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Prawa autorskie i zastrzezenie

Copyright 2026 Michele Corvo. Wszelkie prawa zastrzezone.

Ta ksigzka jest edukacyjnym i diagnostycznym przewodnikiem dla sprzedawcéw na
Amazon. Nie stanowi porady prawnej, podatkowej ani regulacyjnej i nie gwarantuje
przywrdcenia konta, odblokowania wyptat ani odzyskania konta.

Northline Seller Recovery nie jest powigzane z Amazon. Amazon pozostaje ostatecznym
decydentem w kazdej sprawie omawianej w tej ksigzce.
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Kim jesteSmy

Northline Seller Recovery to niezalezna firma doradcza zajmujaca si¢ odzyskiwaniem kont
Amazon, zbudowana przez bytych pracownikéw Amazon.

Nasza praca zaczyna si¢ od prostej obserwacji: powiadomienie wysylane przez Amazon
rzadko pokazuje cala sprawe. Za takim komunikatem zwykle stoi okre$lona rodzina
problemoéw, konkretny cigzar dowodowy 1 $ciezka decyzyjna, ktore trzeba zrozumieé¢, zanim
wysle si¢ cokolwiek uzytecznego.

Dlatego nasza metoda zaczyna si¢ od diagnozy. Czytamy aktualne powiadomienie,
odtwarzamy o$ czasu, oddzielamy widoczne sformutowania od prawdopodobnej przyczyny
zrodtowej, testujemy materiat dowodowy i1 dopiero wtedy decydujemy, co nalezy napisac, co
nalezy przesta¢ i co trzeba natychmiast zatrzymac.

Nie jesteSmy powigzani z Amazon i nie twierdzimy, ze mamy specjalny dostep. Ostateczng
decyzje w kazdej sprawie podejmuje Amazon.

Nie sprzedajemy tez gwarancji, generycznych szablonéw ani teatru pod wyniki. Oferujemy
uporzadkowang oceng sprawy, analize dowodow i rozrdznianie scenariuszy dla sprzedawcow,
ktorzy potrzebuja czystszej $ciezki przez egzekwowanie zasad na poziomie konta.
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Cze$¢ I — Fundamenty: jak naprawde dziala egzekwowanie
zasad przez Amazon

Ta czes¢ buduje mentalng mape czytelnika, zanim zacznie on jakiekolwiek dzialania dotyczgce
konkretnej sprawy: klasyfikacje sciezki, czytanie powiadomien, dopasowanie dowodow,
projektowanie odpowiedzi i dyscypling operacyjng.
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Rozdzial 1
Egzekwowanie zasad przez Amazon prostym jezykiem
Dlaczego powiadomienie w Twojej skrzynce rzadko pokazuje catg sprawe
Trzech sprzedawcoOw budzi si¢ 1 widzi trzy r6zne wiadomosci. Jednemu Amazon mowi, ze
nie moze zweryfikowac danych firmy, a wyptaty sa wstrzymane. Drugiemu méwi, ze konto jest
powigzane z innym kontem sprzedawcy, wobec ktorego Amazon juz podjat dziatania. Trzeci

dostaje informacjg, ze kilka ofert moze nie odpowiada¢ stronie szczegdétow produktu i grozi im
usuniecie.

Cata trojka moéwi to samo: Amazon zawiesit mi konto. Wiasnie tutaj zaczyna si¢
zamieszanie.

Egzekwowanie zasad przez Amazon nie jest jedng maszyng produkujacg jeden rodzaj
problemu. To grupa systemow zaufania, weryfikacji, zgodno$ci, katalogu i wydajnosci
dzialajacych rownoczesnie. Kazdy system probuje odpowiedzie¢ na inne pytanie. Czasem te
pytania si¢ naktadajg. Czasem jedno widoczne powiadomienie jest tylko powierzchnig zupetie
innego problemu pod spodem.

Podstawowa mapa mentalna

Pierwsze rozroznienie jest proste, ale kosztowne, jesli si¢ je zignoruje: dziatanie to nie
przyczyna.

Dziatanie to to, co Amazon zrobit w danym momencie. Moze usunaé oferte, zablokowaé
wyplaty, wstrzymac ptatnosci, dezaktywowac konto, poprosi¢ o weryfikacje albo ostrzec, ze
jaki$ wskaznik jest zbyt wysoki.

Przyczyna to teoria stojaca za tym dziataniem. Moze nig by¢ niezgodno$¢ danych podmiotu
prawnego, staby tancuch dostaw, powigzanie z innym kontem, produkt objety ograniczeniami,
niezgodno$¢ oferty z katalogiem, wzorzec opdznionych wysylek albo podejrzenie manipulacji.

Jedna przyczyna moze prowadzi¢ do roéznych dziatan. Jedno dziatanie moze wynikaé z
réznych przyczyn. Dlatego czytanie wyltacznie widocznej konsekwencji prawie zawsze
prowadzi do stabej pierwszej odpowiedzi.

Glowne $ciezki egzekwowania zasad

W praktyce warto przesta¢ mysle¢ o ,,zawieszeniach” jak o jednym worku i zacza¢ mysle¢ o
sciezkach.

Sciezka

Co Amazon naprawdg sprawdza
Typowy pierwszy dowdd lub odpowiedz
Weryfikacja i ptatnosci

Czy Amazon moze zweryfikowac, kim jest sprzedawca, jak jest zorganizowana firma i czy
konfiguracja platnosci jest wiarygodna?

Dokumenty zgodne co do kazdego pola, aktualne rejestry, waskie korekty
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Struktura konta i dostep

Kto jest wlascicielem konta, kto je kontroluje albo kto nadal moze uzyska¢ do niego dostep?
Wyjasnienie powigzania, dowody dostepu, uporzadkowanie po przejeciu konta
Autentycznos¢ 1 prawa wilasnosci intelektualne;j

Czy sprzedawca potrafi udowodni¢ zrédto towaru, prawa do niego i wiarygodnosé
dokumentow?

Faktury, dowody od dostawcy, autoryzacja, wyjasnienie specyficzne dla danej sprawy
Integralnos¢ katalogu

Czy strona szczegdtow produktu rzeczywiscie opisuje to, co kupujacy otrzyma?
Analiza ASIN, porzadkowanie ofert, dowdd doktadnej zgodnos$ci produktu

Produkty objete ograniczeniami

Czy produkt jest dozwolony, prawidtowo sklasyfikowany i wlasciwie realizowany na tym
marketplace?

Przeglad zgodnosci, usunigcie oferty, kontrolowana logika ponownego wystawienia
Wyniki operacyjne

Czy sprzedawca potrafi zapewnic¢ klientowi niezawodne doswiadczenie?

Odtworzenie przebiegu na poziomie zaméwien, poprawki proceséw, kontrole workflow
Warstwa naduzy¢

Czy sprawa obejmuje manipulacje, fatszowanie lub obchodzenie systemu?

Ujawnienie faktow, wiarygodne rejestry, mocniejsze odbudowanie kontroli
Ten sam skutek, inny pierwszy ruch

Blokada weryfikacyjna

Pierwszym uzytecznym ruchem jest pakiet dokumentow zgodnych co do kazdego pola, a nie
ogo6lna obrona firmy.

Blokada zwigzana z powigzanymi kontami

Pierwszym uzytecznym ruchem jest teoria powigzania i wlasciwy dowod rozdzielenia, a nie
plaskie zaprzeczenie.

Blokada autentycznosci

Pierwszym uzytecznym ruchem sg dowody zrodia, ilosci 1 zgodnosci z charakterem skargi, a
nie samo ,,towar jest oryginalny”.

Blokada wydajnosci operacyjnej

Pierwszym uzytecznym ruchem jest odtworzenie zdarzen na poziomie zamowien i poprawa
workflow, a nie szeroki jezyk o obstudze klienta.
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Ta tabela ma znaczenie, bo sprzedawcy maja tendencj¢ do taczenia podobnych spraw. Na
blokade weryfikacyjng odpowiadajg tak, jakby chodzilo o wykroczenie. Problem ze strong
szczegotow produktu traktuja jak skarge IP. Powiadomienie o powigzanych kontach
odpowiadajg zaprzeczeniem, podczas gdy Amazon w rzeczywistosci testuje konkretng teorig
dostepu lub powigzania.

Widoczne dzialania kontra ukryte pytania
Wigkszos¢ widocznych dzialan Amazon miesci si¢ w kilku szerokich kategoriach.
Widoczne dziatanie
Co czesto oznacza
Dziatanie na poziomie oferty

Konkretna rodzina ASIN, oferta lub wariant jest w trakcie przegladu albo zostata juz
ograniczona

Dziatanie na poziomie konta

Sprzedawca utracit uprawnienia do sprzedazy, a sprawa jest juz rozpatrywana na poziomie
konta

Dziatanie dotyczace weryfikacji lub ptatnosci

Amazon czesto czeka na zgodnos$¢ danych, a nie na moralng obrong

Dziatanie dotyczace Srodkow

Natychmiastowy bol ma charakter finansowy, ale przyczyna zrodtowa moze leze¢ gdzie
indziej

Dziatanie dotyczace wynikow operacyjnych

Amazon testuje niezawodnos$¢ operacyjng, a nie wiarygodno$¢ dokumentow

Sprzedawca widzi dzialanie. Amazon czgsto pracuje na podstawie ukrytego pytania, ktore
stoi pod spodem.

To rowniez dlatego zta pierwsza odpowiedz potrafi zrobi¢ wiecej szkody niz tylko
zmarnowac czas. Moze pogorszy¢ zapis sprawy. Gdy sprzedawca odpowie na ztg Sciezke ztym
dowodem, podzniejsze korekty musza czgsto walczy¢ rowniez z tamtym wczesniejszym
zamieszaniem.

Dlaczego sprzedawcy zle odczytuja powiadomienia

Te same btgdy powtarzaja si¢ dlatego, ze powiadomienia sg zwykle skondensowane, a nie
wyjasniajace.

Sformutowania sg czesto szersze niz rzeczywista teoria sprawy.
Komunikaty wtérne bywaja mylone z przyczyng zrodtowa.
Sprzedawcy odpowiadajg tym, co juz maja, zamiast tym, co naprawde pasuje.

Sasiadujace scenariusze laczone sg w jedng generyczng histori¢ odwotania.
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Ten schemat wyjasnia wiele stabych pierwszych zgloszen. Sprzedawca majacy faktury
wysyla faktury, nawet gdy Sciezka jest weryfikacja bankowa. Sprzedawca majacy dobrego
copywritera wysyta dtugie POA, nawet gdy $ciezkg jest weryfikacja tozsamo$ci wymagajaca
zgodnosci co do kazdego pola. Sprzedawca z ogdlnym szablonem wysyta go do sprawy, ktora
wymagata rekonstrukcji, a nie retoryki.

Szybki test praktyczny bardzo tu pomaga. Jesli pierwszy dowod, ktory zamierzasz wystac,
nadal mialby sens po zamianie powiadomienia na zupeknie inng Sciezke, to znaczy, ze sprawa
prawdopodobnie nie zostata jeszcze dobrze sklasyfikowana. Faktury nie leczg weryfikacji
bankowej. Dopracowane POA nie naprawia przycigtego paszportu. Czyste pismo z banku nie
odpowiada na skarge wilasciciela praw. Pierwszy dowdd powinien w oczywisty sposéb byc¢
specyficzny dla danej $ciezki.

Cztery szybkie przyklady

Najlatwiej zobaczy¢ problem, poréwnujac to, co sprzedawcy mysla, ze wyjasniajg, z tym, co
Amazon zwykle testuje.

b

Sprzedawca czyta ,,nieautentyczny” i przekonuje, ze towar nie jest podrobiony. Amazon
moze jednak nadal oczekiwa¢ dowodu Zrodla, pokrycia ilosciowego lub lepszego wyjasnienia,
dlaczego skarga w ogdle si¢ pojawita.

Sprzedawca czyta ,,powigzane konta” i zaprzecza, ze posiada inne konto. Amazon moze
testowa¢ dawny dostep z pracy, nakladanie si¢ starej agencji, ponownie uzyte dane albo skutki
uboczne przejgcia konta.

Sprzedawca czyta blokad¢ weryfikacyjng i pisze list o swojej uczciwosci. Amazon moze
nadal czeka¢ na jedno poprawione pole i jeden pasujacy dokument.

Sprzedawca czyta ostrzezenie dotyczace strony szczegdtow produktu i zaczyna spierac si¢ o
prawa do znaku towarowego. Amazon moze w rzeczywistosci testowaé dokladng zgodnos¢
produktu, stan lub logike wariantow.

Whiosek nie jest taki, ze powiadomienia sg falszywe. Wniosek jest taki, ze zwykle sa
niepetne.

To wlasnie zmiane¢ myslenia probuje wywota¢ Rozdziat 1. Przestan pyta¢ wytacznie, co stato
si¢ z kontem. Zacznij pytaé, jaki system wewnatrz Amazon prawdopodobnie probowat
odpowiedzie¢ na jakie pytanie.

Co Amazon zwykle rozstrzyga

W roznych $ciezkach Amazon wcigz zadaje pewna wersje tego samego glebszego pytania:
czy ten sprzedawca jest wystarczajaco bezpieczny, aby pozostac na platformie?

To szerokie pytanie bardzo szybko si¢ zawg¢za.

Czy da si¢ tego sprzedawce zweryfikowac?

Czy mozna mu zaufa¢ w obszarze doswiadczenia klienta?
Czy potrafi udowodni¢ zrodto produktu i poprawnos¢ oferty?

Czy potrafi dziata¢ bez tworzenia ryzyka zgodnosci albo naduzy¢?
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Czy potrafi ograniczy¢ to samo ryzyko, jesli sprawa zostanie pdzniej ponownie otwarta?

Stabe odwotania czgsto przegrywaja nie dlatego, ze sg niegrzeczne albo zle napisane, lecz
dlatego, ze nie redukuja doktadnie tej watpliwosci, ktorg Amazon uwaza za istotna.

Typowe bledy w odczycie

Co zwykle idzie zle w Rozdziale 1
Czytanie dziatania tak, jakby bylo peing diagnoza
Traktowanie kazdej sprawy jak jednego generycznego problemu z zawieszeniem
Mylenie sprawy wymagajacej dopasowania dokumentow ze sprawa oparta na oskarzeniu
Wysylanie tej samej emocjonalnej odpowiedzi do bardzo réznych $ciezek
Ignorowanie mozliwosci, ze na pierwszym problemie siedzi drugi

Pierwsza klasyfikacja

Checklista diagnostyczna

Cztery pytania, ktore trzeba zadaé przed kazda odpowiedzig
Jakie widoczne dziatanie podjgt Amazon?
Ktora Sciezka egzekwowania zasad najprawdopodobniej odpowiada za t¢ sprawe?
Jaki rodzaj dowodu zwykle ma wage w tej Sciezce?
Jaki jest najczystszy kolejny ruch, a nie najwickszy mozliwy argument?

Gdy odpowiesz na te cztery pytania, pozniejsze rozdzialy stang si¢ tatwiejsze w uzyciu.
Sprzedawca mierzacy si¢ z problemem weryfikacji bankowej przestaje pisa¢ tak, jakby sprawa
dotyczyta manipulacji opiniami. Sprzedawca z blokada za powigzane konta przestaje
automatycznie uzywaé generycznego jezyka o niewinno$ci. Sprzedawca objety kontrola
autentycznosci zaczyna mysle¢ o dowodzie zrodta zamiast o moralnym oburzeniu.

Strona 10



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Rozdziat 2
Jezyk powiadomienia to nie przyczyna zrodlowa

Dlaczego linijka w Twojej skrzynce jest czesto tylko powierzchnig sprawy

Rozdzial 1 zbudowat mape. Ten rozdzial pokazuje, jak czyta¢ powiadomienie, nie dajac si¢
przez nie uwigzic.

Najszybszy sposob, by przegra¢ spraw¢ z Amazon, to zwykle nie zta gramatyka. To zla
diagnoza. Sprzedawca czyta najmocniejsze zdanie z powiadomienia, mentalnie je podkresla i
zaczyna pisa¢ wilasnie do tego zdania. To wydaje si¢ logiczne. Czgsto jest to zty pierwszy ruch.

Powiadomienia Amazon s3g czesto trafne w ograniczonym sensie. Méwig Ci, co Amazon
zdecydowatl si¢ w tym momencie pokaza¢. Nie zawsze mowig Ci o calym problemie, ktory
Amazon probuje rozwigzac.

Cztery warstwy realnej sprawy

Gdy przestajesz czyta¢ wylacznie naglowek, wigkszo$¢ spraw staje si¢ tatwiejsza do
sklasyfikowania.

Warstwa

Co oznacza

Dlaczego to ma znaczenie

Aktywne powiadomienie

Sformulowanie, ktore widzisz teraz

Pokazuje jezyk powierzchniowy 1 widoczng $ciezke

Rzeczywista teoria

To, co Amazon prawdopodobnie uwaza za faktycznie nieprawidlowe

Ta warstwa decyduje o tym, jakie dowody pasujg

Ciezar dowodowy

Rodzaj dowodu, ktéry moze zmienic¢ sprawe

Wigcej dowoddéw nie zawsze znaczy lepiej; lepsze dopasowanie znaczy lepiej
Logika zgloszenia

Jak nalezy odpowiedzie¢ na sprawe

POA, korekta dokumentow, odbudowa osi czasu, bezposrednia odpowiedz albo inna $Sciezka

Zdanie w powiadomieniu rzadko wystarcza samo w sobie. Moze by¢ prawdziwe, a mimo to
niepetne. To gtéwna zasada czytania w tym rozdziale.

Mini-przyklady: co mowi powiadomienie versus czego wymaga sprawa

Najlatwiej przetozy¢ cztery warstwy na praktyke, zestawiajac obok siebie typowe
powiadomienia.
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Sformutowanie z powiadomienia

Rzeczywista teoria, ktorg Amazon moze testowac

Cigzar dowodowy

Logika zgloszenia

Nie przekazano wymaganych informacji

Brakuje konkretnej warstwy weryfikacyjnej, jest ona nieaktualna albo niedopasowana
Bezposrednie odpowiedzi i dokumenty zgodne co do kazdego pola
Popraw brakujace pole lub zapis, a potem odpowiedz wasko

Nie otrzymalismy akceptowalnego zgloszenia

Starszy problem zrodlowy nadal pozostaje nierozwigzany
Odtworzona historia sprawy plus dowod specyficzny dla problemu
Najpierw diagnozuj wstecz, dopiero potem pisz do przodu

Twoje konto jest powigzane z innym kontem

Istnieje konkretna teoria powigzania

Dowdd rozdzielenia albo przejecia konta dopasowany do teorii
Wyjasnij powigzanie, a potem je zawez lub obal

Twoje produkty moga by¢ nieautentyczne

Problemem moze by¢ dowod zrédta, wystarczalnos¢ dokumentéw, logika opakowania albo
interpretacja skargi

Dowdd tancucha pochodzenia 1 dowody specyficzne dla skargi
Najpierw sklasyfikuj $ciezke zaufania do produktu, a potem odpowiedz na nig precyzyjnie

Celem tych przyktadow nie jest pokazanie, ze powiadomienie jest bezuzyteczne. Chodzi o to,
ze powiadomienie jest tylko pierwsza warstwa.

Dlaczego sprzedawcy wciaz odpowiadaja na zly problem
Sa cztery powracajace powody.
Powiadomienie wydaje si¢ bardziej precyzyjne, niz jest w rzeczywistosci.
Sprzedawcy mylg widoczne dziatanie z realng przyczyna.
Ludzie odpowiadaja narzedziami, ktére juz majg pod reka.
Powiadomienia-maski sg mylone z petng diagnoza.

Powiadomienia-maski ~ wymagaja  szczegélnej  ostroznosci. ,,Nie  otrzymalismy
akceptowalnego zgloszenia” mowi czesto wigcej o tym, ze poprzednia runda zawiodta, niz o
pierwotnym problemie. Gdy sprzedawca traktuje taki komunikat jak $wiezg diagnoze,
rezultatem bywa zwykle kolejne generyczne zgloszenie.
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Rodzaje powiadomien w skrocie

Powiadomienie bezposrednie

Widoczne sformulowanie dos¢ trafnie wskazuje aktualng rodzing problemu.

Powiadomienie-maska

Widoczne sformutowanie mowi gléwnie o tym, ze wczesniejsza odpowiedz zawiodla.

Powiadomienie wtérne
Widoczny bol to utrata srodkow, oferty albo konta, ale rzeczywista teoria lezy gdzie indzie;.

To rozrdznienie ma znaczenie, bo powiadomienia-maski zwykle trzeba czyta¢ wstecz, a nie
do przodu.

Dlatego rekonstrukcja wstecz ma znaczenie w sprawach-maskach. Czasem aktywne
powiadomienie zaczyna by¢ uzyteczne dopiero wtedy, gdy sprzedawca odbuduje to, co byto
wczesniej: wcezesniejszy e-mail, starsze powiadomienie Performance Notifications, pierwsza
skarge dotyczaca ASIN, pierwszy odrzucony upload albo pierwsze zgloszenie, ktore zmienito
sprawe¢ w generyczng blokade.

Wskazowki z nadawcy, Sciezki i workflow
Sama $ciezka nie rozwigzuje sprawy, ale czgsto pomaga w klasyfikacji.

Workflow platnosci albo weryfikacji konta dziala inaczej niz sprawa polityk Seller
Performance. Bezposrednia skrzynka do sporéw dziala inaczej niz kanat do przesylania
dokumentéw. Sciezka odpowiedzi na e-mail moze oznacza¢, ze Amazon chce waskiego
zestawu odpowiedzi, a nie pelnej narracji.

Dlatego powazny odczyt sprawy wymaga jednoczesnego zadania dwdch pytan:
Co méwi Amazon?

Dokad Amazon chce skierowa¢ nastepny ruch?

Sciezka nie jest przyczyng zrodtowa. Nadal jednak jest czescia logiki zgtoszenia.

Traktuj $ciezke jak wskazowke, a nie jak wniosek koncowy. Nie powie Ci wszystkiego, ale
czgsto powie Ci, czy Amazon czeka na waska korektg, pelne odwotanie, czy bezposrednia
odpowiedz na bardziej konkretny zestaw pytan.

Co zwyKkle jest bledem przy stabym odczycie
Stabe odczyty powiadomien sg bardzo przewidywalne.
Odpowiadaja na najglosniejsze zdanie zamiast na najbardziej prawdopodobng teorig.
Uzywaja generycznego POA do sprawy wymagajacej dopasowania dokumentow.
Zalaczaja dokumenty bez wyjasnienia, co te dokumenty majg wtasciwie udowodnic.

Y.acza sasiadujace sprawy w jedna szerokg histori¢ skargi.
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Zmieniaja teori¢ z jednego zgloszenia na drugie, bo pierwszy odczyt nigdy nie zostat
ustabilizowany.

Dlatego odrzucone zgloszenia czgsto nie sg catkowicie falszywe. Czesto po prostu sg
wymierzone w zty cel.

Lepsza sekwencja czytania

Sekwencja czytania

Zacznij od widocznego dzialania. Potem zidentyfikuj najbardziej prawdopodobng $ciezke.
Nastepnie zapytaj, jaka teoria sprawia, ze dane sformutowanie ma sens. Dopiero potem pytaj,
jaki dowdd 1 jaka Sciezka odpowiedzi pasuja.

Ta sekwencja zapobiega powszechnemu bigdowi: najpierw pisaé, a dopiero potem
klasyfikowac.

Powiadomienie moze by¢ prawdziwe i nadal niepelne

Kiedy Amazon mowi: ,,nie przekazano wymaganych informacji”, to moze by¢ prawda.
Nadal jednak nie mowi Ci, ktéra warstwa informacji zawiodta. Kiedy Amazon méwi: ,,Twoje
konto jest powigzane z innym kontem”, to moze by¢ prawda na poziomie systemoéw. Nadal
jednak nie moéwi Ci, czy powigzanie wynika z obecnej wilasno$ci, dawnego zatrudnienia,
wspotdzielonego dostepu, ponownie uzytych danych konfiguracyjnych czy §ladu po przejeciu
konta.

Sprzedawca, ktéry reaguje wylacznie na nagltowek, czgsto brzmi szczerze 1 mimo to
przegrywa. Sprzedawca, ktory czyta pod katem teorii, dowodu i §ciezki, jest znacznie blizej
uzytecznego pierwszego ruchu.

Checklista diagnostyczna

Jak czytaé kazde powiadomienie, zanim na nie odpowiesz

Jakie dzialanie nastgpilo: blokada oferty, blokada konta, wstrzymanie ptatnosci, blokada
srodkow czy ostrzezenie?

Ktora $ciezka najprawdopodobniej odpowiada za sprawe?
Jaka teoria sprawia, ze to sformutowanie ma sens?
Jaki dowdd faktycznie zredukowatby tg teorig?

Jaka $ciezka Amazon prosi Ci¢ o odpowiedz?
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Rozdzial 3
Najpierw dowody, potem pisanie

Dlaczego dowod zwykle ma wigksze znaczenie niz styl

Gdy powiadomienie zostato juz sklasyfikowane, sprzedawcy popelniaja nastepny czesty
blad: zaczynaja pisa¢, zanim wiedza, co sa w stanie udowodnic.

Ten odruch jest zrozumialy. Pisanie szkicu daje poczucie produktywnosci. Nadaje ksztatt
panice. Tworzy wrazenie, ze sprawa posuwa si¢ do przodu.

Jednak w egzekwowaniu zasad przez Amazon dobre zdanie nie uratuje stabego pakietu
dowodowego. Poprawny akapit nie naprawi btgdnego podmiotu prawnego. Szczere przeprosiny
nie usung niezgodnosci bankowej. Diluga narracja nie zastapi faktur, ktore nie pokrywaja
historii sprzedazy. Dopracowane POA nie cofnie szkody wyrzadzonej przez podejrzany
dokument.

Pisanie nadal ma znaczenie. Po prostu zwykle nie jest pierwszym silnikiem postepu.

Amazon nie ocenia Twojego angielskiego

Amazon nie ocenia zgloszenia jak szkolnego wypracowania. Prawdziwe pytanie brzmi, czy
ryzyko stojace za sprawg stato si¢ mniejsze.

Jasne pisanie pomaga, bo niejasne pisanie rodzi niejasny odczyt. Ale jasnos$¢ to nie to samo
co sita dowodowa. Wiele zaakceptowanych zgloszen jest prostych, powtarzalnych albo
thumaczonych. To, co czyni je uzytecznymi, to dopasowanie: odpowiadaja na wiasciwy
problem i wspieraja t¢ odpowiedz uzytecznym dowodem.

Silny plik to nie to samo co gruby plik
Wigcej zatacznikow nie oznacza automatycznie wigkszej sity.

Sprzedawca majacy problem z weryfikacja bankowa moze przestac pie¢ stron historii firmy i
nadal przegra¢, bo nazwa posiadacza rachunku si¢ nie zgadza. Sprzedawca z problemem
powiazanych kont moze wysta¢ dwadziescia stron zaprzeczen i nadal przegra¢, bo rzeczywista
teoria powigzania nigdy nie zostata wyjasniona. Sprzedawca z zarzutem nieautentycznosci
moze dotaczy¢ faktury i nadal przegrac, bo te faktury nie obejmuja wiasciwych ASIN-6w ani
wolumenu sprzedazy.

Zty dowdd nie staje si¢ wlasciwym dowodem tylko dlatego, ze go zwielokrotnisz.
Macierz dowodow

Klasa dowodu

Jak wyglada

Typowe przyktady

Gloéwne ryzyko

Mocny dowod
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Autentyczny, dopasowany, czytelny, konkretny, dostatecznie aktualny i dostatecznie
kompletny

Aktualny wycigg bankowy zgodny z Seller Central, faktura przypisana do spornych
ASIN-6w, czytelny dokument tozsamosci wydany przez urzad, dokument rezygnacji pasujacy
do teorii powigzania

Nadal przegra, jesli sprawa zostata zle sklasyfikowana
Staby dowdd

Prawdziwy, ale nieaktualny, czg¢sciowy, niedopasowany, zle zeskanowany albo zbyt stabo
powigzany z problemem

Stary dowod adresu, faktura dla niewlfasciwej rodziny produktow, przyciety wyciag,
generyczny list od dostawcy

Tworzy pozor odpowiedzi bez redukcji watpliwosci
Podejrzany dowod

Plik, ktory moze wyglada¢ na przerobiony, zszywany, nadmiernie edytowany albo
wewnetrznie niespojny

Ponownie wyeksportowane zrzuty ekranu, mocno zredagowane pliki, zszywane PDF-y,
pakiety zmanipulowanych faktur

Sprawa moze przej$¢ z braku wystarczajacych dowodoéw do naduzycia zaufania
Dowdd nieistotny
Prawdziwy materiat, ktory nie odpowiada na rzeczywiste pytanie w sprawie

Zdjecia magazynu w sprawie bankowej, zwykle faktury w sprawie opinii, deklaracje moralne
w sprawie KYC

Puchnie przez niego plik i odcigga uwage od aktualnego problemu

Ta macierz jest praktycznym centrum rozdzialu. Zanim zaczniesz pisa¢, musisz wiedzie¢,
ktore z Twoich dokumentow nalezg do ktoérej kolumny.

Cztery role dowodéw w mocnym pliku
Jakosc¢ to tylko czgs¢ obrazu. Liczy si¢ rowniez funkcja.
Dowdd bezposredni odnosi si¢ najscislej do aktualnego problemu.

Dowod taczacy wigze zapis bezposredni z kontem, ASIN-em, zestawem zamowien albo osig
czasu.

Dowod wspierajacy dodaje kontekst, chronologie albo projekt kontroli.
Dowdd narracyjny wyjasnia, jak nalezy czytac¢ reszte pliku.

Pod presja bardzo tatwo zla¢ te role w jedno. Zgloszenie na policj¢ moze by¢ dowodem
bezposrednim w sprawie przejetego konta i dowodem nieistotnym w sprawie bankowe;j. List
rezygnacyjny moze by¢ dowodem bezposrednim w sprawie powigzania z bytym pracodawca, a
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w innej $ciezce jedynie ttem. POA moze by¢ centralnym dowodem narracyjnym w sprawie
wynikoéw operacyjnych, a tylko dowodem wspierajacym w sprawie dopasowania dokumentow.

Praktyczna korzy$¢ z tego rozroznienia jest prosta: powstrzymuje sprzedawce przed
traktowaniem kazdego zalacznika tak, jakby miat t¢ sama wage.

Co naprawde oznacza dopasowanie dokumentu

Dokument jest dopasowany wtedy, gdy odpowiada na rzeczywiste pytanie w sprawie.
Sprawy prowadzone dokumentami, narracja i hybrydowe

Sprawy prowadzone dokumentami

Weryfikacja, bank, karta, przeglad dokumentéw i1 wiele korekt dotyczacych podmiotu
prawnego wygrywa si¢ glownie czystszymi zapisami i lepszg jakoscig dopasowania.

Sprawy prowadzone narracjg

Wyniki operacyjne, zarzadzanie katalogiem i cze$¢ spraw operacyjnych wygrywa si¢
glownie przez wyjasnienie mechanizmu awarii oraz przeprojektowania kontroli, ktére za tym
stoi.

Sprawy hybrydowe

Powiagzane konta, przejecie konta, autentycznos¢, nieudokumentowana sprzedaz i wiele
spraw [P wymaga zar6wno stabilnej teorii, jak 1 dowodoéw specyficznych dla danej Sciezki.

To rozréznienie ma znaczenie, bo pigkna narracja moze nadal by¢ tylko dodatkiem w $ciezce
wymagajace] dopasowania dokumentow, a idealny pakiet dokumentéw moze nadal by¢
niepelny w sprawie prowadzonej przez mechanizm zdarzen.

Ta definicja jest celowo prosta. Dopasowanie nie polega na sile emocjonalnej. Nie polega na
tym, jak oficjalnie plik wyglada w abstrakcie. Chodzi o to, czy dokument faktycznie redukuje
watpliwos$¢, ktorg Amazon testuje.

Wyciag bankowy moze pasowac do sprawy dotyczacej metody wyptat 1 by¢ bezuzyteczny w
sprawie manipulacji opiniami. Zgtoszenie na policje moze pasowaé¢ do sprawy przejetego konta
1 by¢ nieistotne w sprawie weryfikacji karty. Dokument rezygnacji moze pasowac do teorii
powiazania z bylym pracodawca i nic nie znaczy¢ w sprawie opoznionych wysytek.

To nie dokument sam decyduje o swojej istotnosci. Decyduje Sciezka.

Dlaczego nadmierna edycja staje si¢ osobnym problemem
Sprzedawcy czesto ostabiaja dokumenty, probujac je poprawic.

Przycinaja je. Przyciemniaja. Lacza strony. Za duzo zaczerniaja. Sklejaja zrzuty ekranu w
jeden PDF. Wielokrotnie eksportujg ten sam plik, az marginesy, czcionki 1 warstwy obrazu
przestaja wyglada¢ naturalnie.

Z perspektywy sprzedawcy moze to wyglada¢ jak nieszkodliwe porzadkowanie. Z
perspektywy osoby oceniajacej moze wyglada¢ sztucznie. Dlatego edytowanie dokumentow w
panice jest tak niebezpieczne. Prawdziwy dokument moze zacza¢ wyglada¢ na fatlszywy duzo
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wczesniej, zanim sprzedawca miatby jakikolwiek nieuczciwy zamiar.
Nie upiekszaj dowodow, az stang si¢ slabe
Spraw, by plik byt czytelny, a nie teatralny.
W miar¢ mozliwosci zachowuj oryginaly.
Nie wysylaj zrzutow ekranu, jesli istnieje prawdziwy wyciag lub plik zrodiowy.
Nie zaczerniaj tak mocno, ze wlasciciel, data albo wystawca stajg si¢ nieczytelni.
Nie wgrywaj ponownie tego samego podejrzanego pliku z nadzieja, ze tym razem zostanie
zyczliwiej odczytany.
Rozne Sciezki wymagajg roznych dowodow
Zachowanie dowodow zmienia si¢ zaleznie od Sciezki.

Sprawy weryfikacyjne i ptatnicze sa zwykle sprawami zgodnosci co do kazdego pola.
Amazon czesto chce wlasciwego dokumentu bardziej niz dtuzszego wyjasnienia.

Sprawy powigzanych kont i dostepu sa sprawami specyficznymi dla teorii. Dowod zmienia
si¢ wraz z faktyczng teorig powigzania.

Sprawy autentycznos$ci, nieudokumentowanej sprzedazy 1 IP sa sprawami Zrodla 1 praw.
Nakladanie si¢ dokumentow jest realne, ale ci¢zar dowodowy nie jest identyczny.

Sprawy katalogu 1 produktéw objetych ograniczeniami czgsto zaleza od dowodow
porzadkowania i projektu kontroli, a nie tylko od jezyka narracji.

Sprawy wynikdw operacyjnych czgsto wygrywa si¢ rekonstrukcja operacyjna:
zamoOwieniami, logami przewoznikdw, zapisami magazynowymi i przeprojektowaniem
procesu.

Sprawy naduzy¢ wymagaja najwyzszej dyscypliny dowodowej ze wszystkich, bo pytanie nie
brzmi juz tylko, co si¢ wydarzylo, lecz takze czy sam plik mozna uznaé za wiarygodny.

Dlatego nie istnieje uniwersalny pakiet dowodowy.

Czasem plik po prostu nie jest jeszcze wystarczajaco mocny
To jedna z najtrudniejszych prawd w pracy nad odzyskiwaniem kont.

Czasem szkic nie jest prawdziwym problemem. Czasem plik naprawde¢ potrzebuje lepszego
materialu dowodowego. Moze to oznaczaé czystsze pismo z banku, zaktualizowane dokumenty
podmiotu, lepsze pokrycie fakturowe, potwierdzenie od dostawcy, zgloszenie na policje,
eksport w wyzszej rozdzielczo$ci albo mocniejsza rekonstrukcje zamowien niz tg, ktora
sprzedawca wykonat dotad.

Przyznanie, ze plik jest cienki, moze dawacé poczucie utraty impetu. W praktyce to czesto
poczatek uzytecznego impetu, bo diagnoza poprawia si¢, gdy tylko sprzedawca przestaje
udawac, ze obecny pakiet jest juz gotowy.

Zbuduj plik, zanim zaczniesz szKic
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Powazna praca nad sprawg zwykle przebiega w czystszej sekwencji, niz wigkszo$¢
sprzedawcow si¢ spodziewa.

