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INTRO 

Jest 8:17 rano. Robisz kawę, sprawdzasz telefon i widzisz 

powiadomienie, które powinno być nielegalne przed pierwszym 

łykiem kofeiny: „Twoje konto zostało zawieszone”. Klikasz. Nie 

działa. Odświeżasz. Nadal nie działa. Próbujesz zalogować się 

ponownie, ponieważ najwyraźniej człowiek w obliczu katastrofy 

cyfrowej wierzy, że przycisk „Zaloguj” za jedenastym razem 

nabierze współczucia. Tymczasem zamówienia czekają, klienci 

piszą, reklamy być może nadal generują koszty, a Twoja firmowa 

strona na platformie wygląda, jakby właśnie wyjechała na 

bezterminowy urlop. Bez poinformowania właściciela. Czyli Ciebie. 

Jeszcze wczoraj wszystko działało. Miałeś klientów, historię 

sprzedaży, wiadomości, opinie i całkiem rozsądne przekonanie, że 

prowadzisz firmę. Dzisiaj patrzysz na ekran z komunikatem 

napisanym przez kogoś, kto najwyraźniej ukończył zaawansowany 

kurs przekazywania złych wiadomości bez przekazywania 

informacji. „Naruszenie zasad społeczności”. Jakich zasad? Co 

konkretnie zostało naruszone? Czy blokada jest tymczasowa? 

Odpowiedzi brak. Dostęp do konta również postanowił nie 

uczestniczyć w tej rozmowie. Zaczynasz rozumieć, że można mieć 

towar, klientów, doświadczenie i wystawione faktury, a mimo to 

przez jedną decyzję platformy stracić możliwość normalnego 

prowadzenia sprzedaży. 

Właśnie o tym jest ta książka. O chwili, w której odkrywasz, że 

Twoja firma i Twoje konto nie są tym samym, choć przez ostatnie 

lata zachowywały się jak małżeństwo ze wspólnym rachunkiem 

bankowym. Konto było miejscem spotkań z klientami, sklepem, 

reklamą, archiwum rozmów, a czasem nawet jedynym źródłem 

informacji o zamówieniach. Dopóki wszystko działało, taka 

koncentracja wydawała się wygodna. Jedno logowanie, jeden panel, 

jeden zestaw powiadomień. Problem pojawia się wtedy, gdy ten 
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jeden panel zostaje zamknięty, a Ty orientujesz się, że klucze do 

połowy własnego biznesu trzymałeś w cudzej kieszeni. 

Nie oznacza to, że platformy internetowe są złe, a prowadzenie 

na nich sprzedaży stanowi przejaw biznesowej lekkomyślności. 

Przeciwnie, potrafią zapewnić dostęp do klientów, którego 

samodzielne zbudowanie wymagałoby ogromnego wysiłku. Mają 

jednak własne regulaminy, procedury bezpieczeństwa, systemy 

wykrywania nadużyć i sposoby podejmowania decyzji. Blokada 

może wynikać z rzeczywistego naruszenia zasad, pomyłki, 

podejrzanej aktywności albo sytuacji, której znaczenia jeszcze nie 

rozumiesz. Nie zawsze poznasz przyczynę od razu. Dlatego 

przygotowanie firmy na utratę dostępu do platformy nie jest 

wypowiedzeniem jej wojny. To zwykłe zarządzanie ryzykiem, tyle 

że mniej efektowne niż prezentacja z wykresem rosnących 

przychodów. 

Najbardziej zdradliwa jest iluzja kontroli. Widzisz tysiące 

obserwujących i myślisz: „Mam społeczność”. Widzisz historię 

rozmów i myślisz: „Mam kontakty”. Widzisz regularną sprzedaż i 

myślisz: „Mam stabilny kanał przychodów”. Wszystko to może być 

prawdą, ale pod jednym warunkiem: że nadal możesz korzystać z 

narzędzia, które łączy Cię z tymi ludźmi. Obserwujący nie są 

automatycznie Twoją bazą kontaktową. Historia wiadomości nie 

jest bezpiecznym archiwum, jeśli nie masz możliwości jej 

odzyskania. A popularny profil nie zastępuje niezależnej drogi, 

dzięki której klient będzie mógł znaleźć Twoją firmę, gdy profil 

zniknie. 

