego tonu. Nie za ostro, Zeby nie popsuc¢ relacji. Nie za
miekko, zeby klient potraktowat sprawe powaznie. Najlepiej tak,
zeby pienigdze wptynetly, a druga strona jeszcze podziekowata za
cierpliwosc.

Wiasnie w tym miejscu zaczyna sie problem wiekszy niz
pojedyncza zalegla faktura. Nalezno$¢, ktéra miata by¢ zwyktym
elementem prowadzenia dziatalnosci, stopniowo zajmuje ci uwage,
czas i przestrzen w gtowie. Sprawdzasz rachunek, odktadasz
wlasne wydatki, przesuwasz planowane zakupy i zastanawiasz sie,



czy ponownie napisa¢. Niektére firmy potrafia funkcjonowaé z
opOZnieniami przez pewien czas, inne szybko odczuwajg nawet
jedng nieuregulowang ptatnosé. Szczegélnie wtedy, gdy
wynagrodzenia, podatki, skiadki i dostawcy nie wykazuja
podobnego zainteresowania filozoficznym znaczeniem stowa
»~wkrotce”. Twoja dziatalno$¢ ma realne koszty. Cierpliwos¢
réwniez je ma, cho¢ ksiegowo$¢ nie przewiduje osobnej rubryki
zatytutowanej ,,Zasoby emocjonalne zuzyte na oczekiwanie”.

By¢ moze dotychczas prébowates wszystkiego, co wydawato sie
rozsadne. Najpierw delikatne przypomnienie. Potem telefon.
P6Zniej wiadomo$¢ z pytaniem, czy faktura dotarta. Nastepnie
kolejne przypomnienie, tym razem z uprzejmie dotgczonym
dokumentem, jakby poprzedni egzemplarz zostat porwany przez
golebia pocztowego. Klient odpowiadat réznie. Raz ksiegowa byta
na urlopie, innym razem przelew czekat na zatwierdzenie, jeszcze
innym system bankowy przezywat blizej nieokreslone trudnosci.
Kazde z tych wyjasnien moze by¢ prawdziwe. Problem pojawia sie
wtedy, gdy mimo uptywu czasu nie otrzymujesz ptatnosSci ani
konkretnego, wiarygodnego rozwigzania. Probujesz wiec zwiekszaé
czestotliwo$s¢ kontaktu, choé¢ w rzeczywistosci potrzebujesz
zmieni¢ sposob prowadzenia catej sprawy.

Istnieje wazna réznica miedzy cierpliwoscig a bezterminowym
kredytowaniem cudzej dziatalnosSci. Cierpliwo$¢ moze pomagaé
utrzymac¢ warto$ciowa relacje, rozwigza¢ nieporozumienie i daé
przestrzen na naprawienie rzeczywistego btedu. Bezterminowe
oczekiwanie bez jasnych ustalenn sprawia natomiast, ze ryzyko
finansowe klienta przenosi sie na ciebie. [ dzieje sie to czesto bez
jednej oficjalnej decyzji. Nie podpisujesz przeciez dokumentu:
,Niniejszym zobowigzuje sie finansowaé¢ kontrahenta wtasnymi
$rodkami i spokojem psychicznym”. Po prostu jeszcze raz zgadzasz
sie poczekaé. Potem kolejny raz. AZ pewnego dnia zauwazasz, ze
termin ptatnosci jest juz tylko historyczng ciekawostka
wydrukowana na fakturze.



Ta ksigzka powstata z mys$lg o osobach, ktére chca odzyskiwac
kontrole nad naleznoSciami bez zamieniania kazdej trudne;j
rozmowy w konflikt. Nie musisz stawaé¢ sie zawodowym
windykatorem ani ¢wiczy¢ przed lustrem groznego spojrzenia.
Potrzebujesz uporzadkowanego sposobu myslenia, wiarygodnych
informacji i dzialan dopasowanych do sytuacji. Nauczysz sie
rozroznia¢ rzeczywiste ustalenia od obietnic, ktére dobrze brzmia,
ale niczego nie precyzuja. Zobaczysz, dlaczego dokumentowanie
kontaktéw, sprawdzanie faktow i okreslanie kolejnych krokow jest
wazniejsze niz pisanie coraz bardziej zirytowanych wiadomosci. A
przede wszystkim zaczniesz traktowac¢ zalegla naleznos$¢ jako
sprawe wymagajacg zarzadzania, zamiast jako osobista prébe
charakteru.