1. Zachowaj aktualne powiadomienie, stan panelu i wczesniejsze zgltoszenia. 2. Zidentyfikuj
sporng warstw¢ tak precyzyjnie, jak to mozliwe. 3. Zbierz wytacznie dokumenty, ktére moga
co$ udowodni¢ w tej Sciezce. 4. Ocen kazdy dokument pod katem wystawcy, jakosci
dopasowania, czytelno$ci, aktualno$ci i1 istotnosci. 5. Usun staby, podejrzany i ozdobny
material przed rozpoczeciem pisania.

Dopiero potem powinno zacza¢ si¢ pisanie. Na tym etapie pisanie ma juz uzyteczne zadanie:
nie musi wymysla¢ wiarygodnos$ci. Musi jg tylko uporzadkowac.

Praktyczna zasada pisania

Kazdy akapit w zgloszeniu powinien opiera¢ si¢ na dokumencie albo na realnym
mechanizmie.

,»Cenimy zaufanie klientéw” to ozdobnik, jesli nie jest powigzane z konkretng kontrola.
»PrzeanalizowaliSmy nasz proces” to ozdobnik, jesli nie jest powigzane z widoczng zmiang
workflow. ,,JesteSmy legalnie dziatajaca firma” to ozdobnik, jesli aktualna sprawa czeka na
dowdd bankowy, tozsamosci albo zrodta towaru.

To nie znaczy, ze pisanie ma by¢ robotyczne. Oznacza to, ze kazde zdanie musi zashuzy¢ na
swoje miejsce.

Kontrola dowodow przed szkicem
Checklista diagnostyczna
Pieé¢ pytan, zanim zaczniesz pisaé
Jaki doktadny punkt udowadnia kazdy dokument?
Kto go wystawit i czy ten wystawca wytrzymatby weryfikacje?
Czy pasuje do konta, ASIN-u, zestawu zamoéwien, zakresu dat, ilosci albo teorii powigzania?
Czy jest czytelny 1 kompletny bez koniecznosci zgadywania?
Jesli sceptyczny weryfikator go zakwestionuje, jaki drugi zapis go wspiera?

Czasem najtrudniejsza odpowiedzig jest to, ze plik nie jest jeszcze wystarczajaco dobry. To
boli, ale jest uzyteczne. Moze to oznaczal, ze potrzebujesz czystszego pisma z banku,
zaktualizowanych danych podmiotu, lepszego pokrycia fakturowego, potwierdzenia od
dostawcy, zgloszenia na policje, eksportu w wyzszej rozdzielczosci albo mocniejszej
rekonstrukcji zaméwien.

To nie porazka. To diagnoza.
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Rozdzial 4
POA (plan dzialan): kiedy dziala, a kiedy nie

Dlaczego Plan of Action jest narzedziem, a nie religiq

W kulturze sprzedawcow Amazon POA stalo si¢ odruchem. Konto zablokowane? Napisz
POA. Oferta usunieta? Napisz POA. Weryfikacja nieudana? Napisz POA. Powigzane konta?
Napisz POA.

Ten odruch jest zrozumiaty. To takze jeden z gléwnych powodow, dla ktorych dajace sie
uratowac sprawy stajg si¢ stabsze.

POA nie jest diagnoza. Nie jest dowodem. Nie jest strategig zgloszenia. W najlepszym razie
jest uporzadkowanym sposobem wyjasnienia tych rzeczy. W najgorszym — dopracowanym
dokumentem skierowanym w zlg strong.

Co POA naprawdg robi

W najlepszej wersji POA jest skondensowanym wyjasnieniem, ze ryzyko zostato
Zmniejszone.

Odpowiada na trzy praktyczne pytania.

Co poszto zle?

Co zostato juz poprawione?

Dlaczego Amazon ma uwierzy¢, ze to samo niepowodzenie jest teraz mniej prawdopodobne?

Ta struktura nadal jest uzyteczna. Nie jest uzyteczne traktowanie jej jak uniwersalnego
lekarstwa.

Tabela decyzyjna dla POA
Ksztalt sprawy
Miejsce POA
Co niesie gtoéwny cigzar
Glowne zagrozenie, jesli POA uzyje si¢ samodzielnie
Sprawa prowadzona przez POA
POA jest gtéwnym silnikiem zgloszenia
Analiza mechanizmu i wiarygodne przeprojektowanie kontroli
Narracja staje si¢ generyczna, jesli mechanizm nie jest konkretny
POA plus dowody
POA porzadkuje dowody, ale ich nie zastepuje
Faktury, dowdd powigzania, autoryzacja, logi lub inne zapisy specyficzne dla danej sprawy

Sprzedawca myli POA z silnikiem, podczas gdy to tylko rama
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Najpierw dokumenty
POA jest drugorzedne i czesto krotkie
Doktadnie dopasowane zapisy, poprawione dokumenty, waskie wyjasnienia

Dhugie odwotanie tworzy nowe zamieszanie w sprawie, ktora potrzebowata zgodnosci
danych

POA samo w sobie jest ryzykowne

Generyczne POA moze aktywnie utwardzi¢ negatywny zapis sprawy

Ujawnienie faktow, wiarygodny dowod od wystawcy albo petna rekonstrukcja sprawy
Ton zostaje pomylony z trescig w sprawach, ktore potrzebujg faktow, a nie ceremonii

Ta tabela jest praktycznym centrum rozdzialu. Gdy juz wiesz, do ktorego wiersza nalezy
sprawa, rola POA staje si¢ duzo jasniejsza.

Szybka triage dla POA

Skro¢ POA, gdy aktualng blokadg jest jeden poprawiony dokument, jedna czystsza $ciezka
bankowa albo jedna korekta tozsamosci zgodna co do kazdego pola.

Pozwol, by POA porzadkowalo plik, gdy zasadnicza praca nadal jest ciezka dowodowo, ale
wyjasnienie nadal ma znaczenie, jak w sprawach powiazanych kont, odzyskiwania po przejeciu
konta, autentycznosci, nieudokumentowanej sprzedazy albo IP.

Opdznij POA, gdy sprzedawca nadal nie zna teorii, $ciezka jest powiadomieniem-maska albo
sprawa dotyczy manipulacji, falszowania albo innej $ciezki naduzycia zaufania.

Kiedy POA dziala dobrze

Sprawy prowadzone przez POA zwykle obejmuja rzeczywista awari¢ operacyjng albo
zarzadcza, ktora Amazon chce zobaczy¢ jako zrozumiang 1 naprawiona.

Sprawy wynikow operacyjnych dobrze pasuja do tego modelu. Podobnie wiele spraw
zwigzanych z zarzgdzaniem katalogiem 1 cze$¢ spraw porzadkowania produktéow objetych
ograniczeniami. W tych $ciezkach aktualne pytanie czg¢sto brzmi: czy rozumiesz mechanizm
btedu i czy zmienites workflow, ktory za nim stat?

Wiasnie to dobrze zbudowane POA ma wyjasni¢. Mocne POA w sprawie wynikow
operacyjnych nie méwi: ,,poprawilismy obsluge klienta”. Mowi, co si¢ zepsulo, co zostato
zmienione, kto teraz odpowiada za kontrolg¢ i jak to samo ryzyko jest monitorowane w
przyszlosci.

Kiedy POA potrzebuje dowodow, zeby mialo znaczenie
Wiele z najwazniejszych rodzin spraw lezy posrodku.

Sprawy dotyczace podrobek i autentycznosci, nieudokumentowanej sprzedazy, sporow IP,
powigzanych kont, przejecia konta i czg$¢ spraw refundacyjnych korzysta z uporzadkowanego
wyjasnienia. Jednak wyjasnienie nie jest tu srodkiem cig¢zkosci. Sg nim dowody.
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W tych sprawach POA powinno taczy¢ dowody z teorig. Nie powinno probowaé zastapi¢
dowodow pewnoscig siebie. Dobre POA w sprawie autentyczno$ci wyjasnia wzorzec skarg,
zmian¢ dostawcy i nowe kontrole sourcingu. Nadal jednak opiera si¢ na prawdziwych
fakturach, weryfikowalnosci dostawcy, pokryciu ilosciowym albo dowodzie autoryzacji. POA
dotyczace powigzanych kont moze by¢ uzyteczne, ale tylko wtedy, gdy wyjasnia rzeczywista
teori¢ powigzania i jest wsparte wlasciwymi zapisami.

POA jest ramg. Dowody sa silnikiem.

Kiedy POA trzeba skrocic¢

Sprawy typu ,najpierw dokumenty” to miejsca, w ktérych sprzedawcy najczesciej zle
rozumiejg logike POA.

Weryfikacja tozsamosci, weryfikacja danych bankowych, weryfikacja metody obcigzenia
karty, aktualizacje danych podmiotu, weryfikacja dokumentoéw 1 szerokie workflow dotyczace
wymaganych informacji czesto rozstrzygaja si¢ na poziomie zgodnosci co do kazdego pola. W
tych $ciezkach najlepszym zgloszeniem moze by¢ jeden poprawiony dokument, jedna
precyzyjna notatka i zero dodatkowego dramatu.

Siedmioczesciowe odwotanie nie sprawi, ze wyciag bankowy zacznie si¢ zgadzac.
Trzystronicowa narracja nie naprawi konfliktu transliteracji. Pisanie moze nadal pomagac, ale
jego zadanie jest waskie. Ma wyjasni¢ korekte, a nie z nig konkurowac.

Kiedy samo POA staje si¢ niebezpieczne
Niektore $ciezki karza generyczny jezyk POA bardziej niz inne.

Sprawy manipulacji opiniami mogg wymaga¢ ujawnienia faktow na poziomie, ktéremu
sprzedawcy czgsto si¢ opieraja. Sprawy zmanipulowanych faktur mogg zaleze¢ od tego, czy
samym dokumentom mozna ufaé¢. Ogoélne powiadomienie o blokadzie moze by¢ tylko maska
starszego, nierozwigzanego problemu. W takich sprawach zwykte POA moze by¢ czyms$ wiecej
niz stabos$cia. Moze nauczy¢ Amazon, ze sprzedawca nadal nie rozumie prawdziwego
problemu.

Samo POA jest niebezpieczne, gdy

Widoczne powiadomienie jest tylko maska po wczesniejszych nieudanych rundach
Sciezka dotyczy manipulacji, fatszowania albo innej postawy naduzycia

Amazon czeka na dowdd od wystawcy, a nie na narracyjne zapewnienia
Sprzedawca nadal nie zna rzeczywistej teorii, na ktoérg odpowiada

Zgloszenie bardziej wymaga ujawnienia faktow, rekonstrukcji albo korekty dokumentow niz
samego jezyka

Co zwykle laczy mocne POA
W r6znych $ciezkach mocne POA zwykle zachowuje si¢ z ta samg dyscyplina.
Nazywa rzeczywisty mechanizm, a nie tylko widoczny objaw.

Oddziela dawng awarig, obecng korekte i przyszta kontrole.
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Brzmi operacyjnie, a nie ceremonialnie.

Laczy kontrole z nazwanymi rolami albo jasng odpowiedzialnoscia.
Nie obiecuje zbyt wiele.

Nie wyprzedza pliku dowodowego.

Dlatego mocniejsze pdzniejsze szkice czgsto brzmig mniej dramatycznie niz stabe pierwsze
szkice. Sa bardziej konkretne, bardziej ,,czyjes” 1 mocniej zakotwiczone w rzeczywistym
procesie.

Mocne POA utrzymuje tez porzadek czasu. Oddziela to, co zawiodlo w przesztosci, to, co
zostalo juz poprawione teraz, i to, co bedzie kontrolowane w przysziosci. Stabe POA zaciera te
ramy czasowe i utrudnia osobie oceniajgcej dostrzezenie, czy cokolwiek konkretnego naprawdeg
si¢ zmienito.

Szanuje tez hierarchi¢ dowodoéw. Mocne POA nie wysuwa twierdzen, ktorych plik nie potrafi
wesprze¢. Nie wybiega przed dokumenty, logi, dane zamowien ani zapisy od dostawcy, ktore
za nim stoja.

Co stabe POA zwykle robi zle
Stabe POA powtarza te same btedy w roznych typach spraw.
Odpowiada na nagtoéwek powiadomienia zamiast na teori¢ lezaca pod spodem.
Uzywa jezyka ,przestudiowali$my polityke” jako substytutu kontroli.
Obiecuje przeszkolenie bez jakiejkolwiek zmiany workflow.
Wyjasnia uczciwo$¢ zamiast dopasowania dokumentow w sprawach weryfikacyjnych.
Zaprzecza powigzaniu bez nazwania teorii powigzania.

Przeprasza szeroko w $ciezkach, ktére wymagaja ujawnienia faktoéw albo wiarygodnych
ZapisoOw.

Powtarza odrzucony jezyk z kosmetycznymi zmianami i bierze uporczywos¢ za postep.

Jeszcze jedno ostrzezenie ma tu znaczenie: nie wymyslaj winy dlatego, ze jaki§ szablon
moéwi, 1z pokora wygrywa. Falszywe przyznanie si¢ do winy jest lekkomyslne. Jednoczesnie nie
wymyslaj niewinno$ci tam, gdzie zapis sprawy wyraznie pokazuje prawdziwy problem.
Diagnoza musi poprzedzac ton.

Lepszy sposob mySlenia o stosie zgloszenia

Wielu sprzedawcow nadal wyobraza sobie POA jako cale odwotanie. Bardziej dojrzate
podejscie polega na traktowaniu go jako jednej warstwy szerszego stosu zgloszenia.

Ten stos moze obejmowacé krotkag notatke klasyfikujaca sprawe, samo POA, indeks
dowodow, 0§ czasu, mape ASIN-0w, audyt zamowien, wyjasnienie powigzania albo krétkg note
przewodnig zamiast pelnej narracji. Gdy zobaczysz plik w ten sposob, POA przestaje byc
zmuszane do wykonywania wszystkich zadan naraz i to Zle.

Test szeSciu pytan
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Checklista diagnostyczna

Zanim wyslesz jakiekolwiek POA

Czy ta sprawa jest prowadzona przez wyjasnienie, dokumenty, ujawnienie faktow czy przez
powiadomienie-maske?

Na jaka doktadnie teori¢ POA ma odpowiedzie¢?

Jakie dowody niosg tu ci¢zar i czy naprawde je masz?

Jaka rolg ma odegra¢ POA: prowadzaca, wspierajaca, noty przewodniej czy zadng?
Ktore twierdzenia w szkicu sg mocniejsze niz dowody, ktdre za nimi stoja?

Czy plik nadal miatby sens, gdyby osoba oceniajgca zignorowata ton i patrzyta wytgcznie na
fakty?

POA zwykle powinno by¢ pisane pdzniej, niz sprzedawcy mysla. Nie dlatego, Ze opdznianie
jest dobre, lecz dlatego, ze przedwczesne szkicowanie jest kosztowne. Powiadomienie musi
zosta¢ sklasyfikowane, teoria musi by¢ stabilna, pakiet dowodowy musi istnie¢, a ryzykowne
twierdzenia musza zosta¢ usunigte.
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Rozdzial 5
Terminy, panel konta i okna eskalacji
Jak poruszac¢ si¢ szybko, nie pogarszajgc zapisu sprawy
Gdy powiadomienie staje si¢ aktywne, zwykle pojawiajg si¢ jednocze$nie dwa zle odruchy.
Jeden sprzedawca zastyga, bo wiadomo$¢ wydaje si¢ ostateczna. Inny zaczyna natychmiast

wszystko wgrywac, bo zegar juz tyka. Pierwszy traci czas. Drugi czgsto tworzy gorszy zapis
sprawy.

Ten rozdzial dotyczy kontrolowanej szybkosci. Nie zarzadzasz tu tylko jedng rzecza.
Jednoczes$nie zarzadzasz czasem, Sciezka, dowodami i integralno$cig zapisu sprawy.

Nie wszystkie terminy znaczg to samo

Jednym z najwigkszych bledow sprzedawcow jest traktowanie kazdego terminu Amazon jak
tego samego rodzaju zegara.

To nie sa te same zegary. Niektore mowig Ci, ze masz teraz ograniczy¢ ekspozycje. Inne
méwia, ze masz przesta¢ uzyteczng odpowiedZz. Jeszcze inne ostrzegaja, gdzie przebiega
nastgpna granica bolu finansowego, jesli nic si¢ nie zmieni.

Typ terminu

Co Amazon zwykle robi

Jak sprzedawca powinien to czytac

Termin dziatania

Zada natychmiastowego ograniczenia ryzyka albo porzadkowania
Najpierw zatrzymaj aktywne ryzyko; nie poswigcaj calego okna na polerowanie retoryki
Termin zgloszenia

Czeka na uzyteczny pakiet odpowiedzi

Zbuduj jeden powazny ruch, a nie kilka stabych

Termin konsekwencji

Ostrzega o pozniejszych skutkach, takich jak presja na srodki

Nie odczytuj dluzszego okna jako pozwolenia na dryfowanie

Lepsze pytanie nigdy nie brzmi tylko: ,,Ile mam czasu?”. Lepsze pytanie brzmi: ,,Z jakim
rodzajem zegara mam do czynienia?”’.

Panel jest czeScig zapisu sprawy

Zaskakujaco wielu sprzedawcow traktuje panel jak wizualny batagan. Czesto jest doktadnie
odwrotnie.

Widok Kondycja konta, strona Performance Notifications, obszary ptlatnosci i aktywne
bannery sg cz¢$cig widocznego zapisu sprawy. E-maile bywaja niepelne. Stan panelu moze tez
zmienia¢ si¢ szybciej, niz sprzedawcy si¢ spodziewaja. Banner moze zniknaé. Przycisk
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odwotania moze zmieni¢ miejsce. Generyczna maska moze zastapi¢ wczesniejsze, bardziej
informacyjne powiadomienie.

Dlatego jedna z pierwszych zasad pracy nad sprawg jest prosta: zachowaj aktualny panel,
zanim zaczniesz w ogole wchodzi¢ w interakcj¢ ze sprawa.

Zachowaj, zanim dotkniesz
Co najmniej ztap nastgpujace elementy, zanim plik zacznie si¢ poruszac.
Pelne powiadomienie e-mail i adres nadawcy
Doktadny temat wiadomosci 1 pelne sformutowanie
Aktualny banner w Seller Central
Strong Kondycja konta i stron¢ Performance Notifications
Wszystkie nazwane ASIN-y, SKU, identyfikatory spraw i odniesienia do marketplace’ 6w
Strone ptatnosci, jesli sprawa dotyczy srodkow albo weryfikacji
Sciezke zgloszenia, pole uploadu albo $ciezke odpowiedzi, ktérych uzywa Amazon
Kazde wczesniejsze zgtoszenie, ktore juz zostalo wystane

Zte sprawy zaczynaja si¢ od pamigci. Lepsze sprawy zaczynajg si¢ od zachowanych
dowodow.

Znacznik czasu tez ma znaczenie. Gdy termin jest krotki, dokladny moment otrzymania
powiadomienia moze mie¢ wigksze znaczenie, niz sprzedawcy mysla. Jesli sg starsze e-maile
albo wczesniejsze uploady dotyczace tej samej sprawy, zachowaj je rbwniez. Pierwsze aktywne
powiadomienie jest czesto bardziej informacyjne niz generyczna maska, ktora pojawia si¢
poznie;.

Dlaczego $ciezka ma takie samo znaczenie jak sformulowanie

Powiadomienie mowi Ci jedno. Sciezka czgsto mowi Ci co$ jeszcze.

Przycisk odwolania na stronie Performance Notifications nie dziala tak samo jak workflow
weryfikacyjny oparty wylacznie na dokumentach. Bezposrednia skrzynka pocztowa nie dziata
tak samo jak kanat ,,odpowiedz na e-mail”. Przeglad platnosci nie dziata tak samo jak sprawa
naruszeniowa Seller Performance.

Dlatego dyscyplina $ciezki nalezy do wczesnej triage. Jesli Amazon czeka na waska korekte
dokumentu, a sprzedawca wysyta pelng narracj¢ polityk przez niewtasciwy workflow, szybkos¢
nie pomaga.

Pierwsze 24 godziny, kolejne 72 godziny, pierwsze 7 dni
W pierwszych 24 godzinach
Ogranicz aktywny problem
Zachowaj zapis sprawy
Sklasyfikuj $ciezke
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Ustal $ciezke odpowiedzi

Unikaj szumu

W kolejnych 72 godzinach

Odbuduyj o$ czasu

Przejrzyj wczesniejsze zgloszenia

Oddziel mocne dowody od stabych

Zidentyfikuj rzeczywista teori¢

Zdecyduj, czy sprawa jest prowadzona dokumentami, POA czy ma charakter hybrydowy
W pierwszych 7 dniach

Wykonaj jeden powazny ruch wiasciwg $ciezka

Nie powielaj materiatow, ktore juz okazaly sie stabe
Utrzymaj wewnetrzng spojnos¢ pliku

Monitoruj panel bez mieleniem zapisu sprawy
Eskaluj tylko wtedy, gdy przestanka jest realna

Logika tego bloku jest prosta: najpierw ograniczenie ryzyka, potem rekonstrukcja, potem
jeden $wiadomy ruch.

Czego nie robi¢
Bledy, ktore niszczg zapis sprawy
Ponowne wysylanie tego samego odrzuconego pliku po kosmetycznych zmianach
Ignorowanie $ciezki wskazanej przez Amazon
Werywanie zbyt duzej ilosci nieistotnego materiatu
Pozwalanie, by kilka 0s6b odpowiadato Amazon osobno
Traktowanie powiadomienia-maski tak, jakby byto peing diagnoza

Kontynuowanie ryzykownej aktywno$ci przy jednoczesnym twierdzeniu, ze zostata
Zrozumiana

Uzywanie zrzutoéw ekranu tam, gdzie Amazon chce prawdziwych dokumentéw
Wysylanie generycznego POA do sprawy wymagajacej dopasowania dokumentéw

Wigkszos$¢ wezesnych zniszczen zapisu sprawy dzieje si¢ wilasnie tutaj, zanim Amazon w
ogole przeczyta pierwsze powazne zgloszenie.

Pierwszy powazny ruch

Pod koniec pierwszego tygodnia celem nie jest wystanie czegokolwiek szybko. Celem jest
sprawi¢, aby pierwszy powazny ruch si¢ liczyt.
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Tym ruchem moze by¢ korekta dokumentu, POA plus pakiet dowodow, bezposrednia
odpowiedZz na zestaw pytan, wyjasnienie powigzania, potwierdzenie porzadkowania albo
odbudowane zgloszenie dotyczace rzeczywistego problemu zrodlowego w sprawie-maskce.

Niezaleznie od formy, mocny pierwszy ruch powinien dobrze robi¢ cztery rzeczy.
Odpowiada¢ na wlasciwy problem

Uzywa¢ wiasciwej Sciezki

Unika¢ sprzeczno$ci z wczesniejszymi zgltoszeniami

Sprawiac, ze nastgpne pytanie Amazon staje si¢ mniejsze, a nie wigksze

Ten ostatni punkt ma znaczenie. Mocne zgloszenie nie zawsze rozwigzuje calg sprawg za
jednym razem, ale powinno zmniejszac¢ niepewnosc.

To rowniez dlatego powielanie stabych zgloszen jest tak destrukcyjne. Ponowne wystanie
tego samego przycigtego dokumentu tozsamosci, tego samego podejrzanego pakietu faktur albo
tego samego gotego zaprzeczenia w sprawie powigzanych kont nie tylko marnuje czas. Uczy
Amazon, ze sprzedawca nadal nie zmienit diagnozy.

Krétkie terminy wymagaja kontroli, a nie paniki

Pod presja sprzedawcy czgsto dzielg si¢ na dwa obozy. Jeden moéwi: czekaj, az plik bedzie
idealny. Drugi méwi: wyslij cokolwiek, zanim licznik wygasnie.

Obie zasady sg zbyt prymitywne. Wlasciwa odpowiedz zalezy od $ciezki i od kanatlu
odpowiedzi. Jesli Amazon czeka na doktadne dokumenty i juz wiesz, jakie to dokumenty,
zwlekanie jest czesto kosztowne. Jesli rzeczywisty problem nadal jest niejasny, a sprzedawca
wysyla szeroka generyczng narracje, krotki termin staje si¢ wymowka do zniszczenia zapisu
sprawy.

Gdy zegar jest krotki, pierwszy ruch zwykle powinien sta¢ si¢ mniejszy i czystszy, a nie
szerszy 1 stabszy.

Dyscyplina eskalacji

Stowo ,,eskalacja” prowokuje zte zachowania, bo brzmi tak, jakby trzeba bylo zwickszy¢
glosnos¢.

Zwykle wlasciwa eskalacja to po prostu nastgpna prawidlowa Sciezka wewnatrz rzeczywistej
sprawy. Nie jest nig przypadkowa proba kontaktu ze wszystkimi. Nie powinna nastgpi¢, zanim
sprawa zostanie sklasyfikowana, zanim sprzecznos$ci zostang uprzatnigte 1 zanim sprzedawca
nie bedzie miat czego$ znaczaco innego do zlozenia.

Zta eskalacja to po prostu glo$niejsza bledna odpowiedz.

Test sensownosci eskalacji
Czy $ciezka zostata sklasyfikowana na tyle czysto, ze nast¢pny kanat ma sens?
Czy nastegpne zgloszenie roézni si¢ materialnie od tego, co juz zawiodlo?

Czy nastepny ruch zmniejszy sprzecznosci, czy tylko stworzy drugi staby zapis?
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Jesli odpowiedzi na te pytania nie sg jasne, eskalacja prawdopodobnie nadal jest tylko
szumem.

Po wyslaniu zgloszenia

Gdy co$ znaczacego zostato juz wyslane, sprzedawcy czgsto wpadajg w drugi zty nawyk:
mielg zapis sprawy.

Sprawdzaja co godzing. Znowu co$ wgrywaja. Znowu odpisuja. Otwieraja kontakty do
supportu, ktore niczego nie zmieniaja. Tworza rownolegle watki.

Lepiej dziata kontrolowana rutyna monitorowania panelu.

Sprawdzaj, czy banner si¢ zmienia

Sprawdzaj, czy $ciezka si¢ zmienia

Sprawdzaj, czy powiadomienie znika, jest zastgpowane albo staje si¢ generyczne
Sprawdzaj, czy pojawiaja si¢ nowe ASIN-y

Sprawdzaj, czy zmienia si¢ j¢zyk dotyczacy srodkdéw albo zapasow

Loguj kazda zmiang operacyjnie, a nie emocjonalnie

Ta dyscyplina czyni po6zniejsze ruchy czystszymi.

Zapobiega tez czestemu btedowi drugiej fazy: zamienieniu jednej aktywnej sprawy w kilka
rownolegltych, niespdjnych zapisow. Sprzedawca, ktory potrafi jasno logowaé sprawe, zwykle
wykonuje lepsze drugie ruchy niz sprzedawca reagujacy z frustracji.
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Rozdzial 6
Jak zbudowa¢ system operacyjny sprzedawcy, ktory przetrwa
Dlaczego odzyskiwanie kont musi stac sie elementem projektu biznesu
Rozdzial 5 dotyczyt myslenia awaryjnego: zachowaj zapis sprawy, odczytaj $Sciezke 1 nie
zmarnuj terminu.
To jest konieczne. To nie wystarcza.

Wielu sprzedawcow przechodzi przez jedno powazne powiadomienie i potem popetnia cichy
btad. Traktuja incydent jak pogode. Stalo si¢ co$ stresujacego. Przeszli przez to. Teraz moga
wroci¢ do normalnosci.

Zwykle nie powinni. Egzekwowanie zasad przez Amazon jest cze¢sto widocznym objawem
tego, jak biznes jest prowadzony pod powierzchnig. Staby plik dostawcy staje si¢ problemem
autentyczno$ci. Niedbata struktura logowania staje si¢ problemem przejetego konta albo
powigzanych kont. Leniwy nawyk wystawiania ofert staje si¢ problemem produktéw objetych
ograniczeniami albo katalogu. Staby system prawdy o zapasach staje si¢ problemem wynikow
operacyjnych.

Dhugoterminowym celem nie jest lepsze pisanie odwotan. Celem jest sta¢ si¢ podmiotem,
ktoremu trudniej nie ufac.

Stabe systemy zwykle wydaja si¢ szybkie. Pozwalaja produktom szybko trafia¢ do
sprzedazy, pozwalaja pracownikom swobodnie wspotdzieli¢ dostep, pozwalaja dokumentom
leze¢ zakopanym w skrzynkach e-mail, pozwalaja zwrotom wraca¢ do zapasu gotowego do
sprzedazy 1 pozwalaja, by zmiany podmiotu albo rachunku bankowego zachodzily bez
uzgodnienia danych. Ta szybkos$¢ wydaje si¢ wydajna, dopoki Amazon tego nie zauwazy.

Co w tym kontekscie oznacza ,,system operacyjny”

Ten rozdziat nie méwi o oprogramowaniu. Mowi o dziatajagcym zestawie regut, wlascicieli,
kontroli, rejestrow i rytmoéw przegladu, ktore decyduja:

kto moze wystawia¢ oferty

kto moze prowadzi¢ sourcing

kto moze zatwierdza¢ wrazliwe ASIN-y

kto moze dotyka¢ danych ptatniczych

kto moze si¢ logowaé

jakie dokumenty muszg istnie¢, zanim produkt trafi do sprzedazy
co dzieje si¢, gdy pojawia si¢ skarga albo zwrot

co jest przegladane, zanim Amazon sam o to zapyta

To wlasnie przetrwa. Nie szablon.

Dyscyplina dostawcow
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Dyscyplina dostawcow to co$ wiecej niz ,.kupuj od kogos wiarygodnego™. Zdyscyplinowany
system pracy z dostawcami zadaje trudniejsze pytania, zanim zapas zostanie uznany za
bezpieczny.

Kim doktadnie jest dostawca?

Co dostawca bedzie w stanie udowodni¢, jesli pozniej towar zostanie zakwestionowany?
Czy faktury sg uzyteczne, aktualne i dostatecznie specyficzne dla produktu?

Czy wolumen sprzedazy da si¢ obroni¢ dostepng sciezkg dokumentowa?

Jesli dostawca zostanie zakwestionowany, czy caty tancuch si¢ utrzyma?

Dostawca nie jest wytacznie zrodtem towaru. Jest takze zrédlem przysztych dowodow. Jesli
dostawca nie begdzie w stanie wesprze¢ sprawy pozniej, ta stabos¢ istnieje juz w dniu zakupu
zapasu.

Dlatego zdyscyplinowani sprzedawcy przestaja pyta¢ wylacznie, czy produkt mozna
rentownie pozyskac¢. Pytaja takze, czy da si¢ go pdzniej obroni¢ dokumentami, ktdére
najprawdopodobniej bedg miaty znaczenie.

Brama ofertowa
Wystawienie oferty to nie tylko wpisanie danych. To decyzja o zaufaniu.

W chwili, gdy ASIN staje si¢ aktywny, firma w sposob dorozumiany méwi, ze strona jest
wlasciwg strong, deklaracja stanu jest prawidlowa, struktura wariantow jest poprawna, produkt
jest dozwolony na tym marketplace, a warstwa dokumentacyjna wytrzyma kontrole, jesli
zostanie zakwestionowana.

Dlatego prawdziwa brama ofertowa ma znaczenie. Produkt nie powinien trafia¢ do sprzedazy
tylko dlatego, ze istnieje zapas.

Brama ofertowa: minimalne pytania przed aktywacjg oferty

Czy produkt jest doktadnie tym, co reprezentuje ta strona?

Czy naprawdg jest dozwolony na tym marketplace?

Czy deklaracja stanu jest prawidtowa?

Czy relacje wariantow sg poprawne?

Czy warstwa dokumentacyjna jest gotowa, jesli oferta zostanie sprawdzona?
Czy ten ASIN wymaga recznego zatwierdzenia, bo kategoria jest wrazliwa?

Wrazliwe kategorie zwykle potrzebuja wigkszego tarcia, a nie mniejszego. Tarcie we
wlasciwym miejscu jest tansze niz pdzniejsze egzekwowanie zasad.

Kontrola dost¢pu

Problemy z dostepem sg jednymi z najbardziej niedoszacowanych ryzyk biznesowych w
swiecie Amazon, poniewaz pozostajg niewidoczne az do chwili, gdy zawioda.
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Powiadomienia o powigzanych kontach, przejete konta, dziwne zmiany w ptatnosciach, stare
agencje, ktorych nigdy w petni nie usunigto, ponownie uzyte numery telefonéw lub karty,
wspoltdzielone skrzynki pocztowe i niezarzadzane urzadzenia czgsto zaczynaja si¢ jako wygoda.
PozZniej stajg si¢ egzekwowaniem zasad.

Dobra kontrola dostepu jest celowo nudna.
Nazwani uzytkownicy

Jasne role

Zasada najmniejszych uprawnien

Szybkie usuwanie starego dostgpu

Scista kontrola nad gtéwng skrzynka pocztowa
Weryfikacja dwuetapowa nalezaca do firmy
Brak niewidzialnych podmiotow trzecich w tle

Jesli nikt nie potrafi doktadnie powiedzie¢, kto nadal ma dostep, system operacyjny jest juz
staby.

Ta uwaga ma znaczenie nie tylko w sprawach przejetych kont. Problemy z powigzanymi
kontami czesto zalezg od struktury dostepu w takim samym stopniu jak od teorii wlasnosci.
Stare agencje, wspotdzielona infrastruktura, ponownie uzyte dane konfiguracyjne i1 niestaranny
offboarding zaczynaja si¢ jako wygoda, a koncza jako egzekwowanie zasad.

Retencja dokumentow

Wielu sprzedawcow rzeczywiscie ma wiasciwe dokumenty. Po prostu nie ma ich wtedy, gdy
sa potrzebne, albo nie potrafi ich wystarczajaco szybko odnalez¢, albo oryginal zostal tak
edytowany, ze zaczat wyglada¢ podejrzanie.

Operacyjnie to jest bardzo bliskie temu, jakby dokumentu w ogole nie byto.
Uzyteczna retencja oznacza, ze trzy rzeczy sa latwe:

szybkie odnalezienie zapisu

powigzanie go z wlasciwym produktem, warstwa konta, wysytka albo osig czasu
zaufanie, ze oryginal nadal wyglada naturalnie i czytelnie

To zwykle oznacza przechowywanie oryginalow, gdzie tylko si¢ da, i organizowanie
archiwum pod katem przysztych spraw egzekucyjnych, a nie wylacznie wygody ksiegowe;.

W praktyce takie archiwum czesto wymaga osobnej logiki dla dokumentéw tozsamosci i
podmiotu, dokumentéw bankowych i metod obcigzenia karty, dokumentow dostawcow 1 faktur,
zapisOw wysylek i1 doreczen, logow skarg i zwrotow, historii powiadomien oraz wczesniejszych
zgloszen. Amazon nie prosi o ,,dokumenty” w abstrakcie. Prosi o doktadnie t¢ warstweg
dokumentow, ktéra udowadnia aktualny punkt sporu.

Higiena platnosci
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Wielu sprzedawcoéw zachowuje si¢ tak, jakby sprawy produktowe byly prawdziwym
biznesem, a problemy ptatnicze albo zwigzane z podmiotem byly tylko detalami biurowymi. Na
Amazon higiena ptatnos$ci jest higieng zaufania.

Szczera firma moze nadal nie przejs¢ weryfikacji, bo podmiot prawny to jedno, posiadacz
rachunku to drugie, metoda obcigzenia karty jest bledna, adres zmienit si¢ tylko w jednym
miejscu albo warstwa beneficjenta rzeczywistego jest nickompletna.

Dlatego zdyscyplinowani sprzedawcy utrzymuja jedng kontrolowang wersje prawdy dla
podmiotu prawnego, nazwy firmy, adresu, danych kontaktowych, posiadacza rachunku, metody
obcigzenia karty i innych danych wrazliwych dla weryfikacji. Gdy jedna warstwa si¢ zmienia,
zakladaja, ze inne tez mogg zosta¢ teraz wystawione na probe.

Audyty na poziomie zamowien
Wskazniki nie psujg si¢ z jednego powodu. Psujg si¢ przez mechanizmy.

Znieksztatcony stan zapasow. Nierealistyczny czas realizacji. Zamieszanie migdzy
wspoldzielonymi magazynami. Braki kadrowe w weekendy. SpdzZnione potwierdzanie wysylki.
Awaria po stronie dostawcy. Rozmini¢cie z oczekiwaniami klienta. Skazenie zwrotami.