Kiedy blokada już nastąpi, naturalną reakcją jest próba 

naprawienia wszystkiego natychmiast. Wysyłasz odwołanie, potem 

drugie, a następnie trzecie, tym razem wielkimi literami, żeby 

system zrozumiał powagę sytuacji. Rozważasz założenie kolejnego 

konta, napisanie do przypadkowych pracowników platformy lub 

opublikowanie dramatycznego wpisu na każdym dostępnym 

forum. Część tych działań może być nieskuteczna, a niektóre mogą 
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dodatkowo skomplikować sytuację, zwłaszcza jeśli naruszają 

zasady platformy. Panika jest zrozumiała, ale rzadko stanowi 

dobrego kierownika operacyjnego. Ma imponującą energię, fatalnie 

prowadzi dokumentację i podejmuje decyzje z szybkością 

człowieka, który właśnie przypadkowo kliknął „Usuń wszystko”. 

Pierwsza ważna zmiana dotyczy sposobu myślenia o ciągłości 

działalności. Firma odporna na blokadę nie musi mieć pięciu 

sklepów internetowych, siedmiu profili społecznościowych i 

osobnego centrum zarządzania kryzysowego. Potrzebuje 

przemyślanych możliwości kontaktu, sprzedaży i obsługi 

zobowiązań, które nie zależą całkowicie od jednego konta. Dla 

jednej działalności będzie to własna strona i firmowa poczta. Dla 

innej dodatkowy, zgodny z zasadami kanał sprzedaży, baza 

klientów z właściwie uzyskanymi zgodami lub niezależny system 

obsługi zamówień. Ważne, aby rozwiązania odpowiadały 

rzeczywistemu modelowi biznesowemu. Kopiowanie całej 

infrastruktury dużej korporacji do działalności prowadzonej przez 

jedną osobę może być równie nierozsądne jak brak jakiegokolwiek 

zabezpieczenia. 

Druga sprawa to dokumentacja, która zwykle wydaje się nudna 

aż do momentu, gdy staje się jedyną rzeczą umożliwiającą 

uporządkowanie sytuacji. Potwierdzenia transakcji, numery 

zamówień, faktury, korespondencja dotycząca reklamacji, 

regulaminy obowiązujące w istotnym okresie, komunikaty 

platformy i historia podejmowanych działań mogą pomóc ustalić, 

co faktycznie się wydarzyło. Nie chodzi o obsesyjne gromadzenie 

wszystkiego, łącznie ze zrzutami ekranu przedstawiającymi 

przycisk „Zapisz”. Chodzi o świadomy wybór informacji 

potrzebnych do obsługi klientów, rozliczeń i ewentualnego 

odwołania. Trzeba przy tym respektować przepisy dotyczące 

danych osobowych, poufność informacji i warunki korzystania z 

usług. Zabezpieczenie firmy nie daje prawa do wynoszenia cudzych 

danych bez podstawy. 
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Trzeci element jest najbardziej ludzki: relacje z klientami. 

Człowiek, który zapłacił za produkt, niekoniecznie interesuje się 

tym, dlaczego platforma zawiesiła Twoje konto. Chce wiedzieć, czy 

dostanie zamówienie, jak zgłosić problem i czy ktoś odpowiada za 

jego pieniądze. Jeżeli znikasz bez wyjaśnienia, klient może uznać, że 

firma zakończyła działalność lub przestała traktować zobowiązania 

poważnie. Dlatego ciągłość komunikacji bywa ważniejsza niż 

błyskawiczne uruchomienie kolejnego kanału reklamowego. Nawet 

uczciwa informacja o trudnościach i wskazanie działającej drogi 

kontaktu może pomóc zachować zaufanie. Oczywiście pod 

warunkiem, że rzeczywiście masz możliwość przekazania jej 

klientom w dozwolony sposób. 

Pozostaje jeszcze odwołanie. Tutaj szczególnie łatwo pomylić 

determinację ze skutecznością. Skuteczne przedstawienie sprawy 

wymaga przede wszystkim zrozumienia dostępnej procedury, 

ustalenia faktów, zebrania dowodów i sformułowania rzeczowego 

stanowiska. Emocjonalna wiadomość zatytułowana 

„NATYCHMIAST ODBLOKUJCIE MOJE KONTO!!!” może doskonale 

oddawać stan Twojego układu nerwowego, ale niekoniecznie 

dostarcza informacji potrzebnych do rozpatrzenia sprawy. Nie 

istnieje uniwersalna formuła gwarantująca przywrócenie konta. 

Procedury różnią się między usługami, a konkretne uprawnienia i 

możliwe środki działania zależą od okoliczności. W poważniejszych 

sporach, szczególnie przy dużych stratach lub złożonych kwestiach 

prawnych, przydatna może być pomoc specjalisty. 

