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INTRO

Jest 8:17 rano. Robisz kawe, sprawdzasz telefon i widzisz
powiadomienie, ktére powinno by¢ nielegalne przed pierwszym
tykiem kofeiny: ,Twoje konto zostato zawieszone”. Klikasz. Nie
dziata. Od$wiezasz. Nadal nie dziala. Prdébujesz zalogowac sie
ponownie, poniewaz najwyrazniej cztowiek w obliczu katastrofy
cyfrowej wierzy, Ze przycisk ,Zaloguj” za jedenastym razem
nabierze wspétczucia. Tymczasem zamoéwienia czekajg, klienci
pisza, reklamy by¢ moze nadal generujg koszty, a Twoja firmowa
strona na platformie wyglada, jakby wtasnie wyjechata na
bezterminowy urlop. Bez poinformowania wtasciciela. Czyli Ciebie.

Jeszcze wczoraj wszystko dziatato. Miate$ klientdw, historie
sprzedazy, wiadomosci, opinie i catkiem rozsadne przekonanie, ze
prowadzisz firme. Dzisiaj patrzysz na ekran z komunikatem
napisanym przez kogo$, kto najwyrazniej ukonczyt zaawansowany
kurs przekazywania ztych wiadomosci bez przekazywania
informacji. ,Naruszenie zasad spotecznosci”. Jakich zasad? Co
konkretnie zostato naruszone? Czy blokada jest tymczasowa?
Odpowiedzi brak. Dostep do konta rdéwniez postanowit nie
uczestniczy¢é w tej rozmowie. Zaczynasz rozumieé, Ze mozna miec
towar, klientéw, do$wiadczenie i wystawione faktury, a mimo to
przez jedng decyzje platformy straci¢ mozliwo$s¢ normalnego
prowadzenia sprzedazy.

Wtasnie o tym jest ta ksigzka. O chwili, w ktorej odkrywasz, ze
Twoja firma i Twoje konto nie sg tym samym, cho¢ przez ostatnie
lata zachowywatly sie jak matzenstwo ze wspdélnym rachunkiem
bankowym. Konto bylo miejscem spotkan z klientami, sklepem,
reklamg, archiwum rozmoéw, a czasem nawet jedynym zrédtem
informacji o zamodwieniach. Dopdki wszystko dziatato, taka
koncentracja wydawata sie wygodna. Jedno logowanie, jeden panel,
jeden zestaw powiadomien. Problem pojawia sie wtedy, gdy ten



jeden panel zostaje zamkniety, a Ty orientujesz sie, ze klucze do
potowy wiasnego biznesu trzymate$ w cudzej kieszeni.

Nie oznacza to, Ze platformy internetowe sa zte, a prowadzenie
na nich sprzedazy stanowi przejaw biznesowej lekkomyslnosci.
Przeciwnie, potrafia zapewni¢ dostep do Kklientéw, ktérego
samodzielne zbudowanie wymagatoby ogromnego wysitku. Maja
jednak wtasne regulaminy, procedury bezpieczenstwa, systemy
wykrywania naduzy¢ i sposoby podejmowania decyzji. Blokada
moze wynika¢ z rzeczywistego naruszenia zasad, pomytki,
podejrzanej aktywnoSci albo sytuacji, ktérej znaczenia jeszcze nie
rozumiesz. Nie zawsze poznasz przyczyne od razu. Dlatego
przygotowanie firmy na utrate dostepu do platformy nie jest
wypowiedzeniem jej wojny. To zwykte zarzadzanie ryzykiem, tyle
ze mniej efektowne niz prezentacja z wykresem rosngcych
przychoddw.

Najbardziej zdradliwa jest iluzja kontroli. Widzisz tysiace
obserwujacych i mys$lisz: ,Mam spoteczno$¢”. Widzisz historie
rozmoéw i myslisz: ,Mam kontakty”. Widzisz regularng sprzedaz i
mys$lisz: ,Mam stabilny kanat przychodow”. Wszystko to moze by¢
prawdg, ale pod jednym warunkiem: Ze nadal mozesz korzysta¢ z
narzedzia, ktore tgczy Cie z tymi ludZmi. Obserwujacy nie sa
automatycznie Twoja baza kontaktowa. Historia wiadomosci nie
jest bezpiecznym archiwum, je$li nie masz mozliwosci jej
odzyskania. A popularny profil nie zastepuje niezaleznej drogi,
dzieki ktorej klient bedzie moégt znalez¢ Twoja firme, gdy profil
zniknie.

Kiedy blokada juz nastgpi, naturalng reakcja jest proba
naprawienia wszystkiego natychmiast. Wysytasz odwotanie, potem
drugie, a nastepnie trzecie, tym razem wielkimi literami, Zeby
system zrozumiat powage sytuacji. Rozwazasz zatozenie kolejnego
konta, napisanie do przypadkowych pracownikow platformy lub
opublikowanie dramatycznego wpisu na kazdym dostepnym
forum. Cze$¢ tych dziatan moze by¢ nieskuteczna, a niektére moga



dodatkowo skomplikowa¢ sytuacje, zwtaszcza je$li naruszaja
zasady platformy. Panika jest zrozumiata, ale rzadko stanowi
dobrego kierownika operacyjnego. Ma imponujgcg energie, fatalnie
prowadzi dokumentacje i podejmuje decyzje z szybko$cig
cztowieka, ktéry wiasnie przypadkowo kliknat ,,Usun wszystko”.