Dlatego audyty na poziomie zamowien maja wigksze znaczenie niz panika wobec panelu.
Liczba na panelu to tylko powierzchnia. Audyt ujawnia mechanizm stojacy za problemem.

Uzyteczny przeglad na poziomie zamdowien pyta:

Ktore zamowienia zbudowaly ten wskaznik?

Co doktadnie zawiodto w tych zamowieniach?

Czy ten sam ASIN, ten sam etap magazynowy albo ten sam problem kadrowy powtarzat si¢?
Czy problem byt lokalny czy systemowy?

Co sig¢ zmienito po pierwszym sygnale?

Kto teraz odpowiada za t¢ poprawke?

Odzyskiwanie kont w sprawach wynikow operacyjnych staje si¢ mocniejsze, gdy mechanizm
jest widoczny. ,,PoprawiliSmy obstuge klienta” to migkkie zdanie. ,,RozdzieliliSmy
wspotdzielony zapas, zmienili$my zasady potwierdzania i przypisalismy jednego wlasciciela do
codziennego przegladu stanéw” to zdanie z poziomu systemu operacyjnego.

Dyscyplina zwrotow

Zwroty sa jednym z najcichszych zrodet przysztego egzekwowania zasad, poniewaz moga
wroci¢ do zapasu gotowego do sprzedazy bez wystarczajgcego tarcia.

Jesli biznes nie potrafi kontrolowa¢, co wrécito, w jakim stanie, w jakim stanie opakowania 1
czy nadal bezpiecznie mozna to sprzeda¢ jako nowe, sam tworzy sobie przyszte skargi. Dlatego
prawdziwy system operacyjny daje zwroconemu zapasowi wlasne zasady inspekcji,
kwarantanny i dalszego postgpowania.

Szkolenie specyficzne dla roli
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»PrzeszkoliliSmy zespol” to zwykle stabe zdanie, bo ukrywa prawdziwe pytanie: czyje
zachowanie zmienito si¢ w ktorym punkcie decyzyjnym?

Dobre szkolenie jest specyficzne dla roli. Osoba od sourcingu nie potrzebuje tej samej
checklisty, co osoba od ofert. Osoba od ofert nie potrzebuje tych samych zasad, co ktos$, kto
zarzadza dostgpem do konta, ustawieniami ptatnosci czy eskalacja obstugi klienta.

Szkolenie staje si¢ realne, gdy przyczepia si¢ do punktéw kontrolnych takich jak:
co wolno wystawic

co wymaga zatwierdzenia

co musi trafi¢ do kwarantanny

jaki dokument jest akceptowalny

jaka skarge trzeba natychmiast eskalowac

jakie zachowanie przy logowaniu jest zabronione

czego nikt nie powinien robi¢ pod presja terminu

Wtasnos¢ odpowiedzialnosci ma wigksze znaczenie niz slogany kulturowe. Jesli nikt nie jest
wlascicielem bramy, to Zadnej bramy nie ma.

Dlatego mocniejsze podzniejsze zgloszenia czgsto stajg si¢ bardziej wiarygodne, gdy
przypisuja jedna odpowiedzialng role do konkretnej kontroli. Amazon ma zaufa¢ przysztemu
systemowi. Nazwana odpowiedzialno$¢ sprawia, ze ten system wydaje si¢ realny, poniewaz
zwykle jest realny.

Mapa wlascicieli kontroli

Wilasciciel zrodel

Kto zatwierdza dostawcow, sprawdza jakos¢ faktur i decyduje, czy danego zrddta nadal
warto bronic.

Wilasciciel ofert

Kto decyduje, czy ASIN, deklaracja stanu, wariant albo dopasowanie do marketplace’u sa
wystarczajaco bezpieczne, by uruchomi¢ oferte.

Wiasciciel dostepu

Kto kontroluje uprawnienia uzytkownikoéw, offboarding, kontrole skrzynki pocztowej i
weryfikacje dwuetapowa.

Wtasciciel ptatnosci i podmiotu

Kto utrzymuje synchronizacj¢ danych podmiotu prawnego, banku, karty, adresu i
beneficjenta rzeczywistego.

Wiasciciel zwrotow i skarg

Kto poddaje zwrdcony zapas kwarantannie, analizuje wzorce skarg i eskaluje wady
wysokiego ryzyka, zanim zrobi to Amazon.
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Wiasciciel incydentu

Kto rejestruje powiadomienia, zabezpiecza dowody i pilnuje, by to samo niepowodzenie nie
zostato opowiedziane inaczej sze$¢ miesiecy pozniej.

Pamiec incydentow
Firmy, ktore zapominaja o wlasnych incydentach, zwykle tworza stabe przyszte zgloszenia.

Powazny sprzedawca powinien prowadzi¢ czysty wewngtrzny rejestr incydentow, ktory
zapisuje date, marketplace, typ powiadomienia, dotknieta warstwe, pdzniej zrozumiang
przyczyng zrédtowa, dostepne dowody, to, co zostato wystane, co zostato zmienione i kto teraz
odpowiada za kontrole.

Ten rejestr zapobiega dwom czestym awariom: nawrotowi wynikajagcemu z utraty pamigci i
sprzecznosciom w przysztych zgtoszeniach.

Firmy, ktore zapominaja o wlasnych incydentach, czesto pisza niestabilne narracje pod
presja. Firmy, ktére pamigtaja, potrafig poruszac si¢ szybciej bez zmieniania historii za kazdym
razem, gdy przychodzi nowe powiadomienie.

Rytm operacyjny

System operacyjny przetrwa tylko wtedy, gdy ma rytm.

Rytm

Minimalny zakres przegladu

Codziennie

Sygnaly Kondycji konta, skargi klientéw, op6znione potwierdzenia, nietypowe zachowania
dostepu, aktywne awarie operacyjne

Co tydzien

Wady na poziomie zamowien, anulacje, zwroty, zmiany w ofertach, luki po stronie
dostawcow dla nowych lub wrazliwych zapasow

Co miesigc

Spdjnos¢ ptatnosci i podmiotu, uprawnienia dostepu, kompletno$¢ archiwum, kategorie
wysokiego ryzyka, stabi dostawcy lub agencje

Co kwartat

Test odzyskiwania dowodow, porzadkowanie dostepu, przeglad wiascicieli procesow, audyt
ryzyka narzgdzi masowych, luki w kontrolach spowodowane wzrostem firmy

Ten rytm nie jest efektowny. To on sprawia, Ze p6zniejsze powiadomienia s mniejsze.
Trudny wybor

Wielu sprzedawcoéw rozumie ten rozdziat i nadal mu si¢ opiera z jednego powodu: tarcie
wydaje si¢ drogie.
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Reczny przeglad spowalnia wystawianie ofert. Kontrole dostawcow spowalniajg sourcing.
Dyscyplina dostepu spowalnia onboarding. Inspekcja zwrotéw spowalnia odsprzedaz. Higiena
dokumentow spowalnia porzadkowanie.

To wszystko prawda.

Ale alternatywa nie jest darmowa szybko$¢. Alternatywa jest koszt odroczony.
Egzekwowanie zasad zwykle pobiera ten koszt pdzniej i zwykle w gorszym momencie.

Minimalny Zywotny system operacyjny sprzedawcy
Checklista diagnostyczna

Co musi istnie¢ nawet w malej firmie
Dajacy sie obronic¢ plik dostawcy dla produktow, ktdre maja najwieksze znaczenie
Prawdziwa brama ofertowa dla wrazliwych ASIN-6w 1 marketplace’ow
Nazwani wiasciciele dostgpu i szybka dyscyplina oftboardingu

Uzyteczne archiwum dokumentow tozsamos$ci, bankowych, dostawcow, wysytek i
powiadomien

Jedna kontrolowana wersja prawdy dla danych wrazliwych na poziomie podmiotu i ptatnosci

Rutynowy przeglad na poziomie zamodwien, zanim bol z panelu przerodzi si¢ w
egzekwowanie zasad

Szkolenie specyficzne dla roli powiazane z rzeczywistymi punktami decyzyjnymi
Codzienny, tygodniowy, miesi¢czny i kwartalny rytm przegladu

Jesli te odpowiedzi sg mgliste, system operacyjny nadal jest slaby. Nie moralnie staby.
Operacyjnie staby.
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Czes¢ IT — Weryfikacja i platnosci

Ta czes¢ zaweza fokus do problemow weryfikacyjnych wymagajgcych zgodnosci co do kazdego
pola. Pokazuje, jak weryfikacja tozsamosci, banku, metody obcigzenia karty, struktury
podmiotu prawnego, wykonania dokumentow i odzyskiwania srodkow moze sie wykolei¢ z
roznych powodow, nawet wtedy, gdy sam biznes jest prawdziwy.
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Rozdziat 7
Weryfikacja tozsamosci / KYC
Dlaczego dobre firmy nadal oblewajg kontrole zgodnosci co do kazdego pola

Sprawy weryfikacji tozsamosci sg czgsto zle odczytywane, poniewaz sprzedawca czuje si¢
oskarzony, podczas gdy Amazon zwykle testuje co$ wezszego i bardziej mechanicznego.

Firma moze by¢ prawdziwa. Zamoéwienia moga by¢ prawdziwe. Rozliczenia podatkowe
moga by¢ prawdziwe. Rachunek bankowy moze by¢ prawdziwy. Amazon nadal moze
zablokowa¢ konto, jesli nie potrafi bez zadnej niejednoznaczno$ci zweryfikowaé, ze osoba,
firma, adres, warstwa wtascicielska i pomost platniczy naleza do jednego spdjnego zapisu.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana

Sprzedawcy maja tendencje¢ do czytania KYC jak testu moralno$ci. Workflow zwykle
zachowuje si¢ raczej jak test zgodnosci danych.

Ta réznica ma znaczenie. Sprzedawca, ktory czuje si¢ oskarzony, czesto zaczyna pisac.
Sprzedawca, ktory rozumie sprawe jako prace nad zgodno$cig danych, zaczyna zamiast tego
dopasowywac pola, dokumenty i ostatnie zmiany.

O co Amazon naprawde pyta
W praktyce Amazon zwykle testuje jednoczesnie pigc warstw.
Osoba: czy dokument tozsamosci pasuje do osoby, ktorg Amazon weryfikuje?
Firma: czy zapis firmy pasuje do formy prawnej pokazanej na koncie?
Adres: czy aktualny adres zostal udowodniony wystarczajgco jasno i wystarczajaco swiezo?
Wiasno$¢ 1 kontrola: czy dane beneficjenta rzeczywistego i kontroli pasuja do reszty pliku?

Pomost platniczy: czy warstwy tozsamos$ci, podmiotu i platnosci nadal opisujg te sama
wersje firmy?

Ta ostatnia warstwa wyjasnia, dlaczego sprawy KYC tak czesto wydaja si¢ mylace.
Widoczne powiadomienie moze moéwi¢ o weryfikacji tozsamos$ci, podczas gdy rzeczywista
blokada siedzi w pobliskiej niezgodnosci bankowej albo niezgodnosci danych podmiotu
prawnego.

Typowe wzorce awarii i przyczyny zrédlowe
Problemy z tozsamos$cig powtarzaja si¢ na ograniczonej liczbie sposobow.
Niezgodno$¢ warstwy osoby

Drugie imiona, kolejno$¢ imion i nazwisk, skroty, akcenty i réznice transliteracyjne majg
wieksze znaczenie, niz sprzedawcy si¢ spodziewaja. Weryfikator nie dziata na zasadzie
»wystarczajaco blisko”. Plik albo zgadza si¢ czysto, albo tworzy watpliwos¢.

Dryf warstwy firmy
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Sprzedawca mogt zaczaé jako osoba prywatna, a pozniej zatozy¢ spotke. Konto moze nadal
nosi¢ slady starszej konfiguracji. Albo dokument rejestrowy firmy moze opisywac jedng forme¢
prawna, podczas gdy Seller Central nadal pokazuje inng.

Niezgodnos$¢ adresu

Stary adres na dowodzie tozsamos$ci, niedawna przeprowadzka, rachunek wystawiony na
niewlasciwa osobg, firma zarejestrowana w jednym miejscu, ale dziatajagca w innym, albo
dowod zbyt stary, by rozstrzygna¢ kwestie aktualnego adresu — wszystko to moze spowolni¢
albo zablokowa¢ weryfikacje.

Niezgodnos¢ wlasnosci i beneficjenta rzeczywistego

Niektorzy sprzedawcy zaktadajg, ze dokument rejestrowy spotki opowiada calg historig.
Czesto tak nie jest. Jesli Amazon oczekuje ujawnienia beneficjenta rzeczywistego, a ta warstwa
jest nieobecna albo niespdjna, sprawa moze pozosta¢ otwarta, nawet gdy glowne dokumenty z
punktu widzenia sprzedawcy wygladaja poprawnie.

Problemy z pomostem ptatniczym

Dane tozsamosci, banku, karty i podmiotu prawnego czg¢sto zmieniajg si¢ w réznym tempie.
Jesli jedna z tych warstw si¢ zmienila, a pozostate nie, KYC moze ujawni¢ to tarcie nawet
wtedy, gdy widoczny problem wyglada jak czysta weryfikacja tozsamosci.

Bledy transliteracji i sekwencji

Imiona i nazwiska zapisane inaczej w paszporcie, rejestrze firmy, warstwie bankowej, u
dostawcy mediéw i w Seller Central moga zbudowac staby obraz tozsamosci. To samo dotyczy
sytuacji, w ktorych dokumenty sg wgrywane, zanim pola konta zostang poprawione, albo jedna
osoba zmienia profil, a druga wgrywa starszy dokument.

Higiena pliku i czytelnos¢

Nieczytelne skany, przyciete krawegdzie, przyciemnione obrazy, niepelne uploady i
nadmiernie skompresowane pliki po cichu szkodzg w tej Sciezce. Sprzedawcy tak mocno
skupiajg si¢ na tym, czy dokument jest ,,wlasciwym dokumentem”, ze zapominaja, iz osoba
oceniajgca nadal musi moc go obejrze¢ bez zgadywania.

Dlaczego dobre firmy nadal oblewaja KYC

Dobre firmy regularnie oblewaja KYC z bardzo zwyczajnych powodow zarzadczych.
Wzrost wyprzedzit dyscypling dokumentacyjna.

Wiasno$¢ si¢ zmienila, ale ujawnienia danych juz nie.

Firma si¢ przeprowadzila, a archiwum zostato w bataganie.

Osoba faktycznie prowadzaca biznes nie jest ta samag osoba, ktora widnieje jako
zarejestrowana, a tej roznicy nigdy nie uporzadkowano.

Roézne prawdziwe dokumenty nadal opisuja rozne etapy firmy.

Mtodszy pracownik obstugiwal uploady, nie rozumiejac, jak dokladny jest ten workflow.
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Zaden z tych faktéow nie dowodzi automatycznie oszustwa. Nadal jednak produkuje staby
plik weryfikacyjny.

Jedna zwyczajna sprawa zlozona dobrze to pokazuje. Sprzedawca otwiera konto jako osoba
prywatna, pdzniej zaklada spotke, zmienia adres, zmienia bank i wgrywa dokumenty, ktore
kazdy z tych etapdéw opisuja inaczej. Kazdy dokument moze by¢ prawdziwy. Plik KYC nadal
jest pofragmentowany.

To praktyczna lekcja tej Sciezki. Dobre firmy zwykle nie oblewajag KYC dlatego, ze jeden
dokument jest falszywy. Oblewaja dlatego, ze kilka prawdziwych zapisow réwnoczes$nie
opisuje rozne etapy tej samej firmy.

Hierarchia dowodow
Najmocniejsze dowody
Pomocne wsparcie
Staby lub ryzykowny materiat

Czytelny dokument tozsamo$ci wydany przez urzad, aktualny dokument rejestrowy firmy,
swiezy dowdd adresu, kompletne dokumenty wlasnosci, aktualne pola konta zgodne z
dokumentami

Kroétka notatka wyjasniajaca stary i nowy adres, notatka o transliteracji, 0§ czasu zmian

Zrzuty ekranu, przycigte pliki, niewazny dokument tozsamosci, nieaktualny dowdd adresu,
mieszanka starych i nowych zapisow, narracyjne POA uzyte zamiast korekty

Schemat jest prosty: mocne dowody KYC sg doktadne, aktualne, czytelne i wewnetrznie
spojne. Stabe dowody KYC sa czgsciowe, nieaktualne, nadmiernie edytowane albo sprzeczne.

Najbardziej uzytecznym pisaniem w tej Sciezce jest zwykle krotka notatka rozwigzujaca
jedno konkretne napigcie: stary adres versus aktualny adres, obecna forma firmy versus
wczesniejsza konfiguracja albo dryf transliteracyjny mi¢dzy skadinad prawdziwymi zapisami.

Dlatego sprawy tozsamosci rzadko poprawia dlugie klasyczne odwotanie. Sprzedawca
zwykle nie jest oceniany za ton. Jest testowany pod katem jako$ci zgodnosci danych.

Co slabe zgloszenia robia zle
Stabe zgloszenia tozsamos$ci zwykle wygladaja na zajete, a nie stabilne.
Przesytaja zty typ dokumentu.
Przesytaja wlasciwa osobe z niewtasciwym adresem.
Swobodnie mieszaja warstwe prywatng 1 firmowa.

Ignoruja pytania o beneficjenta rzeczywistego, bo dokument rejestrowy firmy wydaje si¢
wystarczajacy.

Werywaja zrzuty ekranu albo czesciowe pliki zamiast czystych dokumentow zroédlowych.
Wysylaja narracyjne odwotanie zamiast naprawi¢ niezgodnosc.

Zmieniajg histori¢ miedzy rundami, bo nikt najpierw nie ustabilizowat faktow.
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Dhugie przemowy o uczciwo$ci sg tutaj szczegOlnie niepomocne, bo konkuruja z
prawdziwym zadaniem. KYC rzadko poprawia si¢ dlatego, Zze sprzedawca brzmi szczerze.
Poprawia si¢ wtedy, gdy plik staje si¢ spdjny.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem jest kontrola zapisu sprawy.
Zachowaj powiadomienie, §ciezk¢ odpowiedzi i aktualny stan konta.

Wypisz kazda niedawng zmiane: adres, podmiot, bank, karte, wlasnos¢, osobe kontaktowa
albo $ciezke jezykowa.

Zbuduj mape zgodnosci migdzy polami w Seller Central a dokumentami, ktore maja je
wspierac.

Zidentyfikuj, gdzie zgodno$¢ si¢ zatamuje, zanim wgrasz cokolwiek kolejnego.

Robocze pytanie nie brzmi: ,,Jak zabrzmie¢ przekonujgco?”. Brzmi: ,,Co doktadnie musi si¢
zgadzac i gdzie ta zgodnos¢ si¢ psuje?”.

Ta jedna zmiana w sformutowaniu pytania potrafi zaoszczedzi¢ zaskakujaco duzo czasu.
Przesuwa sprawe z obszaru perswazji z powrotem do diagnozy.

Checklista diagnostyczna

Pi¢ciopunktowa kontrola KYC

Kontrola osoby: czy dokument tozsamosci pasuje do osoby, ktéora Amazon faktycznie
weryfikuje?

Kontrola firmy: czy zapis firmy pasuje do podmiotu pokazanego na koncie?

Kontrola adresu: czy aktualny adres zostal udowodniony wystarczajaco jasno, by
rozstrzygna¢ aktualne pytanie?

Kontrola wlasnosci: czy dane beneficjenta rzeczywistego i kontroli sg kompletne tam, gdzie
s3 wymagane?

Kontrola migdzywarstwowa: czy warstwy tozsamosci, firmy, adresu i ptatnosci nadal opisuja
jeden spdjny biznes?

Jesli ktorykolwiek z tych pigciu punktow jest staby, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
FAQ

P: Jesli firma jest prawdziwa, dlaczego KYC mimo to nie przeszto?

O: Bo Amazon testuje spojnos¢ zapisow, a nie wytacznie istnienie firmy.

P: Czy powinienem wysta¢ wigcej dokumentow, zeby udowodnié, ze dzialam legalnie?

O: Tylko wtedy, gdy te dokumenty rozstrzygaja dokladnie t¢ niezgodnos¢. Wiecej plikow
moze stworzy¢ wigcej konfliktow.

P: Czy roznice transliteracyjne naprawde majg znaczenie?
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O: Tak. W KYC to problemy dopasowania tozsamosci, a nie kosmetyczne detale.
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Rozdzial 8
Weryfikacja danych bankowych
Dlaczego prawdziwy rachunek bankowy nadal moze nie przejs¢ weryfikacji Amazon
Sprawy weryfikacji danych bankowych frustruja sprzedawcoéw, bo rachunek moze by¢
prawdziwy, uzyteczny i aktywny w codziennym zyciu, a mimo to nie przej$¢ kontroli Amazon.

Powdd jest prosty: Amazon zwykle nie pyta, czy rachunek bankowy istnieje. Pyta, czy
metoda wyptaty nalezy doktadnie tam, gdzie sprzedawca twierdzi, ze nalezy, przy tej samej
strukturze wtasnosci 1 firmy, jaka jest pokazana w innych miejscach konta.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana

Wielu sprzedawcow czyta ten rozdziat jak problem finansowy, podczas gdy w rzeczywisto$ci
jest to problem weryfikacyjny z bankowa powierzchnig.

Bank moze dziata¢ perfekcyjnie w zwyklym zZyciu. Amazon nadal moze wstrzymac
sprzedawce, jesli nazwa posiadacza rachunku, struktura firmy, $ciezka beneficjenta
rzeczywistego, zestaw aktualnych dokumentéw 1 wpis metody wyplaty nie ukladaja si¢
wystarczajaco czysto, by system mogt zaufa¢ zapisowi.

O co Amazon naprawde pyta
W praktyce weryfikacja danych bankowych zwykle obraca si¢ wokot pigciu waskich pytan.

Czy metoda wyplaty zapisana na koncie odpowiada rachunkowi udowodnionemu
dokumentem?

Czy nazwa posiadacza rachunku zgadza si¢ z zapisem sprzedawcy na tyle $cisle, ze Amazon
nie musi niczego domysla¢?

Czy sciezka wtasnosci ma sens przy sposobie, w jaki zbudowane jest konto sprzedawcy?
Czy dokument jest aktualny, czytelny, oficjalny i kompletny?

Jesli dokument bankowy jest prawdziwy, czy nadal pasuje do warstwy tozsamos$ci i
podmiotu prawnego, ktore go otaczaja?

Dlatego ten rozdziat musi pozosta¢ oddzielony zaréwno od Rozdziatu 7, jak i od Rozdziatu
9. To nie jest weryfikacja tozsamosci i nie jest to diagnostyka metody obcigzenia karty. Chodzi
o dopasowanie metody wyptaty.

Typowe wzorce awarii i przyczyny zrodlowe
Niezgodno$¢ metody wyptaty

Najbardziej podstawowy btad jest jednoczesnie jednym z najdrozszych. Rachunek wpisany
w Seller Central nie jest tym samym rachunkiem, ktory potwierdza wyciag albo pismo z banku.
Sprzedawcy moze si¢ wydawaé, ze ta niezgodno$¢ jest mata, bo oba rachunki sg ,,jego”.
Amazon zwykle tak tego nie czyta.

Niezgodnos¢ nazwy posiadacza rachunku
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Wyciag pokazuje jedng wersje nazwy posiadacza rachunku, a Seller Central inng. Roznica
moze wydawacé si¢ sprzedawcy drobna: skrécona nazwa spéiki, nazwa handlowa, imig i1
nazwisko zamiast nazwy firmy albo stara nazwa podmiotu po zatozeniu spotki. W pracy
weryfikacyjnej mate roznice Zle si¢ przenosza.

Logika rachunku prywatnego versus firmowego

Wielu sprzedawcow zaklada, Zze skoro sa wlascicielami firmy, osobisty rachunek bankowy
zawsze powinien by¢ akceptowalny. Czasem logika beneficjenta rzeczywistego moze wspiera¢
takg Sciezkg. Czasem nie. Rozstrzygajace pytanie nie dotyczy kontroli w abstrakcie. Chodzi o
to, czy $ciezka dokumentacyjna ma sens przy obecnej strukturze konta.

Konflikt §ciezki beneficjenta rzeczywistego

Jesli warstwa wilasnoSci oczekiwana przez Amazon wskazuje jedng osobe albo jedna
strukture, a plik bankowy wskazuje co$ innego, sprawa moze pozosta¢ zablokowana, mimo ze
rachunek bankowy jest prawdziwy.

Nieaktualne wyciagi i nieobstugiwany jezyk

Starsze wyciagi moga udowadniaé starsza wersj¢ firmy, a nie aktualng. Jezyk moze stworzy¢
drugi problem, nawet jesli sam wyciag jest autentyczny. Prawidlowy dokument nadal musi
nadawac si¢ do oceny.

Petle wymiany

Jeden nieudany upload prowadzi do nowego rachunku bankowego. To tez nie dziata. Potem
dodawany jest kolejny rachunek. Wkrotce plik zawiera wiele rachunkow, wiele wersji nazwy
posiadacza i zadnej stabilnej diagnozy. W pracy weryfikacyjnej sama niestabilno$¢ zaczyna
wyglada¢ jak problem.

Ukryta petla: bank, tozsamos$¢ 1 podmiot prawny

Sprawy weryfikacji danych bankowych czesto wydaja si¢ wezsze, niz sg w rzeczywistosci.
Dokument bankowy moze zosta¢ odrzucony, nawet gdy sam wyciag jest autentyczny, poniewaz
warstwa tozsamosci jest nieaktualna, warstwa podmiotu prawnego jest biedna albo $ciezka
beneficjenta rzeczywistego nie pasuje do zapisu wokot niej.

Dlatego najlepsze pytanie diagnostyczne czesto nie brzmi ,,Czy ten wyciag jest prawdziwy?”’,
lecz ,,Dlaczego ten prawdziwy wyciag miatby nie przejs¢ w tym dokladnie skonfigurowanym
koncie?”.

Hierarchia dowodow
Najmocniejsze dowody
Pomocne wsparcie
Staby lub ryzykowny materiat

Niedawny oficjalny wyciagg bankowy albo pismo z banku pasujace do metody wyplaty,
nazwy posiadacza 1 widocznej struktury konta

Krotka notatka wyjasniajaca poprawiony format nazwy posiadacza albo wspierang Sciezke
thumaczenia

Strona 44



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Zrzuty ekranu, przycigte widoki z aplikacji, wyciag dla niewlasciwego rachunku, nieaktualne
zapisy, kilka podobnych dokumentéw bankowych z roznych rachunkow

W sprawach danych bankowych jeden wtasciwy dokument jest zwykle mocniejszy niz pie¢
podobnych.

Sprzedawca, ktory traktuje to jak $ciezke perswazji, zwykle tworzy wiecej ruchu niz
jasno$ci. Sprzedawca, ktory traktuje to jak problem dopasowania metody wyptaty, zwykle
szybciej dociera do rzeczywistej blokady.

Jak wyglada dobry wyciag bankowy
Wystarczajaco aktualny, by pokazywac obecny stan rachunku

Wystarczajaco czytelny, by byla widoczna nazwa posiadacza, identyfikacja banku, dane
rachunku 1 data

Wystarczajaco oficjalny, by wygladat jak prawdziwy dokument bankowy, a nie ekran z
aplikacji

Dopasowany doktadnie do metody wyplaty zapisanej w Seller Central
Skupiony na wtasciwym rachunku, a nie na podobnym rachunku obok

W obstugiwanej Sciezce jezykowej, z thumaczeniem tam, gdzie jest ono wymagane

Dlaczego zrzuty ekranu zawodza

Zrzuty ekranu czesto ukrywaja oficjalny kontekst, taki jak pelna nazwa posiadacza, data
wystawienia albo identyfikacja banku.

Widoki z aplikacji sa projektowane dla wygody, a nie do weryfikacji.
Zrzuty ekranu fatwiej przyciag¢, edytowac 1 btednie odczytac.

Zrzut ekranu moze by¢ prawdziwy, a mimo to wyglada¢ mniej wiarygodnie niz oficjalny
wyciag albo pismo z banku.

Dlaczego dobre firmy nadal oblewaja weryfikacj¢ bankowa
Dobre firmy oblewaja t¢ $ciezke z bardzo zwyczajnych powoddéw zarzadczych.
Firma zostata zatozona jako spotka dopiero po otwarciu konta sprzedawcy.
Dodano nowy firmowy rachunek bankowy, ale konto nadal nosi starsza logike tozsamosci.
Nazwa prawna pojawia si¢ w jednym miejscu, a nazwa handlowa w innym.
Kto$ zmienit bank pod presja i przestat najtatwiejszy plik zamiast najmocniejszego.

Dokument jest prawdziwy, ale Sciezka jezykowa albo warstwa beneficjenta rzeczywistego
nadal jest bledna.

Sprzedawca stale wymienia metody wyptaty, zanim ustabilizuje szerszy zapis sprawy.

To awarie zarzadcze, a nie moralne. Amazon nadal traktuje je jak blokady.
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Sprzedawca, ktory rozumie t¢ roznice, zachowuje si¢ zupetnie inaczej niz sprzedawca, ktory
czuje si¢ przez nig obrazony. Jeden zaczyna uzgadnia¢ warstwy danych. Drugi zaczyna spiera¢
si¢ o legalnos¢ firmy.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe zgloszenia bankowe sg bardzo powtarzalne.
Wysylaja zrzuty ekranu zamiast oficjalnych dokumentow.
Wysylaja kilka wyciagdw z réznych rachunkow i tworza wigksze zamieszanie.
Thumacza, ze rachunek dziata w praktyce, zamiast pokaza¢, jak pasuje w formie zapisu.

Traktuja kontrolg nad firma tak, jakby automatycznie dowodzita poprawnosci $ciezki metody
wyplaty.

Ignoruja mozliwos¢, ze to dryf tozsamosci albo podmiotu prawnego sprawil, ze plik
bankowy nie przeszedt.

Ciagle ponownie wgrywaja ten sam odrzucony dokument.

Czesto myla tez objetos¢ z sita. Trzy podobne wyciagi z trzech podobnych rachunkow nie
tworza jasno$ci. Tworza wigcej pytan.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym uzytecznym ruchem jest kontrola zapisu sprawy, a nie retoryka.

Zachowaj aktywne powiadomienie, doktadne sformutowanie, aktualny stan metody wyptaty i
wszystko, co zostalo juz wgrane.

Wypisz kazda niedawng zmiang strukturalng: podmiot, bank, adres, dane beneficjenta
rzeczywistego albo wczesniej odrzucony wyciag.

Zdecyduj, czy nastepny ruch to jeden poprawiony dokument bankowy, korekta metody
wyplaty, krotka notatka wyjasniajaca czy szersze uzgodnienie sgsiednich warstw danych.

Wazne pytanie nie brzmi: ,,Jak mam udowodni¢, ze to prawdziwy rachunek bankowy?”.
Brzmi: ,,Dlaczego ten prawdziwy rachunek bankowy miatby nie przejs¢ w tym doktadnie
zapisie konta sprzedawcy?”.

To pytanie odroznia Rozdziat 8 od generycznej paniki ptatnicze;.
Checklista diagnostyczna

Test pieciu kontroli

Kontrola metody wyptaty: czy wgrany dokument potwierdza doktadnie ten rachunek, ktory
wpisano w Seller Central?

Kontrola nazwy posiadacza: czy nazwa posiadacza zgadza si¢ na tyle Scisle, ze Amazon nie
musi niczego dopowiadac?

Kontrola $ciezki wlasnosci: czy rachunek znajduje si¢ we wilasciwej §ciezce prywatnej,
firmowej albo beneficjenta rzeczywistego dla tej struktury sprzedawcy?
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Kontrola jako$ci dokumentu: czy plik jest aktualny, czytelny, oficjalny i kompletny?

Kontrola miedzywarstwowa: jesli plik bankowy nadal nie przechodzi, ktéra pobliska
warstwa to wyjasnia: tozsamos$¢, podmiot prawny, wtasnos¢, jezyk czy chaos wymiany?

FAQ

P: Jesli rachunek jest prawdziwy i1 codziennie wptywajg na niego pieniadze, dlaczego to nie
wystarcza?

O: Bo Amazon weryfikuje dopasowanie zapisow, a nie zwykle uzywanie rachunku.
P: Czy powinienem wgra¢ kazdy wyciag bankowy, jaki mam?

O: Zwykle nie. Czystszy plik jest zwykle mocniejszy niz wigkszy.

P: Czy to naprawde r6zni si¢ od KYC?

O: Tak. KYC skupia si¢ na tozsamos$ci osoby 1 firmy. Ten rozdziat skupia si¢ na zapisie
metody wyplaty.
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Rozdzial 9
Weryfikacja karty kredytowej lub debetowej

Dlaczego wazna karta nadal moze nie przejsc kontroli metody obcigzenia karty w Amazon

Ten rozdziat pozostaje w tej samej Sciezce weryfikacji 1 platno$ci, ale jeszcze bardziej
zaweza fokus.

Pytanie tutaj nie dotyczy tego, kim jest sprzedawca. Nie dotyczy tego, dokad Amazon wysyta
wyplaty. Nie dotyczy tego, ktora firma jest wiascicielem rachunku bankowego. Jest wezsze od
tego wszystkiego: czy Amazon moze skutecznie zweryfikowac i obcigzy¢ karte zapisang na
koncie na potrzeby rozliczen konta i bezpieczenstwa?

To brzmi jak drobiazg. Gdy zawiedzie, czgsto powoduje nieproporcjonalnie duze zakldcenia.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana
Sprzedawcy czesto taczg Rozdzial 8 1 Rozdziat 9 w jeden generyczny problem platniczy.

To polaczenie tworzy ztg diagnozg. Metoda wyptaty to miejsce, do ktorego Amazon wysyta
pienigdze. Metoda obcigzenia to karta, ktorg Amazon obcigza oplatami, kosztami prowadzenia
konta albo innymi czynnos$ciami weryfikacyjnymi. Pomoc Seller Central jasno rozdziela te dwa
pojecia, a ten podziat ma znaczenie, bo sprzedawca moze mie¢ zupetnie poprawny rachunek
bankowy, a mimo to nadal pozostawaé zablokowany przez staba konfiguracje metody
obcigzenia karty.

O co Amazon naprawde pyta
Sprawy metody obcigzenia zwykle obracajg si¢ wokot czterech waskich pytan.
Czy te¢ karte rzeczywiscie da si¢ obcigzy¢ w taki sposob, w jaki Amazon musi jg obcigzy¢?
Czy dane rozliczeniowe czysto zgadzaja si¢ z zapisem wystawcy karty?
Czy karta jest prawidlowo podpigta wewnatrz konta?
Czy aktywny marketplace albo sklep nadal nie trzyma starszego albo btednego przypisania?

Dlatego ten rozdzial musi pozosta¢ proceduralny. Sprawa zwykle poprawia si¢ przez
kontrolowang diagnostyke i naprawe, a nie przez wielka narracje.

Typowe wzorce awarii i przyczyny zrodlowe
Odrzucenie po stronie wystawcy

Karta moze by¢ prawdziwa, aktywna i dziatajaca przy zwyktych zakupach. Wystawca nadal
moze odrzuci¢ typ obciazenia, ktory Amazon probuje wykona¢. Kontrole transgraniczne, reguly
antyfraudowe, ograniczenia wobec sprzedawcow 1 zachowanie samego produktu kartowego
maja tu znaczenie.

Niewystarczajace Srodki albo zbyt niski dostgpny limit

Wazna karta to nie to samo co karta, ktorg da si¢ skutecznie obcigzy¢. Niskie dostepne $rodki
albo niski limit kredytowy moga spowodowa¢ niepowodzenie, ktore dla sprzedawcy wyglada
tajemniczo, a dla systemu mechanicznie.

Strona 48



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Niezgodnos$¢ adresu rozliczeniowego

Sprzedawca si¢ przeprowadzil, firma zmienita adres, bank nadal ma starszg wersje albo
Seller Central ma inny adres rozliczeniowy niz wystawca karty. Zadna z tych réznic nie wydaje
si¢ dramatyczna w codziennym zyciu. W weryfikacji metody obcigzenia nadal moze byc
rozstrzygajaca.

Niewlasciwy typ karty albo niewlasciwy produkt kartowy

Niektore karty sa prawdziwe 1 aktywne, ale mimo to zle zachowujg si¢ w rozliczeniach konta
sprzedawcy. Problem moze dotyczy¢ typu karty, zachowania sieci, uzycia transgranicznego
albo dopasowania specyficznego dla danego marketplace’u.