Nie kazdy spdzniajacy sie klient dziata w ztej wierze. Czasami
faktura trafita do niewtasciwej osoby, dane s3 btedne, istnieje spdr
dotyczacy wykonania ustugi albo kontrahent rzeczywiscie
doswiadcza przejSciowych trudnosci. Takie sytuacje wymagaja
ustalenia faktéw, a nie automatycznego zaktadania najgorszych
intencji. Jednoczesnie nawet najbardziej przekonujgca opowies¢ o
problemach organizacyjnych nie zastepuje konkretnej informacji o
platnosci. Mozesz okaza¢ zrozumienie i nadal oczekiwaé jasnych
odpowiedzi. Mozesz zachowa¢ kulture osobistg i nie zgadza¢ sie na
niekonczgce sie przesuwanie terminu. Profesjonalizm nie polega na
tym, ze nigdy nie wypowiadasz stowa ,nie”. Polega réwniez na
umiejetnosci wypowiedzenia go bez teatralnej muzyki w tle.

Waznym bohaterem tej historii bedzie dokumentacja. Brzmi
mniej ekscytujgco niz spektakularna konfrontacja z nieuczciwym
kontrahentem, ale w praktyce czesto okazuje sie znacznie bardziej
przydatna.  Faktura, umowa, potwierdzenie = wykonania
$Swiadczenia, korespondencja i zapis uzgodnionych terminéw
pozwalaja uporzadkowa sytuacje. Pamie¢ jest zawodna,
szczegdblnie gdy jeden rozmdéwca pamieta ,przelew do pigtku”, a
drugi ,postaram sie co$ zrobi¢ pod koniec miesigca”. Gdy zapisujesz



fakty i oddzielasz je od interpretacji, przestajesz prowadzi¢
rozmowe opartg na wrazeniach. Nie musisz rozstrzygaé, kto
brzmiatl bardziej przekonujgco przez telefon. Mozesz sprawdzi¢, co
rzeczywiscie zostato ustalone i czego nadal brakuje.

Nie bedziemy tez udawa¢d, Ze istnieje magiczne zdanie, po
ktérego wystaniu kazdy klient natychmiast otwiera aplikacje
bankowa. Gdyby takie zdanie istniato, bytoby prawdopodobnie
najdrozszym produktem w historii komunikacji biznesowe;j.
Skuteczne porzadkowanie nalezno$ci wymaga czego$ mniej
widowiskowego: konsekwencji, odpowiedniego momentu reakcji,
czytelnych komunikatéw i decyzji podejmowanych na podstawie
aktualnej sytuacji. Czasem wystarczy wyja$nienie pomytki. Innym
razem potrzebna bedzie stanowcza korespondencja, ocena
dokumentéw albo konsultacja z osobg posiadajacg odpowiednie
kwalifikacje. Nie kazda nalezno$¢ uzasadnia takie same koszty i
dziatania. Dlatego tak wazne jest rozpoznanie, kiedy samodzielne
przypominanie ma jeszcze sens, a kiedy staje sie jedynie kolejnym
rozdziatem korespondencji bez zakoniczenia.

W sprawach prawnych i finansowych szczegdty maja znaczenie.
Rodzaj umowy, stan dokumentacji, charakter sporu, terminy oraz
wtlasciwe przepisy moga wptywaé na dostepne mozliwosci. Ten
poradnik nie zastepuje indywidualnej pomocy prawnika, doradcy
podatkowego czy innych uprawnionych specjalistéw. Ma pomoc ci
lepiej przygotowaé informacje, zadawa¢ wiasciwe pytania i
rozpoznawa¢ moment, w ktérym profesjonalne wsparcie jest
rozsadniejsze niz samotne eksperymentowanie. Szczegdélnie gdy
druga strona kwestionuje zobowigzanie, sprawa staje sie
skomplikowana albo istnieje ryzyko utraty mozliwosci skutecznego
dochodzenia nalezno$ci. Improwizacja moze by¢ wspaniata na
scenie kabaretowej. Przy istotnych dokumentach finansowych
warto ograniczy¢ jej udzial w przedstawieniu.

Zacznij od prostej obserwacji. Jesli masz dzi$ przeterminowang
fakture, sprobuj ustali¢, co naprawde o niej wiesz. Jaka kwota



pozostaje nieuregulowana? Kiedy uptynat uzgodniony termin? Czy
klient zgtaszal zastrzezenia? Kiedy ostatnio obiecat zaptate i czy
wskazal konkretng date? Jakie ustalenia mozesz potwierdzic¢
korespondencjg? Juz samo oddzielenie odpowiedzi od
przypuszczen pokazuje, gdzie znajdujg sie luki. ,Klient chyba
zaptaci w tym tygodniu” jest nadzieja. ,Klient potwierdzit pisemnie
okreslony termin” jest informacjg, ktéra mozna uwzgledni¢ w
dalszej ocenie sytuacji. Zadna z nich nie jest jeszcze pieniedzmi na
rachunku, ale réznica miedzy nimi naprawde ma znaczenie.