Pierwsza wazna zmiana dotyczy sposobu mys$lenia o ciggtoSci
dziatalno$ci. Firma odporna na blokade nie musi mie¢ pieciu
sklepéw internetowych, siedmiu profili spoteczno$ciowych i
osobnego centrum zarzadzania kryzysowego. Potrzebuje
przemys$lanych mozliwosci kontaktu, sprzedazy i obstugi
zobowigzan, ktére nie zaleza catkowicie od jednego konta. Dla
jednej dziatalnosci bedzie to wlasna strona i firmowa poczta. Dla
innej dodatkowy, zgodny z zasadami kanat sprzedazy, baza
klientow z wilasciwie uzyskanymi zgodami lub niezalezny system
obstugi zamoéwien. Wazne, aby rozwigzania odpowiadatly
rzeczywistemu modelowi biznesowemu. Kopiowanie catej
infrastruktury duzej korporacji do dziatalno$ci prowadzonej przez
jedna osobe moze by¢ réwnie nierozsadne jak brak jakiegokolwiek
zabezpieczenia.

Druga sprawa to dokumentacja, ktéra zwykle wydaje sie nudna
az do momentu, gdy staje sie jedyna rzecza umozliwiajacg
uporzagdkowanie sytuacji. Potwierdzenia transakcji, numery
zamowien, faktury, korespondencja dotyczaca reklamaciji,
regulaminy obowigzujagce w istotnym okresie, komunikaty
platformy i historia podejmowanych dziatan moga poméc ustalié,
co faktycznie sie wydarzyto. Nie chodzi o obsesyjne gromadzenie
wszystkiego, tacznie ze zrzutami ekranu przedstawiajgcymi
przycisk ,Zapisz”. Chodzi o $wiadomy wybdér informacji
potrzebnych do obstugi Kklientéw, rozliczen i ewentualnego
odwotania. Trzeba przy tym respektowal przepisy dotyczace
danych osobowych, poufnos$¢ informacji i warunki korzystania z
ustug. Zabezpieczenie firmy nie daje prawa do wynoszenia cudzych
danych bez podstawy.



Trzeci element jest najbardziej ludzki: relacje z klientami.
Czlowiek, ktéry zaptacit za produkt, niekoniecznie interesuje sie
tym, dlaczego platforma zawiesita Twoje konto. Chce wiedzie¢, czy
dostanie zamoOwienie, jak zgtosi¢ problem i czy kto§ odpowiada za
jego pieniadze. Jezeli znikasz bez wyjas$nienia, klient moze uzna¢, ze
firma zakonczyta dziatalno$¢ lub przestata traktowaé zobowigzania
powaznie. Dlatego ciagltos¢ komunikacji bywa wazniejsza niz
btyskawiczne uruchomienie kolejnego kanatu reklamowego. Nawet
uczciwa informacja o trudnos$ciach i wskazanie dziatajgcej drogi
kontaktu moze poméc zachowac zaufanie. OczywiScie pod
warunkiem, Ze rzeczywiScie masz mozliwo$¢ przekazania jej
klientom w dozwolony sposob.

Pozostaje jeszcze odwotanie. Tutaj szczegdlnie tatwo pomyli¢
determinacje ze skutecznos$cia. Skuteczne przedstawienie sprawy
wymaga przede wszystkim zrozumienia dostepnej procedury,
ustalenia faktow, zebrania dowodéw i sformutowania rzeczowego
stanowiska. Emocjonalna wiadomo$¢ zatytutowana
,NATYCHMIAST ODBLOKUJCIE MOJE KONTO!!"” moze doskonale
oddawa¢ stan Twojego ukladu nerwowego, ale niekoniecznie
dostarcza informacji potrzebnych do rozpatrzenia sprawy. Nie
istnieje uniwersalna formuta gwarantujgca przywrocenie konta.
Procedury réznia sie miedzy ustugami, a konkretne uprawnienia i
mozliwe $rodki dziatania zaleza od okolicznosci. W powazniejszych
sporach, szczeg6lnie przy duzych stratach lub ztozonych kwestiach
prawnych, przydatna moze by¢ pomoc specjalisty.