Zamieszanie z przypisaniem marketplace’u

Sprzedawca aktualizuje jedng karte i zaklada, ze problem zostal wszg¢dzie rozwigzany.
Czasem niewlasciwy marketplace, sklep albo $ciezka rozliczeniowa nadal trzyma stare
przypisanie. Dlatego aktywne pytanie bywa we¢zsze niz ,,Czy moja karta jest wazna?”.

Petle wymiany

Jedna nieudana proba prowadzi do kolejnej karty, potem nastepnej, potem nastepnej. Historia
staje si¢ glosna, a przyczyna Zrdédlowa nadal nie jest przetestowana. Wiecej ruchu nie daje
wigkszej jasnosci.
Naprawi¢ kontra udowodni¢

To rozréznienie utrzymuje spokdj tego rozdziahu.

Czysty plik dotyczacy weryfikacji karty bywa celowo nudny. Gdy tylko wlasciwa karta,
zgodnos¢ danych rozliczeniowych i prawidlowe przypisanie sg stabilne, wyjasniajacy tekst
zwykle staje si¢ duzo krotszy.

W wielu sprawach Amazon sprzedawca przede wszystkim musi co$ udowodni¢. W sprawach
metody obcigzenia zwykle najpierw musi co§ naprawi¢. Gdy karta, dane rozliczeniowe,
przypisanie albo zachowanie po stronie wystawcy sg juz stabilne, wyjasnienie wokot tego moze
pozostac krotkie.

Hierarchia dowodéw
Najmocniejsza naprawa albo dowod
Pomocne wsparcie
Stabe albo ryzykowne zachowanie

Wiasciwa karta, ktora da si¢ obcigzy¢, czysta zgodno$¢ danych rozliczeniowych,
potwierdzone upowaznienie po stronie wystawcy, prawidtowe przypisanie w aktywnej $ciezce
rozliczeniowej

Kroétka notatka operacyjna wyjasniajaca, co zostato poprawione

Dhugie odwolania o uczciwos$ci, wielokrotne zmiany kart bez diagnozy, poleganie na
metodach zapasowych, niepowigzane dokumenty bankowe
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W tej Sciezce najmocniejszy plik czgsto wyglada na mniejszy, niz sprzedawcy si¢
spodziewaja, bo prawdziwa praca dzieje si¢ w same]j naprawie.

Nuda jest tu zaleta. Czysta zmiana, czyste przypisanie i czyste potwierdzenie po stronie
wystawcy sg bardziej uzyteczne niz dramatyczna narracja.

Dlatego wiele z najmocniejszych rezultatow w tej Sciezce jest operacyjnie nieefektownych.
Sprzedawca identyfikuje wadliwg warstwe rozliczeniowa, poprawia ja raz, potwierdza
zachowanie banku i przestaje tworzy¢ szum.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe odpowiedzi dotyczace weryfikacji karty niemal zawsze robig jedno z ponizszych.
Wyjasniaja uczciwos¢ zamiast sprawdzaé zachowanie wystawcy.
Ciagle ponawiaja proby bez kontaktu z bankiem.
Naprawiajg metod¢ wyplaty zamiast metody obcigzenia.
Zaktadajg, ze metoda zapasowa czyni t¢ Sciezke bezpieczna.
Wielokrotnie zmieniajg karty, nie stabilizujac adresu rozliczeniowego i przypisania.

Wysylaja dhlugie narracje o politykach do workflow, ktére potrzebuje gltéwnie czystych
danych ptatniczych.

Zbyt mocno polegaja tez na jednym stabym zdaniu: ,karta dziata wszgdzie indziej”. Zwykte
uzycie detaliczne nie dowodzi, ze Sciezka rozliczen konta sprzedawcy w Amazon autoryzuje si¢
czysto.

Metody zapasowe tworza podobnag pulapke. Moga by¢ przydatne, ale same z siebie nie
oznaczaja jeszcze, ze aktywna podstawowa metoda jest zdrowa.

Co potwierdzi¢ z bankiem

Checklista rozmowy z bankiem
Czy ta konkretna karta moze przyjac typ obcigzenia, ktory Amazon probuje wykonac?

Czy istnieja jakiekolwiek blokady miedzynarodowe, ograniczenia kategorii sprzedawcy,
reguty antyfraudowe albo korporacyjne, ktore zatrzymuja to obcigzenie?

Czy bank ma doktadnie ten adres rozliczeniowy, ktory Amazon prawdopodobnie sprawdza?
Czy dostegpne $rodki albo limit kredytowy sa wystarczajace dla walidacji i optat?

Czy jaka$ niedawna wymiana, odnowienie albo zmiana statusu wplyneta na zachowanie
autoryzacji?

Taka rozmowa jest czesto bardziej uzyteczna niz kolejna godzina pisania prozy.

Zapobiega tez powracajagcemu btedowi sekwencji: sprzedawca spedza dwie godziny na
przepisywaniu wyjasnienia i zero minut na sprawdzeniu, czy prawdziwa blokada nie jest
wystawca karty.

Co zrobié¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
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Pierwszym krokiem jest kontrola zapisu sprawy.
Zachowaj powiadomienie i jego doktadne sformutowanie.
Zachowaj aktualny stan metody obcigzenia, zanim cokolwiek zmienisz.

Zanotuj, ktorych marketplace’éw dotyczy problem i czy obok wstrzymania ptatnosci
wystepuja tez ograniczenia dostepu.

Przeprowadz jeden czysty przeglad faktow ptatniczych: karta na koncie, adres rozliczeniowy,
ostatnie zmiany, przypisanie sklepu, wczesniejsze proby wymiany karty i historia kontaktu z
bankiem.

Dopiero potem dotykaj workflow.
Checklista diagnostyczna

Test szesciu kontroli

Czy to na pewno sprawa metody obciazenia karty, a nie problem metody wyptaty, podmiotu
albo ujemnego salda?

Czy karte da si¢ obcigzy¢ doktadnie w taki sposob, w jaki Amazon probuje to zrobi¢?
Czy adres rozliczeniowy czysto zgadza si¢ z zapisem wystawcy?

Czy karta jest podpigta we wlasciwym miejscu konta?

Czy inny marketplace albo sklep nadal nie trzyma bt¢dnego przypisania?

Jesli karta wyglada poprawnie, czy bank wyraznie potwierdzil, ze nie ma problemu z
autoryzacja?

Jesli ktoras z odpowiedzi jest slaba, najbezpieczniejszym kolejnym krokiem jest zwykle
dalsza diagnoza, a nie kolejna zmiana karty.

FAQ
P: Karta dziata wszgdzie indziej. Dlaczego Amazon nadal ja odrzuca?

O: Bo zwykle uzycie detaliczne nie jest tym samym co zachowanie rozliczeniowe 1
weryfikacyjne konta sprzedawcy.

P: Czy to przede wszystkim problem dowodowy czy problem naprawy?

O: Zwykle najpierw problem naprawy, a dopiero potem krotka notatka dowodowa, jesli jest
potrzebna.

P: Czy karta zapasowa rozwigzuje problem?

O: Niekoniecznie. Aktywna metoda obcigzenia nadal musi by¢ stabilna.
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Rozdzial 10

Aktualizacja danych podmiotu prawnego

Dlaczego firma moze by¢ prawdziwa, a konto nadal moze by¢ bledne

Sprawy dotyczace podmiotu prawnego frustrujg sprzedawcéw, bo firma moze by¢
autentyczna w kazdym zwyklym sensie, a mimo to nie przejs¢ kontroli Amazon.

Towary moga by¢ prawdziwe. Zamdwienia mogg by¢ prawdziwe. Rozliczenia podatkowe
moga by¢ prawdziwe. Spotka moze by¢ w pelni zarejestrowana. Amazon nadal moze
wstrzymac¢ konto, jesli zapis konta opisuje niewlasciwy rodzaj dziatalnosci albo opisuje kilka
wersji dzialalnosci rownoczesnie.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana

Sprzedawcy czesto odczytuja powiadomienia o podmiocie prawnym jako oskarzenia o
oszustwo. W wigkszos$ci przypadkow pierwsze pytanie jest wezsze.

Amazon zwykle testuje klasyfikacje i spojnos¢. Jaki typ sprzedawcy to konto ma obecnie
reprezentowac? Czy otaczajace je zapisy nadal pasujg do tego typu sprzedawcy? Czy forma
dzialalno$ci zmienila si¢, a konto nie zostalo dostatecznie czysto przebudowane, by t¢ zmiane
odzwierciedli¢?

O co Amazon naprawde pyta
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na cztery pytania.
Jaki rodzaj sprzedawcy to konto ma obecnie reprezentowac?
Czy ta forma prawna odpowiada rzeczywistej firmie?
Czy otaczajace warstwy nadal pasuja do tej formy prawne;j?
Czy konto opisuje jeden stabilny biznes, czy mieszanke starych i nowych struktur?

Dlatego ten rozdzial musi pozosta¢ oddzielony od weryfikacji tozsamosci, banku 1 karty.
Problemem jest tu sama skorupa biznesowa.

Porownanie typow podmiotow
Typ sprzedawcy
Co zwykle oznacza
Typowy punkt awarii
Osoba prywatna
Osoba niesprzedajaca komercyjnie dla zysku, czesto wyprzedajaca rzeczy osobiste

Sprzedawca faktycznie prowadzi dziatalno$¢, ale konto nadal pokazuje niekomercyjng
strukturg osoby prywatnej

Jednoosobowa dziatalno$¢ gospodarcza
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Jedna osoba sprzedajaca komercyjnie dla zysku w ramach osobistej albo zarejestrowanej
struktury handlowej

Sprzedawca pdzniej zaktada spotke albo miesza zapisy prywatne i firmowe
Spotka
Zarejestrowana firma z wlasng formalng tozsamoscia biznesowa

Konto nadal zachowuje si¢ jak wczesniejsza konfiguracja osobista albo dane spotki zostaty
odzwierciedlone tylko cze$ciowo

Spotka osobowa lub inne obstugiwane typy

Formalna wspotdzielona struktura albo kategoria podmiotu obslugiwana przez dany
marketplace

Lokalny jezyk biznesowy i taksonomia marketplace’u Amazon nie mapujg si¢ czysto
Typowe przejscia podmiotu

Od osoby prywatnej do sprzedawcy komercyjnego

Konto nadal wyglada jak profil niekomercyjny, mimo Ze biznes dziala juz dla zysku.

Od jednoosobowej dziatalnosci do spotki

Zatozyciel nadal jest widoczny wszedzie, ale skorupa biznesowa si¢ zmienila i otaczajace ja
zapisy muszg podazy¢ za zmiana.

Dryf taksonomii transgranicznej

Lokalna etykieta prawna wydaje si¢ sprzedawcy poprawna, ale Amazon oczekuje kategorii,
ktora pasuje do wlasnego workflow marketplace’u.

Mieszanka starej i nowej struktury
Kilka prawdziwych zapisow opisuje teraz kilka roznych wersji firmy naraz.

Rézne marketplace’y moga uzywaé roznych etykiet, ale pytanie pod spodem pozostaje to
samo: jaki rodzaj dziatalno$ci to konto powinno obecnie reprezentowac?

Dlatego sprawy podmiotu prawnego tak tatwo mylg sprzedawcoéw migdzynarodowych.
Etykieta uzywana przez marketplace moze nie brzmie¢ tak, jak opisalby firme¢ lokalny
ksiegowy, ale Amazon nadal oczekuje kategorii pasujacej do wiasnego workflow.

Typowe wzorce awarii i przyczyny zrédlowe
Zty typ podmiotu wybrany przy rejestracji

Sprzedawca wybratl najtatwiejszg kategorie, najbardziej znajomg etykiet¢ albo te, ktoéra
najblizej brzmiata w lokalnym jezyku biznesowym. PdZniej rzeczywista dzialalno$¢ przestata
do niej pasowac.

Dryf od osoby prywatnej do dziatalno$ci komercyjnej

To jeden z najstarszych wzorcéw awarii w tej Sciezce. Sprzedawca zaczyna na matg skale,
wyrasta na prawdziwag firme¢, ale nigdy nie poprawia struktury konta, ktéra nadal opisuje
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niekomercyjny profil osoby prywatne;.
Przejscie od jednoosobowej dziatalnosci do spotki

Firma zostaje przeksztatcona w spotke. Teraz istnieja jednoczesnie dwie prawdy: zatozyciel
nadal operacyjnie prowadzi biznes, ale skorupa firmy si¢ zmienita. Wiele kont aktualizuje jedna
warstwe 1 zostawia reszte w tyle.

Dryf zapisow po zatozeniu spotki

Spotka jest prawdziwa, ale konto nadal zawiera starsza logik¢ tozsamosci, starsze
dopasowanie bankowe, starsze dane adresowe albo wczesniejsze prywatne zapisy zatozyciela.
Konto staje si¢ plikiem hybrydowym.

Zamieszanie wynikajace z taksonomii transgranicznej

Sprzedawca wybiera kategori¢, ktora brzmi najblizej w lokalnym jezyku, podczas gdy
Amazon oczekuje kategorii pasujacej do workflow marketplace’u. Tlumaczenie i1 taksonomia
platformy tacza si¢ w jedng mozliwa do unikni¢cia niezgodnos$¢.

Mieszanie starych i nowych dowodow

Jeden dokument pokazuje wczes$niejsza forme¢ dziatalnosci. Drugi pokazuje nowa spotke.
Trzeci pokazuje zatozyciela jako osobe prywatng. Czwarty pokazuje aktualny rachunek
bankowy. Wszystkie moga by¢ prawdziwe. Razem opisujg jednak kilka r6znych firm.

Dlaczego ten problem przelewa si¢ na weryfikacje bankowg i tozsamosci

Sprawy podmiotu prawnego rzadko grzecznie zostaja w jednym polu. Jesli konto opisuje
niewlasciwa skorupe¢ biznesowa, pobliskie warstwy zaczynaja upadac razem z nig.

Zty typ podmiotu moze sprawic, ze $ciezka bankowa wyglada blednie. Nieaktualna struktura
spotki moze sprawi¢, ze dokumenty tozsamosci wygladaja niekompletnie. CzgSciowo
zaktualizowany profil firmy moze sprawi¢, ze dane wlasnosci wygladaja niespdjnie. Dlatego
Rozdziat 10 pojawia si¢ po tozsamosci, banku i kartach. Wyjasnia warstwe strukturalng, do
ktérej maja naleze¢ tamte pozostate zapisy.

Typowa 0§ czasu przejscia
Najczestsza sprawa z Rozdzialu 10 jest mniej dramatyczna, niz sprzedawcy si¢ spodziewaja.
Konto zostaje otwarte jako osoba prywatna albo jednoosobowa dziatalno$¢.
Firma rosnie i staje si¢ realnie komercyjna.
Powstaje spoika.
Wkroétce potem zmienia si¢ adres albo bank.
Niektore pola konta sg aktualizowane, ale nie wszystkie.
Nastepne zdarzenie weryfikacyjne ujawnia caty ten dryf naraz.

Nic w tym automatycznie nie dowodzi ztej wiary. Nadal jednak tworzy staby plik podmiotu
prawnego, bo konto nie opisuje juz jednego stabilnego biznesu.

Hierarchia dowodow
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Najmocniejsze dowody
Pomocne wsparcie
Staby albo ryzykowny materiat

Aktualne dokumenty rejestrowe firmy, prawidlowo wybrany typ podmiotu, zgodne zapisy
adresu 1 wlasnosci, warstwy bankowe 1 tozsamosciowe ustawione na t¢ samg wersj¢ firmy

Krétka notatka o przejsciu z datami, 0§ czasu zmian, wspierajace zapisy bankowe albo
wlasnos$ciowe

Mieszane stare i nowe zapisy, dlugie przemowy o legalnosci firmy, prywatne dokumenty
uzywane swobodnie w $ciezce spotki, kilka czgsciowo prawdziwych historii biznesowych w
jednym pakiecie

W tej $ciezce dobre pisanie wyjasnia przejscie. Nie zastgpuje dowoddw przejscia.

To rozréznienie ma znaczenie, bo sprzedawcy czgsto traktuja przeglad podmiotu prawnego
jak problem przemowy. Jest mu blizej do problemu osi czasu. Pisanie powinno powiedzie¢
Amazon, jaka wersja firmy wcze$niej widniala na koncie, co si¢ zmienito i co teraz si¢ zgadza.
Wszystko ponad to jest zwykle drugorzgdne.

Co slabe zgloszenia robig zle

Stabe odpowiedzi dotyczace podmiotu prawnego zwykle popetniajg jeden z tych samych
przewidywalnych biedow.

Bronig uczciwosci zamiast odpowiadac na klasyfikacje.
Nadal uzywaja ztego typu sprzedawcy, bo kiedy$s wydawat si¢ prostszy.
Aktualizuja jedno pole i zaktadajg, ze caty tancuch weryfikacyjny jest juz naprawiony.

Przesytaja dokumenty prywatne, twierdzac jednoczes$nie, ze dzialaja jako spolka, albo
odwrotnie.

Ignoruja kategoryzacje specyficzng dla danego kraju.

Wysylaja zbyt wiele dokumentéw zbyt wielu etapow dziatalnosci 1 przez to pogarszajg o$
czasu.

Zapis sprawy przestaje wtedy wyglada¢ btednie w jeden sposob, a zaczyna wyglada¢ btednie
na kilka sposobow.

Wigkszy pakiet moze wiec ostabi¢ sprawg zamiast ja wzmocni¢. Przeglad podmiotu
prawnego nagradza jedng stabilng historie, a nie kilka czg¢sciowo prawdziwych.

Dlatego tez wicksze pliki nie sg tutaj automatycznie lepszymi plikami. Gruby pakiet moze po
prostu pokaza¢ wigcej wersji firmy, niz Amazon chcial zobaczy¢.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem jest kontrola zapisu sprawy i rekonstrukcja osi czasu.

Zachowaj powiadomienie i aktualny stan konta.
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Wypisz kazdg zmiang strukturalng: zatozenie spotki, zmianeg adresu, zmiang banku, zmiang
wlasnosci, zmiang metody obcigzenia karty albo zmiang nazwy firmy.

Odbuduyj jedng czysta o$ czasu od otwarcia konta do chwili obecne;.
Zdecyduj, co konto ma reprezentowac teraz, a nie co reprezentowalo przy rejestracji.
Sprawdz, czy warstwy banku, tozsamosci, wlasnosci 1 adresu nadal opisuja ten sam biznes.

Praktyczne pytanie nie brzmi: ,,Jak przekona¢ Amazon, ze to prawdziwa firma?”. Brzmi:
»Jaka form¢ prawng konto powinno reprezentowac teraz i czy wszystkie otaczajace zapisy
opisuja ten sam biznes bez sprzecznosci?”.

Checklista diagnostyczna

Przeglad podmiotu prawnego
Kontrola aktualnej rzeczywisto$ci: czym firma jest teraz?
Kontrola typu konta: jaki typ sprzedawcy konto obecnie opisuje?
Kontrola przejscia: czy forma firmy zmienita si¢ po rejestracji?

Kontrola migdzywarstwowa: czy zapisy bankowe, tozsamos$ci, adresu i wlasnosci nadal
opisujg t¢ samg wersj¢ firmy?

Kontrola geograficzna: czy zty typ podmiotu mogt zosta¢ wybrany dlatego, ze taksonomia
marketplace’u 1 lokalny jezyk prawny nie mapujg si¢ czysto?

FAQ
P: Jesli firma istnieje legalnie, dlaczego Amazon nadal ja blokuje?
O: Bo istnienie firmy i klasyfikacja konta to dwa rdzne pytania.
P: Czy to gléwnie problem pisania?
O: Zwykle nie. To przede wszystkim problem struktury i osi czasu.

P: Czy powinienem wysta¢ kazdy dokument firmowy, jaki mam, zeby udowodni¢, ze firma
jest prawdziwa?

O: Zwykle nie. Jedna stabilna historia jest mocniejsza niz kilka czgsciowo prawdziwych.
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Rozdzial 11
Weryfikacja dokumentow

Dlaczego prawdziwe dokumenty nadal nie przechodzg kontroli

Weryfikacja dokumentéw nalezy do tej samej rodziny weryfikacyjnej co weryfikacja
tozsamos$ci 1 podmiotu prawnego, ale zadanie jest wezsze. Amazon zwykle nie pyta juz, czy
firma istnieje w abstrakcie. Pyta, czy dokladnie ten zestaw dokumentow, o ktory poproszono,
jest uzyteczny, czytelny, aktualny i czysto powigzany z kontem poddawanym przegladowi.

Ta wasko$¢ jest dokladnie powodem, dla ktéorego sprzedawcy zle obstuguja te Sciezke.
Powiadomienie wyglada prosto, wiec robig si¢ zbyt swobodni. Albo fraza ,nie mozesz
sprzedawa¢” brzmi surowo, wiec zaczynaja dramatyzowaé. Obie reakcje mijajg si¢ z
prawdziwym standardem. Ta $ciezka nie jest ani luzna, ani retoryczna. Jest precyzyjna.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana

Wielu sprzedawcow traktuje weryfikacje dokumentow jak lzejsza wersje weryfikacji
tozsamosci.

To nie jest do konca trafne.

Weryfikacja tozsamos$ci zwykle zadaje szersze pytanie:

Czy Amazon moze zweryfikowaé caty tancuch tozsamosci i firmy?
Werytikacja dokumentéw zwykle zadaje pytanie wezsze:

Czy przekazate$ doktadnie ten zestaw dokumentéw, o ktory prosilismy, w formie, ktéra
mozna oceni¢ bez zgadywania?

To rozrdéznienie ma znaczenie.

W sprawie tozsamosci typu KYC sprzedawca moze nadal diagnozowaé, ktéra warstwa
danych zawodzi.

W sprawie weryfikacji dokumentow Amazon czesto juz zawezit prosbe.
Moze poprosi¢ o:

dokument tozsamos$ci wydany przez urzad,

strong zdjgciowg paszportu,

prawo jazdy,

dowod aktualnego adresu,

albo maty, konkretny zestaw dokumentéw powigzany z przegladem konta.
To powinno czyni¢ sprawe latwiejsza.

Zamiast tego sprzedawcy czesto ja komplikuja.

Wgrywaja niewlasciwe strony.

Przycinaja plik.
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Wysylaja zrzuty ekranu.

Zalaczaja pig¢ podobnych dokumentoéw zamiast jednego wlasciwego.
Wysylaja stary adres i licza, ze Amazon sam domysli si¢ aktualnego.
Odpowiadajg dlugim odwotaniem, gdy Amazon czeka na czysty skan.

Dlatego ten rozdzial pojawia si¢ wlasnie tutaj — po tozsamosci, banku, karcie 1 podmiocie
prawnym.

W chwili, gdy czytelnik dociera do Rozdziatu 11, gtowna lekcja powinna juz by¢ jasna:
spraw weryfikacyjnych Amazon rzadko nie wygrywa si¢ emocjami.

Wygrywa sig¢ je zgodnoscia.

Weryfikacja dokumentéw to moment, w ktorym ta lekcja staje si¢ bolesnie praktyczna.
Typowe powiadomienie w tej $ciezce jest krotkie 1 bezposrednie.

Amazon mowi, ze wczesniej kontaktowal si¢ ze sprzedawca, nie otrzymal zadanych
dokumentow i dlatego nie moze zakonczy¢ przegladu konta. Sprzedaz pozostaje wstrzymana,
dopdki przeglad jest otwarty. Powiadomienie prosi nastepnie o zeskanowany dokument
tozsamosci, a jesli adres na dokumencie nie jest aktualny, réwniez o dowdd adresu. Moze tez
informowa¢, ze plik musi by¢ tatwy do odczytania i wyraznie powigzany z kontem albo
numerem referencyjnym bedacym przedmiotem przegladu.

To sformulowanie tworzy dwa czeste btedy.
Pierwszym bledem jest panika.

Sprzedawca widzi ,,nie mozesz sprzedawa¢ w Amazon” i zaktada, ze to juz wielka sprawa o
powazne naruszenie.

Drugim btgdem jest zbyt luzne podejscie.

Sprzedawca widzi krotka prosbe o dokumenty 1 zaklada, Zze wystarczy dowolny prawdziwy
dokument.

Obie reakcje sa btedne.
To zwykle nie jest sprawa o wysokim poziomie dramatyzmu polityk.
Ale nie jest to tez luzny ani wyrozumiaty workflow.
Jest precyzyjny.
O co Amazon naprawde pyta
Amazon zwykle nie pyta:
Czy jestes$ uczciwg osobg?
Czy jeste$ powaznym biznesem?
Czy ciezko pracowate$ nad swoim kontem?

Pyta o co$ duzo wezszego:
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Czy mozemy zakonczy¢ ten przeglad, uzywajac dokladnie tego zestawu dokumentow, o
ktéry prosiliSmy, bez niepewnosci tworzonej przez staba jako$¢, nieaktualne dane, przycigte
pliki albo sprzeczne zapisy?

To rozktada si¢ na cztery praktyczne pytania.
Po pierwsze: czy to wiasciwy typ dokumentu?

Jesli Amazon poprosit o strone paszportu ze zdjeciem i danymi, czesciowy obraz dowodu
tozsamosci albo losowy dokument tozsamosci to nie to samo.

Po drugie: czy dokument jest czytelny?

Nie ,,w miar¢ czytelny”.

Czytelny na tyle, by Amazon nie musiat zgadywac¢ nazwisk, dat, numeréw ani adresow.
Po trzecie: czy dokument rozwigzuje doktadnie ten problem?

Jesli dokument tozsamosci pokazuje stary adres, rachunek za media albo inny dowod adresu
musi czysto rozwigzaé problem aktualnego adresu.

Po czwarte: czy dokument nadal pasuje do aktualnego profilu konta?

Prawdziwy plik nadal moze nie przejs¢, jesli odzwierciedla starszg wersje firmy, starszy
adres, niewlasciwa osobe albo bliska, ale nie doktadnie t¢ samg warstwe tozsamosci.

Dlatego ten rozdziat tak naprawdg nie dotyczy zbierania wigkszej ilo$ci papieru.

Dotyczy przestania jednej czystej odpowiedzi dokumentowej na jedno czyste pytanie
dokumentowe.

Sprzedawca moze by¢ prawdziwy i nadal przegra¢ weryfikacje dokumentow
To centralna idea tego rozdziatu.

Sprzedawca moze by¢ catkowicie prawdziwy i mimo to przegra¢ ten przeglad.
Nie dlatego, ze konto jest falszywe.

Dlatego, ze plik jest bataganem.

Wyobraz sobie bardzo zwyczajng sprawe.

Sprzedawca otworzyt konto rok temu.

Paszport jest prawdziwy.

Aktualny adres zamieszkania zmienil si¢ sze$¢ miesiecy poznie;j.

Rachunek za media tez jest prawdziwy, ale wystawiony na innego domownika.
Mtodszy pracownik robi telefonem zdjecia obu dokumentow.

Na jednym zdjeciu ucieta jest krawedz.

Na drugim jest refleks swiatta.

Sprzedawca wgrywa oba, a potem wysyta e-mail, ze firma dziata legalnie i prosi Amazon o
zrozumienie pilno$ci sytuacji.
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Nic w tej historii nie dowodzi oszustwa.

To nadal staby plik dokumentowy.

Dlaczego?

Bo Amazon nie ocenia wewnetrznej dobrej wiary sprzedawcy.
Ocenia zapis dokumentowy, ktéry widzi przed soba.

A ten zapis moze nadal obla¢ kontrol¢ na kilku poziomach:
zty format,

nieczytelny obraz,

stary adres bez rozwigzania,

niewlasciwa osoba wspierajaca,

albo zbyt duzo szumu woko6t niewielkiej prosby o dokumenty.

Dlatego sprzedawcy wcigz przegrywaja te $ciezkg, mowiac: ,,Ale wystaliSmy prawdziwe
dokumenty”.

Prawdziwe to nie jedyny standard.

Standardem jest uzytecznos¢.

Typowe wzorce awarii i przyczyny zrodlowe
W weryfikacji dokumentdéw stale powtarza si¢ kilka btgdow.
1. Wlasciwa osoba, niewtasciwa strona
Dzieje si¢ to czgsciej, niz sprzedawcy si¢ spodziewaja.
Amazon chce strony dokumentu tozsamosci ze zdjgciem i danymi.
Sprzedawca wgrywa okladke, tyl, czgsciowy kadr albo Zle sfotografowang strone.
Czasem sam dokument jest wazny.
Wgrana strona — nie.
To brzmi jak drobiazg.
Nie jest drobiazgiem.

Bo gdy osoba oceniajgca nie moze poprawnie obejrze¢ dokladnie tej strony, sprawa zamienia
si¢ z rozwigzania weryfikacyjnego w problem czytelnosci.

2. Pulapka starego adresu
To jeden z najczestszych wzorcéw w calym rozdziale.
Dokument tozsamosci jest prawdziwy.

Adres na nim jest stary.
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Amazon juz przewidziat ten problem i poprosit o dowdd aktualnego adresu, jesli adres na
dokumencie nie jest aktualny.

Sprzedawca tworzy wtedy jedng z czterech mozliwych do uniknigcia awarii:
nie wysyta zadnego dowodu adresu,

wysyla dowod adresu zbyt stary,

wysyta dowodd adresu dla niewlasciwej osoby,

albo wysyta dokument adresowy, ktory wprowadza nowg niezgodnos$¢.
Sprzedawca mysli:

Wystalem dwa prawdziwe dokumenty.

Amazon moze mys$lec:

Wystlales$ jeden stary adres 1 jeden nierozwigzany adres.

To nie jest to samo.

3. Staba jako$¢ obrazu 1 higiena pliku

Werytikacja dokumentdéw szybko karze za stabg jakos¢ pliku.

To wlasnie tutaj sprzedawcy czgsto sami sobie szkodza, probujac poruszac si¢ szybko.
Fotografuja dokumenty na stole w ztym $wietle.

Przycinaja rogi.

Kompresuja plik.

Przyciemniaja obraz.

Wysylaja zrzuty ekranu pobranych PDF-6w zamiast prawdziwego pliku.
Dziela jeden zapis na kilka czgsci.

Niezgrabnie sklejaja pliki.

A potem zakladaja, ze Amazon jest trudny.

Czasem problemem jest po prostu staby plik.

A staba jakos¢ pliku w przegladzie dokumentowym nie jest problemem kosmetycznym.
To wtasnie jest problem.

4. Wigcej dokumentdw, mniej jasnosci

Ten rozdzial potrzebuje tego ostrzezenia bardzo wyraznie, bo sprzedawcy popelniaja ten biad
bez konca.

Wigcej dokumentow nie tworzy automatycznie mocniejszego pliku.
Czesto tworzy bardziej mylacy.

Jeden dokument tozsamosci pokazuje jeden adres.
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Jeden rachunek pokazuje inny.

Jeden dokument firmy pokazuje nazwe firmy.
Inny prywatny dokument pokazuje zatozyciela.
Jeden dokument jest aktualny.

Jeden stary.

Teraz osoba oceniajagca widzi kilka prawdziwych fragmentéw i zadnej stabilnej historii
dokumentowe;.

Dlatego weryfikacja dokumentoéw nagradza dyscypling dokumentowg bardziej niz objgtos¢.
Mniejszy plik moze by¢ duzo mocniejszy niz wigkszy.

5. Plik wystata niewtasciwa osoba

To subtelny, ale realny problem.

Czasem zestaw dokumentow nalezy do wiasciwej osoby, ale workflow wokol niego
obstuguje ktos, kto nie rozumie, ktora warstwe tozsamosci Amazon w ogodle sprawdza.

Pracownik szybko wgrywa zapisy.
Agencja wysyta druga wersje.

Teraz istniejg dwa zestawy dokumentow.
Zaden z nich nie jest doktadnie btedny.
Razem tworzg konflikt.

To nie jest dramatyczna awaria.

To awaria kontroli.

A w sprawach weryfikacyjnych awarie kontroli wygladaja na wigksze, niz sa w
rzeczywistosci.

6. Sprzedawca odpowiada przemowa

To jeden z najtatwiejszych do uniknigcia btedow.

Amazon prosi o dokumenty.

Sprzedawca odpowiada trzystronicowg narracja o uczciwosci, wysitku i zaufaniu klientow.
To zwykle nie szkodzi dlatego, ze ton jest zty.

Szkodzi dlatego, ze konkuruje z rzeczywistym zadaniem.

W tej Sciezce dlugie pisanie rzadko ratuje staby plik dokumentowy.

Zwykle tylko op6znia moment, w ktorym sprzedawca przyznaje, ze to sam plik byl
prawdziwym problemem.

Hierarchia dowodow
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Weryfikacja dokumentéw jest jednym z najczystszych miejsc, by wyjasni¢ hierarchie
dowodow, bo rozrdznienie jest ostre.

Mocne dowody
» Wazny dokument tozsamos$ci wydany przez urzad z wyraznie widoczng wymagang strong
 Aktualny dowod adresu, jesli adres na dokumencie tozsamosci jest nieaktualny
* Czyste, czytelne skany
» Dokumenty pasujace do profilu konta bez tworzenia nowych konfliktow
» Waska notatka wyjasniajaca tylko tam, gdzie jest potrzebna
Stabe dowody
* Przycigte pliki
* Zrzuty ekranu zamiast wlasciwych dokumentow
* Niewazny dokument tozsamosci
* Stary dowdd adresu
* Dokumenty niewtasciwej osoby
* Dokumenty prawdziwe, ale zbyt stabe jako$ciowo, by mozna je byto pewnie ocenié¢
Podejrzane dowody
* Mocna edycja
* Nadmierne zaczernianie
* Dziwne sklejanie albo wyglad wycinania 1 wklejania
* Niespojne wersje tego samego zapisu
* Pliki wygladajace na zmanipulowane dlatego, ze sprzedawca probowal je ,,wyczyscic”
Dowody nieistotne
* Dodatkowe dokumenty firmowe, o ktore Amazon nie prosit
* Emocjonalne wyjasnienia
* Ogolne twierdzenia, ze firma dziala legalnie
* Niepowigzane faktury, oferty albo materiaty o koncie
» Wigcej papierow, ktore nie rozwigzujg aktualnego pytania dokumentowego
To jest witasnie hierarchia.
I powinna zmieni¢ sposob, w jaki zachowujg si¢ sprzedawcy.

Wazne zdjecie paszportu i czysty aktualny dowod adresu rozwiazujg wigcej niz dwadziescia
stron podobnych papierow obok.

Dlaczego ,,wigcej dokumentdw” moze nadal znaczy¢ ,,zte dokumenty”

To zdanie powinno sta¢ w centrum rozdziatu, bo oddaje caly problem.
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Sprzedawcy czesto mysla, ze przegrywaja przeglad dokumentéw dlatego, ze wystali za mato.
Czasem przegrywaja dlatego, ze wystali za duzo, ale ztego rodzaju.
Wezmy prosty przyktad.
Amazon prosi o:
* dokument tozsamosci
» dowod adresu, jesli adres na dokumencie jest stary
Sprzedawca wysyta:
* paszport
* dokument rejestrowy firmy
* wyciag bankowy
* dwa rachunki za media
* pismo podatkowe
* licencj¢ biznesowa
» dtugi e-mail wyjasniajacy histori¢ konta
Taki plik moze wyglada¢ powaznie.
A mimo to moze by¢ gorszy niz ten:
* jedno czyste zdjecie paszportu
* jeden czysty dowod aktualnego adresu

 jedna krotka notatka: ,,Paszport pokazuje stary adres; w zalaczeniu aktualny dowod
adresu.”

Pierwszy plik dowodzi wysitku.

Drugi plik rozwiagzuje pytanie.

Werytikacja dokumentéw nagradza drugi plik.

Dlatego sprzedawcy muszg przestac¢ pytac: ,,Ile powinienem wystac?”.

Lepsze pytanie brzmi: ,,Co dokladnie rozwigzuje otwarty przeglad?”.
Co slabe zgloszenia robia zle

Stabe zgloszenia w tej Sciezce sg powtarzalne.

Wygladaja réznie na powierzchni, ale btgdy pod spodem sg te same.

Wysylaja dokumenty w ztej kolejnosci.

Wysylaja wiele wersji, bo nikt najpierw nie ustabilizowat pliku.

Probuja kompensowac stabe dokumenty dtugim jezykiem.

Zaktadaja, ze Amazon sam wywnioskuje brakujace polaczenie.
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Wysylaja zapisy nalezace do pobliskiej warstwy biznesu, ale nie do doktadnie tej osoby albo
tego adresu, ktore sg wlasnie weryfikowane.