Ostatecznie celem nie jest wygranie konkursu na najbardziej
stanowczg wiadomo$¢ ani udowodnienie Kklientowi, kto ma
silniejszy charakter. Chodzi o ochrone ptynnosci finansowej, czasu,
relacji biznesowych i wlasnej zdolnosci do podejmowania
rozsadnych decyzji. Czasami sprawe uda sie rozwigza¢ szybko,
czasami bedzie wymagala cierpliwosci, dodatkowych kosztéw lub
trudnego wyboru. Nie kazda nalezno$¢ okaze sie mozliwa do
odzyskania. Mozesz jednak ograniczac chaos, lepiej przygotowywacé
kolejne kroki i weczes$niej dostrzega¢ sytuacje, w ktorych
dotychczasowa strategia przestata dziata¢. To znacznie wiecej niz
codzienne sprawdzanie konta z nadzieja, Ze cyfry w saldzie
postanowig wreszcie wspotpracowac.

A kiedy nastepnym razem klient napisze ,juz puszczam”, nie
musisz ani wpada¢ w zachwyt, ani rzuca¢ telefonem o $ciane.
Mozesz spokojnie sprawdzi¢ dotychczasowe ustalenia, poprosi¢ o
potrzebne konkrety i zdecydowa¢, jaki nastepny krok jest
uzasadniony. Twoja uprzejmo$¢ nadal pozostanie twoja zaleta. Po
prostu przestanie petli¢ funkcje nieoprocentowanej linii
kredytowej. Bo cierpliwo$¢ jest piekng cecha, ale jako sposéb
finansowania dziatalno$ci gospodarczej ma wyjatkowo Kkiepskie
warunki.



Rozdziat 1 - Faktura wystawiona,
pieniadze nieistniejace

Na papierze wszystko wyglada znakomicie. Firma sprzedata
ustugi za trzydziesci tysiecy ztotych, wystawita faktury, zamkneta
kolejny udany miesigc, a wtasciciel moze nawet przez chwile
poczu¢ dume z osiggnietych wynikéw. Problem pojawia sie po
otwarciu rachunku bankowego. Tam sukces prezentuje sie
znacznie skromniej, mniej wiecej jak uczestnik maratonu, ktory po
pierwszym kilometrze postanowitl wréci¢ do domu. Pienigdze
figurujg w dokumentach, ale nie ma ich na koncie. Trzeba
tymczasem zaptaci¢ pracownikom, dostawcom i za biezace
funkcjonowanie dziatalno$ci. Nagle okazuje sie, Ze mozna mieé
catkiem przyzwoita sprzedaz i jednocze$nie zastanawiac sie, z
czego oplaci¢ najblizsze zobowigzania. To jedna z bardziej
absurdalnych sytuacji w biznesie: kto$ jest ci winien pieniadze, a ty
musisz thumaczy¢ wtasnym wierzycielom, dlaczego jeszcze ich nie
masz.

Wystawienie faktury daje przyjemne poczucie zakonczenia
pewnego etapu. Praca zostata wykonana, dokument przygotowany,
klient otrzymat informacje o naleznosci. Mozna zamkng¢ projekt w
systemie, oznaczy¢ zadanie jako wykonane i przej$¢ do nastepnego.
Tyle ze z perspektywy przeplywu pieniedzy historia jeszcze sie nie
skonczyta. W zalezno$ci od rodzaju transakcji i obowigzujgcych
zasad faktura dokumentuje okreslone zdarzenie gospodarcze, ale
sama nie oznacza, ze klient zaptacit. Miedzy wykonaniem ustugi a
otrzymaniem wynagrodzenia istnieje etap, ktory przedsiebiorcy
czesto traktujg jako formalnos$¢. Dopodki wszystko dziata, takie
podejscie wydaje sie wystarczajace. Gdy pojawiaja sie opdznienia,
formalno$¢ nagle zajmuje pdét kalendarza, kilka porankéw i
zaskakujaco duza cze$¢ mysli. Rzeczywisty sukces finansowy
wymaga wiec patrzenia nie tylko na warto$¢ wystawionych
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dokumentéw, lecz roéwniez na to, ktére naleZnosci zostaty
faktycznie uregulowane.