Ta książka jest przeznaczona zarówno dla osoby, która właśnie 

straciła dostęp do swojego głównego kanału sprzedaży, jak i dla 

przedsiębiorcy, który wolałby nigdy nie sprawdzać, jak takie 

doświadczenie wygląda w praktyce. Nie musisz znać technicznych 

szczegółów działania algorytmów ani posiadać budżetu na 

rozbudowaną infrastrukturę. Potrzebujesz umiejętności 

rozpoznawania zależności, podejmowania rozsądnych decyzji i 

przygotowania rozwiązań możliwych do utrzymania w codziennej 
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pracy. Przyjrzymy się również sytuacjom, w których czasu jest 

mało, pieniędzy jeszcze mniej, a pracownik obsługi klienta ma do 

dyspozycji wyłącznie cierpliwość i telefon z rozładowującą się 

baterią. 

Nie obiecam Ci, że po przeczytaniu tej książki żadne konto nigdy 

nie zostanie zablokowane. Nie obiecam również, że każde 

odwołanie zakończy się sukcesem albo że klientów uda się 

zachować bez żadnych strat. Można jednak ograniczać zależność od 

pojedynczego dostawcy, przygotowywać ważne informacje i 

organizować komunikację tak, aby problem techniczny lub 

administracyjny nie oznaczał automatycznie końca całej 

działalności. To różnica między sytuacją, w której tracisz jedno 

narzędzie, a sytuacją, w której tracisz możliwość działania. 

Na początek zapamiętaj jedną rzecz: Twoja firma nie powinna 

istnieć wyłącznie w miejscu, do którego ktoś inny może w każdej 

chwili odebrać Ci dostęp. Własna marka, zobowiązania wobec 

klientów, wiedza, produkty i reputacja zasługują na solidniejsze 

fundamenty niż pojedynczy przycisk „Zaloguj”. Nie chodzi o 

nieufność wobec całego internetu, lecz o odzyskanie rozsądnej 

części kontroli nad własnym biznesem. Bo jeśli pewnego ranka 

platforma postanowi zamknąć Ci drzwi, dobrze byłoby wiedzieć, 

gdzie znajdują się inne wejścia. Najlepiej zanim okaże się, że 

właśnie przez te drzwi przechodziły wszystkie Twoje przychody. 
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Rozdział 1 - Zablokowane konto, czyli 

dzień, w którym firma przestała odbierać 

telefony 

Pierwszym sygnałem nie zawsze jest oficjalny komunikat o 

blokadzie. Czasem dowiadujesz się o problemie od klienta, który 

pisze na prywatny numer: „Przepraszam, ale nie mogę znaleźć 

państwa sklepu. Czy firma jeszcze istnieje?”. To wyjątkowo ciekawe 

pytanie, zwłaszcza kiedy siedzisz właśnie przy biurku, otoczony 

towarem wartym kilkadziesiąt tysięcy złotych, a obok leży stos 

faktur zdecydowanie potwierdzających istnienie działalności. 

Sprawdzasz profil. Nie ma go. Otwierasz panel sprzedawcy. Dostęp 

ograniczony. Próbujesz sprawdzić zamówienia. Pojawia się 

komunikat o zawieszeniu konta. W tym momencie Twój mózg 

rozpoczyna nadzwyczajne posiedzenie zarządu, na którym 

wszystkie stanowiska obejmuje panika. Dyrektor finansowy 

przewiduje bankructwo, dział sprzedaży ogłasza koniec świata, a 

prezes, czyli Ty, zastanawia się, czy da się pozwać ekran komputera 

za wywoływanie stresu. 

Zanim uznasz, że straciłeś firmę, warto ustalić, co rzeczywiście 

przestało działać. Brzmi banalnie, ale w praktyce jest jedną z 

najważniejszych różnic między reakcją uporządkowaną a chaosem. 

Blokada konta nie zawsze oznacza wyłączenie wszystkich usług. 

Możesz utracić możliwość publikowania ofert, ale nadal widzieć 

zamówienia. Możesz nie mieć dostępu do reklam, podczas gdy 

sklep normalnie przyjmuje płatności. Czasem nie działa logowanie, 

ponieważ system wymaga dodatkowej weryfikacji, a nie dlatego, że 

nałożono trwałą sankcję. Bywa również, że problem dotyczy 

przejęcia konta, awarii technicznej albo błędnej konfiguracji 

uprawnień. Wszystkie te sytuacje mogą wyglądać podobnie dla 

człowieka patrzącego na komunikat „Odmowa dostępu”, ale 
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wymagają różnych działań. Pierwsza zasada brzmi więc: nie 

diagnozuj katastrofy na podstawie jednego czerwonego prostokąta. 

Wyobraź sobie niewielką firmę sprzedającą personalizowane 

akcesoria. Właścicielka prowadzi sprzedaż na popularnej 

platformie, gdzie odbywa się większość komunikacji z klientami. 