Traktujg ,,prawdziwy dokument” tak, jakby automatycznie znaczyt ,,dobry dokument”.
Ignoruja problem starego adresu, bo sprzedawca osobiscie wie, gdzie firma obecnie dziala.

Najpierw wysytaja dokument, a dopiero pozniej uswiadamiaja sobie, ze profil konta nadal
nosi starsze informacje.

Myla aktywno$¢ z postepem.

Ten ostatni punkt ma znaczenie.

Wiele ztych plikow dokumentowych nie jest niedbatych.
One s3 po prostu zajete.

»Zajete” to nie to samo co ,,czyste”.

Jak zwykle wygladaja mocne zgloszenia

Mocna odpowiedz w sprawie weryfikacji dokumentéw jest zwykle duzo mniejsza, niz
sprzedawcy si¢ spodziewaja.

Zwykle zawiera trzy rzeczy.

Po pierwsze: jedng stabilng teori¢ dokumentowa
Ktora osoba jest weryfikowana?

Ktory adres jest aktualny?

Ktore dokumenty to doktadnie rozstrzygaja?

Po drugie: wlasciwe pliki

Czytelne, nieprzycigte, wystarczajaco aktualne 1 rzeczywiscie powigzane z kontem
poddawanym przegladowi.

Po trzecie: krotka notatke wyjasniajaca tylko tam, gdzie jest potrzebna
Nie dramatyczne POA.
Nie szerokg obrong biznesu.
Tylko tyle, ile trzeba, by usuna¢ zamieszanie.
Na przyktad:
» zalgczona strona paszportu jest wymaganym dokumentem tozsamosci
* paszport pokazuje starszy adres
» zalaczony rachunek za media jest aktualnym dowodem adresu
* oba dokumenty dotycza zarejestrowanego witasciciela konta
* pliki zostaty zalaczone w pelnej, nicedytowanej formie

To jest tutaj wlasciwy poziom pisania.
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Zwarty.
Waski.
Prowadzony dokumentami.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem nie jest dtugie odwotanie.
Jest nim kontrola zapisu sprawy.
Zachowaj powiadomienie.
Zachowaj doktadne sformutowanie.
Zachowaj nadawcg.
Zachowaj numer referencyjny, jesli si¢ pojawia.
Zachowaj $ciezke, ktorej Amazon uzywa do przegladu.
Nastepnie zadaj sze$¢ waskich pytan.
Praktyczny test szesciu kontroli przed wystaniem zgloszenia
1. Kontrola typu dokumentu

Czy Amazon poprosit o stron¢ paszportu, prawo jazdy, dowod adresu czy o konkretng
kombinacjg?

2. Kontrola osoby
Czy dokumenty naleza do dokladnie tej osoby, ktéra Amazon weryfikuje?
3. Kontrola aktualnego adresu

Jesli dokument tozsamosci pokazuje stary adres, czy istnieje jeden czysty aktualny dowdd,
ktéry rozwigzuje ten problem?

4. Kontrola czytelnosci

Czy pliki sa tatwe do odczytania bez powigkszania, zgadywania albo rekonstruowania
ucigtych szczegotow?

5. Kontrola konfliktow
Czy wszystkie zatgczone zapisy opisuja t¢ samg aktualng wersje rzeczywistosci konta?
6. Kontrola $ciezki

Czy wysylasz dokumenty wtasciwg $ciezka przegladu, z wlasciwym adresem e-mail konta 1
wymaganymi numerami referencyjnymi?

Jesli cho¢ jedna z tych szesciu kontroli jest staba, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
To jest twarda dyscyplina tego rozdziatu.
Nie wgrywaj szybciej, niz jestes w stanie sprawdzic.

Kompaktowa checklista dokumentowa
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Przed wystaniem odpowiedzi w sprawie weryfikacji dokumentoéw sprzedawca powinien moc
potwierdzi¢ wszystko ponizej:

1. Dokument tozsamos$ci jest wazny i nie jest przeterminowany.

2. Wlasciwa strona dokumentu tozsamosci zostata dotagczona w catosci.

3. Obraz jest czysty, czytelny i nieprzycigty.

4. Jesli adres na dokumencie tozsamosci jest stary, zalaczono aktualny dowdd adresu.
5. Dowdd adresu jest wystarczajaco aktualny, by mial wage.

6. Dowod adresu nalezy do wtasciwej osoby albo czysto rozwigzuje problem aktualnego
adresu.

7. Profil konta nie przeczy zalaczonym dokumentom.

8. Zestaw plikoéw jest waski 1 nieprzetadowany niepowigzanymi dokumentami.
9. Sciezka, e-mail i dane referencyjne sa poprawne.

10. Wysytana jest tylko jedna stabilna historia dokumentowa.

Jesli sprzedawca nie moze potwierdzi¢ wszystkich dziesigciu punktéw, sprawa nadal
wymaga pracy.

Uzyteczne rozrdznienie: przeglad dokumentéw versus teoria tozsamosci
To rozréznienie uchroni czgs¢ sprzedawcow przed wystaniem ztego rodzaju odpowiedzi.

W weryfikacji tozsamosci sprzedawca moze nadal diagnozowac szerszg niezgodnos$¢ miedzy
osobg, firma, wlasnos$cig 1 platnosciami.

W weryfikacji dokumentéw Amazon czgsto juz zredukowat pytanie do mniejszego problemu
wykonawczego.

To oznacza, ze ten rozdzial mniej dotyczy odkrywania teorii, a bardziej dostarczenia
uzytecznego pliku.

Oznacza to takze, ze wlasciwa odpowiedz jest zwykle krotsza.
Mniej teorii.
Wigcej precyzji dokumentowe;.

Dlatego ten rozdzial powinien by¢ ciasniejszy niz Rozdziat 7 i spokojniejszy, niz wielu
sprzedawcow si¢ spodziewa.

Weryfikacja dokumentow kontra ,,Nie przekazano wymaganych informacji”

Weryfikacja dokumentow

Amazon zwykle juz wie, jakiego typu dokumentu chce. Zadaniem sprzedawcy jest poprawne
wykonanie czes$ci dokumentowe;.

Nie przekazano wymaganych informacji
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Amazon czesto mowi tylko, ze wczesniejsza odpowiedz byta niekompletna. Zadaniem
sprzedawcy jest najpierw odbudowac brakujace pytanie.

Dlatego Rozdziat 11 zwykle rozwigzuje si¢ czystszymi plikami, podczas gdy Rozdziat 12
czesciej rozwiazuje si¢ czystszg rekonstrukcja.

FAQ
Czy potrzebuje tu petnego POA?

Zwykle nie. Jesli Amazon czeka na konkretny zestaw dokumentdéw, gtdéwna praca polega na
poprawnym przygotowaniu dokumentéw. Krotka notatka wyjasniajagca moze pomoc. Teatralne
odwotanie zwykle nie.

Co jesli adres w moim paszporcie jest stary?

To czgste. Problem nie polega na tym, ze paszport jest stary. Problem polega na tym, czy
czysto rozwigzujesz aktualny adres akceptowalnym dowodem wspierajagcym.

Czy moge wystac¢ kilka dokumentow adresowych ,,na wszelki wypadek™?

Tylko jesli wszystkie wspieraja t¢ samg historie. Dodatkowy papier czesto tworzy
dodatkowy konflikt. W tej Sciezce czyste zwykle jest bezpieczniejsze niz szerokie.

Co jesli dokumenty sa prawdziwe, ale zdjecia sg stabe?

Wtedy praktycznym problemem nadal jest jako$¢ pliku. Amazon nie zweryfikuje tego, czego
nie moze poprawnie obejrzec.

Co jesli pracownik juz wezesniej wgrat zte pliki?

Wtedy zapis sprawy trzeba ustabilizowa¢, zanim nastapi dalszy ruch. Nie doktadaj kolejnych
wersji na wierzch starego zamieszania, zanim nie zdecydujesz, ktora historia dokumentowa jest
wlasciwa.
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Rozdzial 12

Nieprzekazanie wymaganych informacji

Dlaczego to powiadomienie czesto jest pytaniem przebranym za blokade

,Nieprzekazanie wymaganych informacji” to jedno z najbardziej mylacych powiadomien w
sciezce weryfikacyjnej, bo brzmi jak diagnoza, podczas gdy zwykle jest maska. Amazon czg¢sto
juz wczesniej zadal mniejsze pytanie. Sprzedawca odpowiedziat zbyt pdzno, zbyt szeroko,
niewtasciwa $ciezka albo tylko czg$ciowo.

To zmienia zadanie tego rozdziatu. Sprzedawca nie ma tu przede wszystkim brzmie¢ bardziej
przekonujaco. Ma odzyskac¢ wczesniejsze pytanie, odpowiedzie¢ na nie bezposrednio i przy tym
utrzymac stabilng histori¢ firmy.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana
Wigkszo$¢ sprzedawcow btednie odczytuje to powiadomienie na jeden z dwdch sposobow.
Pierwsza grupa traktuje je jak oskarzenie.
Czyta blokade 1 mys$li, ze Amazon kwestionuje teraz legalnos¢ catego biznesu.
Wiec odpowiada emocjonalnie.
Jestesmy prawdziwg firma.
Zawsze dziatalismy w dobrej wierze.
Ciezko pracujemy.
Prosimy o ponowny przeglad naszej sprawy.
Ta reakcja jest ludzka.
Czesto jednak jest staba.
Druga grupa traktuje to jak biurokratyczng drobnostke.

Zaktada, ze Amazon potrzebuje tylko ,,czego$ matego”, wigc odpowiada zbyt szybko, zbyt
mgliscie albo zbyt luzno.

Odpisuje jednym zdaniem.

Odpowiada na jedno pytanie z trzech.

Wysyta dokumenty bez wyjasnienia.

Zamiast odpowiedzie¢ na oryginalny e-mail, otwiera nowg sprawe w supporcie.
Odpowiada z niewlasciwego adresu.

Ta reakcja wydaje si¢ sprawna.

Czesto jednak jest bataganiarska.

Obie grupy popetniajg ten sam btad.

Odpowiadaja na presj¢ powiadomienia, a nie na strukture prosby.
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A ten rozdziat niemal w catosci dotyczy wihasnie struktury.

Bo ,,Nieprzekazanie wymaganych informacji” czesto nie jest rodzing przyczyn zroédlowych
w zwyklym sensie.

Jest maska.

Maska weryfikacyjng.

Amazon czgsto mowi:

Poprosili§my o co$ konkretnego.

Twoja odpowiedz nie zamkneta pliku.

Teraz konto jest zablokowane na poziomie tej maski.

To zupehie inny problem niz normalny rozdziat o naruszeniu.

Typowe powiadomienie w tej §ciezce jest krotkie, proceduralne i frustrujace.
Moze méwié, ze konto ptatnosci nie przeszto weryfikacji.

Moze mowi¢, ze sprzedawca nie moze juz sprzedawac na marketplace’ach Wielkiej Brytanii
albo Europy.

Moze mowi¢, ze Amazon niedawno kontaktowal si¢ ze sprzedawca, bo potrzebne byly
dodatkowe informacje, a Zadanych informacji nie otrzymano.

W jednym bardzo uzytecznym wzorcu powiadomienia Amazon prosi sprzedawce o
wyjasnienie trzech rzeczy:

« aktualnego statusu firmy
* tego, czy sprzedawca zamierza korzysta¢ z konta Selling on Amazon
* tego, czy sprzedawca chce zarejestrowac si¢ z inng aktywna firma

A nastgpnie mowi sprzedawcy, by odpowiedzial na e-mail.

To sformutowanie méwi Ci co§ waznego.

To zwykle nie jest klasyczne oskarzenie Seller Performance.

To zwykle workflow platnosci / weryfikacji, ktore wygasto, zostalo przerwane albo nie
doczekato si¢ odpowiedzi. W praktyce takie sprawy najczesciej rozwigzuje si¢ bezposrednimi
odpowiedziami na doktadnie zadane pytania, czasem popartymi dokumentami, a bardzo czgsto
psuje si¢ je generycznymi POA albo odpowiedziami na niewtasciwy problem.

O co Amazon naprawde pyta
Powiadomienie brzmi ogdlnie.
Ukryte pytanie bywa bardzo konkretne.
To pierwsza zasada tego rozdziatu.
Oto najczestsze pytania ukryte pod tag maska.

1. Czy ta firma nadal jest aktywna?
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To jest wazniejsze, niz si¢ wydaje.

Sprzedawca mogt otworzy¢ konto dawno temu.
Firma mogta ucichna¢.

Struktura mogta si¢ zmienic.

Zatozyciel mogt pdzniej zatozy¢ spotke.

Konto moze nadal istnie¢, ale operacyjna rzeczywistos¢ moze juz nie odpowiadac¢ temu, co
widzi Amazon.

Wigc Amazon pyta w istocie:
Czym jest ta firma teraz?
Jesli sprzedawca odpowiada tylko: ,,Dziatamy legalnie”, pytanie nadal pozostaje otwarte.

Amazon nadal moze nie wiedzie¢, czy konto nalezy do aktywnej firmy, uspionej firmy,
zastgpionej skorupy biznesowej czy firmy, ktdra zmienita forme bez czystej aktualizacji zapisu.

2. Czy naprawde zamierzasz uzywac tego konta?

To pytanie irytuje sprzedawcow, bo brzmi absurdalnie.
Oczywiscie, ze zamierzaja.

Ale Amazon czesto pyta o co$ wezszego.

Czy konto zostato otwarte, a potem zignorowane?

Czy jest reaktywowane po dtugim okresie ciszy?

Czy stoi obok innej aktywnej firmy?

Czy jest czescig struktury, ktora przestata miec sens?

To oznacza, ze wtasciwa odpowiedzig nie zawsze jest gote ,,tak”.

Czasem sprzedawca musi wyjasni¢, do czego konto stuzy teraz, a nie do czego stuzylo przy
rejestracji.

3. Jaka firma naprawdg stoi dzi$§ za tym kontem?

To moment, w ktorym Rozdziat 12 naktada si¢ na Rozdziaty 7-10, nie stajac si¢ jednak tym
samym.

Problem moze dotyczy¢ tozsamosci.

Moze dotyczy¢ podmiotu prawnego.

Moze dotyczy¢ danych beneficjenta rzeczywistego.

Moze dotyczy¢ statusu firmy.

Ale w tym rozdziale Amazon czgsto nie nazywa problemu wprost.
Pyta posrednio.

Sprzedawca widzi szerokie powiadomienie o nieudanej weryfikacji.
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Amazon moze w rzeczywistosci pytac:

Jaka firma stoi dzi$ za tym kontem i dlaczego konto nadal nie wyjasnia tego wystarczajgco
jasno?

4. Czy poprawnie odpowiedziate$ na pierwotng prosbe?
To jedno z najbardziej pomijanych pytan w catej ksigzce.
Wielu sprzedawcow co$§ wysyla.
Po prostu nie wysyta wlasciwej odpowiedzi we wiasciwym miejscu.
Amazon mogt wysta¢ bezposredni e-mail 1 oczekiwac bezposredniej odpowiedzi.
Sprzedawca mogt:
* otworzy¢ nowa sprawe w supporcie
» wgra¢ dokumenty bez wyjasnienia
* odpowiedzie¢ tylko na czgs$¢ wieloelementowej prosby
* odpowiedzie¢ z opoznieniem i bez odniesienia do oryginalnego watku
» rozdzieli¢ odpowiedZ na rézne kanaty
Teraz sprzedawca mysli: ,,Odpowiedzielismy”.
Amazon mysli: ,,Wymagane informacje nie zostaly przekazane we wtasciwy sposob”.
Dlatego dyscyplina $ciezki nie jest tutaj detalem.
Jest czgscig sprawy.
5. Czy konto zmienilo si¢ od momentu otwarcia?
To jedno z najczestszych ukrytych pytan w pracy weryfikacyjnej.
Wiele kont zmienia si¢ po cichu z czasem.
Osoba prywatna w spotke.
Us$pione w aktywne.
Stary adres w nowy.
Jeden zatozyciel w kilku kontrolujacych.
Jedna skorupa biznesowa w druga.
Stare warstwy banku i podmiotu w nowe.
Sprzedawca zna t¢ historig.
Amazon widzi fragmenty.

Jesli sprzedawca nigdy nie wyjasni tej zmiany W sposob czysty, pojawia si¢
powiadomienie-maska.

Etykieta brzmi wtedy ,,nieprzekazanie wymaganych informacji”.
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Brakujaca prosba bardzo czesto okazuje si¢ po prostu o$ czasu.
To powiadomienie jest czgsto maska, a nie diagnoza
To centralne zdanie tego rozdziahu.

Powiadomienie czgsto nazywa porazke odpowiedzi, a nie pelng przyczyng lezaca pod
spodem.

To zmienia wszystko.

Bo oznacza, ze sprzedawca musi pracowac wstecz.
Nie do przodu.

Amazon nie zawsze mOwi:

Oto cata sprawa.

Czesto mowi:

Poprosilismy o co$ waznego.

Nie odpowiedziates$ na to w uzyteczny sposob.

To rozroznienie doktadnie wyjasnia, dlaczego po tym powiadomieniu pojawia si¢ tyle
stabych zgloszen.

Sprzedawca pisze nowe generyczne POA.
Amazon nadal czeka na lepsza odpowiedz na wczesniejsze pytanie.

Dlatego sprawy-maski tak agresywnie karza generyczne pisanie. Im bardziej generyczna
staje si¢ odpowiedz, tym bardziej oczywiste staje si¢, ze sprzedawca nadal nie odnalazi
wlasciwego brakujacego pytania. Ta logika jest juz obecna w wcze$niejszych rozdziatach:
»Nieprzekazanie wymaganych informacji” czesto oznacza, ze konkretna warstwa
weryfikacyjna nadal jest brakujaca, nieaktualna, niedopasowana albo bez odpowiedzi, a
wiasciwym ruchem jest zwykle odbudowa odpowiedzi bezposredniej, a nie szeroka perswazja.

Typowe wzorce awarii i przyczyny zrodlowe
Te same bledy wracaja bez konca.
1. Sprzedawca odpowiada na blokadg, a nie na pytanie
To najwigkszy blad.
Amazon blokuje konto.
Sprzedawca pisze pod cigzar samej blokady.
Tymczasem pierwotna prosba mogta by¢ duzo mniejsza:
wyjasnij status firmy
potwierdz, czy zamierzasz uzywac konta

wyjasnij, czy w gre wchodzi inna aktywna firma
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Zostato zadane bezposrednie pytanie.

Wystano ogdlng obrong.

Odpowiedz i pytanie nigdy si¢ nie spotkaty.

2. Sprzedawca ignoruje jedng cze$¢ wieloelementowej prosby
Amazon pyta o trzy rzeczy.

Sprzedawca odpowiada na jedna.

To zwykle konczy si¢ porazka.

Nie dlatego, ze odpowiedz byta falszywa.

Dlatego, ze plik nadal pozostaje otwarty.

Dzieje si¢ tak czesto wtedy, gdy pytania wydajg si¢ podobne. Sprzedawcy mysla, ze jedna
odpowiedz pokrywa wszystkie.

Zwykle nie pokrywa.

3. Sprzedawca uzywa niewlasciwej $ciezki

Ten rozdzial wymaga, by ten punkt zostat powiedziany jasno.

Jesli Amazon mowi ,,odpowiedz na tego e-maila”, to nie jest ozdobne sformutowanie.
To logika zgloszenia.

Sprzedawca, ktéry otwiera nowag sprawe¢ w supporcie, moze oddzieli¢ odpowiedz od
aktywnego watku weryfikacyjnego.

Sprzedawca, ktory wgrywa dokumenty w jednym miejscu, a pisze gdzie indziej, moze
stworzy¢ fragmentacj¢ zamiast domknigcia sprawy.

Sprzedawca, ktory odpowiada z innego adresu e-mail, moze ostabi¢ ciaggtos¢.
Zadna z tych rzeczy nie jest dramatyczna.

Wszystkie nadal szkodza sprawie.

4. Odpowiedz przychodzi zbyt pdzno i zbyt luzno

Ten typ sprawy czesto zaczyna si¢ od mniejszej 1 jasniejszej prosby.

Jesli sprzedawca czeka zbyt dtugo, mniejsza prosba znika pod wicksza maska.
Teraz plik jest trudniejszy do odczytania.

A gdy sprzedawca w koncu odpowiada, odpowiedZz bywa mglista, bo pierwotna struktura
prosby zostata juz utracona.

5. Sprzedawca mysli, ze ,,dokumenty wystane” znaczy ,,pytanie zamknigte”
Nie zawsze.
Czasem Amazon pyta o bezposrednie wyjasnienie faktow, a nie tylko o dokumenty.

Na przyktad:
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Jaki jest aktualny status Twojej firmy?

Czy zamierzasz korzysta¢ z tego konta?

Czy chcesz zarejestrowac si¢ z inng aktywna firma?

Tego nie rozwigzuje przypadkowy pakiet dokumentow.

To rozwigzuje jasna odpowiedz, czasem wsparta dokumentami.

6. Sprzedawca tworzy kilka konkurujacych historii

Zatozyciel odpowiada w jeden sposob.

Pracownik w drugi.

Agencja wgrywa cos$ jeszcze innego.

Historia konta zawiera teraz wigcej niz jedng wersje historii firmy.

To jest szczegdlnie niebezpieczne w sprawie-maskce, bo sama maska juz méowi Ci, ze
Amazon widzi niekompletnos¢ albo niestabilnos¢ gdzies w zapisie sprawy.

Druga niestabilna odpowiedz nie pomaga.

7. Sprzedawca wysyla generyczne POA

To jeden z najstabszych ruchow w tym rozdziale.
Nie dlatego, ze POA zawsze jest zle.

Dlatego, ze generyczne POA zwykle mowi Amazon, ze sprzedawca nadal nie rozumie
rzeczywistego pytania.

Powiadomienie-maska czgsto chce:

* bezposrednich odpowiedzi

» we wlasciwej kolejnosci

» we wlasciwym watku

* ze wsparciem tylko tam, gdzie jest potrzebne
To inne zadanie niz klasyczny esej o przyczynie zrodlowe;j.
Jak odtworzy¢ rzeczywiste brakujace pytanie
To jest umiejetnos¢, ktorej ten rozdzial naprawde uczy.
Nie pytaj tylko:
Co mowi aktualne powiadomienie?
Zadaj trudniejsze pytanie:
O co Amazon pytat, zanim aktywne powiadomienie stato si¢ generyczne?
Taka rekonstrukcja zwykle dziata w pigciu krokach.

Krok 1: odzyskaj najwczes$niejsza aktywna prosbe
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Znajdz pierwszy e-mail weryfikacyjny.
Nie powiadomienie o blokadzie.
Weczesniejsza prosbe.

Pierwszy zestaw pytan.

Pierwsza prosbe¢ o doprecyzowanie.

Jesli sprzedawca nie moze go znalez¢, powinien sprawdzi¢ wszystkie istotne skrzynki,
notatki wewngtrzne, archiwalne foldery i kazdy log supportu, ktory mogl zachowac te trescé.

Krok 2: wyciagnij doktadne pytania
Nie streszczaj zbyt wczesnie.
Spisz faktyczne pytania.
Na przyktad:
* wyjasnij aktualny status swojej firmy
* wyjasnij, czy zamierzasz uzywac swojego konta Selling on Amazon
* potwierdz, czy chcesz zarejestrowac si¢ z inng aktywng firma
Teraz sprawa staje si¢ konkretna.
Krok 3: rozdziel typy pytan
Wigkszos¢ prosb-mask zawiera pewna mieszanke:
* wyjasnienia faktow
* wyjasnienia struktury
* wyjasnienia wspartego dokumentami
To ma znaczenie, bo styl odpowiedzi si¢ zmienia.
Niektore pytania wymagaja bezposredniej odpowiedzi ,,tak/nie” albo opisu stanu obecnego.
Inne wymagaja krotkiej osi czasu.
Jeszcze inne wymagaja dokumentu wspierajgcego.
Nie odpowiadaj na nie wszystkie w ten sam sposéb.
Krok 4: sprawdz, na co juz odpowiedziano
Czy sprzedawca odpowiedzial tylko na czg¢s¢ prosby?
Czy odpowiedz poszta niewlasciwym kanatem?
Czy dokumenty zostaty zataczone bez wyjasnienia?
Czy odpowiedz omijata niewygodne pytanie?
Czy firma byta opisana w e-mailu w jeden sposob, a w dokumentach w inny?

To czgsto jest moment, w ktorym prawdziwa porazka staje si¢ oczywista.
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Krok 5: zbuduj jeden czysty zestaw odpowiedzi

Gdy brakujace pytanie staje si¢ widoczne, odpowiedz na nie w tej samej kolejnosci, ktorej
uzyl Amazon.

Ta kolejno$¢ ma znaczenie.
Nie dlatego, ze formatowanie jest magiczne.
Dlatego, ze kolejno$¢ pokazuje zrozumienie.

A w sprawach-maskach Amazon czgsto testuje wlasnie to: czy sprzedawca rozumie juz teraz,
0 co naprawde proszono.

Jak zwykle wygladaja mocne zgloszenia

Mocna odpowiedz w tej Sciezce jest zwykle mniejsza, niz sprzedawcy si¢ spodziewaja.
Zwykle zawiera pig¢ rzeczy.

Po pierwsze, jedno krétkie zdanie otwierajace, identyfikujace konto albo numer referencyjny.
Po drugie, jedng odpowiedz na kazde pytanie, w tej samej kolejnosci, w jakiej pytal Amazon.
Po trzecie, jedng stabilng histori¢ firmy.

Po czwarte, dokumenty wspierajace tylko tam, gdzie faktycznie pomagaja.

Po piate, ciagtos¢ Sciezki.

Staba odpowiedz brzmi tak:

JesteSmy legalnie dziatajaca firma i zawsze dziataliSmy w dobrej wierze. Prosimy o ponowny
przeglad naszej sprawy i danie nam kolejnej szansy.

Mocniejsza odpowiedz brzmi bardziej tak:
1. Aktualny status firmy: firma jest aktywna i obecnie prowadzi dziatalnos¢.

2. Zamiar korzystania z konta: tak, zamierzamy nadal uzywac¢ tego konta do biezacej
sprzedazy.

3. Inna aktywna firma: z tym kontem nie jest uzywana zadna inna aktywna firma / albo tak,
i tu jest doktadne wyjasnienie relacji.

4. Dokumenty wspierajace: w zalaczeniu aktualne dokumenty odnoszace si¢ do
powyzszych punktow.

5. Ta odpowiedz jest wysylana w odpowiedzi na Panstwa wczesniejszy e-mail
weryfikacyjny.

Ta druga wersja nie jest elegancka.
Jest uzyteczna.
To jest tutaj standard.

Hierarchia dowodow

To nie jest czysto dokumentowy rozdziat jak Rozdziat 11.
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Ale dowody nadal majg znaczenie.
Mocne dowody
* bezposrednie odpowiedzi na doktadny zestaw pytan
* wyjasnienie aktualnego statusu firmy
» aktualny dokument rejestrowy albo podmiotowy tam, gdzie ma znaczenie
* jedno czyste wyjasnienie kazdej zmiany firmy
* cigglos$¢ odpowiedzi w oryginalnym watku
» dokumenty wspierajace tylko tam, gdzie rozwigzujg aktualny punkt
Stabe dowody
* generyczny jezyk POA
« szerokie deklaracje legalnosci firmy
» dokumenty bez wyjasnienia, dlaczego maja znaczenie
*» odpowiedzi obejmujace tylko czgs¢ prosby
* odpowiedzi wystane niewtasciwym kanatem
* emocjonalny jezyk omijajacy prawdziwe pytanie
Podejrzane dowody
* zmieniajace si¢ historie firmy
* jeden podmiot opisany w e-mailu, a inny w dokumentach
* zmiana, ktorg sprzedawca probuje ukry¢, mimo ze Amazon wyraznie o nig pyta
* wiele sprzecznych wyjasnien wystanych przez rd6zne osoby
Dowody nieistotne
* niepowigzane faktury
* materiaty produktowe, ktdre nie maja nic wspolnego z pytaniem weryfikacyjnym
* wyjasnienia dotyczace wynikow operacyjnych
* dtugie emocjonalne obrony

 grube zalaczniki, ktore nie odpowiadaja na status firmy, uzycie konta ani wyjasnienie
podmiotu

Hierarchia jest prosta.

Waska, doktadna odpowiedz z jednym uzytecznym zapisem jest mocniejsza niz generyczne
odwotlanie plus pi¢tnascie niepowigzanych plikow.

Co stabe zgloszenia robig zle
Stabe zgloszenia w tym rozdziale niemal zawsze zawodza na jeden z tych sposobow.

Wyjasniajg zaufanie zamiast struktury.
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Wysylaja dokumenty zamiast odpowiedzi.

Odpowiadajg na jedno pytanie i ignoruja niewygodne.

Otwierajg nowg Sciezke zamiast zachowac starg.

Uzywaja generycznego POA, bo powiadomienie wydawato si¢ powazne.

Mowig: ,,Juz wystalismy te informacje”, nie pokazujac gdzie, jak i w ktorym watku.
Myla wysitek z domknigciem sprawy.

Ten ostatni punkt ma znaczenie.

Sprzedawca mogt naprawdg probowac.

Amazon nadal moze mie¢ racj¢, ze wymagane informacje nigdy nie zostaly przekazane w
uzytecznej formie.

To frustrujace.
To réwniez doktadnie wyjasnia, dlaczego Rozdziat 12 znajduje si¢ w tej ksigzce.

Bo sprzedawca, ktoéry wczesnie zobaczy te¢ réznice, ma duzo wigksza szanse na czyste
odzyskanie sprawy.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem nie jest pisa¢ wigce;.
Jest nim odzyskanie brakujacego pytania.

Sekwencja pierwszej odpowiedzi

1. Zachowaj aktywne powiadomienie, nadawce, temat wiadomosci i kazdy numer
referencyjny.

2. Odzyskaj wczesniejszy e-mail albo watek weryfikacyjny.
3. Wypisz doktadne pytania, ktore zadal Amazon.

4. Ustal aktywna $ciezke. Jesli Amazon napisat, zeby odpowiedzie¢ na e-mail, potraktuj to
jako istotne.

5. Zbudyj jedng stabilng histori¢ firmy: aktualny status, cel konta, struktura podmiotu i
kazda zmiana, ktéra ma znaczenie.

6. Dolacz tylko to wsparcie, ktore rzeczywiscie pasuje do tych odpowiedzi.
7. Odpowiedz raz, czysto i po kolei.

To jest prawdziwy pierwszy ruch.

Nie szybkos¢ dla samej szybkosci.

Kontrolowana rekonstrukcja.

Checklista diagnostyczna

Siedem pytan, zanim odpowiesz
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1. Jakie doktadnie pytanie Amazon zadat najpierw?
2. Czy odpowiedziatem na kazdg cze$¢ tej prosby?

3. Czy to naprawdg¢ problem statusu firmy, problem podmiotu, problem uzycia konta czy
problem kontroli watku?

4. Czy odpowiadam wilasciwg $ciezka?
5. Czy moje wyjasnienie pasuje do rzeczywistosci konta teraz, a nie tylko przy rejestracji?
6. Czy moje dokumenty wspieraja wyjasnienie, czy tworzg druga historie?
7. Czy odpowiadam bezposrednio, czy chowam si¢ w generycznym jezyku odwotania?
Jesli odpowiedzi na te siedem pytan nie s czyste, sprawa prawdopodobnie nie jest gotowa.
FAQ
Czy to jest to samo co weryfikacja dokumentow?

Nie catkiem. W weryfikacji dokumentow Amazon zwykle mowi, jakich dokumentow chce.
Tutaj Amazon czgsto mowi tylko, ze wymagane informacje nie zostaly przekazane, a
sprzedawca musi odtworzy¢ doktadne brakujace pytanie.

Czy potrzebuje tu petnego POA?

Zwykle nie jako pierwszego ruchu. Bezposrednia odpowiedz na doktadny zestaw pytan jest
czesto lepsza niz szeroki esej o przyczynie zrodtowe;.

Co jesli moja firma zmienita si¢ od chwili otwarcia konta?

Wtedy sama zmiana moze by¢ brakujacym kontekstem. Wyjasnij przej$cie jasno 1 wesprzyj
je tam, gdzie to potrzebne.

Czy powinienem otworzy¢ nowg sprawe w supporcie?

Zwykle nie, jesli aktywne powiadomienie kazato odpowiedzie¢ bezposrednio na e-mail. Ta
Sciezka czgsto jest niszczona przez zerwanie ciggtosci kanatu odpowiedzi.

Co jesli nie planuje juz uzywac tego konta?

To nadal jest odpowiedz. Bezposrednia odpowiedz jest lepsza niz unikanie pytania.
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Rozdzial 13

Ujemne saldo, presja rezerw i odzyskiwanie wyplat
Dlaczego blokada srodkow jest czesto wezsza niz panika, ktorg wywotuje
Problemy ze srodkami wywotujg wigcej paniki niz niemal kazde inne powiadomienie, bo sa
odczuwane jako natychmiastowa strata. Ale ujemne saldo, presja rezerw i szersza panika

zwigzana z wstrzymaniem Srodkéw nie sg ta sama Sciezka, nawet jesli od strony sprzedawcy
wydaja si¢ podobne.

Ten rozdziat rozdziela te problemy finansowe, aby sprzedawca mogl zidentyfikowac
aktywng blokade we wilasciwej kolejnosci. Czasem konto po prostu jest winne pienigdze.
Czasem prawdziwym problemem jest wyczerpanie rezerwy. Czasem bol zwigzany ze srodkami
nalezy catkowicie do innej $ciezki egzekwowania zasad. Te roznice maja znaczenie, zanim
wykona si¢ pierwszy powazny ruch.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana
Sprawy ujemnego salda sg zle rozumiane z jednego prostego powodu:
bol finansowy wydaje si¢ wigkszy niz sama $ciezka sprawy.

Sprzedawca widzi dezaktywacj¢ 1 brak przeptywu gotowki i zaktada, Ze cate konto musi by¢
teraz objete glgbszym oskarzeniem o brak zaufania.

Czasem to prawda.
Czgsto nie.

Ujemne saldo najlepiej traktowac jako odrgbny scenariusz srodkéw i ptatnosci, a nie jako
generyczng Sciezke oszustwa. Glowna prosba jest zwykle prosta: spta¢ zalegle saldo i popraw
metod¢ obcigzenia karty, jesli to konieczne. Nadmierne dramatyzowanie strategicznego
znaczenia sprawy czgsto opoznia prawdziwg prace.

Ten rozdzial rozmywa sie, bo sprzedawcy tacza trzy rozne rzeczy:

ujemne saldo

presje rezerw

1 panike zwigzang z wstrzymaniem $rodkow.

To nie jest to samo.

Sprzedawca moze odczuwacé presj¢ rezerw, zanim konto formalnie wejdzie na minus.

Sprzedawca moze mie¢ wstrzymane srodki w ramach szerszego przegladu egzekucyjnego,
ktoéry w rzeczywistosci nie jest sprawg ujemnego salda.

Sprzedawca moze tez mie¢ bardzo realne ujemne saldo, ktore jest duzo bardziej zwyczajne,
niz sam chce uwierzyc.

Dlatego réwniez tutaj diagnoza ma znaczenie.

Bol jest finansowy.
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Sciezka nadal musi zosta¢ poprawnie sklasyfikowana.

Powiadomienia o ujemnym saldzie sg wyjatkowo bezposrednie.

Zwykle nie uzywaja jezyka przyczyny zroédtowej, dziatan naprawczych i zapobiegania.
Uzywaja jezyka dhugu.

Amazon mowi, ze konto zostalo dezaktywowane z powodu zaleglego ujemnego salda.
Mowi, ze sprzedawca nie moze dalej sprzedawac. Kieruje sprzedawce do sekcji Payments w
Seller Central, mowi, by uzy¢ funkcji Repay Balance albo przelewu bankowego, i zaznacza, ze
konto pozostanie dezaktywowane, dopoki ujemne saldo nie zostanie rozliczone. W tych samych
powiadomieniach Amazon dodaje tez, ze jesli metoda obcigzenia karty wymaga aktualizacji,
nalezy ja zaktualizowa¢ w Account Info. W niektérych przyktadach powiadomienie rozdziela
nawet salda wedtug marketplace’u i waluty.