Pierwszy blad pojawia sie czesto jeszcze przed przekroczeniem
terminu ptlatnosSci. Przedsiebiorca zaktada, ze skoro klient byt
zadowolony, umowa zostala wykonana, a faktura wystana,
pieniadze wptynag automatycznie. To zrozumiate oczekiwanie, ale
nie jest systemem kontroli naleznosci. Klient moze mie¢ wtasny
obieg dokumentéw, kilka pozioméw akceptacji, zewnetrzng
ksiegowos¢ albo pracownika, ktéry uwaza, ze przekazanie faktury
kolejnej osobie stanowi juz pelne wykonanie jego obowigzkéw. W
rezultacie dokument potrafi odby¢ imponujgcg podréz przez firme,
nie wywotujgc ani jednego przelewu. Mozna by mu nawet przyznaé
punkty za pokonany dystans, gdyby nie fakt, ze wierzyciel nadal
czeka na pienigdze. Dlatego warto od poczatku wiedzieé¢, jak klient
przyjmuje dokumenty, komu nalezy je przekazywa¢ i kiedy
ptatnos¢ rzeczywiscie powinna nastgpic.

Wiasciwe rozpoznanie problemu zaczyna sie od rozdzielenia
kilku zdarzen, ktére w codziennej pracy lubig zlewa¢ sie w jedno.
Wykonanie zamo6wienia nie jest tym samym co potwierdzenie jego
odbioru. Wystawienie faktury nie oznacza jej skutecznego
przekazania wtaSciwemu odbiorcy. Uptyw terminu ptatnosci nie
dowodzi automatycznie, dlaczego klient nie zaptacil. Z kolei
otrzymanie potwierdzenia zlecenia przelewu nie musi jeszcze
oznaczac zaksiegowania pieniedzy. Kazdy z tych etapéw wymaga
innej informacji. Je$li klient twierdzi, Ze nie dostal dokumentu,
sprawdzasz sposOb jego przekazania. Je$li kwestionuje zakres
ustugi, wracasz do uzgodnien i dokumentacji wykonania. Jesli
moéwi, Zze przelew zostat zlecony, weryfikujesz, czy wptata
rzeczywiscie dotarta. Mieszanie tych sytuacji prowadzi do rozmoéw,
w ktorych obie strony odpowiadaja na zupeinie inne pytania i
dziwia sie, Ze nie moga doj$¢ do porozumienia.

WyobraZ sobie niewielkie studio projektowe, ktére obstuguje
kilkunastu statych klientéw. Jedna faktura opiewa na osiem tysiecy
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zlotych, druga na cztery tysigce, trzecia na sze$¢ tysiecy. Pierwszy
kontrahent przekroczyt termin o trzy dni, drugi o trzy tygodnie, a
trzeci zaptacit potowe naleznosci, lecz nie wyjasnit, kiedy ureguluje
reszte. Wilasciciel studia widzi trzy niezaptacone faktury i
odruchowo traktuje je jako jeden problem. Tymczasem kazda
wymaga osobnego podejscia. Przy pierwszej warto sprawdzié, czy
doszto do przeoczenia. Przy drugiej nalezy doktadnie ustali¢
historie kontaktéw i wczesniejsze deklaracje. Przy trzeciej trzeba
prawidtowo odnotowaé otrzymang kwote oraz pozostate saldo.
Wsp6lny mianownik stanowi brak petnej zaplaty, ale przyczyny,
ryzyko i nastepne rozsadne dziatania mogg by¢ rézne.

Witasnie dlatego przydaje sie przejrzysty rejestr naleznosci. Nie
musi to by¢ rozbudowany system informatyczny, ktérego
wdrozenie trwa dtuzej niz niejedna zalegto$¢. Wystarczy narzedzie
pozwalajace ustali¢, kto jest zobowiazany do zaptaty, z jakiego
tytutu, w jakiej wysoko$ci i na kiedy przypada termin. Powinno
réwniez pokazywa¢, ile rzeczywiscie wplyneto, jaka kwota
pozostaje nieuregulowana oraz jaki jest aktualny stan sprawy.
Istotna jest data ostatniego kontaktu i wynik rozmowy, zwtaszcza
jesli klient zgtosit zastrzezenia lub zobowigzat sie do konkretnego
dziatania. Gdy wszystkie informacje znajduja sie w jednym miejscu,
nie trzeba rekonstruowac historii z pietnastu wiadomosci, czterech
notatek i wtasnej pamieci. Ta ostatnia bywa bardzo kreatywna,
szczegoblnie gdy probujemy przypomniec sobie, czy obietnica padta
w poprzedni czwartek, czy jeszcze za Zycia poprzedniego telefonu.