Pewnego popołudnia traci możliwość logowania, a na ekranie widzi 

informację o ograniczeniu działalności konta. Ma dwadzieścia 

siedem zamówień w realizacji, kilka nierozstrzygniętych reklamacji 

i paczki przygotowane do wysyłki. Jej pierwszym odruchem jest 

napisanie do wszystkich znajomych, że platforma zniszczyła jej 

biznes. Tymczasem część informacji o zamówieniach znajduje się w 

niezależnym systemie fakturowym, etykiety przesyłek zapisano u 

przewoźnika, a firmowa skrzynka pocztowa nadal działa. Sytuacja 

pozostaje poważna, ale obraz zmienia się zasadniczo. Nie straciła 

całego procesu obsługi. Straciła dostęp do istotnej części 

infrastruktury, której brak trzeba szybko i precyzyjnie 

zidentyfikować. 

Właśnie dlatego pierwsze rozpoznanie powinno dotyczyć 

funkcji, a nie emocjonalnej wielkości problemu. Sprawdź, czy 

możesz przyjmować nowe zamówienia, realizować wcześniejsze, 

odpowiadać na wiadomości, uzyskiwać informacje o płatnościach i 

prowadzić komunikację reklamową. Następnie ustal, które zadania 

da się wykonać poza zablokowanym kontem, a które rzeczywiście 

zostały zatrzymane. Nie potrzebujesz do tego eleganckiego arkusza 

z kolorowymi wykresami. Wystarczy dokument, w którym 

zapiszesz faktyczny stan poszczególnych działań. Ważne, aby 

odróżnić „nie mogę sprawdzić” od „na pewno nie działa”. Jeżeli nie 

masz dostępu do panelu płatności, nie oznacza to automatycznie, że 

płatności zostały wstrzymane. Oznacza, że nie potrafisz obecnie 

potwierdzić ich stanu. Ta różnica może uchronić Cię przed 

przekazaniem klientom nieprawdziwej informacji. 

W pierwszych minutach po blokadzie pojawia się silna potrzeba 

natychmiastowego działania. Klikanie wszystkiego, co przypomina 
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formularz pomocy, daje złudne poczucie sprawczości. Problem 

polega na tym, że człowiek w takim stanie potrafi wysłać sześć 

odwołań, zmienić trzy hasła, otworzyć cztery zgłoszenia i nie 

pamiętać, co dokładnie zrobił. Później konsultant prosi o numer 

sprawy, a właściciel firmy przedstawia listę numerów 

przypominającą wyniki losowania loterii. Rozsądniejszym krokiem 

jest rozpoczęcie prostego dziennika zdarzenia. Zapisz datę i 

godzinę wykrycia problemu, dokładną treść komunikatu, 

identyfikator konta, dostępne numery spraw oraz podjęte 

działania. Jeśli możesz, zachowaj zrzuty ekranu. Nie poprawiaj ich 

w programie graficznym i nie usuwaj fragmentów zmieniających 

znaczenie komunikatu. Dokumentacja ma pomóc odtworzyć 

zdarzenia, a nie wygrać konkurs na najbardziej przekonującą 

ilustrację niesprawiedliwości. 

Następnie sprawdź wiarygodne źródło informacji o 

ograniczeniu. Oficjalna skrzynka powiadomień, centrum pomocy 

lub panel bezpieczeństwa mogą zawierać wyjaśnienie, którego 

brakuje na ekranie logowania. Warto zajrzeć również do firmowej 

poczty, w tym folderów z automatycznie filtrowanymi 

wiadomościami. Zachowaj jednak ostrożność wobec wiadomości 

podszywających się pod obsługę platformy. Gdy ktoś oferuje 

odblokowanie konta w zamian za przesłanie hasła, kodu 

uwierzytelniającego albo opłacenie „pilnej weryfikacji”, masz 

prawdopodobnie do czynienia z kolejnym zagrożeniem, a nie 

niespodziewanym przypływem życzliwości internetu. Adresy stron 

i instrukcje potwierdzaj poprzez samodzielne wejście na oficjalną 

witrynę usługi. Jeżeli podejrzewasz przejęcie konta, procedura 

zabezpieczenia dostępu ma pierwszeństwo przed rozważaniami, 

czy Twój ostatni post reklamowy był zbyt entuzjastyczny. 