Ta ksigzka jest przeznaczona zaré6wno dla osoby, ktéra wtasnie
stracita dostep do swojego gtdwnego kanatlu sprzedazy, jak i dla
przedsiebiorcy, ktéory wolatby nigdy nie sprawdzaé, jak takie
doswiadczenie wyglada w praktyce. Nie musisz zna¢ technicznych
szczegOtow dzialania algorytméw ani posiada¢ budzetu na
rozbudowang infrastrukture. Potrzebujesz umiejetnosci
rozpoznawania zaleznos$ci, podejmowania rozsadnych decyzji i
przygotowania rozwigzan mozliwych do utrzymania w codziennej



pracy. Przyjrzymy sie réwniez sytuacjom, w ktérych czasu jest
mato, pieniedzy jeszcze mniej, a pracownik obstugi klienta ma do
dyspozycji wytacznie cierpliwo$¢ i telefon z roztadowujaca sie
bateria.

Nie obiecam Ci, Ze po przeczytaniu tej ksigzki zadne konto nigdy
nie zostanie zablokowane. Nie obiecam réwniez, ze kazde
odwotanie zakonczy sie sukcesem albo Ze klientéw uda sie
zachowac bez Zadnych strat. Mozna jednak ogranicza¢ zalezno$¢ od
pojedynczego dostawcy, przygotowywaé wazne informacje i
organizowa¢ komunikacje tak, aby problem techniczny lub
administracyjny nie oznaczat automatycznie konca catej
dziatalno$ci. To réznica miedzy sytuacjg, w ktdrej tracisz jedno
narzedzie, a sytuacjg, w ktorej tracisz mozliwo$¢ dziatania.

Na poczatek zapamietaj jedng rzecz: Twoja firma nie powinna
istnie¢ wytgcznie w miejscu, do ktérego ktos inny moze w kazdej
chwili odebra¢ Ci dostep. Wtasna marka, zobowigzania wobec
klientéw, wiedza, produkty i reputacja zastuguja na solidniejsze
fundamenty niz pojedynczy przycisk ,Zaloguj”. Nie chodzi o
nieufno$¢ wobec catego internetu, lecz o odzyskanie rozsgdnej
czesci kontroli nad wtasnym biznesem. Bo je$li pewnego ranka
platforma postanowi zamkng¢ Ci drzwi, dobrze bytoby wiedzie(,
gdzie znajdujg sie inne wejscia. Najlepiej zanim okaze sie, zZe
wtasnie przez te drzwi przechodzity wszystkie Twoje przychody.



Rozdziat 1 - Zablokowane konto, czyli
dzien, w ktorym firma przestata odbiera¢
telefony

Pierwszym sygnatem nie zawsze jest oficjalny komunikat o
blokadzie. Czasem dowiadujesz sie o problemie od Klienta, ktory
pisze na prywatny numer: ,Przepraszam, ale nie moge znalez¢
panstwa sklepu. Czy firma jeszcze istnieje?”. To wyjatkowo ciekawe
pytanie, zwlaszcza kiedy siedzisz wilasnie przy biurku, otoczony
towarem wartym kilkadziesiat tysiecy ztotych, a obok lezy stos
faktur zdecydowanie potwierdzajacych istnienie dziatalnosci.
Sprawdzasz profil. Nie ma go. Otwierasz panel sprzedawcy. Dostep
ograniczony. Proébujesz sprawdzi¢ zamoéwienia. Pojawia sie
komunikat o zawieszeniu konta. W tym momencie Twoj mdzg
rozpoczyna nadzwyczajne posiedzenie =zarzadu, na ktoérym
wszystkie stanowiska obejmuje panika. Dyrektor finansowy
przewiduje bankructwo, dziat sprzedazy ogtasza koniec $wiata, a
prezes, czyli Ty, zastanawia sie, czy da sie pozwa¢ ekran komputera
za wywotywanie stresu.

Zanim uznasz, ze stracite$ firme, warto ustali¢, co rzeczywiscie
przestalo dziata¢. Brzmi banalnie, ale w praktyce jest jedng z
najwazniejszych réznic miedzy reakcjg uporzgdkowang a chaosem.
Blokada konta nie zawsze oznacza wylgczenie wszystkich ustug.
Mozesz utraci¢ mozliwo$¢ publikowania ofert, ale nadal widzie¢
zamOwienia. MozZesz nie mie¢ dostepu do reklam, podczas gdy
sklep normalnie przyjmuje ptatnosci. Czasem nie dziata logowanie,
poniewaz system wymaga dodatkowej weryfikacji, a nie dlatego, ze
natozono trwatg sankcje. Bywa rdéwniez, ze problem dotyczy
przejecia konta, awarii technicznej albo blednej konfiguracji
uprawnien. Wszystkie te sytuacje moga wyglada¢ podobnie dla
cztowieka patrzacego na komunikat ,0dmowa dostepu”, ale
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wymagaja réznych dziatan. Pierwsza zasada brzmi wiec: nie
diagnozuj katastrofy na podstawie jednego czerwonego prostokata.