Rejestr nie powinien jednak tworzy¢ fikcyjnej precyzji. Wpisanie
przewidywanej daty platno$ci nie sprawia, Ze termin zostat
uzgodniony. Oznaczenie kontrahenta jako ,pewny” nie stanowi
gwarancji jego wyplacalno$ci. Warto wiec oddziela¢ informacje
potwierdzone od wtasnych przypuszczen. Data wynikajaca z
umowy lub innych wigzacych ustalenn ma inny charakter niz termin
zasugerowany w luZznej rozmowie. ZapowiedZ ,postaramy sie
zaptaci¢ w przysztym tygodniu” jest czym$ innym niz jednoznaczne
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zobowigzanie do okre$lonej daty, cho¢ nawet ono nie gwarantuje
wptaty. Taki podziat chroni przed budowaniem planéw
finansowych na nadziei. Nadzieja jest potrzebna w zyciu, ale jako
pozycja w prognozie Srodkéow pienieznych bywa wyjatkowo
zawodna.

Kolejna rzecz to kompletnos$¢ dokumentacji. Sama faktura moze
nie wystarczy¢ do wyjasnienia wszystkich okolicznosci sporu. W
zalezno$ci od transakcji znaczenie mogg mie¢ umowa, zamowienie,
korespondencja uzgadniajaca warunki, potwierdzenie odbioru
towaru, protokét wykonania prac czy informacje o
zaakceptowanych zmianach. Nie chodzi o zbieranie kazdego
elektronicznego $ladu dzialalno$ci klienta ani drukowanie
wiadomosci o tym, Ze spotkanie przesunieto o pietnascie minut.
Chodzi o mozliwo$¢ odtworzenia podstawowych faktéw: co
uzgodniono, co wykonano, jakie byly warunki rozliczenia i czy
pojawity sie zastrzezenia. Jesli w pewnym momencie potrzebna
bedzie pomoc specjalisty, uporzadkowany zestaw dokumentéw
znacznie ulatwi ocene sytuacji. Chaotyczna teczka zatytutowana
»,Rozne wazne FINAL OSTATECZNE 2” nie daje takich samych
mozliwosci.

Czasem najwiekszym odkryciem podczas porzadkowania
nalezno$ci okazuje sie nie brak pieniedzy, lecz brak informacji.
Wiasciciel firmy wie, Ze klient zalega, ale nie potrafi powiedzie¢, czy
faktura zostata skierowana do wtasciwego dziatu, czy ktos
zakwestionowat ustuge, a nawet czy wskazany termin ptatnosci
odpowiada uzgodnionym warunkom. Zaczyna wtedy pisa¢ coraz
bardziej stanowcze wiadomosci, cho¢ podstawowy problem nadal
nie zostat rozpoznany. To troche jak reklamowanie niedostarczonej
przesytki bez sprawdzenia, czy w ogoéle zostala nadana. Zanim
zaczniesz naciska¢ na kontrahenta, sprawdz wtasne dane. Nie po to,
aby szuka¢ winy po swojej stronie, lecz zeby nie opierac kolejnych
dziatan na zatozeniach, ktére tatwo podwazy¢.
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Zalegto$ci maja réwniez rézny ciezar finansowy. Niewielka
kwota od wieloletniego klienta, ktory pierwszy raz sp6znit sie kilka
dni, nie musi wymagac¢ takiej samej uwagi jak duza nalezno$¢ od
kontrahenta, ktéry od miesigca unika kontaktu. Znaczenie ma nie
tylko kwota, ale rowniez dtugo$¢ opdznienia, historia wspotpracy,
dokumentacja i wptyw zalegtosci na twoje biezace zobowigzania.
Mozesz mie¢ trzydzie$ci drobnych faktur po terminie, ktdérych
obstuga pochtania mnéstwo czasu, albo jedna duzg, od ktorej zalezy
realizacja kolejnego zamoéwienia. W obu przypadkach potrzebujesz
kontroli, lecz inaczej roztozysz uwage i zasoby. Uporzadkowanie
nalezno$ci polega miedzy innymi na tym, zeby nie kierowac sie
wylacznie emocjami wywolywanymi przez konkretnego klienta.
Ten najbardziej irytujacy nie zawsze powoduje najwieksze ryzyko
finansowe.

Warto przy tym zauwazy¢, jak tatwo zalegtosci znieksztatcajg
obraz dziatalno$ci. Kiedy patrzysz tylko na wystawione dokumenty,
mozesz uzna¢, ze firma ma $rodki na nowe zobowigzania. Kiedy
uwzglednisz rzeczywiste wplywy i konieczne wydatki, obraz moze
wyglada¢ inaczej. Dlatego prognoza przeptywdéw pienieznych
powinna oddziela¢ pienigdze juz dostepne od naleznos$ci, na
ktérych zaplate dopiero czekasz. Przy wiekszej niepewnoSci
sensowne bywa rozwazenie kilku mozliwych terminéw wptywu,
zamiast zaktadania najbardziej optymistycznego scenariusza. Nie
chodzi o tworzenie katastroficznych wizji, lecz o unikniecie
sytuacji, w Kktérej planujesz wyptate z pieniedzy istniejacych
wyltacznie w cudzej deklaracji. Bank raczej nie przyjmie odpowiedzi
JKlient powiedzial, Ze juz wysyta” jako r6wnowaznika srodkéw na
rachunku.