Właściciele firm często popełniają jeszcze jeden błąd: traktują 

blokadę jako problem, który powinien pozostać tajemnicą aż do 

jego rozwiązania. Rozumowanie jest zrozumiałe. Nikt nie chce 

informować klientów, że nagle utracił dostęp do głównego kanału 



13 

kontaktowego. Milczenie potrafi jednak wyrządzić większe szkody 

niż spokojna, uczciwa komunikacja. Jeżeli zamówienia będą 

opóźnione, klienci powinni otrzymać odpowiednią informację 

dostępną drogą. Jeśli firma nadal realizuje dostawy, nie ma powodu 

ogłaszać zawieszenia całej działalności. W obu przypadkach 

komunikat musi opierać się na faktach. Zdanie „Mamy przejściowe 

ograniczenie dostępu do jednego z kanałów komunikacji, ale 

zamówienia są realizowane” brzmi znacznie lepiej niż „Niestety 

zostaliśmy niesłusznie zniszczeni przez bezduszną korporację”. To 

drugie może przynieść chwilową ulgę autorowi, lecz klientowi nie 

mówi, co stanie się z jego przesyłką. 

Nie każdy klient wymaga natychmiastowej wiadomości. 

Priorytet mają sprawy, w których brak reakcji może spowodować 

konkretną szkodę: opłacone zamówienia, terminy wysyłek, zwroty, 

reklamacje oraz zobowiązania wymagające szybkiej odpowiedzi. 

Jeśli dysponujesz niezależnym, legalnie pozyskanym kanałem 

kontaktu, możesz wykorzystać go do obsługi tych spraw w zakresie 

zgodnym z jego przeznaczeniem i obowiązującymi przepisami. Nie 

oznacza to jednak automatycznej zgody na wysyłanie reklam 

wszystkim osobom, których adresy pojawiają się na fakturach. 

Komunikacja dotycząca realizacji zamówienia i marketing to różne 

cele. W trudnej sytuacji szczególnie łatwo uznać, że wyjątkowe 

okoliczności usprawiedliwiają dowolne wykorzystanie danych. 

Niestety przepisy i zasady ochrony prywatności nie zawierają 

ogólnego wyjątku pod tytułem „Przedsiębiorca właśnie ma fatalny 

wtorek”. 

Kolejnym elementem jest ograniczenie strat, które mogą 

narastać niezależnie od dostępności konta. Sprawdź, czy aktywne 

kampanie reklamowe nadal generują wydatki, czy automatyczne 

integracje przetwarzają zamówienia oraz czy systemy płatności i 

wysyłki działają zgodnie z oczekiwaniami. Nie zakładaj, że 

zawieszenie profilu automatycznie zatrzymało wszystkie 

rozliczenia. Z drugiej strony nie wyłączaj w pośpiechu usług, 
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których funkcji nie rozumiesz, bo możesz przypadkowo odciąć 

jedyny działający kanał sprzedaży. Jeżeli dostępu do ustawień 

reklam rzeczywiście nie ma, odnotuj problem i skorzystaj z 

oficjalnej procedury pomocy właściwej dla rozliczeń. Podobnie 

postępuj z usługami zewnętrznymi. Celem jest zatrzymanie 

niepotrzebnych kosztów bez rozszerzania awarii własnymi rękami. 

Jeżeli prowadzisz firmę z zespołem, nawet niewielkim, 

szczególnie ważne staje się ustalenie odpowiedzialności. Jedna 

osoba powinna koordynować kontakt z platformą, druga może 

sprawdzić zamówienia i płatności, a trzecia zająć się komunikacją z 

klientami. Nie musi to być formalny sztab kryzysowy, który zaczyna 

pracę od zamówienia identycznych koszulek. Wystarczy jasny 

podział zadań i wspólny zapis ustaleń. Chaos pojawia się wtedy, 

gdy każdy pracownik samodzielnie próbuje odzyskać dostęp, a 

poszczególne osoby przekazują klientom sprzeczne informacje. 

Jeżeli firma składa się tylko z Ciebie, role nadal można oddzielić w 

czasie. Najpierw zabezpiecz informacje i sprawdź zobowiązania, 

potem przygotuj zgłoszenie, a dopiero następnie zajmij się 

komunikacją publiczną. Wykonywanie wszystkiego równocześnie 

nie tworzy dodatkowych godzin pracy. Tworzy jedynie dodatkowe 

okazje do pomyłek. 

Szczególnie kuszący bywa pomysł założenia nowego konta i 

natychmiastowego przeniesienia na nie sprzedaży. Zanim 

cokolwiek zrobisz, sprawdź regulamin oraz zakres nałożonego 

ograniczenia. Niektóre platformy zabraniają obchodzenia 

zawieszenia poprzez tworzenie zastępczych profili. W takim 

przypadku nowy profil może zostać szybko zablokowany, a 

sytuacja związana z odwołaniem dodatkowo się skomplikuje. 

Istnieje różnica między korzystaniem z wcześniej przygotowanego, 

dozwolonego niezależnego kanału sprzedaży a próbą obejścia 

konkretnej sankcji. Pierwsze jest elementem organizowania 

działalności, drugie może stanowić kolejne naruszenie zasad. 