To sformulowanie ma znaczenie, bo méwi Ci, co Amazon uwaza za aktywna blokadg.
Nie filozofig.
Nie ogélne POA.
Nie przemowg¢ o tym, ze firma jest prawdziwa.
Aktywna blokada jest saldo.
O co Amazon naprawde pyta
Wigkszos¢ sprzedawcow emocjonalnie styszy to powiadomienie jako:
Zrobiliscie co$ ztego.
Amazon operacyjnie cz¢sto mowi co§ wezszego:
Wasze konto jest zadtuzone wobec Amazon.
Sprzedaz pozostaje wytaczona, dopoki dlug nie zostanie sptacony.

Jesli splata nie przechodzi, bo metoda obcigzenia karty jest uszkodzona, napraw takze te
warstwe.

To prawdziwe centrum rozdziatu.

Sprawa ujemnego salda jest czgsto sprawg typu ,,najpierw naprawa’”.

Nie dlatego, ze wyjasnienie nigdy nie ma znaczenia.

Ale dlatego, ze natychmiastowa blokada finansowa zwykle przychodzi przed narracja.
To réwniez dlatego ten rozdzial nalezy do cze¢sci ,,Weryfikacja i ptatnosci”.

To nie jest tak naprawdg $ciezka polityki produktowe;.

To nie jest gtownie $ciezka autentycznosci.

To nie jest gtéwnie Sciezka kontroli konta.

To $ciezka $rodkow 1 platnosci z konsekwencjami operacyjnymi.
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Trzy problemy finansowe, ktore sprzedawcy mylg

Ujemne saldo

Amazon mowi, ze konto jest winne pieniadze, a sprzedaz pozostaje wytaczona, dopoki saldo
nie zostanie rozliczone.

Presja rezerw

Wyptaty sa Sci$nigte, ale konto moze jeszcze formalnie nie by¢ na minusie.

Panika zwigzana z wstrzymaniem Srodkow

Pienigdze sg uwigzione w szerszym przegladzie egzekucyjnym albo ryzyka, ktory wcale nie
musi by¢ sprawa dtugu.

Ujemne saldo to nie to samo co presja rezerw
To rozrdznienie jest jednym z najbardziej uzytecznych w tym rozdziale.

Sprzedawca moze odczuwac presj¢ na dtugo przed otrzymaniem formalnego powiadomienia
o uyjemnym saldzie.

Wyptaty maleja.

Sptywaja roszczenia.

Rosnie liczba zwrotow.

Pojawiaja si¢ chargebacki.

Optlaty nadal si¢ naliczaja.

Sprzedawca zaczyna mowic:

Amazon trzyma za duzo moich pieni¢dzy.
Dlaczego rezerwa jest tak wysoka?
Dlaczego wyptaty sg tak cienkie?

To czgsto wihasnie presja rezerw.

Nie zawsze jest to jeszcze formalne ujemne saldo.
Potem rezerwa zostaje skonsumowana.
Teraz konto nie jest juz tylko pod presja.
Jest ponizej zera.

To jest ujemne saldo.

Wyczerpanie rezerwy nalezy do tej $ciezki, bo wyjasnia, dlaczego czes$¢ sprzedawcow czuje
dlugie $ciskanie, zanim kiedykolwiek dostanie czyste powiadomienie o dezaktywacji.

Typowa kolejnos¢ wyglada wigc tak:

presja rezerw
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potem wyczerpanie rezerwy

potem ujemne saldo.

Ta sekwencja ma znaczenie, bo sprzedawcy czesto reaguja dopiero na ostatnim etapie.
Wtedy sprawa wydaje si¢ nagta.

Operacyjnie czgsto wceale nie byta nagta.

Ujemne saldo to nie to samo co panika zwigzana z wstrzymaniem $rodkoéw

Drugie pomylenie jest rOwnie wazne.

Sprzedawcy czesto uzywaja jednego zdania do kazdego problemu ze Srodkami:
Amazon wstrzymal moje pienigdze.

To zdanie ukrywa za duzo.

Blokada $rodkéw powigzana z podejrzeniem naduzycia to nie to samo co powiadomienie o
dhugu.

Ograniczenie zwigzane z przegladem ptatnosci to nie to samo co drenaz rezerwy.

Powiadomienie o ujemnym saldzie nie oznacza automatycznie, ze Amazon uznat sprzedawce
za oszusta.

Ujemne saldo jest zwykle wezsze niz dezaktywacja o charakterze fraudowym, cho¢ nadal
jest operacyjnie powazne i blokuje konto.

To nie oznacza, ze sprzedawca powinien podejs$¢ do sprawy lekko.

Oznacza, ze powinien przesta¢ laczy¢ kazde bolesne zdarzenie finansowe w jedna wielka
teorig.

Czasem wlasciwy pierwszy ruch nie brzmi:
Jak udowodni¢, ze jesteSmy niewinni?
Czasem wtasciwy pierwszy ruch brzmi:

Ile jest do splaty, na ktéorych marketplace’ach, w jakich walutach i jak doktadnie to
rozliczy¢?

Typowe wzorce awarii i przyczyny zrodlowe
Ujemne saldo nie bierze si¢ z jednego mechanizmu.
Ale powracajace wzorce sg na tyle waskie, ze da si¢ je wyraznie zmapowac.
1. Zwroty, chargebacki albo roszczenia wyprzedzity dostepne srodki
To jedna z najbardziej zwyczajnych Sciezek.
Przez biznes przeptywaly pieniadze.
Potem strona wydatkow zaczela poruszac sie szybciej niz strona wptywow.

Uderzyty zwroty.
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Uderzyty chargebacki.

Wpadly roszczenia A-to-z albo podobne.
Rezerwa nie wystarczyla.

Teraz konto jest winne pieniadze.

To jeden z powodow, dla ktorych sprzedawcy Zle czytaja sprawe. Pamigtaja aktywnosé
sprzedazowa i mysla, ze to powinno dowodzi¢ zdrowia konta.

Amazon patrzy na saldo konta, a nie na pami¢¢ sprzedawcy o ostatniej sprzedazy.
2. Wyczerpanie rezerwy

To etap presji przechodzacy w etap dtugu.

Rezerwa wygladata jak poduszka.

Potem roszczenia, zwroty albo korekty ja skonsumowaty.

Sprzedawca najpierw odczut bol w postaci cienszych wyptat.

Dopiero pdzniej konto stalo si¢ formalnie ujemne.

3. Nieudane pobranie oplat

Tu Rozdziat 13 naktada si¢ na Rozdziat 9.

Saldo moze by¢ ujemne, bo optaty albo obcigzenia nie mogly zosta¢ skutecznie pobrane z
metody obcigzenia karty.

Dlatego powiadomienia czg¢sto mowig sprzedawcy nie tylko o sptacie salda, ale tez o
aktualizacji metody obcigzenia karty, jesli to konieczne. Wtasne przyktady powiadomien
Amazon o ujemnym saldzie tgczg te dwie kwestie bezposrednio.

4. Ujemne salda na wielu marketplace’ach

Ten punkt trzeba powiedzie¢ wprost.

Sprzedawca moze mysle¢ tylko o jednym ,,domowym’ marketplace.

Amazon moze odczytywa¢ dtug przez wiecej niz jeden marketplace albo walute.

Niektore powiadomienia o ujemnym saldzie rozdzielaja niedobory wedhug marketplace’u i
waluty. To oznacza, ze sprzedawca, ktory mowi ,,nie jestem winien az tyle”, zanim rozdzieli
salda wedtug rynku, prawdopodobnie juz zle czyta sprawe.

5. Sprzedawca skupit si¢ na przywrdceniu konta przed rozliczeniem dtugu
To jeden z najtatwiejszych do uniknigcia btedow.

Sprzedawca zaczyna pisac¢ szerokie odwotania.

Powiadomienie nadal prosi o sptate.

To staba sekwencja.

Spieranie si¢ o przywrocenie konta przed rozliczeniem salda to stabe zachowanie w tej
Sciezce.

Strona 85



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Kiedy problemem jest tylko dtug, a kiedy nie

To rozréznienie powinno znalez¢ si¢ w $rodku rozdziatu.

Czasem sprawa naprawdg jest waska.

Powiadomienie mowi, ze konto ma ujemne saldo.

Konto pozostaje dezaktywowane, dopoki nie zostanie sptacone.

Metoda obcigzenia karty moze wymagaé aktualizacji.

To sprawa rozliczenia dtugu.

Czasem sprawa jest szersza.

Ujemne saldo jest realne, ale aktywna jest tez inna $Sciezka egzekwowania zasad.
Na przyktad:

problem z metoda obcigzenia karty moze nadal by¢ aktywny

szerszy przeglad moze nadal trwac

albo za bolem finansowym moze siedzie¢ inny problem na poziomie konta.
Dlatego sprzedawca powinien zadawaé¢ dwa pytania, a nie jedno:

Jaki jest problem finansowy?

Czy rownolegle aktywna jest tez druga Sciezka egzekwowania zasad?
Rozdzial 13 staje si¢ tatwiejszy natychmiast po rozdzieleniu tych dwoch pytan.
Bo wtedy sprzedawca przestaje oczekiwac, ze jedno dziatanie rozwigze dwie rdzne Sciezki.
Zaptata salda moze rozwigzac blokadg¢ finansowa.

Moze nie rozwigzac¢ osobnej blokady zaufania, jesli taka istnieje.

To nie jest sprzecznosc.

To naktadanie si¢ spraw.

Hierarchia dowodow

Ujemne saldo to jedno z najczystszych miejsc w ksigzce, by wyjasni¢ dopasowanie
dowodow.

Mocne dowody
* potwierdzenie splaty
* czyste uzgodnienie salda z wyciggami
* mapa sald wedtug marketplace’u 1 waluty

» dowod, ze wlasciwa metoda obcigzenia karty jest juz zapisana na koncie, jesli wczesniej
sptata nie przechodzita

» dowdd przelewu z poprawnymi danymi identyfikacyjnymi tam, gdzie ma to zastosowanie
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Stabe dowody
* generyczne odwotanie o tym, ze firma jest prawdziwa
* jeden zrzut ekranu bez uzgodnienia liczb
* ignorowanie sald na innych marketplace’ach
» emocjonalne twierdzenia, ze Amazon ,,musi si¢ myli¢”, bez pracy na ksigdze rozliczen
» argumentowanie za przywroceniem konta przed sptatg oczywiscie prawidlowego dtugu
Podejrzane dowody
* niespojne liczby w réznych wyjasnieniach
* twierdzenia o platnosci bez dowodu
* przedstawianie czeSciowej splaty jako pelnego rozwigzania
* zmieniajace si¢ historie o tym, co saldo wiasciwie oznacza
Dowody nieistotne
* pakiety od dostawcy
* dokumenty dotyczace autentycznos$ci
» szerokie dokumenty podmiotu prawnego, ktore nie wyjasniajg dlugu
* dtugie przemowy etyczne
* niepowigzane materiaty dotyczace ASIN-Ow
To jest $ciezka finansowa.
Plik powinien zachowywac¢ si¢ jak plik finansowy.
Dlaczego sprzedawcy odpowiadajg na zte pytanie

Sprzedawcy odpowiadaja tu na zle pytanie bardziej z powoddéw emocjonalnych niz
analitycznych.

Konto jest zablokowane.

Brakuje gotowki.

Strach szybko ros$nie.

Wigc sprzedawca zaczyna pytac:

Jak obroni¢ firme?

Jak udowodni¢, ze dzialamy legalnie?

Jak sprawi¢, by Amazon odblokowat $rodki?

Tymczasem czyste powiadomienie o ujemnym saldzie czgsto zaczyna si¢ duzo wezie;j.
Ile jest do sptaty?

Dlaczego konto spadto ponizej zera?
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Czy dhug da sie¢ sptacic?
Czy metoda obcigzenia karty nadal dziala?
To gléwna korekta tego rozdziatu.

Bol nie zawsze wskazuje wlasciwg Sciezke.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe zgloszenia w tej Sciezce sg powtarzalne.
Traktuja powiadomienie o dhugu jak oskarzenie o charakter.
Pisza, zanim uzgodnig liczby.
Ignorujg salda na wielu marketplace’ach.
Skarza si¢ na brak wyplat, nie pytajac, czy rezerwa nie zostala juz wezesniej wyczerpana.
Mowia, ze Amazon ,,ukradt pienigdze”, podczas gdy konto moze po prostu by¢ ponizej zera.

Zapominajg, ze sama metoda obcigzenia karty moze by¢ czescig powodu, dla ktérego saldo
nadal nie zostato rozliczone.

Wysylaja szerokie POA, gdy pierwszym uzytecznym krokiem byla ptatnosé, dowod splaty
albo korekta metody obcigzenia karty.

Zamieniajg waski problem finansowy w teatralny spor.

To zwykle staba zamiana.

Mata kartoteka sprawy

Sprzedawca przez tygodnie widzi kurczace si¢ wyplaty.
Zwroty wzrosty.

Wpada chargeback.

Optlaty nadal si¢ naliczaja.

Rezerwa staje si¢ coraz ciensza.

Potem konto zostaje dezaktywowane z powodu ujemnego salda.
Sprzedawca reaguje emocjonalnie:

jestesmy prawdziwa firmg

zawsze staraliSmy si¢ obstugiwa¢ klientow jak najlepiej
prosimy o natychmiastowe przywrocenie konta

Nic w tej odpowiedzi nie rozlicza dtugu.

Mocniejszy plik wyglada inaczej.

Identyfikuje doktadne salda wedtug marketplace’u i waluty.

Sprawdza, czy metoda obcigzenia karty na koncie nadal dziata.
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Sptaca dlug wiasciwa $ciezka.
Zachowuje dowdd.

Potem, jesli trzeba, wyjasnia waski powdd powstania salda i jakie kontrole finansowe sg
teraz mocniejsze.

To znacznie mniejsza historia.
Ale tez duzo bardziej uzyteczna.
Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem nie jest dtugie odwolanie.
Jest nim kontrola salda.
Zachowaj powiadomienie.
Zachowaj doktadne liczby.
Zachowaj marketplace’y i waluty, ktorych dotyczy sprawa.
Zachowaj aktualny stan metody obcigzenia karty.
Nastepnie zrob czysty przeglad finansowy.
Ile jest do sptaty?
Na ktérych marketplace’ach?
W jakich walutach?
Czy saldo da si¢ sptaci¢ online?
Czy metoda obcigzenia karty wymaga najpierw aktualizacji?
Jesli potrzebny jest przelew, jakie doktadnie dane identyfikacyjne musza mu towarzyszy¢?

Historyczne przyklady powiadomien sg tu praktyczne. Kierujg sprzedawcow do Repay
Balance, wspominaja o aktualizacji metody obcigzenia karty, jesli to konieczne, a w
przyktadach przelewu zawieraja kod referencyjny, ktory powinien i8¢ wraz z platnoscig. To
przypomnienie, ze ta $ciezka jest administracyjna i wymagajaca precyzji, a nie retoryczna.

Dopiero po tym pierwszym przegladzie sprzedawca powinien zada¢ drugie pytanie:

Czy aktywna jest tu jeszcze inna $ciezka egzekwowania zasad, czy chodzi gldwnie o
rozliczenie dtugu?

Checklista diagnostyczna
Praktyczny test siedmiu kontroli
1. Czy to na pewno powiadomienie o ujemnym saldzie?

Nie generyczna panika o zablokowanych $rodkach. Nie czysta sprawa metody obcigzenia
karty w masce dlugu. Prawdziwe powiadomienie o ujemnym saldzie.

2. Jakie sa doktadne salda?
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Kwoty, marketplace’y, waluty.

3. Czy chodzi gléwnie o rozliczenie dtugu, czy aktywna jest tez inna §ciezka egzekwowania
zasad?

Nie zaktadaj jednego problemu, jesli sa dwa.

4. Czy saldo da si¢ sptaci¢ bezposrednio aktywna $ciezka?
Najpierw online, jesli to mozliwe; przelewem, jesli to wymagane.
5. Czy sama metoda obcigzenia karty wymaga korekty?

Jesli splata nie przechodzi, bo metoda obcigzenia jest staba, ten problem nalezy do
aktywnego pliku sprawy.

6. Czy uzgodnites saldo, zanim zaczates$ twierdzi¢, ze jest bledne?
Zwroty, chargebacki, roszczenia, oplaty, wyczerpanie rezerwy.

7. Czy masz czysty dowod platnosci albo proby ptatnosci?

Nie pamig¢¢. Nie zamiar. Dowdd.

Jesli odpowiedzi na te siedem pytan nie sg stabilne, sprawa nie jest gotowa do powaznej
argumentacji.

FAQ
Czy ujemne saldo oznacza to samo, co oskarzenie Amazon o oszustwo?

Zwykle nie. Czgsto jest to przedstawiane jako status finansowy konta, a nie jako naruszenie
zasad. To nie czyni sprawy niegrozng. Czyni ja wezsza.

Czy mogg po prostu napisa¢ odwotanie zamiast zaptaci¢?

Zwykle to staba sekwencja. W czystej sprawie ujemnego salda aktywng blokadg jest czesto
ptatnos¢ albo rozliczenie splaty.

Co jesli kwota jest biedna?

Wtedy najpierw ja uzgodnij. Nie stawiaj szerokich oskarzen, zanim nie rozpiszesz liczb
wedtug marketplace’ow i walut.

Dlaczego Rozdziat 13 wspomina o metodzie obcigzenia karty, skoro to problem salda?

Bo samo powiadomienie czgsto tgczy sptate z korekta metody obcigzenia tam, gdzie to
potrzebne. Wadliwa metoda obcigzenia karty moze utrzymywac problem finansowy przy zyciu.

Do kogo Amazon zwykle kieruje takie sprawy?

W tej Sciezce Amazon kieruje sprzedawcow raczej do funkcji odzyskiwania naleznosci niz
do zwyklego odwotania typu performance. Juz samo to pokazuje, ze natychmiastowym
problemem jest odzyskanie srodkdw, a nie retoryka polityk.
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Czes¢ 11 — Struktura konta, dostep i
powiadomienia-maskujgce

Ta czes¢ rozdziela powigzania miedzy kontami, historyczne naktadanie sie danych, incydenty
przejecia konta oraz powiadomienia-maskujgce, ktore ukrywajq starszy, nierozwigzany
problem.
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Rozdzial 14

Powiazane konta

Dlaczego nie jest to jedno oskarzenie, lecz cata rodzina teorii powigzan

Do momentu, gdy sprzedawca dociera do tego rozdzialu, jego pierwsza reakcja jest zwykle
emocjonalna.

I tatwo to zrozumie¢.

Sprzedawca budzi si¢, otwiera Seller Central i odkrywa, ze zdrowe konto zostato
zablokowane z powodu innego konta.

Nie z powodu wadliwego ASIN-u.

Nie z powodu opdznionej wysyiki.

Nie z powodu stabego dokumentu bankowego.

Z powodu innego konta.

To wydaje si¢ niesprawiedliwe nawet wtedy, gdy jest prawdziwe.

A kiedy nie jest prawdziwe, wydaje si¢ niemal niemozliwe do obrony.

Dlatego powigzane konta sa jednym z najbardziej budzacych lgk powiadomien w catym
ekosystemie Amazon.

S tez jednymi z najbardziej niezrozumianych.

Bo wigkszos¢ sprzedawcoéw czyta takie powiadomienie tak, jakby Amazon stawial jedno
konkretne oskarzenie:

Otworzyles potajemnie drugie konto.
Czasem wtasnie to jest problemem.

Bardzo czgsto jednak nie jest to cata sprawa.
Czasem Amazon moOwi co$§ wWeZszego:

Uwazamy, ze te konta sg potaczone przez wtasnos¢, kontrolg, wspotdzielone dane, wspolng
histori¢ albo skompromitowany dostep.

To jest zupelie inny rodzaj sprawy.

I zmienia wszystko.

Bo gdy juz to zrozumiesz, prawdziwe pytanie przestaje brzmiec:
Jak mam temu zaprzeczy¢ wystarczajaco mocno?

Prawdziwe pytanie staje si¢ inne:

Dlaczego Amazon uwaza, ze te konta do siebie naleza, i jaki doktadnie dowdd ostabitby te
teorig?

To jest prawdziwy poczatek tego rozdziatu.
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Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana
Powiazane konta sg zle rozumiane z jednego prostego powodu:
jedna etykieta jest uzywana wobec wielu roznych rzeczywistosci.

Sprzedawca, ktory rzeczywiscie otworzyt drugie konto bez zezwolenia, moze dostaé t¢ sama
podstawowg etykiete co:

sprzedawca powigzany z bylym pracodawca

sprzedawca powigzany przez starg agencj¢

sprzedawca powigzany przez ponownie uzyty numer telefonu lub dane karty
sprzedawca powigzany dlatego, ze dwie firmy maja relacje z ta samg marka

sprzedawca powiazany dlatego, ze ksiegowy lub skrzynka mailowa pojawia si¢ na wiecej niz
jednym koncie

albo sprzedawca powigzany dlatego, ze przejete konto zostawito po sobie skazony $lad.
Powiadomienie cze¢sto nie mowi, ktdrej z tych teorii uzywa Amazon.

Daje etykietg.

Nie zawsze daje mechanizm.

Dlatego tak wiele pierwszych odwotan konczy si¢ porazka.

Sprzedawca czyta ,,Powigzane konta” tak, jakby caty problem byt juz widoczny.

Nie jest.

Problemem jest teoria powigzania.

A teoria powigzania jest sama sprawa.

Typowe powiadomienie o powigzanych kontach jest bezposrednie.

Amazon informuje, ze konto zostalo dezaktywowane na podstawie sekcji 3 Business
Solutions Agreement. Oferty sa wylaczone. Srodki sa wstrzymane, dopoki Amazon bada
sprawe. Otwarte zamdwienia nadal nalezy wysta¢. Nastgpnie Amazon mowi, ze biezace konto
jest powigzane z innym kontem sprzedawcy, wobec ktorego podjeto dzialania za naruszenie
jednej z zasad Amazon. Powiadomienie zwykle daje sprzedawcy dwie podstawowe Sciezki:
albo najpierw reaktywowacé powigzane konto, albo — jesli sprzedawca twierdzi, ze konto nie
jest jego — dostarczy¢ dokumenty pokazujace, ze nie jest juz jego wiascicielem, nie sprawuje
juz nad nim kontroli ani nie ma juz z nim zadnej relacji. W niektorych przyktadach Amazon
wrecz wymienia rodzaje dowodow, ktore moze zaakceptowac, takie jak akt sprzedazy, umowa
zakupu, umowa przeniesienia dzialalnosci albo rozwigzanie umowy.

Takie sformutowanie tworzy jeden z najczestszych btgdow w catej ksigzce.
Sprzedawca widzi powiadomienie i mysli, Ze jego zadaniem jest obrona biezacego konta.
Czasem to tylko potowa prawdy.

Bo w wielu sprawach o powigzane konta Amazon tak naprawde nie pyta:
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Czy to biezace konto jest dobrym biznesem?
Pyta raczej:

Dlaczego to biezace konto jest polaczone z tamtym innym kontem i co musi si¢ wydarzyc¢,
aby to powigzanie stalo si¢ bezpieczne?

To pytanie jest znacznie wezsze.

I wlasnie ono ma znaczenie.

O co Amazon naprawde pyta

Pod warstwa jezyka powiadomienia Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na trzy
praktyczne pytania.

Po pierwsze: czy powigzanie jest rzeczywiste?
Nie rzeczywiste emocjonalnie. Nie rzeczywiste moralnie.
Rzeczywiste operacyjnie.

Czy te konta potaczyla ta sama osoba, ta sama firma, ta sama $ciezka dostepu, wzorzec
urzadzen, pole danych albo historyczna relacja?

Po drugie: jesli powigzanie jest rzeczywiste, czy jest aktualne?

Relacja historyczna nie zawsze oznacza biezaca kontrolg.

Sprzedawca mogt kiedys$ pracowac dla tej drugiej firmy.

Sprzedawca mogt kiedy$s mie¢ uprawnienia do tamtego konta.
Sprzedawca mogt kiedys$ uzywac tego samego numeru telefonu lub karty.

Sprzedawca mogl kiedys wspotdzieli¢ agencje, skrzynke mailowa albo role zwigzang z
marka.

Amazon nadal moze widzie¢ powigzanie.
Zadaniem sprzedawcy nie jest wytacznie powiedzieé, ze taka historia istnieje.
Jego zadaniem jest pokazac, czy ta historia nadal tworzy biezacg kontrolg.

Po trzecie: jesli powigzanie jest rzeczywiste i aktualne, czy ryzyko po stronie powigzanego
konta zostato juz naprawione?

Tu wielu sprzedawcow traci tygodnie.

Jezeli powigzane konto naprawdg¢ nalezy do tej samej grupy sprzedawcoéw i nadal podlega
egzekwowaniu zasad, Amazon czgsto nie obchodzi, jak czysto wyglada biezace konto samo w
sobie.

Sprzedawca moze najpierw musie¢ rozwigzac¢ problem na tym pierwotnym koncie.
Dlatego ten rozdziat tak naprawdg nie dotyczy jezyka niewinnosci.

Dotyczy klasyfikacji powigzania.
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Trzy glowne koszyki, ktore maja najwigksze znaczenie

Wigkszos¢ spraw o powigzane konta staje sic tatwiejsza, gdy przestajesz traktowac je jako
jedng wielka kategorig.

Na najwyzszym poziomie s3 trzy koszyki, ktore maja najwigksze znaczenie.
1. Prawdziwe drugie konto

To najczystsza wersja.

Sprzedawca naprawde otworzyl, posiadat albo kontrolowat inne konto.
Relacja jest prawdziwa.

Kontrola jest aktualna.

Wobec powigzanego konta podjeto dziatania.

W konsekwencji zablokowano teraz biezace konto.

W tym koszyku obrona moralna jest zwykle staba.

Glowne pytanie dotyczy sekwencji:

Czy powiazane konto, wobec ktorego podjeto dziatania, zostalo najpierw naprawione?
Jesli nie, biezace konto czesto pozostaje zablokowane.

Dlatego sprzedawcy traca czas, piszac dlugie argumenty o biezacym koncie, gdy Amazon
wcigz czeka, az rozwigza problem na powigzanym koncie zrédtowym.

2. Falszywa albo nieaktualna relacja

To najbardziej skomplikowany koszyk.

Sprzedawca mowi, ze tamto konto nie jest juz jego.

To moze by¢ prawda.

Ale ,,to juz nie moje” moze ukrywac kilka bardzo réznych rzeczywisto$ci:

kiedys byto jego

kiedy$ tam pracowat

kiedy$ miatl dostep

kiedys$ wspotdzielit dane

albo powigzanie zostato stworzone przez osobg trzecig lub incydent kompromitacji.

To koszyk, w ktorym gole zaprzeczenie zwykle zawodzi.

Bo Amazon moze juz widzie¢ realne historyczne naktadanie si¢ danych lub dostepu.

A jesli sprzedawca moéwi tylko ,,to konto nie jest moje”, faktyczne wyjasnienie nadal nie
istnieje.

3. Powigzane konto juz reaktywowane
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Ten koszyk jest subtelny i wazny.
Czasem powigzane konto naprawdg¢ bylo czescig tej samej struktury sprzedawcy.
Czasem zostalo juz naprawione i reaktywowane.

W tym momencie sprzedawca czesto zaktada, ze biezace konto powinno otworzy¢ si¢
automatycznie.

Czesto tak sie nie dzieje.

Amazon moze nadal chcie¢ dodatkowego zgloszenia dotyczacego biezacego konta, ktore
wskaze:

nazwe reaktywowanego powigzanego konta

dat¢ jego reaktywacji

i relacje miedzy tymi dwoma kontami.

To sprawa znacznie wezsza niz szeroka walka o fatszywa relacje.

Ale sprzedawcy nadal Zle jg prowadza, bo piszg tak, jakby samo powigzanie wciaz bylto
gldwna bitwa.

Czesto na tym etapie powigzanie nie jest juz bitwg.

Bitwa jest aktualizacja statusu.

Dlaczego zdanie ,,To konto nie jest moje” jest zwykle zbyt stabe

To zdanie niszczy wigcej spraw o powiazane konta niz niemal jakiekolwiek inne.
,, 10 konto nie jest moje”.

Czasem to zdanie jest prawdziwe.

Nadal jednak bywa zbyt stabe.

Dlaczego?

Bo odpowiada tylko na jedno pytanie:

wlasnos¢.

Amazon moze testowac co$ znacznie bardziej konkretnego:

Czy kiedy$ tam pracowates?

Czy kiedy$ miates$ dostep?

Czy ponownie wykorzystate§ dane z tamtej wczesniejszej dziatalnosci?
Czy wspotdzielites agencje?

Czy relacja z marka stworzyla to naktadanie si¢ danych?

Czy haker stworzyt druga Sciezke?

Czy wspolny ksiegowy albo skrzynka mailowa stworzyli fatszywa korelacjg?

Strona 96



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Innymi stowy, Amazon moze nie pytac:

Czy czujesz, ze to konto jest Twoje?

Moze pytac:

Dlaczego nasze systemy w ogodle potaczyly te konta?

Dlatego samo zaprzeczenie dziala tak Zle.

Nie wyjasnia powigzania.

Tylko odrzuca wniosek.

A w sprawach o powigzane konta teoria powigzania jest srodkiem cigzkosci.
Rodzina teorii powigzan

Ten rozdzial pozostaje na poziomie catej rodziny.

Rozdziat 15 rozbije gtowne podteorie jedna po drugie;j.

Ale nawet tutaj sprzedawca musi zobaczy¢, jak szeroka naprawde jest ta rodzina.
Prawdziwe drugie konto

Sprzedawca rzeczywiscie utrzymywal inne konto, ktére nie powinno byto istnie¢ w takiej
formie.

Powiazanie jest autentyczne.

Odwotanie dotyczace biezacego konta musi by¢ sekwencjonowane wokot konta, wobec
ktorego juz podjeto dziatania.

Byty pracodawca albo dawna relacja biznesowa

Sprzedawca wczesniej pracowat dla innego sprzedawcy na Amazon, pomagat w konfiguracji
tego konta albo miat do niego historyczne uprawnienia.

Teraz istnieje nowy biznes.

Amazon widzi naktadanie si¢ danych i odczytuje je jako biezacg relacje.

Sprzedawca musi udowodnié, ze relacja si¢ zakonczyla i ze biezaca kontrola jest oddzielna.
Dawna agencja albo ustugodawca

Dwaj rézni sprzedawcy byli historycznie obstugiwani przez t¢ sama agencj¢, konsultanta
albo ustugodawce.

Amazon widzi wspdlng infrastrukture albo histori¢ wspolnego dostepu i tworzy relacje.
Sprzedawca musi udowodni¢ relacje z ustugodawca i rozdzielenie podmiotow sprzedawcy.
Ponownie uzyte dane konfiguracyjne

Prywatny numer telefonu, karta kredytowa, adres e-mail, adres albo podobny punkt danych
zostal kiedy$ uzyty na jednym koncie, a pdzZniej ponownie uzyty na innym.

To jest szczeg6lnie wazne w sprawach dotyczacych bytego pracodawcy i starego dostepu.
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Wspo6lny dostep do marki albo wspdlny pracownik

Dwa biznesy sg potaczone z tg samg markg albo z ta samg osoba, ale nie w taki sposob, jak
moze zaklada¢ Amazon.

Sprzedawca musi zawezi¢ zakres naktadania si¢ danych i pokaza¢, ze autoryzacja marki albo
relacja pracownicza nie jest tym samym co kontrola nad kontem sprzedawcy.

Wspdlny ksiggowy, skrzynka mailowa albo pole administracyjne
To jedna z najmniej oczywistych i1 najbardziej irytujgcych form powiazania.

Dwaj sprzedawcy moga wspotdzieli¢ skrzynke VAT, adres e-mail ksiggowego albo inne pole
administracyjne bez wspoldzielenia wiasnosci.

Sprzedawca musi udowodni¢, ze to wspoldzielone pole nalezy do strony trzeciej, a nie do
obu kont sprzedawcy jako sygnal wspolnego witasciciela.

Skutek uboczny przejetego konta
Skompromitowane konto moze p6zniej tworzy¢ problemy relacyjne.
Osoba dzialajaca w ztej wierze moze utworzy¢ lub skazi¢ inne §ciezki kont.

Sprzedawca moze pdzniej dosta¢ blokade za powigzane konta, ktora w rzeczywistosci jest
objawem wczesniejszego incydentu bezpieczenstwa.

Dlatego istnieje Rozdziat 16.

Bo samo ,,przej¢to nam konto” nie wystarczy.
Potrzebne sg chronologia, oczyszczenie i dowody.
Jakie dowody pasuja do kazdego koszyka

Powigzane konta sg jednym z najbardziej przejrzystych rozdziatdéw w catej ksigzce, jesli
chodzi o nauk¢ dopasowania dowodow.

Wiasciwy dokument zalezy catkowicie od teorii powigzania.
Prawdziwe drugie konto
Czego Amazon zwykle chce:
» dowodu, ze powigzane konto objete dziataniami zostato najpierw reaktywowane

+ albo, tam gdzie to istotne, jasnego wyjasnienia struktury kont i tego, dlaczego biezace
konto powinno zosta¢ teraz wznowione

Mocny dowod:
* potwierdzenie albo dokumentacyjny dowod, ze powigzane konto zostato przywrdcone

* zgloszenie dotyczace biezacego konta, ktore wskazuje nazwe powigzanego konta i datg
reaktywacji

* wszelkie wspierajace dokumenty biezacej struktury, jesli Amazon o nie prosi

Typowy staby ruch:
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 argumentowanie wylacznie, ze biezace konto nie ma probleméw, podczas gdy powiazane
konto nadal pozostaje nierozwigzane

Falszywa albo nieaktualna relacja
Czego Amazon zwykle chce:
* dokumentacyjnego dowodu, ze biezaca wtasnos¢ i kontrola sa oddzielne
* teorii wyjasniajacej, dlaczego powigzanie w ogole si¢ pojawito
Mocny dowod:
» dokumenty rezygnacji albo rozwigzania wspotpracy
« akt sprzedazy, umowa zakupu, umowa przeniesienia dziatalnos$ci
* umowa z agencja wraz z dowodem zakonczenia wspotpracy
» odwotanie praw dostepu
* dokumenty tozsamosci, adresu i1 firmy wspierajace biezacy biznes
* oswiadczenia stron trzecich, jesli sg istotne
Typowy staby ruch:
» zalgczanie dokumentow tozsamosci bez wyjasnienia teorii powigzania
Relacja napgdzana incydentem kompromitacji
Czego Amazon zwykle chce:

* dowodu, zZe powigzanie wynikalo z kompromitacji, dziatan zlego aktora albo
wczesniejszego skazenia $ciezki dostepu

* dowodu, ze skompromitowana $ciezka zostata oczyszczona
Mocny dowod:
* raport policyjny albo zgtoszenie cyberprzestepstwa
» wezesniejsze identyfikatory spraw wsparcia dotyczacych kompromitacji
* chronologia taczaca kompromitacje¢ z problemem powigzanych kont
» dokumenty oczyszczenia: reset dostepu, audyt uzytkownikow, czyszczenie danych
* os$wiadczenia stron trzecich, jesli sg dostepne
Typowy staby ruch:
* mowienie wylacznie ,,przejeto nam konto” bez osi czasu i twardych dowodow
Relacja oparta na wspdlnej marce albo wspdlnym pracowniku
Czego Amazon zwykle chce:

» dowodu, ze naktadanie si¢ zakresow jest ograniczone i nie oznacza wspoélnej kontroli nad
kontem sprzedawcy

Mocny dowdd:
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* o$wiadczenie wtadciciela marki

* oswiadczenie pracownika albo historia zatrudnienia

* dokumenty firmy pokazujace oddzielng wlasnos¢ i obecng strukturg
Typowy staby ruch:

» zaprzeczanie jakiejkolwiek relacji, gdy wyraznie istnieje ograniczona relacja
Wspdlna skrzynka mailowa albo administracyjne naktadanie si¢ danych po stronie trzeciej
Czego Amazon zwykle chce:

* dowodu, ze wspotdzielone pole nalezy do ksiggowego, konsultanta albo innej strony
trzeciej, a nie do sprzedawcy jako sygnat wspdlnego wiasciciela

Mocny dowod:
* o$wiadczenie ksiggowego albo strony trzeciej
» dowod wiasnosci skrzynki mailowej
» dowod usunigcia albo korekty wspotdzielonego pola administracyjnego
» aktualne dokumenty firmy i tozsamosci
Typowy staby ruch:

* ignorowanie naktadania si¢ pola danych i powtarzanie generycznej historii o niewinnosci

Hierarchia dowodow

Powiagzane konta sg dobrym rozdziatem, aby wyraznie rozdzieli¢ mocne, stabe, podejrzane i
nieistotne dowody.