Odrebnym zagadnieniem jest czestotliwos¢ kontroli. Niektorzy
sprawdzaja kazdg zalegtos¢ kilka razy dziennie, jakby przelew mogt
poczu¢ presje obserwatora i przyspieszy¢. Inni odktadajg sprawe
do chwili, gdy opdzZnienie staje sie powazne. Rozsadniejszy jest
staty rytm dostosowany do skali dziatalno$ci i znaczenia
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poszczegblnych naleznos$ci. W niewielkiej firmie moze wystarczy¢
regularny przeglad rejestru potaczony z szybkim wychwytywaniem
istotnych opdznien. Tam, gdzie faktur jest duzo, przydaja sie
automatyczne powiadomienia i czytelne statusy. Wazne, aby
kontrola nie zalezata wylacznie od tego, czy akurat przypomnisz
sobie o danym Kkliencie podczas porannej kawy. System powinien
pamietaé rowniez wtedy, gdy ty zajmujesz sie praca, za ktorg ktos
rzeczywiscie ptaci.

Przy pierwszym opoéznieniu nie trzeba od razu zaktadac ztej
woli. Krotkie, rzeczowe przypomnienie moze wyjasni¢ sytuacje
szybciej niz formalny ton sugerujacy, Ze wiasnie rozpoczela sie
miedzynarodowa operacja odzyskiwania naleznosci. Dobrze
wskaza¢ numer dokumentu, kwote pozostajaca do zaptaty, termin
oraz prosbe o potwierdzenie statusu ptatnosci. Taka wiadomos¢
pozwala klientowi szybko zidentyfikowa¢ sprawe i udzieli¢
konkretnej odpowiedzi. Jezeli istnieje prawdopodobienstwo, ze
wystgpit problem z dokumentem, warto umozliwic jego zgtoszenie.
Jednocze$nie nie trzeba przepraszaé za samo przypomnienie.
Dochodzenie informacji o naleznym wynagrodzeniu jest
normalnym elementem prowadzenia dzialalno$ci, a nie
niegrzecznym wtargnieciem w prywatne zycie dziatu ksiegowosci.

Sytuacja komplikuje sie, gdy klient przekazuje informacje o
sporze. Twierdzi na przyktad, ze zakres prac nie zostat w petni
wykonany albo zZe cena rézni sie od wcze$niejszych ustalen. Wtedy
samo ponawianie prosby o zaptate moze okaza¢ sie
niewystarczajgce. Trzeba ustali¢, czego dokladnie dotycza
zastrzezenia, zestawic je z dokumentami i oceni¢ ich znaczenie. Nie
wolno automatycznie uznawa¢ kazdej reklamacji za wymowke, ale
nie nalezy tez przyjmowaé, Ze samo zgloszenie zastrzezenia
wyjasnia wszystko. Jesli spér ma znaczenie prawne lub finansowe,
pomoc odpowiedniego specjalisty moze by¢ potrzebna wcze$niej,
niz poczatkowo zaktadate$. Rozsadne zarzadzanie naleZno$ciami
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nie polega na tym, Ze kazda sprawe traktujesz jak oczywistg
zalegtos¢ bez zadnych dodatkowych okolicznosci.

Roéwnie istotne jest rozpoznawanie ptatnosci czeSciowych.
Klient moze przela¢ fragment naleznosci, nie wyjasniajac, czego
doktadnie dotyczy wptata. Moze tez posiada¢ kilka otwartych
faktur i wskaza¢ w tytule przelewu informacje, ktéra niewiele
wyjasnia. W takim przypadku warto uzgodni¢ z ksiegowoscig
prawidlowe przyporzadkowanie Srodkéw oraz aktualizacje salda.
Nie zaktadaj, Ze czeSciowa wptata automatycznie zamyka sprawe
albo Ze stanowi potwierdzenie wszystkich spornych okolicznosci.
Jej znaczenie zalezy od konkretnej sytuacji. W komunikacji z
klientem dobrze jest nastepnie jasno wskaza¢ kwote pozostajaca do
uregulowania. Dzieki temu obie strony odnosza sie do tego samego
salda, a rozmowa nie przypomina teleturnieju, w ktérym kazdy
uczestnik samodzielnie ustala prawidlowa odpowiedz.