Przeniesienie komunikacji na własną stronę internetową również 
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wymaga upewnienia się, że nie wykorzystujesz niedozwolonych 

metod pozyskiwania danych z zablokowanej usługi. 

Warto pamiętać o sprawach, które nie wyglądają spektakularnie, 

lecz mają znaczenie dla przetrwania firmy. Zablokowane konto 

może utrudnić dostęp do dokumentów sprzedażowych, historii 

płatności lub informacji niezbędnych do realizowania obowiązków 

wobec klientów i urzędów. Jeżeli nie możesz uzyskać wymaganych 

danych, odnotuj to i sprawdź dostępne legalne sposoby ich 

odzyskania. Nie zakładaj, że blokada automatycznie zwalnia Cię z 

obowiązków podatkowych, rachunkowych czy konsumenckich. W 

sprawach skomplikowanych lub grożących poważnymi 

konsekwencjami zwróć się do odpowiedniego specjalisty. Księgowy 

może pomóc ustalić, jak rozliczyć transakcje przy brakującej 

dokumentacji, a prawnik ocenić możliwości działania wynikające z 

umowy i właściwych przepisów. Tu nie ma miejsca na kreatywność 

rozumianą jako „jakoś to później dopiszemy”. 

Odrębną kwestią jest reputacja. Przedsiębiorca potrafi budować 

ją przez lata, a następnie w jeden wieczór opublikować tak 

emocjonalne oświadczenie, że klienci zaczynają bardziej obawiać 

się jego reakcji niż samej blokady. Publiczna komunikacja powinna 

wyjaśniać sytuację na tyle, na ile jest to konieczne i potwierdzone. 

Nie musisz ujawniać prywatnej korespondencji, wewnętrznych 

danych ani szczegółów sporu, których jeszcze nie rozumiesz. 

Możesz natomiast wskazać aktualny sposób kontaktu i zapewnić, 

że konkretne zobowiązania są obsługiwane, jeśli rzeczywiście tak 

jest. Jeśli problem dotyczy bezpieczeństwa danych, nie składaj 

pochopnych zapewnień, że nic się nie wydarzyło. Najpierw ustal 

fakty oraz ewentualne obowiązki związane z incydentem. 

Rzetelność jest mniej widowiskowa niż oburzony film z 

dramatyczną muzyką, ale znacznie lepiej nadaje się do 

prowadzenia firmy. 

Istotne jest również ustalenie, czego w danym momencie nie 

wiesz. Czy ograniczenie jest tymczasowe? Czy dotyczy jednego 
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użytkownika, całego konta czy określonej funkcji? Czy platforma 

wskazała naruszony punkt regulaminu? Czy istnieje termin 

przedstawienia wyjaśnień? Czy wcześniej pojawiały się 

ostrzeżenia? Zapisanie tych pytań nie oznacza konieczności 

natychmiastowego znalezienia wszystkich odpowiedzi. Pomaga 

natomiast rozdzielić fakty od przypuszczeń. Przykładowo 

komunikat „Konto ograniczone do czasu zakończenia weryfikacji 

tożsamości” uzasadnia inne działania niż informacja o trwałym 

zawieszeniu z powodu niezgodnych ofert. Gdy oba przypadki 

nazywasz po prostu „banem”, łatwo przeoczyć istotne instrukcje i 

terminy. 

Przygotuj też prostą granicę między działaniami pilnymi a tymi, 

które mogą poczekać. Pilne są bezpieczeństwo dostępu, ochrona 

informacji, obsługa opłaconych zamówień, zobowiązania z bliskimi 

terminami oraz zabezpieczenie dostępnych dowodów. Mniej pilne 

może być przebudowanie całej strategii marketingowej, wymiana 

logo albo znalezienie nowej nazwy sklepu. Kryzys prowokuje do 

ogromnych zmian, ponieważ dają poczucie odzyskiwania kontroli. 

Tymczasem przemianowanie firmy o trzeciej nad ranem nie 

sprawi, że klient otrzyma brakującą paczkę. Największą wartość 

mają działania, które zmniejszają rzeczywiste szkody i nie 

utrudniają późniejszego rozwiązania problemu. Jeśli nie możesz 

wykonać wszystkich jednocześnie, wybieraj według możliwych 

konsekwencji opóźnienia, a nie według tego, które zadanie 

najskuteczniej rozładuje frustrację. 