Mocne dowody
» dowod reaktywacji powigzanego konta, jesli to ono jest realng blokada
* dokumenty rezygnacji albo zakonczenia wspotpracy
» akt sprzedazy, umowa przeniesienia dzialalno$ci, umowa zakupu
* umowy z agencjg i wypowiedzenia
* oswiadczenie wiasciciela marki albo wspotwlasciciela
* dokumenty tozsamosci, adresu i firmy wspierajace biezacg strukture
* raport policyjny i chronologia kompromitacji w sprawach wynikajacych z przejecia konta

» odwotanie praw dostepu i dzialania bezpieczenstwa tam, gdzie znaczenie ma historia
dostepu

Stabe dowody

* gole zaprzeczenie wlasnos$ci

* generyczny jezyk POA bez teorii powigzania
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 dokumenty tozsamosci, ktore dowodzg tylko tego, kim jestes, ale nie wyjasniaja, dlaczego
Amazon stworzyl powigzanie

« stare dokumenty, ktore nie pokazuja faktycznie, kiedy relacja si¢ zakonczyta
* generyczny jezyk typu ,,przestudiowaliSmy zasady”
Podejrzane dowody
* zmienianie teorii relacji z rundy na runde
» zaprzeczanie jakimkolwiek kontaktom tam, gdzie jakas relacja wyraznie istniata
* wielu ludzi wysyltajacych rézne wyjasnienia
» mocno edytowane pliki
* nowe dokumenty, ktore tworza druga histori¢ zamiast wyjasnia¢ pierwsza
Nieistotne dowody
» zwykle faktury niezwigzane z teorig powigzania
* wyjasnienia na poziomie produktu
* obietnice dotyczace obstugi klienta
» dtugie opowiesci o historii konta, ktore nie wyjasniajag powigzania
» dodatkowe zaltaczniki, ktore nie zmniejszaja pytania o biezaca kontrolg
To jest kluczowa zasada:
To nie dokument sam decyduje o swojej istotnosci. Decyduje o niej teoria powigzania.
Trzy mini-kartoteki spraw
Kartoteka sprawy 1: prawdziwe drugie konto
Sprzedawca prowadzi dwa konta w ramach tej samej rzeczywistej struktury biznesowe;.
Wobec jednego konta podjeto dziatania.
Sprzedawca natychmiast odwotuje si¢ w sprawie ,,czystszego” konta i argumentuje:
to konto jest zdrowe
to konto nie zrobito nic zlego
to konto powinno pozosta¢ aktywne
Biezace konto pozostaje zablokowane.
Dlaczego?

Bo Amazon tak naprawde nie pyta, czy biezace konto wyglada czysciej w oderwaniu od
reszty.

Amazon pyta, czy grupa sprzedawcy stojaca za powigzanym kontem objetym dziataniami
znow jest bezpieczna.
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Sprawa staje si¢ tatwiejsza dopiero wtedy, gdy sprzedawca najpierw przywrédci konto
zrodlowe, a potem zltozy wezszy wniosek o reaktywacje biezacego konta, wskazujac nazwe
powiazanego konta i datg¢ reaktywacji.

Lekcja jest prosta:

Gdy drugie konto jest realne, sekwencja ma wigeksze znaczenie niz retoryka.
Kartoteka sprawy 2: byly pracodawca

Sprzedawca wczesniej pracowat dla innego biznesu na Amazon.

W tamtym okresie prywatny numer telefonu i1 dane platnicze sprzedawcy byty
wykorzystywane przy konfiguracji albo obstudze dostgpu.

Po6zZniej sprzedawca zaktada nowy biznes 1 otwiera nowe konto.
Amazon Iaczy oba konta.

Pierwsze odwotlanie mowi tylko:

to konto nie jest moje

Konczy si¢ porazka.

Drugie odwotanie wyjasnia faktyczne naktadanie si¢ danych:
dawne zatrudnienie

historyczne uzycie prywatnego telefonu i karty

zakonczenie zatrudnienia

obecng odrgbng firme

zataczony dokument rezygnacji

Teraz sprawa staje si¢ zrozumiala.

Lekcja jest rownie prosta:

Realne historyczne powigzanie nie oznacza biezacej kontroli, ale Amazon potrzebuje
dowodu rozdzielenia.

Kartoteka sprawy 3: skutek uboczny przejetego konta

Sprzedawca doswiadcza incydentu kompromitacji.

Po odzyskaniu konta p6zniej pojawia si¢ powiadomienie o powigzanych kontach.
Sprzedawca mowi:

nie znam tego drugiego konta

przejeto nam konto

To za mato.

Mocniejszy plik dodaje:

date przejecia
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raport policyjny
stare identyfikatory spraw wsparcia
dzialania oczyszczajace podjete pozniej

oraz, gdzie to mozliwe, os§wiadczenie innego posiadacza powigzanego konta lub inny dowod,
ze relacja wynikala ze skompromitowanej aktywnosci

Lekcja tutaj jest inna:

Relacja napgdzana kompromitacja nie wygrywa samym zaprzeczeniem. Wygrywa
chronologig i oczyszczeniem.

Jak zwykle wygladaja mocne zgloszenia

Mocne zgloszenie w sprawie powigzanych kont zwykle ma cztery cechy.
Po pierwsze: jedng stabilng teorig

Nie pig¢ mozliwosci.

Sprzedawca potrzebuje jednego gtéwnego wyjasnienia, dlaczego powigzanie istnieje.
Moze to drugie konto rzeczywiscie jest jego.

Moze to sprawa bylego pracodawcy.

Moze to sprawa wspolnej agencji.

Moze to sprawa wynikajaca z przejetego konta.

Ale plik musi zobowigzac¢ si¢ do jednej stabilnej teorii i poprawnie ja wesprzec.
Po drugie: wlasciwe dowody dla tej teorii

Dokument rezygnacji w sprawie bylego pracodawcy.

Umowa z agencja w sprawie ustugodawcy.

Raport policyjny w sprawie kompromitacji.

Oswiadczenie wlasciciela marki w sprawie wspolnej marki.

Dowdd reaktywacji, gdy powigzane konto zostalo juz przywrdcone.

Po trzecie: waskie twierdzenia

Nie twierdz niczego, czego dokumenty nie sg w stanie udzwigna¢.

Jesli relacja kiedys istniata, powiedz to.

Jesli kiedys istniat dostep, powiedz to.

Jesli istnieje naktadanie si¢ zwigzane z marka, powiedz to.

Celem nie jest brzmie¢ nieskazitelnie.

Celem jest brzmie¢ precyzyjnie.

Po czwarte: jedna jasna historia kontroli
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Amazon nie rozstrzyga tylko tego, jaka byla relacja.
Rozstrzyga tez, czy biezaca struktura kontroli jest teraz bezpieczna.
Dlatego sprzedawca musi pokazac, co si¢ zmienito:
dostep usuniety
wspoldzielone dane skorygowane
relacja z agencja zakonczona
bezpieczenstwo zaostrzone
skrzynka mailowa poprawiona
historyczne naktadanie si¢ danych udokumentowane i zamknigte
To wlasnie robig mocne pliki.
Sprawiaja, ze powigzanie staje si¢ zrozumiale.
A potem sprawiaja, ze biezaca struktura staje si¢ bezpieczniejsza.
Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe zgloszenia w sprawie powigzanych kont sg powtarzalne.
Zaprzeczaja, zanim zdiagnozujg.
Zalaczaja dokumenty tozsamosci i zaktadaja, ze tozsamos$¢ rozwigzuje powigzanie.
Traktujg wszystkie sprawy relacyjne tak, jakby byty takie same.
Ukrywaja realne historyczne naktadanie si¢ danych, ktére lepiej bytoby wyjasni¢ wprost.
Pozwalajg zbyt wielu osobom odpowiada¢ Amazon i tworzy¢ sprzeczne historie.

Mowia ,,nie jesteSmy wilascicielem tego konta”, nie wyjasniajac, dlaczego Amazon w ogodle
je powigzal.

Wysylaja generyczne POA, bo powiadomienie wygladato powaznie.

Ciagle argumentuja zdrowie biezacego konta, podczas gdy powigzane konto nadal pozostaje
realng blokada.

Myla jezyk niewinnoS$ci z teorig powigzania.
Ten ostatni punkt ma najwigksze znaczenie.
Bo wielu sprzedawcow nie ktamie, gdy mowi:
jeste§my prawdziwym biznesem
przestrzegamy zasad

nie mieliSmy zamiaru niczego naruszy¢

To wszystko moze by¢ prawda.

A mimo to nie mie¢ znaczenia.
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Bo sprawy o powiazane konta zwykle nie pytaja o ogélny charakter sprzedawcy.
Pytaja o relacje migdzy kontami.
Co zrobié¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem nie jest dtugie odwolanie.
Jest nim rekonstrukcja powigzania.
Zachowaj powiadomienie.
Zachowaj doktadng nazwe powigzanego konta, ktérg wskazat Amazon.
Zachowaj Sciezke, z ktorej korzysta Amazon.

Nastepnie zadawaj praktyczne pytania we wtasciwej kolejnosci.

Sekwencja pierwszej odpowiedzi
1. Zidentyfikuj koszyk

Czy to sprawa prawdziwego drugiego konta, falszywej albo historycznej relacji, czy tez
sprawa, w ktorej powigzane konto zostato juz reaktywowane?

2. Zachowaj aktywny zapis sprawy

Zachowaj powiadomienie, baner, Performance Notification i wszelka wcze$niejsza
komunikacje zwigzang z tg sprawa.

3. Zamroz roéwnolegte odpowiadanie

Nie pozwalaj, aby zalozyciele, pracownicy, agencje albo konsultanci zaczgli odpowiadaé
osobno.

4. Odtworz historyczne nakladanie si¢ danych

Sprawdz histori¢ bylego pracodawcy, historic dawnej agencji, wspoéldzielone dane
telefonu/karty/e-maila, relacje z marka, pola ksiegowego albo skrzynki mailowej, dawne
uprawnienia uzytkownikoéw 1 wszelkie incydenty kompromitacji.

5. Sprawdz, czy powigzane konto zostato juz przywrocone
Jesli tak, sprawa moze by¢ teraz wezsza, niz sadzi sprzedawca.
6. Dopasuj dokumenty do teorii

Nie zbieraj kazdego dokumentu biznesowego, jaki masz. Zbieraj dokumenty, ktore
wyjasniajg powigzanie.

7. Zbuduyj jedng os$ czasu

Jaka byta relacja?

Kiedy si¢ zaczg¢ta?

Kiedy si¢ skonczyta, jesli si¢ skonczyta?

Co si¢ zmienito?
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Co to udowadnia?

8. Z167 jedng spojng historie

Nie te najglosniejsza.

Te najdoktadniejsza.

To jest prawdziwy poczatek odzyskiwania spraw o powigzane konta.
Checklista diagnostyczna

Praktyczny test dziewieciu pytan

1. Czy powiazane konto rzeczywiscie nalezy do tej samej grupy sprzedawcy?

Jesli tak, przestan udawac, ze to sprawa falszywej relacji.

2. Jesli powiazanie jest realne, czy wobec powigzanego konta nadal obowigzuja dziatania?

Jesli tak, to nadal moze by¢ aktywna blokada.

3. Jesli powigzane konto zostalo juz reaktywowane, czy naprawde poinformowates o tym
Amazon na biezagcym koncie?

Nie zaktadaj, ze status przenidst si¢ automatycznie.
4. Jesli twierdzisz, ze powigzanie jest falszywe, jaka jest Twoja realna teoria powigzania?

Byty pracodawca? Agencja? Wspoéldzielone dane? Wspdlna marka? Skrzynka mailowa?
Przejete konto?

5. Czy jakiekolwiek prywatne numery telefonu, karty, adresy e-mail, adresy albo inne dane
konfiguracyjne byly historycznie uzyte ponownie?

To czgsto ma wigksze znaczenie, niz sprzedawcy zaktadaja.
6. Czy osoba trzecia mogta stworzy¢ to naktadanie si¢ danych?

Agencja, ksiegowy, konsultant, wspotdzielona $ciezka administracyjna, incydent
kompromitacji.

7. Jakie dokumenty dowodza rozdzielenia, a nie tylko tozsamosci?

Tozsamo$¢ dowodzi, kim jestes. Rozdzielenie dowodzi, dlaczego Amazon powinien zaufac
biezacej strukturze.

8. Czy Twoje wyjasnienie jest stabilne we wszystkich zgloszeniach?
Zmieniajaca si¢ teoria utrudnia trudng sprawe jeszcze bardzie;.

9. Czy odpowiadasz na powigzanie, czy tylko mu zaprzeczasz?

Jesli tylko zaprzeczasz, plik prawdopodobnie nadal jest staby.

Jesli odpowiedzi na te dziewig¢ pytan nie sg czyste, sprawa nie jest gotowa.

FAQ

Czy zawsze musze najpierw reaktywowac tamto drugie konto?
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Nie. Ale jesli powigzane konto rzeczywiscie nalezy do tej samej grupy sprzedawcy i nadal
podlega dziataniom, to czgsto jest to realna sekwencja, ktorej oczekuje Amazon.

Co jesli w ogdle nie rozpoznaje¢ tego drugiego konta?

Wtedy samo zaprzeczenie zwykle jest stabe. Nadal musisz zbada¢, dlaczego Amazon mogt
powiazac konta, i odpowiedzie¢ na t¢ teori¢ dowodami.

Co jesli kiedy$ pracowatem dla tamtego biznesu?

Wtedy ta historia jest czgScig sprawy. Wyjasnij ja wprost i udowodnij rozdzielenie
dokumentami, takimi jak rezygnacja albo rozwigzanie wspotpracy oraz aktualne dokumenty
firmy.

Co jesli powiagzanie pochodzi od agencji albo ksiegowego?

Wtedy relacja ze strong trzecig moze by¢ centrum sprawy. Mozesz potrzebowaé umow,
dowodu zakonczenia wspdlpracy, oswiadczen albo materiatu pokazujacego, ze wspotdzielone
pole nalezy do strony trzeciej, a nie do obu kont sprzedawcy.

Co jesli powigzane konto zostato juz przywrocone?

Wtedy biezace konto moze nadal wymaga¢ wezszego, uzupetniajagcego odwolania, ktore
wskaze nazwe powigzanego konta i dat¢ reaktywacji. Nie zaktadaj, ze biezace konto samo si¢
otworzy.

Czy cztonkowie rodziny moga mie¢ oddzielne konta?

Oddzielne biznesy moga istnie¢, ale jesli naktadajg si¢ dane, urzadzenia, $ciezki dostgpu,
instrumenty ptlatnicze albo pola administracyjne, Amazon nadal moze stworzy¢ relacje i
zazada¢ dowodu rozdzielenia.

Co jesli sprawa naprawdg jest skutkiem przejecia konta?

Wtedy samo ,przejeto nam konto” nie wystarcza. Plik zwykle potrzebuje osi czasu
kompromitacji, dowodu oczyszczenia i twardego wsparcia dokumentacyjnego.
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Rozdzial 15
Podteorie powigzanych kont
Dlaczego to samo powiadomienie wymaga innych dowodow w zaleznosci od tego, jak powstato
powigzanie
Rozdziat 14 wprowadzit jedng duza korekte.
,»Powigzane konta” to nie jedno oskarzenie.
To jedna etykieta natozona na bardzo roézne teorie powigzan.
Ten rozdzial wykonuje trudniejsza praceg.
Rozbija te rodzing na czesci.
Bo gdy powiadomienie juz przychodzi, sprzedawca nie pyta juz tylko:
Czy jestem wlascicielem tamtego konta?
Lepsze pytanie brzmi:
Jaka doktadnie Sciezka sprawita, ze Amazon uznat te konta za nalezace do siebie?
To jest prawdziwe centrum sprawy.

I ma to znaczenie, bo sprawa bylego pracodawcy nie wymaga tych samych dowodéw co
sprawa bedaca skutkiem przejetego konta. Sprawa wspolnej marki nie wymaga tych samych
dowodéw co naktadanie si¢ skrzynki mailowej. Sprawa dawnej agencji nie wymaga tej samej
konstrukcji co sprawa ponownie uzytej karty.

Jesli sprzedawca przegapi to rozroznienie, plik zwykle bardzo szybko stabnie.
Sprzedawca wysyla dokumenty tozsamosci.

Sprzedawca zaprzecza wlasnosci.

Sprzedawca mowi, Ze biznes jest legalny.

A Amazon nadal nie ma odpowiedzi na prawdziwe pytanie:

Dlaczego w ogdle pojawito si¢ powigzanie?

Dlatego istnieje ten rozdzial.

To rozdzial, w ktorym ,Powigzane konta” przestaja by¢ jedng przerazajaca etykieta, a
zaczynaja by¢ zbiorem rozpoznawalnych wzorcow.

Dlaczego ten rozdzial ma znaczenie
Niektore sprawy o powigzane konta sg proste.
Istnieje prawdziwe drugie konto.
Powiazane konto nadal podlega dziataniom.
Sprzedawca musi najpierw rozwigza¢ wilasnie to.

Ta logika zostata juz oméwiona w Rozdziale 14.
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Ten rozdzial dotyczy gléwnie trudniejszej grupy:

powigzan historycznych, fatszywych, hybrydowych i Zle rozumianych naktadan si¢ danych
lub dostepu.

To sa sprawy, w ktorych sprzedawcy czesto moéwig prawde, a mimo to przegrywajg.
Nie dlatego, ze ktamig.

Dlatego, ze prawda jest opowiadana na niewlasciwym poziomie.

Sprzedawca mowi:

To konto nie jest moje.

Amazon moze widzie¢:

Tam pracowates.

Uzywales$ tego samego telefonu.

Uzywales tej samej karty.

Wspoldzielites agencje.

Wspoldzielites skrzynke VAT.

Wspotdzielites dostep do marki.

Przejeto Ci konto.

Albo jeden pracownik przeszedt miedzy obiema firmami.

Dlatego sprawy nie wygrywa najsilniejsze zaprzeczenie.

Wygrywa ja najdokladniejsze wyjasnienie naktadania si¢ danych lub dostepu.
Robocza mapa gtéwnych podteorii

Teoria powigzania w skrocie

Byly pracodawca

Amazon odczytuje historyczny dostep albo dane z konfiguracji tak, jakby nadal oznaczaty
biezaca kontrole.

Dawna agencja albo ustugodawca

Amazon odczytuje wspotdzielong infrastrukturg albo dawng obstuge konta jako wspdlny
sygnal sprzedawcy.

Ponownie uzyty telefon, karta albo dane konfiguracyjne

Amazon odczytuje ten sam powtarzajacy si¢ punkt danych na roéznych kontach jako
wiarygodne powigzanie kontroli.

Wspolny dostep do marki

Amazon odczytuje uprawnione komercyjnie naktadanie si¢ zakresow tak, jakby bylo
wlasnoscig kont sprzedawcy.

Strona 109



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Wspolny pracownik

Amazon odczytuje histori¢ jednej osoby miedzy biznesami tak, jakby ta osoba nadal
kontrolowata oba konta.

Nakladanie si¢ ksiggowego albo skrzynki VAT

Amazon odczytuje wspotdzielone pole administracyjne jako sygnal wspdlnego wiasciciela.

Skutek uboczny przejetego konta

Amazon odczytuje skazenie wynikajace z kompromitacji tak, jakby bylo zamierzong
wspolng kontrola.

Teoria powigzania

Co Amazon moze odczytywaé

Najmocniejszy pierwszy dowod

Byty pracodawca

Historyczny dostep albo dane z konfiguracji nadal tacza konta

Dokument rezygnacji / rozwigzania wspotpracy + aktualne dokumenty firmy
Dawna agencja albo ustugodawca

Wspolna infrastruktura albo dawna obstuga kont stworzyly powiazanie
Umowa z agencja + zakonczenie wspolpracy + oczyszczenie dostepu
Ponownie uzyty telefon, karta albo dane konfiguracyjne

Te same dane prywatne albo firmowe dotknety obu kont

Doktadna chronologia + dowod, ze dane zostaty zastgpione albo rozdzielone
Wspo6lny dostep do marki

Komercyjne naktadanie si¢ zwigzane z markg jest odczytywane jako kontrola sprzedawcy
Os$wiadczenie witasciciela marki + dowod rozdzielenia firm

Wspo6lny pracownik

Naktadanie si¢ personelu jest odczytywane jako wspolna kontrola
Oswiadczenie pracownika + granice roli i dostgpu

Naktadanie si¢ ksiggowego / skrzynki VAT

Wspdlne pole administracyjne jest odczytywane jako wspdlna wiasnos¢
Oswiadczenie ksiggowego + wiasnos¢ skrzynki + dowdd korekty

Skutek uboczny przejetego konta

Incydent kompromitacji stworzyt albo skazit relacje

Raport policyjny + o$ czasu przejecia + dowody oczyszczenia
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Ta tabela jest praktycznym sercem rozdziatu.

Bo kiedy sprzedawca potrafi umiesci¢ sprawe w jednym z tych wierszy, ciezar dowodowy
natychmiast si¢ zmienia.

Podteoria 1: powigzanie przez bylego pracodawce
To jeden z najbardziej przejrzystych i najwazniejszych wzorcow.
Sprzedawca wczesniej pracowat dla innego biznesu na Amazon.

W tamtym okresie mogt pomagac przy konfiguracji, dostepie do logowania, wpisaniu danych
bankowych albo karty, danych podatkowych albo zwyktej obstudze konta.

Po6zniej odchodzi i zaczyna nowy biznes.
Amazon nastepnie taczy nowe konto ze starym kontem pracodawcy.
Z punktu widzenia sprzedawcy nowy biznes jest oddzielny.

Z punktu widzenia Amazon historyczne nakladanie si¢ danych moze nadal wyglada¢ na
aktualne.

Dlatego ta sprawa tak czgsto konczy si¢ porazka.

Sprzedawca traktuje jg jak falszywe oskarzenie.

Ale czgsto nie jest ono w pelni falszywe.

To realne historyczne powigzanie, ktore jest blednie odczytywane jako biezaca kontrola.
To rozrdznienie powinno zmieni¢ cate zgloszenie.

Co Amazon moze widzie¢

Amazon moze widzie¢ jeden lub wigcej z nastgpujacych elementow:

prywatny numer telefonu uzyty po raz pierwszy na koncie bytego pracodawcy
prywatng karte uzywang podczas konfiguracji

starg §ciezke logowania

historyczne uprawnienia uzytkownika

wspoldzielone fragmenty adresu albo danych kontaktowych

albo zwykta aktywnos¢ na koncie z okresu wczesniejszego zatrudnienia sprzedawcy.

Problem nie zawsze polega na tym, ze Amazon uwaza, iz sprzedawca potajemnie posiada
konto bytego pracodawcy.

Czasem Amazon po prostu widzi wystarczajaco duzo nakladania si¢, aby nie ufaé
rozdzieleniu.

Jak wyglada mocny dowod
Mocny plik w sprawie bytego pracodawcy zwykle zawiera:

dokument rezygnacji albo rozwigzania wspotpracy,
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aktualne dokumenty rejestracyjne nowej firmy,
dowod tozsamosci 1 adresu obecnego operatora,
krotka chronologie wyjasniajaca, kiedy wczesniejsza praca si¢ zakonczyla,

oraz — gdzie to mozliwe — dowdd, ze wspotdzielony telefon, karta albo Sciezka dostgpu nie
s juz czescig obecnej struktury operacyjne;.

Chronologia ma znaczenie.
I to duze.

Bo w tej podteorii sekwencja bywa catg sprawa.

Mini-kartoteka sprawy

Sprzedawca pomagal lata wczesniej skonfigurowa¢ konto Amazon swojego bylego
pracodawcy.

W tamtym czasie, pracujac w starej firmie, uzywal prywatnego numeru telefonu i prywatnej
karty.

PozZniej odszedl, zalozyl nowa firme¢ 1 podczas konfiguracji nowego konta ponownie uzyt
tego samego prywatnego telefonu i tej samej karty.

Amazon powigzal oba konta.

Pierwsze odwotanie mowito tylko:

to konto nie jest moje.

Stabe.

Mocniejszy plik mowit:

wczesniej tam pracowalem

te punkty danych byly wtedy uzywane

moje zatrudnienie zakonczyto si¢ tego dnia

obecna firma jest oddzielna

a zalaczona rezygnacja i dokumenty firmy pokazuja rozdzielenie.
Ta druga wersja nie jest fagodniejsza.

Jest bardziej precyzyjna.

A wlasnie precyzja sprawia, ze ta podteoria staje si¢ zrozumiala.
Podteoria 2: powigzanie przez dawng agencj¢ albo ustugodawce
Ten wzorzec jest niezwykle powszechny i regularnie niedoszacowywany.

Dwoch skadinad odrgbnych sprzedawcow moze zostaé powigzanych dlatego, ze ta sama
agencja, konsultant, freelancer albo ustugodawca dotkneli obu kont.

Czasem agencja miata bezposredni dostep.
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Czasem uzywana byta ta sama $ciezka IP albo to samo urzadzenie.

Czasem sama agencja miata konto sprzedawcy.

Czasem problemem nie jest sama agencja, lecz pole administracyjne, ktore kontrolowata.
Dlatego gote zaprzeczenie jest tutaj szczegdlnie stabe.

Jesli realna relacja z agencja istniata, catkowite zaprzeczenie zwykle wyglada mniej
wiarygodnie niz waskie, udokumentowane wyjasnienie.

Co Amazon moze widzie¢

Amazon moze widzie¢:

wspoltdzielong infrastrukture logowania

zachowanie z tego samego urzadzenia

zachowanie z tego samego [P

wspolng skrzynk¢ mailowa albo dane kontaktowe

stary dostep uzytkownika dodatkowego

albo inne operacyjne naktadanie si¢ stworzone przez ustugodawce.

Sprzedawca moze szczerze powiedziec:

nie jestesmy tg samg firma.

Amazon nadal moze mie¢ racje, Ze ta sama strona trzecia potaczyta oba konta operacyjnie.
Jak wyglada mocny dowod

Mocny plik dotyczacy powigzania przez agencje zwykle obejmuje:

umowg¢ zarzadzania albo §wiadczenia ustug

wypowiedzenie, jesli relacja si¢ zakonczyta

jasne stwierdzenie, ze relacja z ushugodawca miata charakter ustugowy, a nie witascicielski
dowdd oczyszcezenia dostepu albo usunigcia uzytkownika

aktualne dokumenty firmy sprzedawcy

1 wyjasnienie, czego dokladnie agencja dotykata, a czego nie.

Sprzedawca nie powinien przesadzac z twierdzeniami.

Jesli ta sama agencja naprawde zarzadzata oboma kontami, trzeba to powiedziec.
Nastepnie trzeba zawgzi¢ znaczenie tego faktu.

Celem nie jest brzmie¢ tak, jakby nikt nigdy konta nie dotknat.

Celem jest pokaza¢, ze naktadanie si¢ agencji nie jest tym samym co wspolna kontrola
sprzedawcy.

Mini-kartoteka sprawy
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Sprzedawca zatrudnia zewngtrzng agencje do obstugi Amazon.

Ta sama agencja obstuguje rowniez innych sprzedawcéw na Amazon.

Kilka miesiecy pozniej sprzedawca dostaje powiadomienie o powigzanych kontach.
Pierwszym odruchem jest panika:

nie znamy tego drugiego sprzedawcy.

Ale to nie jest najczystsza teoria.

Czystsza teoria brzmi:

znamy wspolng agencje

wspolna agencja miata dostep

relacja z agencja miala charakter operacyjny, nie wlascicielski

zalaczona umowa to potwierdza

a dostep agencji zostat juz zakonczony albo ograniczony.

To mocniejszy plik, bo wyjasnia naktadanie si¢ zamiast udawac, ze go nie bylo.
Podteoria 3: ponownie uzyty telefon, karta albo dane konfiguracyjne

Ten wzorzec czgsto naklada si¢ na sprawy bylego pracodawcy albo dawnej agencji, ale
wystepuje tez samodzielnie.

Sprzedawca mogt:

ponownie uzy¢ prywatnego numeru telefonu
ponownie uzy¢ karty obciazeniowej
ponownie uzy¢ adresu e-mail

ponownie uzy¢ fragmentu adresu

albo ponownie uzy¢ innej warstwy konfiguracji w réznych kontach, ktére miaty pozosta¢
odrebne.

To jeden z najczytelniejszych przykladéw realnego powigzania, ktore sprzedawcy nadal
btednie klasyfikuja jako losowy btad.

Co Amazon moze widzie¢

Amazon moze widzie¢ jedng prosta rzecz:

te same dane dotknety obu $rodowisk sprzedawcy.

To nie dowodzi automatycznie, ze ten sam wlasciciel kontroluje teraz oba konta.
Nadal jednak tworzy wiarygodny sygnat powigzania.

Jak wyglada mocny dowod

Mocny plik dotyczacy ponownie uzytych danych zwykle wymaga:
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doktadnej chronologii ponownego uzycia pola
wyjasnienia, dlaczego do ponownego uzycia doszto
aktualnych dokumentoéw pokazujacych obecng strukturg

oraz, gdzie to mozliwe, dowodu, ze wspotdzielone pole zostalo juz usuniete, zastgpione albo
operacyjnie odseparowane.

To miejsce, w ktérym ogoélne pisanie staje si¢ niebezpieczne.

Jesli sprzedawca mowi tylko ,,nie jestem wlascicielem tamtego konta”, Amazon moze nadal
widzie¢ ponownie uzyty telefon albo karte i dojs¢ do wniosku, ze sprzedawca nie zrozumiat
sprawy.

Mini-kartoteka sprawy
Zatozyciel kiedy$ uzywat prywatnej karty przy starszej konfiguracji Amazon.

Lata pdzniej otwiera nowe konto firmowe i tymczasowo uzywa tej samej karty przy
rejestracji.

Amazon p6zniej taczy konta.

Sprzedawca mowi:

to bylo tylko tymczasowe.

To moze by¢ prawda.

Nadal jednak nie wyjasnia powigzania, jesli plik nie doda:
ktora to byta karta

kiedy

dlaczego dotkneta obu kont

jaka jest obecna Sciezka karty

i dlaczego obecna struktura biznesu jest odrebna.

W tej podteorii jednozdaniowe zaprzeczenie nie jest precyzja.
Jest unikaniem odpowiedzi.

Podteoria 4: wspdlny dostep do marki

To jedna z najbardziej zle rozumianych teorii relacji, bo naktadanie si¢ zakresow wydaje si¢
uprawnione.

I czesto jest uprawnione.

Dwie strony moga by¢ zwigzane z ta samg markg, a mimo to pozostawa¢ odrgbnymi
biznesami sprzedazowymi.

Autoryzowany sprzedawca, wspotwlasciciel, uzytkownik marki albo uktad licencyjny —
wszystko to moze tworzy¢ widoczne naktadanie si¢ zakresow.
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Problem zaczyna si¢ wtedy, gdy Amazon odczytuje to naktadanie si¢ zwigzane z marka jako
kontrolg nad kontem sprzedawcy.

Co Amazon moze widzie¢

Amazon moze widzie¢:

te samg nazwe marki

te samg relacj¢ katalogowa

to samo otoczenie wlasciciela praw

albo t¢ samg osobg¢ pojawiajacg si¢ w dokumentach zwigzanych z marka.
To nie zawsze oznacza, ze ta sama grupa sprzedawcy kontroluje oba konta.
Moze po prostu oznaczac, ze oba konta dotykaja tego samego ekosystemu komercyjnego.
Jak wyglada mocny dowod

Mocny plik dotyczacy wspdlnej marki czgsto obejmuje:

oswiadczenie wlasciciela marki,

dokumenty firmy obecnego sprzedawcy,

dowod tozsamosci 1 adresu,

oraz jasne wyjasnienie, ze sprzedawca jest autoryzowanym uzytkownikiem albo
uczestnikiem relacji z markg, ale nie wlascicielem ani kontrolujacym drugiego konta
sprzedawcy.

Sprzedawca nie powinien zaprzeczac relacji z marka, jesli ona istnieje.
To zwykle ostabia plik.

Silniejszy ruch polega na uznaniu ograniczonego nakladania si¢ i precyzyjnym jego
zawezeniu.

Mini-kartoteka sprawy

Sprzedawca jest upowazniony do uzywania marki, ale nie jest wtascicielem drugiego konta
sprzedawcy wskazanego przez Amazon.

Pierwszym odruchem jest zaprzeczenie wszystkiemu.

To stabe, bo naktadanie si¢ zwigzane z marka jest realne.

Lepsza wersja mowi:

tak, naktadanie si¢ zwigzane z marka istnieje,

ale autoryzacja marki nie jest tym samym co wtasno$¢ konta sprzedawcy,

a zalaczone o$wiadczenie wiasciciela marki potwierdza rolg¢ obecnego sprzedawcy bez
tworzenia biezacej kontroli nad wskazanym kontem sprzedawcy.

To jest prawidlowy ksztalt tej sprawy.
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Uznaj nakladanie sig.
Potem je zawez.
Podteoria 5: wspdlny pracownik albo uczestnik mniejszosciowy

Ta teoria jest blisko zwigzana ze wspolnym dostepem do marki, ale zastuguje na wtasna
sekcje, bo dziata inaczej.

Czasem jedna osoba wczesniej prowadzila inny biznes na Amazon, a teraz pracuje w innej
firmie.

Czasem ta osoba jest tylko pracownikiem.
Czasem uczestnikiem mniejszo$ciowym.
Czasem partnerem bez kontroli.

Amazon nadal moze odczytywaé naktadanie si¢ na poziomie osoby jako wspolng kontrole
sprzedawcy.

Co Amazon moze widzie¢

Amazon moze widzie¢ te same dane tej osoby, jej histori¢, role albo dostep w dwoch
biznesach.

Sprzedawca moze myslec:

on teraz tylko tu pracuje.

Amazon moze mysle¢:

ta sama osoba kontrolowata dwa srodowiska sprzedawcy.
Dlatego opis roli ma w tej podteorii tak duze znaczenie.

Jak wyglada mocny dowod

Mocny plik dotyczacy wspdlnego pracownika czesto zawiera:
o$wiadczenie pracownika albo opis roli,

dokumenty rejestracyjne firmy,

dowod tozsamosci,

waskie wyjasnienie tego, co ta osoba robita wczesniej i co robi teraz,

oraz — tam, gdzie to istotne — dowod, ze dana osoba nie posiada kontrolujgcej wlasnosci
ani niekontrolowanego dostepu w obu biznesach.

To nie jest rozdziat dla mglistego jezyka.
,On nam pomaga” jest niebezpieczne.

Mowi za malo.

Mini-kartoteka sprawy

Pracownik wczesniej prowadzit inne konto sprzedawcy.
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Po6zniej dotacza do nowej firmy w ograniczonej roli.

Amazon I3czy konta.

Pierwsze odwotanie mowi:

on jest po prostu czgscig zespotu.

Zbyt ogoblne.

Mocniejsze odwotanie mowi:

wczesniej prowadzit inny biznes sprzedazowy

teraz dziata wylacznie jako pracownik / uczestnik mniejszosciowy

nie kontroluje obecnej struktury konta

a zalaczone oswiadczenie i dokumenty firmy wyraznie pokazuja obecne granice.

Po raz kolejny sprawa staje si¢ mocniejsza w momencie, gdy relacja przestaje by¢ negowana,
a zaczyna by¢ definiowana.

Podteoria 6: wspdlny ksiggowy, skrzynka VAT albo nakladanie si¢ danych
administracyjnych

To jedna z najbardziej irytujacych teorii w calej rodzinie powigzanych kont, bo naktadanie
si¢ moze mie¢ catkowicie administracyjny charakter, a mimo to tworzy¢ powazne problemy.

Sprzedawca moze wspotdzieli¢:

adres e-mail ksiggowego

skrzynke VAT albo PEC

pole kontaktowe administracji

albo inny back-office’owy szczegdt uzywany przez kilku klientow tej samej strony trzecie;.
Amazon moze wtedy odczytac to wspotdzielone pole jako sygnat wspolnego wlasciciela.
Co Amazon moze widzie¢

Amazon moze widzie¢ t¢ samg skrzynke mailowa, ten sam punkt kontaktowy albo to samo
pole administracyjne powtarzajgce si¢ na wielu kontach.

To czgsto wystarcza do stworzenia teorii powigzania.