Przedsiebiorcy czesto obawiaja sie, ze doktadniejsza kontrola
naleznosci zaszkodzi relacjom. W rzeczywistos$ci przejrzyste zasady
moga ogranicza¢ nieporozumienia. Kontrahent, ktéry zna warunki
ptatnosci, otrzymuje poprawne dokumenty i wie, gdzie zglosi¢
problem, ma mniej powoddéw do zamieszania. Z kolei ty mozesz
reagowac¢ spokojniej, poniewaz nie musisz kazdej sytuacji
rozstrzyga¢ od poczatku. OczywiScie nie wszyscy docenig
uporzadkowanie. Dla klienta przyzwyczajonego do dowolnego
przesuwania termindéw jasne reguty moga wydawaé sie naglg
zmiang klimatu biznesowego. Nie oznacza to jednak, Ze trzeba z
nich rezygnowac. Profesjonalna wspotpraca nie wymaga zgody na
permanentng niepewno$¢ dotyczaca zaptaty.

Warto réwniez odrézni¢ porzadkowanie biezgcych nalezno$ci
od zapobiegania przysztym problemom. Je$li regularnie
wykonujesz duze zlecenia bez sprawdzenia warunkéw rozliczenia,
bez odpowiedniego potwierdzenia ustalen i bez kontroli terminéw,
podobne sytuacje mogg sie powtarzac. Przy kolejnych kontraktach
mozna rozwazy¢ rozwigzania ograniczajace ekspozycje finansowsg,
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takie jak odpowiednio uzgodnione ptatnosci etapowe, zaliczki czy
wyrazne procedury odbioru. Ich dobér zalezy od rodzaju
dziatalnos$ci, relacji i wtasciwych uwarunkowan prawnych. Nie
kazda firma moze jednostronnie zmieni¢ warunki wspotpracy i nie
kazda branza dziala tak samo. Samo dostrzezenie, ile Srodkow
pozostaje zwigzanych w nieoptaconych fakturach, pomaga jednak
$wiadomiej podejmowac decyzje o nowych zleceniach.

Najwazniejsza zmiana dokonuje sie w sposobie patrzenia na
zalegtos¢. Przestajesz widzie¢ jedynie Kklienta, ktory ,znowu nie
zaptacit’, a zaczynasz widzie¢ konkretng sprawe: okre$long
naleznos$¢, dokumenty, historie platnosci, stopienn niepewnosci i
mozliwe dalsze dziatania. Nie daje to gwarancji odzyskania
pieniedzy, lecz pozwala ograniczy¢ improwizacje. Zamiast
nerwowo przeszukiwa¢ poczte, mozesz ustali¢ aktualny stan.
Zamiast pisa¢ w ciemno, mozesz odpowiedzie¢ na rzeczywisty
problem. Zamiast odktada¢ decyzje, tatwiej rozpoznasz moment, w
ktérym potrzebna jest dodatkowa wiedza lub profesjonalna pomoc.

Na koniec spéjrz na najstarsza nieuregulowang nalezno$¢ w
swoim rejestrze. Nie oceniaj jeszcze charakteru klienta, jego
wychowania ani relacji z bankowoscig elektroniczng. Sprawdz, czy
potrafisz jednoznacznie wskaza¢ podstawe nalezno$ci, pozostata
kwote, termin zaptaty, dostepne dokumenty oraz ostatnie
potwierdzone ustalenie. Je$§li brakuje ktérejs z tych informacji,
wiesz juz, co wymaga uporzadkowania. Jesli wszystkie sg dostepne,
masz znacznie solidniejszag podstawe do kolejnej decyzji. Faktura
nie stanie sie dzieki temu automatycznie optacona, ale przestanie
by¢ zagadka. A prowadzenie dziatalnosci jest wystarczajaco
skomplikowane bez organizowania dodatkowego konkursu pod
tytutem ,Zgadnij, co wtasciwie dzieje sie z twoimi pieniedzmi”.
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Rozdziat 2 -, Juz puszczam”, czyli obietnica
bez terminu waznosci

Stowo ,juz” ma w jezyku polskim bardzo interesujaca
wlasciwo$é. W normalnych okolicznosciach sugeruje, Ze co$ dzieje
sie wlasnie teraz albo nastapi za moment. W korespondencji
dotyczacej zalegtych faktur potrafi jednak obejmowa¢ przedziat od
kilku minut do blizej nieokreslonej przysztosci. ,Juz robie przelew”,
,juz przekazatem do ksiegowosci”, ,juz powinno by¢”, ,juz
sprawdzam”. Kazde zdanie brzmi uspokajajaco, a jednocze$nie
moze nie zawiera¢ zadnej informacji pozwalajacej ustalié, kiedy
otrzymasz pienigdze. Powstaje niezwykla sytuacja: klient ma
poczucie, ze odpowiedzial, ty masz poczucie, Ze otrzymates
zapewnienie, a bank pozostaje niewzruszony. Gdyby na podstawie
czestotliwo$ci uzywania stowa ,juz” mozna bylo oceniaé¢ postep
platnosci, niektére faktury powinny zosta¢ optacone kilkukrotnie.