WyobraZ sobie niewielky firme sprzedajacg personalizowane
akcesoria. Wtascicielka prowadzi sprzedaz na popularnej
platformie, gdzie odbywa sie wiekszo$¢ komunikacji z klientami.
Pewnego popotudnia traci mozliwo$¢ logowania, a na ekranie widzi
informacje o ograniczeniu dziatalno$ci konta. Ma dwadzieScia
siedem zamowien w realizacji, kilka nierozstrzygnietych reklamacji
i paczki przygotowane do wysytki. Jej pierwszym odruchem jest
napisanie do wszystkich znajomych, ze platforma zniszczyta jej
biznes. Tymczasem cze$¢ informacji o zamowieniach znajduje sie w
niezaleznym systemie fakturowym, etykiety przesytek zapisano u
przewoznika, a firmowa skrzynka pocztowa nadal dziata. Sytuacja
pozostaje powazna, ale obraz zmienia sie zasadniczo. Nie stracita
calego procesu obstugi. Stracita dostep do istotnej czesci
infrastruktury, ktoérej brak trzeba szybko i precyzyjnie
zidentyfikowad.

Wtasnie dlatego pierwsze rozpoznanie powinno dotyczy¢
funkcji, a nie emocjonalnej wielkosci problemu. SprawdZz, czy
mozesz przyjmowaé nowe zamodwienia, realizowaé wcze$niejsze,
odpowiada¢ na wiadomosci, uzyskiwaé informacje o ptatnosciach i
prowadzi¢ komunikacje reklamowa. Nastepnie ustal, ktére zadania
da sie wykona¢ poza zablokowanym kontem, a ktére rzeczywiscie
zostaty zatrzymane. Nie potrzebujesz do tego eleganckiego arkusza
z kolorowymi wykresami. Wystarczy dokument, w Kktérym
zapiszesz faktyczny stan poszczeg6lnych dziatann. Wazne, aby
odrozni¢ ,nie moge sprawdzi¢” od ,na pewno nie dziata”. Jezeli nie
masz dostepu do panelu ptatnosci, nie oznacza to automatycznie, ze
ptatnosci zostaty wstrzymane. Oznacza, Ze nie potrafisz obecnie
potwierdzi¢ ich stanu. Ta roéznica moze uchroni¢ Cie przed
przekazaniem klientom nieprawdziwej informacji.

W pierwszych minutach po blokadzie pojawia sie silna potrzeba
natychmiastowego dziatania. Klikanie wszystkiego, co przypomina

11



formularz pomocy, daje ztudne poczucie sprawczosci. Problem
polega na tym, Ze czlowiek w takim stanie potrafi wystaé szes¢
odwotan, zmieni¢ trzy hasta, otworzy¢ cztery zgloszenia i nie
pamietaé, co doktadnie zrobit. Pézniej konsultant prosi o numer
sprawy, a wilasciciel firmy przedstawia liste numeréw
przypominajaca wyniki losowania loterii. Rozsadniejszym krokiem
jest rozpoczecie prostego dziennika zdarzenia. Zapisz date i
godzine wykrycia problemu, doktadng tres¢ komunikatuy,
identyfikator konta, dostepne numery spraw oraz podjete
dziatania. Jesli mozesz, zachowaj zrzuty ekranu. Nie poprawiaj ich
w programie graficznym i nie usuwaj fragmentéw zmieniajgcych
znaczenie komunikatu. Dokumentacja ma poméc odtworzyé
zdarzenia, a nie wygra¢ konkurs na najbardziej przekonujaca
ilustracje niesprawiedliwosci.

Nastepnie sprawdZ wiarygodne Zrodto informacji o
ograniczeniu. Oficjalna skrzynka powiadomieni, centrum pomocy
lub panel bezpieczenistwa moga zawiera¢ wyjasnienie, ktoérego
brakuje na ekranie logowania. Warto zajrze¢ réwniez do firmowej
poczty, w tym folderébw z automatycznie filtrowanymi
wiadomos$ciami. Zachowaj jednak ostrozno$¢ wobec wiadomosci
podszywajacych sie pod obstuge platformy. Gdy ktos oferuje
odblokowanie konta w zamian za przestanie hasta, kodu
uwierzytelniajacego albo optacenie ,pilnej weryfikacji”, masz
prawdopodobnie do czynienia z kolejnym zagrozeniem, a nie
niespodziewanym przyptywem zyczliwosci internetu. Adresy stron
i instrukcje potwierdzaj poprzez samodzielne wej$cie na oficjalng
witryne ustugi. Jezeli podejrzewasz przejecie konta, procedura
zabezpieczenia dostepu ma pierwszenstwo przed rozwazaniami,
czy Twoj ostatni post reklamowy byt zbyt entuzjastyczny.

Wilasciciele firm czesto popelniajg jeszcze jeden btad: traktujg
blokade jako problem, ktéry powinien pozosta¢ tajemnicg az do
jego rozwigzania. Rozumowanie jest zrozumiate. Nikt nie chce
informowac klientéw, Ze nagle utracit dostep do gtéwnego kanatu
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kontaktowego. Milczenie potrafi jednak wyrzadzi¢ wieksze szkody
niz spokojna, uczciwa komunikacja. Jezeli zaméwienia beda
opo6znione, klienci powinni otrzymac¢ odpowiednig informacje
dostepng droga. Jesli firma nadal realizuje dostawy, nie ma powodu
oglasza¢ zawieszenia calej dziatalnoSci. W obu przypadkach
komunikat musi opierac sie na faktach. Zdanie ,Mamy przej$ciowe
ograniczenie dostepu do jednego z kanatéw komunikacji, ale
zamOwienia s3 realizowane” brzmi znacznie lepiej niz ,Niestety
zostaliSmy niestusznie zniszczeni przez bezduszng korporacje”. To
drugie moze przynie$¢ chwilowa ulge autorowi, lecz klientowi nie
moéwi, co stanie sie z jego przesytka.