Załóżmy, że po kilku godzinach wiesz już, iż panel sprzedażowy 

pozostaje niedostępny, ale firma może realizować wcześniej 

zapisane zamówienia. Masz zachowane komunikaty, jeden numer 

zgłoszenia, sprawdzone płatności i przygotowany kanał obsługi 

klientów. Nadal nie znasz wyniku sprawy. Nadal możesz być zły, 

przestraszony i zmęczony. Jednak sytuacja jest teraz wyraźnie inna 

niż w chwili odkrycia blokady. Zamiast jednego ogromnego 

problemu, którego nie sposób objąć, widzisz kilka konkretnych 
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obszarów wymagających działania. Wiesz, czego dotyczy 

ograniczenie, co działa i gdzie ryzyko jest największe. To właśnie 

jest prawdziwy sens pierwszej reakcji: odzyskać zdolność 

podejmowania decyzji, zanim odzyskasz dostęp do konta. 

Nie trzeba udawać, że utrata głównego kanału sprzedaży jest 

drobną niedogodnością. Dla niewielkiej firmy może oznaczać 

poważny kryzys płynności, utratę części klientów i konieczność 

podejmowania bardzo trudnych decyzji. Właśnie dlatego warto 

potraktować zdarzenie z odpowiednią powagą, ale bez dokładania 

sobie problemów poprzez przypadkowe działania. Różnica między 

przedsiębiorcą przygotowanym a zaskoczonym nie polega na braku 

stresu. Polega na tym, że pierwszy potrafi ustalić kolejność 

czynności, nawet kiedy jego telefon dzwoni częściej niż zwykle, a 

skrzynka odbiorcza zaczyna przypominać centrum reklamacji całej 

planety. 

Blokada konta jest zdarzeniem, które należy rozpoznać, 

udokumentować i obsłużyć. Nie jest automatycznym dowodem 

upadku firmy, choć może ujawnić bardzo poważne słabości jej 

organizacji. Kiedy przestaniesz traktować jeden komunikat jako 

ostateczny wyrok, łatwiej zauważysz dostępne możliwości, 

rzeczywiste ograniczenia i obowiązki, które nadal możesz 

wykonywać. A jeśli dzisiejszy dzień ma Cię czegoś nauczyć, niech 

będzie to umiejętność oddzielania działania od nerwowego 

klikania. Komputer nie przyspieszy rozpatrzenia sprawy tylko 

dlatego, że patrzysz na niego z miną człowieka gotowego odwołać 

internet. Twoja firma natomiast może bardzo skorzystać na tym, że 

zamiast walczyć z ekranem, zajmiesz się tym, na co rzeczywiście 

masz wpływ. 
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Rozdział 2 - Kto nacisnął czerwony guzik? 

Mechanizmy blokad i pułapka cudzej 

infrastruktury 

Platformy internetowe mają szczególny talent do budowania 

poczucia, że wszystko działa dzięki Tobie. To Ty przygotowujesz 

oferty, odpowiadasz klientom, płacisz za reklamy, pilnujesz opinii i 

zastanawiasz się, czy zdjęcie produktu na jasnym tle wygląda 

wystarczająco profesjonalnie. Platforma udostępnia narzędzia, 

pobiera opłaty i wysyła od czasu do czasu wiadomość informującą, 

że Twoja sprzedaż wzrosła o czternaście procent. Miło z jej strony. 

Łatwo wówczas zapomnieć, że ostatnie słowo w sprawie dostępu 

do tych narzędzi niekoniecznie należy do Ciebie. Jesteś 

właścicielem firmy, ale nie jesteś właścicielem całej infrastruktury, 

na której ją prowadzisz. To trochę tak, jakbyś urządził przepiękny 

sklep w wynajętym lokalu, zainwestował w wyposażenie i reklamę, 

a następnie odkrył, że regulamin budynku pozwala zarządcy 

zamknąć określone wejścia w sytuacjach, których wcześniej nie 

przeanalizowałeś. 

Zanim zaczniemy szukać winnego, trzeba zrozumieć, że blokada 

konta może być wynikiem różnych mechanizmów. Platformy 

stosują regulaminy dotyczące dopuszczalnych produktów, treści, 

zachowań użytkowników, bezpieczeństwa, płatności oraz 

sposobów prowadzenia działalności. Część kontroli może odbywać 

się automatycznie, część z udziałem ludzi. Niektóre ograniczenia 

mają charakter zabezpieczający, inne są reakcją na naruszenie 

zasad, a jeszcze inne wynikają z konieczności uzupełnienia 

informacji. Nie istnieje jeden uniwersalny proces, który wygląda 

identycznie w każdym serwisie. Dlatego komunikat o zawieszeniu 

nie daje jeszcze pełnej odpowiedzi na pytanie, co się wydarzyło. 