Nie kazda taka wiadomos$¢ oznacza §wiadome wprowadzanie w
btad. Czasami klient rzeczywisScie zamierza zaptaci¢, ale musi
uzyska¢ zgode wspdlnika, czeka na Srodki albo zwyczajnie nie
dopilnowat sprawy. Zdarza sie réwniez, ze osoba odpowiadajaca na
twoje wiadomo$ci nie ma uprawnien do wykonywania przelewéw.
Chce by¢ pomocna, wiec deklaruje szybkie dziatanie, cho¢ jej realny
wplyw ogranicza sie do przekazania kolejnego przypomnienia.
Bywa jednak i tak, Ze ogdlne zapewnienia stuzg odsuwaniu
niewygodnej rozmowy. Nie musisz od razu rozstrzygaé, z ktérym
przypadkiem masz do czynienia. Najpierw potrzebujesz informacji,
ktére pozwolg odrézni¢ rzeczywiste dziatanie od komunikatu
majgcego jedynie zakonczy¢ kontakt. To wazne, poniewaz préba
odgadywania cudzych intencji rzadko bywa rownie skuteczna jak
sprawdzenie konkretnych faktow.

Najwieksza putapka tkwi w tym, Ze ogdlna obietnica wywotuje
poczucie postepu. Wysyltasz przypomnienie, klient odpowiada, wiec
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odhaczasz sprawe jako zatatwiana. Po kilku dniach okazuje sie, ze
nic sie nie zmienito. Ponownie piszesz, otrzymujesz nastepng
deklaracje i cykl zaczyna sie od poczatku. Kazda odpowiedz dziata
jak niewielka nagroda za cierpliwo$¢, cho¢ nie przybliza cie do
otrzymania zaptaty w sposéb mozliwy do zweryfikowania. Jesli
dodatkowo zalezy ci na utrzymaniu wspétpracy, tatwo uzna¢, ze
stanowcze dopytywanie bytoby przesada. Tymczasem pytanie o
konkretny termin czy status przelewu nie jest atakiem. Jest proba
ustalenia, czy za zapewnieniem kryje sie okreslone dziatanie. Bez
takiego rozréznienia mozesz przez kilka tygodni uczestniczy¢ w
bardzo uprzejmej rozmowie, ktérej jedynym namacalnym
rezultatem bedzie imponujaca dtugo$¢ watku mailowego.

Zwrd¢ uwage na réznice miedzy trzema komunikatami.
,Postaram sie zaptaci¢ niedtugo” wyraza zamiar, ale nie wskazuje
terminu. ,Przekazatem fakture do dzialu finansowego” opisuje
czynno$¢, ktéora moze by¢ jednym z etapow procesu. ,Ptatno$¢ w
kwocie pieciu tysiecy ztotych zostata zaplanowana na konkretny
dzien” dostarcza bardziej uzytecznej informacji, cho¢ nadal
wymaga poézniejszej weryfikacji. Zadne z tych zdan nie zastepuje
otrzymania pieniedzy. Kazde jednak daje inng podstawe do oceny
sytuacji. Jesli traktujesz je jednakowo, pozwalasz, aby brzmienie
wiadomosci zastepowato jej znaczenie. Klient moze pisa¢ bardzo
przekonujaco, a jednocze$nie nie wiedzie¢, kiedy przelew
faktycznie zostanie wykonany. Twoim zadaniem nie jest
nagradzanie przekonujacego stylu korespondencji, tylko ustalenie
stanu zobowigzania.

W takich sytuacjach szczegélnie przydaje sie umiejetno$c¢
zadawania pytan, na ktére trudno odpowiedzie¢ kolejng porcja
mgly. Zamiast ponawia¢ ogdlne ,Kiedy moge spodziewal sie
ptatnosci?”, mozesz odnies¢ sie do konkretnej faktury i poprosi¢ o
wskazanie planowanej daty oraz informacji, czy ptatno$¢ zostata
juz zatwierdzona. JeSli Kklient powotuje sie na trudnosci
organizacyjne, zapytaj, jaki etap pozostal do zakoniczenia i kto
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