Nie kazdy Kklient wymaga natychmiastowej wiadomosci.
Priorytet majg sprawy, w ktdérych brak reakcji moze spowodowacé
konkretng szkode: optacone zamdéwienia, terminy wysytek, zwroty,
reklamacje oraz zobowigzania wymagajace szybkiej odpowiedzi.
Jesli dysponujesz niezaleznym, legalnie pozyskanym kanatem
kontaktu, mozesz wykorzysta¢ go do obstugi tych spraw w zakresie
zgodnym z jego przeznaczeniem i obowigzujacymi przepisami. Nie
oznacza to jednak automatycznej zgody na wysytanie reklam
wszystkim osobom, ktoérych adresy pojawiaja sie na fakturach.
Komunikacja dotyczaca realizacji zamo6wienia i marketing to rézne
cele. W trudnej sytuacji szczeg6lnie tatwo uzna¢, ze wyjatkowe
okolicznosci usprawiedliwiajg dowolne wykorzystanie danych.
Niestety przepisy i zasady ochrony prywatno$ci nie zawieraja
ogolnego wyjatku pod tytutem ,Przedsiebiorca wtasnie ma fatalny
wtorek”.

Kolejnym elementem jest ograniczenie strat, ktére moga
narasta¢ niezaleznie od dostepno$ci konta. Sprawdz, czy aktywne
kampanie reklamowe nadal generuja wydatki, czy automatyczne
integracje przetwarzaja zamdéwienia oraz czy systemy ptatnosci i
wysylki dziatajg zgodnie z oczekiwaniami. Nie zaktadaj, ze
zawieszenie profilu automatycznie zatrzymato wszystkie
rozliczenia. Z drugiej strony nie wylaczaj w pospiechu ustug,
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ktérych funkcji nie rozumiesz, bo mozesz przypadkowo odcigc
jedyny dziatajacy kanat sprzedazy. Jezeli dostepu do ustawien
reklam rzeczywiscie nie ma, odnotuj problem i skorzystaj z
oficjalnej procedury pomocy wiasciwej dla rozliczen. Podobnie
postepuj z ustugami zewnetrznymi. Celem jest zatrzymanie
niepotrzebnych kosztéw bez rozszerzania awarii wlasnymi rekami.

Jezeli prowadzisz firme z zespotem, nawet niewielkim,
szczegblnie wazne staje sie ustalenie odpowiedzialnosci. Jedna
osoba powinna koordynowa¢ kontakt z platformg, druga moze
sprawdzi¢ zamo6wienia i ptatnosci, a trzecia zajg¢ sie komunikacjg z
klientami. Nie musi to by¢ formalny sztab kryzysowy, ktory zaczyna
prace od zamodwienia identycznych koszulek. Wystarczy jasny
podziat zadan i wspdlny zapis ustalen. Chaos pojawia sie wtedy,
gdy kazdy pracownik samodzielnie prébuje odzyskaé¢ dostep, a
poszczegblne osoby przekazuja klientom sprzeczne informacje.
Jezeli firma sktada sie tylko z Ciebie, role nadal mozna oddzieli¢ w
czasie. Najpierw zabezpiecz informacje i sprawdz zobowigzania,
potem przygotuj zgloszenie, a dopiero nastepnie zajmij sie
komunikacjg publiczng. Wykonywanie wszystkiego réwnocze$nie
nie tworzy dodatkowych godzin pracy. Tworzy jedynie dodatkowe
okazje do pomytek.

Szczegoblnie kuszacy bywa pomyst zatozenia nowego konta i
natychmiastowego przeniesienia na nie sprzedazy. Zanim
cokolwiek zrobisz, sprawdz regulamin oraz zakres natozonego
ograniczenia. Niektére platformy zabraniajg obchodzenia
zawieszenia poprzez tworzenie zastepczych profili. W takim
przypadku nowy profil moze zosta¢ szybko zablokowany, a
sytuacja zwigzana z odwotaniem dodatkowo sie skomplikuje.
Istnieje réznica miedzy korzystaniem z wcze$niej przygotowanego,
dozwolonego niezaleznego kanalu sprzedazy a prdba obejscia
konkretnej sankcji. Pierwsze jest elementem organizowania
dziatalno$ci, drugie moze stanowi¢ kolejne naruszenie zasad.
Przeniesienie komunikacji na wtasng strone internetowa réwniez
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wymaga upewnienia sie, Ze nie wykorzystujesz niedozwolonych
metod pozyskiwania danych z zablokowanej ustugi.