Jest rezultatem określonej procedury, ale jej przyczyna, zakres i 

dostępne możliwości wyjaśnienia mogą się istotnie różnić. 
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Wyobraź sobie sprzedawcę, który od kilku lat oferuje akcesoria 

do domu. Ma dobre opinie, terminowo wysyła zamówienia i nigdy 

świadomie nie próbował oszukiwać klientów. Pewnego dnia 

otrzymuje informację, że część ofert została usunięta ze względu na 

podejrzenie naruszenia praw do znaków towarowych. Jest 

zaskoczony, ponieważ sprzedaje legalnie zakupione produkty, a 

nazwy marek podaje wyłącznie w opisach. Czy to oznacza, że 

platforma się pomyliła? Być może. Czy oznacza, że sprzedawca na 

pewno nie naruszył żadnych zasad? Tego również nie wiemy. 

Istotne może być konkretne sformułowanie opisu, sposób 

wykorzystania oznaczeń, pochodzenie produktów, zgłoszenie 

uprawnionego podmiotu oraz regulamin usługi. Własne 

przekonanie o uczciwości działalności nie zastępuje analizy 

konkretnego zarzutu. Podobnie samo oskarżenie ze strony systemu 

nie dowodzi automatycznie, że zarzut jest zasadny. 

Mechanizmy kontroli często obejmują więcej niż treść 

pojedynczej oferty. System bezpieczeństwa może zwrócić uwagę na 

nietypowe logowania, zmianę informacji rozliczeniowych, 

podejrzane próby dostępu lub inne sygnały wymagające 

sprawdzenia. Platforma płatnicza może z kolei oczekiwać 

dodatkowej weryfikacji danych przedsiębiorcy, a serwis 

reklamowy może ograniczyć kampanię z powodu jej treści albo 

strony docelowej. Zdarza się, że przedsiębiorca widzi te zdarzenia 

w podobnym interfejsie i przypisuje im jedną przyczynę. 

Tymczasem ograniczenie płatności, odmowa emisji reklamy i 

zawieszenie profilu sprzedawcy mogą być odrębnymi problemami. 

Właściwe rozpoznanie zaczyna się od pytania, który system podjął 

decyzję i jakiego dokładnie uprawnienia ona dotyczy. 

Szczególnie mylące bywają sytuacje związane z automatyczną 

oceną ryzyka. System może wykryć nietypowy wzorzec aktywności, 

ale sama nietypowość nie musi oznaczać świadomego nadużycia. 

Rozważmy fikcyjną sytuację przedsiębiorcy, który zmienia 

urządzenie, aktualizuje dane firmy i zaczyna logować się podczas 
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zagranicznego wyjazdu. Niedługo później otrzymuje żądanie 

dodatkowej weryfikacji. Czy te zdarzenia są ze sobą powiązane? 

Możliwe, lecz bez informacji od usługodawcy nie należy tego 

uznawać za pewnik. Człowiek ma naturalną skłonność do 

układania faktów w przekonującą historię. Jeśli we wtorek zmienił 

telefon, a w środę stracił dostęp do konta, telefon natychmiast 

zostaje głównym podejrzanym. To wygodne, ponieważ daje 

pozorną odpowiedź. Niestety kolejność zdarzeń nie zawsze 

wyjaśnia ich przyczynę. 

Regulamin platformy stanowi osobny problem, przede 

wszystkim dlatego, że przedsiębiorcy często traktują go jako 

dokument, którego jedynym zadaniem jest umożliwienie kliknięcia 

przycisku „Akceptuję”. Przy zakładaniu konta wszystko wydaje się 

proste. Rejestrujesz działalność, dodajesz dane, przygotowujesz 

ofertę i zaczynasz sprzedaż. Później jednak zmieniają się produkty, 

sposób promocji, struktura firmy oraz zasady samej usługi. To, co 

było zgodne z regulaminem w chwili rozpoczęcia działalności, nie 

musi pozostawać zgodne z jego późniejszą wersją. Nie każda 

zmiana oznacza nowe zagrożenie, ale ignorowanie istotnych 

aktualizacji może prowadzić do nieprzyjemnych niespodzianek. 

Warto zatem wiedzieć, które dokumenty regulują działalność konta 

i gdzie publikowane są informacje o zmianach. Czytanie 

regulaminów nie jest szczególnie ekscytującym hobby, lecz nadal 

wypada korzystniej niż poznawanie ich treści dopiero podczas 

sporu. 

W przypadku firm korzystających z kilku usług jednocześnie 

sytuacja staje się jeszcze bardziej złożona. Możesz prowadzić sklep 

na jednej platformie, korzystać z zewnętrznego operatora 

płatności, reklamować produkty w serwisie społecznościowym i 

synchronizować zamówienia przez dodatkową aplikację. Dla Ciebie 

jest to jeden proces sprzedażowy. Z punktu widzenia 

poszczególnych usług są to jednak odrębne relacje, często 

regulowane różnymi umowami. Jeżeli jedna z nich zostanie 