Warto pamietac¢ o sprawach, ktére nie wygladajg spektakularnie,
lecz maja znaczenie dla przetrwania firmy. Zablokowane konto
moze utrudni¢ dostep do dokumentéw sprzedazowych, historii
ptatnosci lub informacji niezbednych do realizowania obowigzkéw
wobec klientéw i urzedéw. Jezeli nie mozesz uzyska¢ wymaganych
danych, odnotuj to i sprawdZ dostepne legalne sposoby ich
odzyskania. Nie zaktadaj, Ze blokada automatycznie zwalnia Cie z
obowiazkéw podatkowych, rachunkowych czy konsumenckich. W
sprawach  skomplikowanych lub  grozacych  powaZznymi
konsekwencjami zwrd¢ sie do odpowiedniego specjalisty. Ksiegowy
moze pomo6c ustali¢, jak rozliczy¢ transakcje przy brakujacej
dokumentacji, a prawnik oceni¢ mozliwosci dziatania wynikajace z
umowy i wlasciwych przepiséw. Tu nie ma miejsca na kreatywnos$é
rozumiang jako ,jako$ to p6zniej dopiszemy”.

Odrebng kwestig jest reputacja. Przedsiebiorca potrafi budowaé
ja przez lata, a nastepnie w jeden wieczér opublikowaé tak
emocjonalne o$wiadczenie, ze klienci zaczynajg bardziej obawia¢
sie jego reakcji niz samej blokady. Publiczna komunikacja powinna
wyjasnia¢ sytuacje na tyle, na ile jest to konieczne i potwierdzone.
Nie musisz ujawnia¢ prywatnej korespondencji, wewnetrznych
danych ani szczegétéw sporu, ktoérych jeszcze nie rozumiesz.
Mozesz natomiast wskaza¢ aktualny spos6b kontaktu i zapewnic,
ze konkretne zobowigzania sa obstugiwane, jesli rzeczywiscie tak
jest. Jesli problem dotyczy bezpieczenstwa danych, nie sktadaj
pochopnych zapewnien, ze nic sie nie wydarzyto. Najpierw ustal
fakty oraz ewentualne obowigzki zwigzane z incydentem.
Rzetelno$¢ jest mniej widowiskowa niz oburzony film =z
dramatyczng muzyka, ale znacznie lepiej nadaje sie do
prowadzenia firmy.

Istotne jest rowniez ustalenie, czego w danym momencie nie
wiesz. Czy ograniczenie jest tymczasowe? Czy dotyczy jednego
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uzytkownika, catego konta czy okreslonej funkcji? Czy platforma
wskazala naruszony punkt regulaminu? Czy istnieje termin
przedstawienia wyjasnien? Czy wczeSniej pojawialy sie
ostrzezenia? Zapisanie tych pytan nie oznacza Kkoniecznosci
natychmiastowego znalezienia wszystkich odpowiedzi. Pomaga
natomiast rozdzieli¢c fakty od przypuszczen. Przyktadowo
komunikat ,Konto ograniczone do czasu zakonczenia weryfikacji
tozsamos$ci” uzasadnia inne dziatania niz informacja o trwatym
zawieszeniu z powodu niezgodnych ofert. Gdy oba przypadki
nazywasz po prostu ,banem”, fatwo przeoczy¢ istotne instrukcje i
terminy.

Przygotuj tez prosta granice miedzy dziataniami pilnymi a tymi,
ktére moga poczekal. Pilne sg bezpieczenstwo dostepu, ochrona
informacji, obstuga optaconych zamdwien, zobowigzania z bliskimi
terminami oraz zabezpieczenie dostepnych dowodéw. Mniej pilne
moze by¢ przebudowanie calej strategii marketingowej, wymiana
logo albo znalezienie nowej nazwy sklepu. Kryzys prowokuje do
ogromnych zmian, poniewaz daja poczucie odzyskiwania kontroli.
Tymczasem przemianowanie firmy o trzeciej nad ranem nie
sprawi, ze klient otrzyma brakujaca paczke. Najwiekszg wartos¢
majg dziatania, ktére zmniejszaja rzeczywiste szkody i nie
utrudniajg po6zniejszego rozwigzania problemu. Je$li nie mozesz
wykona¢ wszystkich jednocze$nie, wybieraj wedtug mozliwych
konsekwencji opdznienia, a nie wedtlug tego, ktére zadanie
najskuteczniej rozladuje frustracje.

Zat6zmy, ze po kilku godzinach wiesz juz, iz panel sprzedazowy
pozostaje niedostepny, ale firma moze realizowa¢ wczesniej
zapisane zamoéwienia. Masz zachowane komunikaty, jeden numer
zgloszenia, sprawdzone ptatnosci i przygotowany kanat obstugi
klientéw. Nadal nie znasz wyniku sprawy. Nadal mozesz by¢ zly,
przestraszony i zmeczony. Jednak sytuacja jest teraz wyraznie inna
niz w chwili odkrycia blokady. Zamiast jednego ogromnego
problemu, ktérego nie sposob objaé, widzisz kilka konkretnych
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obszaréw wymagajacych dziatania. Wiesz, czego dotyczy
ograniczenie, co dziata i gdzie ryzyko jest najwieksze. To wtasnie
jest prawdziwy sens pierwszej reakcji: odzyska¢ zdolno$¢
podejmowania decyzji, zanim odzyskasz dostep do konta.

Nie trzeba udawa¢, ze utrata gléwnego kanatu sprzedazy jest
drobng niedogodnoscia. Dla niewielkiej firmy moze oznaczaé
powazny kryzys ptynnosci, utrate czesci klientéw i koniecznos$¢
podejmowania bardzo trudnych decyzji. Wtasnie dlatego warto
potraktowac zdarzenie z odpowiednig powaga, ale bez doktadania
sobie probleméw poprzez przypadkowe dziatania. R6znica miedzy
przedsiebiorcg przygotowanym a zaskoczonym nie polega na braku
stresu. Polega na tym, Ze pierwszy potrafi ustali¢ kolejnos¢
czynnosci, nawet kiedy jego telefon dzwoni cze$ciej niz zwykle, a
skrzynka odbiorcza zaczyna przypomina¢ centrum reklamacji catej
planety.

Blokada konta jest zdarzeniem, ktére nalezy rozpoznac,
udokumentowa¢ i obstuzyé. Nie jest automatycznym dowodem
upadku firmy, cho¢ moze ujawni¢ bardzo powazne stabosci jej
organizacji. Kiedy przestaniesz traktowaé¢ jeden komunikat jako
ostateczny wyrok, tatwiej zauwazysz dostepne mozliwosci,
rzeczywiste ograniczenia i obowigzki, ktére nadal mozesz
wykonywad. A je$li dzisiejszy dzien ma Cie czego$ nauczy¢, niech
bedzie to umiejetno$¢ oddzielania dziatania od nerwowego
klikania. Komputer nie przyspieszy rozpatrzenia sprawy tylko
dlatego, ze patrzysz na niego z ming cztowieka gotowego odwotaé
internet. Twoja firma natomiast moze bardzo skorzystac na tym, ze
zamiast walczy¢ z ekranem, zajmiesz sie tym, na co rzeczywiscie

masz wptyw.
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Rozdziat 2 - Kto nacisnatl czerwony guzik?
Mechanizmy blokad i putapka cudzej
infrastruktury

Platformy internetowe maja szczegdlny talent do budowania
poczucia, ze wszystko dziata dzieki Tobie. To Ty przygotowujesz
oferty, odpowiadasz klientom, ptacisz za reklamy, pilnujesz opinii i
zastanawiasz sie, czy zdjecie produktu na jasnym tle wyglada
wystarczajgco profesjonalnie. Platforma udostepnia narzedzia,
pobiera optaty i wysyta od czasu do czasu wiadomo$¢ informujaca,
ze Twoja sprzedaz wzrosta o czternascie procent. Mito z jej strony.
Latwo woéwczas zapomnie(, ze ostatnie stowo w sprawie dostepu
do tych narzedzi niekoniecznie nalezy do Ciebie. Jestes$
wiascicielem firmy, ale nie jeste$ wtascicielem catej infrastruktury,
na ktorej ja prowadzisz. To troche tak, jakbys$ urzadzit przepiekny
sklep w wynajetym lokalu, zainwestowat w wyposazenie i reklame,
a nastepnie odkryl, Ze regulamin budynku pozwala zarzadcy
zamkna¢ okreSlone wejscia w sytuacjach, ktérych wczes$niej nie
przeanalizowates.

Zanim zaczniemy szuka¢ winnego, trzeba zrozumie¢, Ze blokada
konta moze by¢ wynikiem réznych mechanizméw. Platformy
stosujg regulaminy dotyczace dopuszczalnych produktow, tresci,
zachowan uzytkownikéw, bezpieczenistwa, platnosci oraz
sposobdw prowadzenia dziatalnosci. Czes¢ kontroli moze odbywacé
sie automatycznie, cze$¢ z udziatem ludzi. Niektére ograniczenia
majg charakter zabezpieczajacy, inne s3 reakcja na naruszenie
zasad, a jeszcze inne wynikaja z koniecznos$ci uzupetnienia
informacji. Nie istnieje jeden uniwersalny proces, ktéry wyglada
identycznie w kazdym serwisie. Dlatego komunikat o zawieszeniu
nie daje jeszcze pelnej odpowiedzi na pytanie, co sie wydarzyto.
Jest rezultatem okre$lonej procedury, ale jej przyczyna, zakres i
dostepne mozliwosci wyjasnienia mogg sie istotnie réznic.
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WyobraZ sobie sprzedawce, ktéry od kilku lat oferuje akcesoria
do domu. Ma dobre opinie, terminowo wysyla zaméwienia i nigdy
Swiadomie nie prébowat oszukiwa¢ klientéw. Pewnego dnia
otrzymuje informacje, Ze cze$¢ ofert zostata usunieta ze wzgledu na
podejrzenie naruszenia praw do znakéw towarowych. Jest
zaskoczony, poniewaz sprzedaje legalnie zakupione produkty, a
nazwy marek podaje wylgcznie w opisach. Czy to oznacza, ze
platforma sie pomylita? By¢ moze. Czy oznacza, ze sprzedawca na
pewno nie naruszyl zadnych zasad? Tego rowniez nie wiemy.
Istotne moze by¢ konkretne sformutowanie opisu, sposéb
wykorzystania oznaczen, pochodzenie produktéw, zgtoszenie
uprawnionego podmiotu oraz regulamin wustugi. Wtlasne
przekonanie o uczciwo$ci dziatalnosci nie zastepuje analizy
konkretnego zarzutu. Podobnie samo oskarzenie ze strony systemu
nie dowodzi automatycznie, ze zarzut jest zasadny.

Mechanizmy kontroli czesto obejmuja wiecej niz tresé
pojedynczej oferty. System bezpieczenistwa moze zwrdci¢ uwage na
nietypowe logowania, zmiane informacji rozliczeniowych,
podejrzane proby dostepu lub inne sygnaly wymagajgce
sprawdzenia. Platforma ptatnicza moze z kolei oczekiwaé
dodatkowej weryfikacji danych przedsiebiorcy, a serwis
reklamowy moze ograniczy¢ kampanie z powodu jej tresci albo
strony docelowej. Zdarza sie, Ze przedsiebiorca widzi te zdarzenia
w podobnym interfejsie i przypisuje im jedng przyczyne.
Tymczasem ograniczenie platnosci, odmowa emisji reklamy i
zawieszenie profilu sprzedawcy mogg by¢ odrebnymi problemami.
Wiasciwe rozpoznanie zaczyna sie od pytania, ktory system podjat
decyzje i jakiego doktadnie uprawnienia ona dotyczy.

Szczegdlnie mylace bywaja sytuacje zwigzane z automatyczng
oceng ryzyka. System moze wykry¢ nietypowy wzorzec aktywnosci,
ale sama nietypowo$¢ nie musi oznacza¢ swiadomego naduzycia.
Rozwazmy fikcyjng sytuacje przedsiebiorcy, ktéry zmienia
urzadzenie, aktualizuje dane firmy i zaczyna logowa¢ sie podczas
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zagranicznego wyjazdu. Niedlugo pdZniej otrzymuje Zzadanie
dodatkowej weryfikacji. Czy te zdarzenia s3 ze sobg powigzane?
Mozliwe, lecz bez informacji od ustugodawcy nie nalezy tego
uznawa¢ za pewnik. Czlowiek ma naturalng sktonno$¢ do
uktadania faktéw w przekonujaca historie. Jesli we wtorek zmienit
telefon, a w $rode stracit dostep do konta, telefon natychmiast
zostaje gtownym podejrzanym. To wygodne, poniewaz daje
pozorng odpowiedZ. Niestety kolejno$¢ zdarzen nie zawsze
wyjasnia ich przyczyne.

Regulamin platformy stanowi osobny problem, przede
wszystkim dlatego, Ze przedsiebiorcy czesto traktuja go jako
dokument, ktérego jedynym zadaniem jest umozliwienie klikniecia
przycisku ,Akceptuje”. Przy zaktadaniu konta wszystko wydaje sie
proste. Rejestrujesz dziatalno$¢, dodajesz dane, przygotowujesz
oferte i zaczynasz sprzedaz. P6Zniej jednak zmieniajg sie produkty,
sposéb promocji, struktura firmy oraz zasady samej ustugi. To, co
byto zgodne z regulaminem w chwili rozpoczecia dziatalnosci, nie
musi pozostawac¢ zgodne z jego poOzZniejsza wersjg. Nie kazda
zmiana oznacza nowe zagrozenie, ale ignorowanie istotnych
aktualizacji moze prowadzi¢ do nieprzyjemnych niespodzianek.
Warto zatem wiedzie¢, ktore dokumenty regulujg dziatalno$¢ konta
i gdzie publikowane s3 informacje o zmianach. Czytanie
regulaminéw nie jest szczegdlnie ekscytujacym hobby, lecz nadal
wypada korzystniej niz poznawanie ich tre$ci dopiero podczas
sporu.

W przypadku firm korzystajacych z kilku ustug jednocze$nie
sytuacja staje sie jeszcze bardziej ztozona. Mozesz prowadzi¢ sklep
na jednej platformie, korzysta¢ z zewnetrznego operatora
ptatnosci, reklamowac¢ produkty w serwisie spotecznoSciowym i
synchronizowa¢ zaméwienia przez dodatkowa aplikacje. Dla Ciebie
jest to jeden proces sprzedazowy. Z punktu widzenia
poszczegbélnych ustug sa to jednak odrebne relacje, czesto
regulowane réznymi umowami. Jezeli jedna z nich zostanie
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