Sprzedawca wie, ze to pole nalezy do ksiggowego albo konsultanta.

Amazon moze widzie¢ jedynie powtarzalno$¢.

Jak wyglada mocny dowod

Mocny plik dotyczacy naktadania si¢ skrzynki mailowej czgsto potrzebuje:
oswiadczenia ksiggowego albo strony trzeciej

dowodu, ze skrzynka mailowa albo pole kontaktowe nalezy do tej strony trzeciej

dowodu, Ze pole zostato usunig¢te albo skorygowane tam, gdzie to konieczne
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oraz zwyktych dokumentéw rozdzielajacych firmy sprzedawcy.

To jeden z najczytelniejszych przyktadow tego, dlaczego znaczenie ma dokumentacyjna
konkretnos¢.

Jesli wspotdzielone pole nalezy do strony trzeciej, ta strona trzecia czgsto musi to sama
powiedziec.

Mini-kartoteka sprawy
Kilku sprzedawcoéw korzysta z tego samego ksiegowego.

Ksiggowy uzywa tej samej skrzynki mailowej przy wielu zadaniach administracyjnych
zwigzanych z Amazon.

Amazon po6zniej faczy dwoch z tych sprzedawcow.

Stabe odwotanie mowi:

nie jesteSmy powigzani.

To nadal nie wyjasnia powtarzajacej si¢ skrzynki.

Mocniejsze odwotanie mowi:

powtarzajaca si¢ skrzynka nalezy do ksiegowego

tutaj jest o§wiadczenie ksiggowego

tutaj jest odrebny dokument firmy sprzedawcy

a tutaj korekta albo usunigcie wspotdzielonego pola administracyjnego.

To znacznie lepsza odpowiedz, bo wyjasnia techniczne nakltadanie si¢ zamiast jedynie
zaprzecza¢ wspolnej wiasnosci.

Podteoria 7: skutek uboczny przejetego konta

To teoria hybrydowa.

I jedna z najtrudniejszych.

Tutaj problem sprzedawcy nie polega wylacznie na relacji.
Polega tez na wczeéniejszej kompromitacji.

Przejete konto moze stworzy¢ druga $ciezke konta, skazi¢ dane konta albo stworzy¢
naktadanie si¢ miedzy kontami przez dziatania zlego aktora.

P6zZniej Amazon pokazuje problem jako ,,Powigzane konta”.

Dlatego samo ,,przejeto nam konto” bywa zbyt stabe.

Co Amazon moze widzie¢

Amazon moze widzie¢:

drugie konto sprzedawcy utworzone podczas kompromitacji albo po niej

skazenie miedzy kontami spowodowane przez atakujacego
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albo kilka kont powigzanych pdzniej przez tego samego ztego aktora albo ten sam $lad
kompromitacji.

Sprzedawca moze naprawde nie rozpoznawac¢ powigzanego konta.

To nadal nie wyjasnia relacji, jesli historia kompromitacji nie zostanie jasno odbudowana.
Jak wyglada mocny dowod

Mocny plik w sprawie skutku ubocznego przejetego konta zwykle wymaga:

raportu policyjnego albo zgloszenia cyberprzestgpstwa

starych identyfikatorow spraw wsparcia dotyczacych kompromitacji

datowanej osi czasu przejecia i pozniejszego problemu relacyjnego

dowodow oczyszczenia, takich jak reset pos§wiadczen, wzmocnienie poczty e-mail, zmiany
28V, audyt uzytkownikow i usunigcie wprowadzonych danych

oraz, gdzie to mozliwe, oswiadczen innych posiadaczy powigzanych kont albo innego
wsparcia ze strony trzecie;.

Ta podteoria jest cigzka, bo musi jednoczes$nie udowodni¢ dwie rzeczy:
ze kompromitacja byla realna

1 ze obecna struktura konta jest juz czysta.

Mini-kartoteka sprawy
Sprzedawca pada ofiarg phishingu.
Kilka miesigcy pdzniej pojawia si¢ powiadomienie o powigzanych kontach.
Pierwsze odwotlanie mowi:
to konto nie jest nasze i przejeto nam konto.
Za stabe.
Mocniejsze odwotanie mowi:
kompromitacja nastgpita tego dnia
tutaj jest raport policyjny
tutaj sa wezesniejsze odniesienia do wsparcia
tutaj jest sekwencja oczyszczenia

a tutaj jest najlepszy dostepny dowdd taczacy kompromitacje z pozniejszym problemem
relacyjnym.

Ten plik nadal jest trudny.
Ale nie jest juz generyczny.
A to ma znaczenie.

Co stabe zgloszenia we wszystkich podteoriach robig Zle
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Stabe zgloszenia w tym rozdziale sa powtarzalne.

Zaprzeczaja wszelkim kontaktom nawet wtedy, gdy ograniczony historyczny kontakt
wyraznie istnial.

Zalaczaja dokumenty tozsamosci tak, jakby sama tozsamo$¢ wyjasniata relacje.
Ukrywajg nakladanie si¢ danych zamiast je zawgzac.

Opisuja emocje zamiast chronologii.

Pozwalajg wielu osobom odpowiada¢ Amazon i tworzy¢ konkurujace teorie.
Nigdy nie wyjasniaja, dlaczego Amazon w ogole polaczyl konta.

Traktuja kazda podteori¢ tak, jakby byla ta samg historia pod tytutem ,\Nie jestem
wlascicielem tamtego konta”.

Ten ostatni btad jest najglebszy.

Bo catly ten rozdziat istnieje wlasnie po to, zeby zniszczy¢ doktadnie ten nawyk.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Nie zaczynaj od odwotania.

Zacznij od rekonstrukcji powigzania.

Sekwencja pierwszej odpowiedzi
1. Zachowaj aktywne powiadomienie i nazw¢ powigzanego konta.

2. Zapytaj, czy to sprawa prawdziwego drugiego konta, czy jedna z historycznych /
hybrydowych teorii z tego rozdziatu.

3. Odtworz kazde prawdopodobne naktadanie si¢ danych: zatrudnienie, agencje¢, dane
konfiguracyjne, relacje z marka, wspolnego pracownika, administracyjne pole kontaktowe,
histori¢ kompromitacji.

4. Zamroz rownolegle opowiadanie historii. Jedna teoria. Jeden plik.
5. Dopasuj dowody do tej teorii.
6. Dopiero wtedy pisz.

Ta kolejnos¢ ma znaczenie.

Nie dlatego, ze pisanie jest nieistotne.

Dlatego, ze w sprawach o powigzane konta teoria powigzania jest samg sprawa.

Checklista diagnostyczna
Dziewig¢ pytan, zanim napiszesz cokolwiek powaznego

1. Czy istnieje jakie§ realne historyczne nakladanie si¢ danych lub dostepu, ktore
powinienem uzna¢ zamiast mu zaprzeczac?

2. Czy kiedykolwiek pracowalem dla innego konta sprzedawcy, pomagatem je
skonfigurowac albo miatem do niego dostep?
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3. Czy jakikolwiek telefon, karta, e-mail, adres albo inne dane konfiguracyjne byty
ponownie uzyte?

4. Czy dawna agencja, ksiggowy albo skrzynka strony trzeciej dotknety wiecej niz jednego
konta sprzedawcy?

5. Czy to naprawde sprawa wspolnej marki albo wspdlnego pracownika, a nie czysta
sprawa falszywego powigzania?

6. Czy incydent przejecia albo kompromitacji mogl stworzy¢ skazenie?
7. Jaki jeden dokument najlepiej dowodzi obecnego rozdzielenia?

8. Czy powiazane konto nadal podlega dziataniom, czy to juz oddzielny problem sekwencji
z Rozdziatu 14?

9. Czy wyjasniam powigzanie, czy tylko mu zaprzeczam?

Jesli odpowiedzi na te dziewig¢ pytan nie sg jasne, sprawa nadal jest zbyt mglista na mocne
pisanie.

FAQ
Czy odrebne biznesy moga zosta¢ powigzane, nawet jesli oba sa realne?

Tak. Realno$¢ biznesoOw nie usuwa nakladania si¢ danych, dostgpu, historii ani pdl
administracyjnych.

Czy powinienem zaprzecza¢ kazdemu potaczeniu, jesli chcg mie¢ najczystsza sprawe?

Zwykle nie. Jesli ograniczona historyczna relacja naprawdg istniata, waskie wyjasnienie jest
czgsto mocniejsze niz catkowite zaprzeczenie.

Co jesli mozliwa wydaje si¢ wiecej niz jedna podteoria?

Starannie wybierz teori¢ gtdéwna, a kazde wtorne naktadanie si¢ wspomnij tylko wtedy, gdy
jest realne 1 poparte. Nie wysylaj naraz pieciu spekulacyjnych teorii.

Co jesli w ogdle nie potrafie zidentyfikowaé wyzwalacza?

Wtedy pierwsza realng praca jest dochodzenie, a nie pisanie. Odtworz histori¢ dostepu, dane
konfiguracyjne, histori¢ personelu, histori¢ ustugodawcow i kazda o$ czasu kompromitaciji,
zanim zaczniesz pisac.

Co jesli relacja pochodzi od starej agencji albo ksiggowego 1 juz z nimi nie wspolpracuje?

Wtedy dowod relacji ze strong trzecig i dowod rozdzielenia zwykle majg wigksze znaczenie
niz jezyk moralny.
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Rozdzial 16

Przejete konto

Dlaczego przywrocenie kontroli ma wigksze znaczenie niz brzmienie jak osoba niewinna

Do czasu, gdy sprzedawca dociera do tego rozdzialu, wzorzec emocjonalny znoéw si¢
zmienia.

W sprawie o powigzane konta sprzedawca zwykle czuje si¢ zle zrozumiany.
W sprawie weryfikacyjnej zwykle czuje si¢ zablokowany przez dokumenty.
W sprawie przejetego konta czesto czuje cos bardziej brutalnego niz jedno i drugie.
Czuje, ze kto$ wtargnat do srodka.

Logowanie przestato dziatac.

Oferty si¢ zmienity.

Pojawit si¢ nowy uzytkownik.

Zmienito si¢ ustawienie ptatnosci.

Adres e-mail nie nalezy juz do firmy.

Mogty zosta¢ przyjete zamdwienia, ktorych nikt w firmie nigdy nie zamierzat przyjac.
To odczucie ma znaczenie.

Ale nadal moze popchna¢ sprzedawce do zlego pierwszego ruchu.

Bo kiedy ludzie czujg si¢ naruszeni, czgsto chca najpierw ttumaczy¢.
Amazon zwykle chce najpierw czego$ wezszego i bardziej praktycznego:
Czy kontrola nad kontem zostala faktycznie przywrocona?

To jest prawdziwy poczatek tego rozdziatu.

Nie jezyk niewinnosci.

Nie dtuga emocjonalna obrona.

Nie przemowa o tym, ze firma jest prawdziwa.

Sprawa przejetego konta jest zwykle sprawg przywracania kontroli.

Dlatego tak wielu sprzedawcow traci tutaj czas.

Odpowiadajg na szok incydentu.

A Amazon nadal czeka na dowod, ze konto znowu jest bezpieczne.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana
Sprawy o przejete konto sg zle rozumiane na dwa przeciwne sposoby.

Pierwszy btad polega na traktowaniu ich jak oskarzenia moralnego.
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Sprzedawca pisze:

nie zrobili$my nic ztego

jestesmy uczciwi

prosze zrozumied, to nie byla nasza wina

To wszystko moze by¢ prawda.

A mimo to nadal nie stanowi centrum pliku.

Drugi btad polega na traktowaniu sprawy jak problemu z hastem.
Sprzedawca mowi:

zmienili$my hasto

problem zostat rozwigzany

To zwykle jest zbyt cienkie.

Bo skompromitowane konto Amazon rzadko jest wytgcznie problemem z hastem.
Jesli zty aktor uzyskat realny dostep, konto moze teraz by¢ uszkodzone na kilku warstwach:
glowny e-mail

telefon powigzany z logowaniem

ustawienia 2SV

uzytkownicy dodatkowi

informacje o platnosciach

witryna sklepu i oferty

kody promocyjne

notatki i pola stanu produktu

zaakceptowane zamowienia

a w niektorych przypadkach nawet szersze skazenie prowadzace do powigzania z innymi
kontami.

Dlatego ten rozdziat musi pozosta¢ praktyczny.
Nie dotyczy gléwnie winy.
Nie dotyczy gldwnie retoryki.

Dotyczy tego, czy sprzedawca potrafi udowodni¢, ze konto zostalo opanowane, oczyszczone
i przywrocone do stanu godnej zaufania kontroli.

Typowe powiadomienie w tej §ciezce jest bogate operacyjnie.

Amazon informuje, ze uwaza, iz nieuprawniony uzytkownik uzyskat dostep do konta
sprzedawcy, czasowo ogranicza dost¢p i usuwa oferty. Nastepnie kieruje sprzedawce przez
sekwencj¢ odzyskiwania: zresetowaC hasto, zmieni¢ hasta wszystkich adreséw e-mail
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uzywanych do Seller Central, w razie potrzeby zaktualizowa¢ e-mail logowania i numer
telefonu, przejrze¢ informacje o ptatnosciach, autoryzowanych uzytkownikow dodatkowych,
dane 2SV, dane firmy i podatkowe, kody promocyjne, witryn¢ sklepu, oferty oraz aktywno$¢
zamoOwien. Jesli przyjeto nieautoryzowane zamodwienia, Amazon moze poleci¢ anulowac
niewystane zamowienia albo zwroci¢ srodki za juz wystane. Moze tez poprosi¢ sprzedawce o
potwierdzenie, ze konto jest bezpieczne, oraz o dowody, ze korekty zostaly dokonane przez
sprzedawce.

To sformulowanie méwi cos waznego.
Amazon nie pyta gtownie:

Kto tu moralnie zawinit?

Pyta przede wszystkim:

Czy temu kontu mozna teraz znowu zaufac?

A to pytanie jest o wiele bardziej wymagajace, niz wielu sprzedawcow si¢ spodziewa.

O co Amazon naprawde pyta

Pod warstwg jezyka powiadomienia Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na pigé
wezszych pytan.

Po pierwsze: czy dostgp do konta zostat faktycznie skompromitowany, albo czy konto
przynajmniej teraz zachowuje si¢ jak konto po kompromitacji, ktore zostalo prawidtowo
zabezpieczone?

Amazon nie zawsze potrzebuje idealnej informatyki §ledczej. Potrzebuje wiarygodnego
przywrocenia kontroli.

Po drugie: czy wszystkie istotne kanaty dostepu zostaly zresetowane?

Nie tylko hasto do Seller Central. Rowniez powigzane konta e-mail, telefon do logowania,
Sciezka dwuetapowej weryfikacji i struktura uprawnien uzytkownikow.

Po trzecie: czy nieautoryzowane zmiany zostaly znalezione i skorygowane?

Dotyczy to ustawien ptatnosci, uzytkownikow dodatkowych, zmian w witrynie sklepu, zmian
w ofertach, ustawien promocji oraz notatek mogacych wplywaé na doswiadczenie kupujacego.

Po czwarte: czy usunigto szkody po stronie klientow?

Jesli utworzono nieautoryzowane oferty albo zaméwienia, nie sg to szczegoty poboczne. To
czes¢ aktywnego pliku sprawy.

Po piate: czy nie pozostat po tym jaki§ wtorny problem zaufania?

Moze to by¢ ryzyko pflatnicze, ryzyko ekspozycji danych albo — w trudniejszych
przypadkach — p6zniejszy problem ,,Powigzanych kont” wynikajacy ze §ladu kompromitacji.

Dlatego ten rozdzial musi by¢ prowadzony sekwencyjnie.
Sprawg o przejete konto zwykle rozwigzuje si¢ w tej kolejnosci:

powstrzymanie szkody
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oczyszczenie

dowdd przywrdcenia kontroli

dopiero potem narracja

Ta kolejnos¢ nie jest kwestig stylu.

Jest kwestig tresci.

Przejete konto to nie to samo co Powigzane konta

To rozréznienie jest na tyle wazne, ze trzeba je powiedzie¢ wprost.
Sprawa przejetego konta pyta:

Kto wszedt na to konto, co si¢ zmienito i czy konto jest teraz bezpieczne?
Sprawa o powigzane konta pyta:

Dlaczego Amazon uwaza, ze to konto jest potaczone z innym kontem, i czy to powigzanie
jest realne, historyczne czy napedzane kompromitacja?

Te dwa rozdziaty si¢ naktadaja.
Nadal jednak nie sg t3 samg sprawa.

Nie nalezy laczy¢ tych kategorii, mimo ze skutek uboczny przejetego konta moze pdzniej
stworzy¢ problem powigzan. Jesli aktywne powiadomienie dotyczy przejetego konta,
pierwszym powaznym zadaniem nadal jest oczyszczenie konta, a nie generyczne zaprzeczanie
powigzaniu.

To rozréznienie oszczedza mnostwo zmarnowanego ruchu.

Bo wiele stabych zgloszen probuje rozwigzaé jutrzejsza sprawe hybrydowa, zanim rozwiaze
dzisiejszy problem z dost¢pem.

Typowe wzorce porazki i przyczyny Zrodlowe

Gdy przestaniesz traktowac przejecie jako jedno tajemnicze zdarzenie, wzorce staja si¢
fatwiejsze do zobaczenia.

1. Phishing przebrany za rutynowa prace na koncie
To jeden z najczestszych mechanizmow.

Sprzedawca otrzymuje wiadomos¢ wygladajacag na administracyjng, powigzang z kupujacym
albo z samym kontem.

Klikany jest link.

Wprowadzany jest kod.

Falszywa strona albo skompromitowana $ciezka przechwytuje poswiadczenia.
Po6zniej sprzedawca mowi:

nie wiem, jak do tego doszto.
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Czasem to emocjonalnie prawda.
Operacyjnie jednak byta to $ciezka phishingowa.

Dlatego prawdziwy plik sprawy przejetego konta zyskuje, gdy mozliwie konkretnie nazywa
prawdopodobny wektor wtargnigcia.

Nie dlatego, ze Amazon potrzebuje teatru.

Dlatego, ze konkretny wektor tworzy bardziej wiarygodna histori¢ oczyszczenia.
2. Hasto do Seller Central zostato zmienione, ale e-mail nie

To jeden z najbardziej niedocenianych btedow w calym rozdziale.

Sprzedawcy czesto zachowujg si¢ tak, jakby hasto Amazon byto samym kontem.
Nie jest.

Jesli konto e-mail stojace za Seller Central nadal jest skompromitowane, atakujacy moze
nadal kontrolowa¢ odzyskiwanie dost¢pu, powiadomienia i inne krytyczne przeptywy.

Dlatego mocne odzyskiwanie przejetego konta wykracza poza reset hasta i obejmuje
utwardzenie poczty e-mail oraz przeglad catej $ciezki logowania.

3. 2SV istnialo, ale w praktyce nalezato do niewtasciwej osoby albo urzadzenia
Dwuetapowa weryfikacja pomaga.

Nie rozwigzuje jednak magicznie sprawy skompromitowanego konta, jesli telefon albo sama
sciezka weryfikacji sa stabe, wspotdzielone, przestarzate albo nie pozostaja juz pod czysta
kontrolg firmy.

Dlatego wiele dobrych plikow odzyskiwania nie méwi tylko ,,2SV bylo aktywne”.
Mowig raczej:

telefon zostal zmieniony

Sciezka 2SV zostata zresetowana

sciezka logowania znow nalezy do firmy

To znacznie mocniejsza historia.

4. Byli pracownicy, dawna agencja albo starzy uzytkownicy dodatkowi nigdy nie zostali
naprawde usunigci

Kontrola dostgpu jest jednym z najcichszych ryzyk biznesowych w $wiecie Amazon, bo
pozostaje niewidoczna, dopoki nie zawiedzie.

Byty pracownik nadal miat uprawnienia.
Stara agencja nadal miata dostep.
Uzytkownik dodatkowy pozostawatl aktywny, bo nikt nie posprzatat starych uprawnien.

Wspotdzielona skrzynka mailowa nadal byta uzywana.
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Pozniej sprzedawca widzi podejrzane zmiany 1 mysli, ze sprawa to wylacznie zewngtrzne
przejecie.

Czasem tak jest.
Czasem to zle zarzadzany stary dostgp w masce przejecia.

Dlatego audyt uprawnien uzytkownikow powinien by¢ blisko centrum tego rozdziatu, a nie
na marginesie.

5. Ustawienia ptatnosci zostaly naruszone, a sprzedawca nie potraktowal tego jako czgsci tej
samej sprawy

To jeden z najprostszych sposobdw, by zostawi¢ sprawe niekompletna.
Skompromitowane konto rzadko jest tylko incydentem logowania.

Jesli zmieniono dane bankowe, metody obcigzenia, S$ciezki wyptat albo powigzane
ustawienia ptatnosci, sprawa staje si¢ takze sprawg ryzyka finansowego.

Sprzedawca, ktory czysci tylko warstwe hasta i ignoruje ustawienia platnosci, tak naprawde
nie zakonczyt odzyskiwania.

Dlatego przeglad ptatnosci nalezy do podstawowej sekwencji oczyszczenia.
6. Pozostawiono nieautoryzowane oferty, promocje albo tresci sklepu
Innym czg¢stym slabym ruchem jest skupienie si¢ wylacznie na dostgpie 1 ignorowanie tresci.

Ale jesli atakujacy dodat falszywe oferty, zmienit notatki albo warunki, aktywowal promocje
albo zmienit zachowanie witryny sklepu, te zmiany nadal sg cz¢$cia obrazu ryzyka.

Bezpieczne logowanie samo z siebie nie oczyszcza skazonej witryny sklepu.
7. Przyjeto nieautoryzowane zamowienia i sprzedawca liczyl, ze po cichu znikna
Zwykle nie znikaja.

Jesli przyjeto wadliwe zamédwienia na produkty, ktorych sprzedawca nigdy nie zamierzat
sprzedawac, trzeba je obstuzyc.

Anulowac, jesli nie zostaly wyslane.
Zwrocic¢ srodki tam, gdzie trzeba.
Wyjasni¢ pozniej, jesli beda przegladane.
To nie jest opcjonalna higiena.

To cze$¢ dowodu, ze sprzedawca kontroluje teraz szkodg¢ po stronie klienta, a nie tylko sam
dostep do konta.

8. Sprzedawca nigdy nie zbudowat jednej stabilnej osi czasu
Wiele plikéw sprawy przejetego konta jest prawdziwych, ale stabych.
Dlaczego?

Bo sprzedawca nigdy nie stworzyt jednej czystej osi czasu.
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Co wydarzyto sie najpierw?

Kiedy dostep si¢ zatamat?

Kiedy zmieniono hasto?

Kiedy zmieniono e-mail?

Kiedy przeprowadzono audyt uzytkownikow?

Kiedy sprawdzono ustawienia ptatnosci?

Kiedy anulowano wadliwe zamowienia?

Kiedy powiadomiono Amazon?

Bez tej sekwencji plik sprawia wrazenie reaktywnego zamiast kontrolowanego.
9. Kompromitacja pdzniej stworzyta drugie zdarzenie zaufania
To najtrudniejszy wzorzec w rozdziale.

Przejete konto moze pdzniej wytworzyc¢:

dziwny problem z historig ptatnosci

generyczne powiadomienie-maske o blokadzie

albo pdzniejsze powiadomienie o powigzanych kontach, jesli atakujacy stworzyt inne §ciezki
albo skazil dane konta

Gdy tak si¢ dzieje, samo ,,przejeto nam konto” juz nie wystarcza.

Plik potrzebuje teraz chronologii, oczyszczenia i teorii tego, w jaki sposob kompromitacja
stworzyla wtorny problem. Mocniejsze pliki dotyczace skutku ubocznego przejetego konta
dodaja raporty policyjne, stare identyfikatory wsparcia, o§wiadczenia tam, gdzie sa dostgpne,
oraz datowany $lad oczyszczenia.

Dlaczego dobre firmy nadal przegrywaja odzyskiwanie przejetego konta

Ta sekcja ma znaczenie, bo inaczej sprzedawcy czytajg takie sprawy jak co$ upokarzajacego.
Dobra firma moze przegra¢ odzyskiwanie przejetego konta.

Nie dlatego, ze sfingowala kompromitacje.

Nie dlatego, ze Amazon juz uznat jg za oszukancza.

Ale dlatego, ze nawet powazne firmy cze¢sto prowadza stabe modele dostgpu w cichy sposob:
jedna wspotdzielona skrzynka mailowa

jeden ponownie uzywany telefon

jedno stare konto agencji, ktorego nigdy nie usunigto

jeden zatozyciel uzywajacy wszedzie podobnych wzorcéw haset

jeden pracownik korzystajacy z prywatnej infrastruktury

jedna lista uprawnien, ktorej nikt nie przegladat od roku
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Taki biznes moze by¢ uczciwy, a mimo to po incydencie kompromitacji tatwy do
zakwestionowania.

To twarda prawda tego rozdziatu:

prawdziwe firmy nadal przegrywaja sprawy bezpieczenstwa, gdy wczesniej kontem rzadzita
wygoda zamiast dyscypliny.

Hierarchia dowodow

To jedna z najczytelniejszych $ciezek w ksigzce, jesli chodzi o pokazanie, jak wygladaja
mocne i stabe dowody.

Mocne dowody
* potwierdzenie resetu hasta
* utwardzenie albo wymiana gtéwnej $ciezki e-mail
* rejestry zmian 2SV albo czyste wyjasnienie, kto teraz kontroluje 2SV
* audyt autoryzowanych uzytkownikéw dodatkowych i uprawnien uzytkownikow
» zrzuty ekranu albo logi pokazujace skorygowane ustawienia
» dowod, ze informacje ptatnicze zostaly przejrzane i w razie potrzeby skorygowane

* dowdd, zZe nieautoryzowane oferty, promocje albo zamowienia zostaly anulowane,
zwrécone albo oczyszczone

* jedna stabilna chronologia kompromitacji i odzyskiwania

* identyfikatory spraw wsparcia, logi wewng¢trzne albo inny mozliwy do przesledzenia
material potwierdzajacy sekwencje odzyskiwania

Stabe dowody
* ,zmienili$my hasto”
* generyczna obietnica cyberbezpieczenstwa
» szerokie stwierdzenie, ze biznes jest legalny
* brak dowodu, Ze e-mail, 2SV, uzytkownicy 1 ustawienia ptatnosci zostaty przejrzane
* brak dowodu oczyszczenia zamdwien
* brak osi czasu
Podejrzane dowody
* zmieniajace si¢ historie o tym, kiedy doszto do kompromitacji
* brak wyjasnienia dla dziwnych ustawien, ktore nadal pozostajg aktywne
* sprzeczne twierdzenia o tym, kto mial dostgp

* twierdzenie, ze doszto do przejecia, przy pozostawieniu oczywistych zmian po zlej
aktywnosci bez korekty

Nieistotne dowody
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* pakiety dokumentéw od dostawcow

« faktury dotyczace autentycznosci

* niezwigzane materiaty o historii biznesu

* dtugie moralne obrony

* dodatkowe dokumenty, ktore nie pokazujg przywroconej kontroli
To jest zasada:

sprawe o przejete konto wygrywa si¢ dowodami kontroli, a nie dowodami charakteru
biznesu.

Mata kartoteka sprawy

Jeden z najbardziej uzytecznych wzorcow w tej $ciezce zaczyna si¢ od bodzca w stylu
phishingowym, a nie od mglistej opowiesci o podejrzanym dostepie.

Sprzedawca zareagowal na co$, co wygladato jak zwyktly przeplyw wiadomosci, przeszedt
przez falszywa $ciezke weryfikacji, utracit kontrole, a pdzniej odbudowat konto, przenoszac
e-mail logowania na domen¢ firmowa, zmieniajac hasto, zmieniajac telefon uzywany do
dwuetapowej weryfikacji, wyznaczajac imiennie witasciciela konta Amazon po stronie firmy i
szkolac personel w zakresie antyphishingowym. Ten przypadek jest uzyteczny, bo nazywa
wektor wtargnigcia i pokazuje konkretne zmiany dostepu zamiast generycznego uspokajania.
Jest tez uzyteczny dlatego, ze pokazuje ograniczenie: wielu sprzedawcow zatrzymuje si¢ na
przywrdceniu dostepu i nadal zbyt stabo dokumentuje poézniejszy audyt uzytkownikow,
ustawien ptatnos$ci, ofert i skutkow zamowien.

To ograniczenie ma znaczenie.

Bo wyjasnia, dlaczego niektore zgloszenia dotyczace przejetego konta wydaja sie
sprzedawcy mocne, a Amazonowi nadal stabe.

Przywracaja wejscie.

Nie przywracaja w pelni zaufania.

Dlaczego zdanie ,,zmienili§my hasto” jest zwykle zbyt stabe
To zdanie robi wigcej szkody, niz sprzedawcy sadza.

Brzmi jak dzialanie.

A czgsto jest dziataniem niekompletnym.

Jesli konto byto rzeczywiscie skompromitowane, hasto to tylko jedna warstwa.
Sciezka e-mail moze nadal by¢ staba.

2SV moze nadal by¢ bledne.

Zty uzytkownik dodatkowy moze nadal istnie¢.

Dane ptatnosci mogly zosta¢ zmienione.

Falszywe oferty moga nadal by¢ aktywne.
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Promocje moga nadal dziatac.

Nieautoryzowane zamdwienia mogg nadal wymagaé oczyszczenia.
Wtérny problem relacyjny moze juz si¢ formowac.

Whiosek jest prosty:

najpierw oczyszczenie operacyjne, potem narracja.

To zdanie powinno leze¢ w samym $rodku rozdziatlu, bo koryguje caty instynkt sprzedawcy
naraz.

Co slabe zgloszenia robia zle
Stabe zgloszenia w tej Sciezce zwykle zawodza na jeden z tych sposobow.
Wyjasniajg niewinnos¢ zamiast pokazywac przywrocenie kontroli.
Zatrzymuja si¢ na hasle.
Nigdy nie wspominajg o gtownym e-mailu.
Nigdy nie audytuja uprawnien uzytkownikow.
Mowia ,.konto jest teraz bezpieczne”, nie pokazujac, co zostato sprawdzone.
Ignoruja ustawienia ptatnosci.
Ignoruja zmiany w witrynie sklepu albo ofertach.
Nie pokazuja, co stato si¢ z wadliwymi zamowieniami.
Nigdy nie budujg jednej osi czasu.

Mowia ,,przejeto nam konto”, jakby samo to rozwigzywalo pdzniejsze wtorne zdarzenie
zaufania.

Ten ostatni btad jest szczegdlnie kosztowny.
Bo kompromitacja jest przyczyna.

Nie jest jeszcze zakonczonym odzyskaniem.
Jak zwykle wygladaja mocne zgloszenia

Mocne zgloszenie dotyczace przejetego konta jest czesto mniejsze i bardziej techniczne, niz
sprzedawcy oczekuja.

Zwykle zawiera pig¢ rzeczy.

Po pierwsze: jedng czysta chronologie

Co najprawdopodobniej si¢ wydarzylo, kiedy si¢ wydarzyto 1 co zmieniono pdzniej.
Po drugie: jedng pelng mape oczyszczenia

Haslo, e-mail, 2SV, uzytkownicy, ustawienia ptatnosci, oferty, witryna sklepu, zamdowienia,
promocje.

Po trzecie: dowod przywrocenia kontroli
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Nie same obietnice. Faktyczne zmiany, logi, potwierdzenia albo zrzuty ekranu tam, gdzie sa
wlasciwe.

Po czwarte: naprawe szkod wtdrnych

Wszelkie nieautoryzowane zamoOwienia, oferty albo zmiany wrazliwe na wyplaty musza
zosta¢ omoéwione wprost.

Po piate: dopiero potem krotka narracje

Nie teatralny esej o bezpieczenstwie. Po prostu kontrolowane wyjasnienie tego, co si¢ stato i
co teraz zapobiega powtorce.

Mocne zgloszenia bezpieczenstwa zwykle wprowadzaja tez bardziej wiarygodny projekt
przysztej kontroli niz stabe. Imienny wtlasciciel konta. Prywatny model dostepu. Szybsze
odbieranie uprawnien po odejsciu z firmy. 2SV nalezgce do biznesu. Brak niezarzadzanego
dostepu stron trzecich. Te kontrole majg znaczenie, bo Amazon ma zaufa¢ nastepnemu
logowaniu, a nie tylko ostatniemu raportowi o incydencie.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem nie jest dlugie odwotanie.

Jest nim powstrzymanie szkody.

Sekwencja pierwszej odpowiedzi
1. Zachowaj aktywny zapis sprawy

Zapisz e-mail, temat wiadomosci, nadawce, stan panelu, stron¢ Performance Notifications
oraz biezace ustawienia konta w widocznej formie.

2. Natychmiast zresetuj dostep

Zmien hasto do Seller Central i hasta wszystkich powigzanych kont e-mail. Jesli sama
Sciezka e-mail jest zagrozona, przenie$ konto na bezpieczny adres e-mail kontrolowany przez
firmg.

3. W pelni przejrzyj 2SV

Sprawdz telefon, $ciezke aplikacji uwierzytelniajagcej 1 wihasnos¢ metody weryfikacji.
Upewnij sie, ze teraz kontroluje ja firma.

4. Przeprowadz audyt uzytkownikow i uprawnien

Usun nieznanych albo juz niepotrzebnych uzytkownikéw. Przejrzyj; kazde aktywne
uprawnienie, a nie tylko gléwne logowanie.

5. Przejrzyj ustawienia ptatnosci

Sprawdz metod¢ wyplaty, metodg obciazenia, Sciezke rozliczeniowa i wszelkie inne pola
wrazliwe ptatniczo pod katem nieautoryzowanych zmian.

6. Przejrzyj ustawienia biznesowe i warstwy witryny sklepu

Dane firmy, wysytke i zwroty, pola podatkowe, kody promocyjne, tres¢ witryny sklepu,
notatki, oferty i pola stanu produktu.
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7. Oczy$¢ szkody na zamowieniach

Anuluj nieautoryzowane niewystane zamowienia. W razie potrzeby dokonaj zwrotéw. Nie
zostawiaj wadliwych zamoéwien wiszacych, twierdzac jednoczesnie, ze kontrola zostata
przywrdcona.

8. Ustabilizuj ekspozycje ofert

Jesli konto jest w nieporzadku, czgsto lepiej ograniczy¢ ekspozycje, dopoki audyt nie bedzie
czysty, niz spieszy¢ si¢ z powrotem do aktywnych ofert.

9. Zbuduj jedng chronologie
Nie czekaj do konca. Buduj o$ czasu, gdy dowody sg jeszcze swieze.
10. Dopiero potem napisz odpowiedz

Gdy kontrola zostanie przywrocona i udokumentowana, wyjasnienie moze pozosta¢ waskie i
wiarygodne.

To jest prawdziwy pierwszy ruch.
Nie panika.

Nie duma.

Nie teatr.

Kontrola.

Checklista diagnostyczna
Praktyczny test o§miu pytan

1. Jaki jest najbardziej prawdopodobny wektor wtargnigcia: phishing, skompromitowany
e-mail, dawny dostep, malware czy co$ innego?

2. Czy gltowny e-mail jest teraz w petni pod kontrolg firmy?
3. Czy obecna $ciezka 2SV nalezy w czysty sposob do firmy?

4. Czy wszyscy uzytkownicy dodatkowi i wszystkie uprawnienia zostaty przejrzane jeden
po drugim?

5. Czy sprawdzono metode wyptaty, metode obcigzenia i powigzane ustawienia ptatnosci?
6. Czy zmieniono jakiekolwiek oferty, ustawienia witryny sklepu, notatki albo promocje?

7. Czy przyjeto jakiekolwiek nieautoryzowane zamowienia i czy zostaly prawidtowo
rozwigzane?

8. Czy istnieje jakikolwiek powdd, by podejrzewaé, ze kompromitacja stworzyta
pozniejszy problem ,,Powiazanych kont” albo inny wtdrny problem zaufania?

Jesli odpowiedzi na te osiem pytan nie s3 jasne, sprawa nie jest gotowa na powazne
zgloszenie narracyjne.

FAQ
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Czy potrzebuje tu petnego POA?

Zwykle nie jako pierwszego ruchu. Sprawa bywa mocniejsza, gdy sprzedawca najpierw
konczy oczyszczanie, a dopiero potem wysyla zwiezte operacyjne wyjasnienie.

Co jesli nie znam doktadnej metody przejecia?

Wtedy niczego nie wymyslaj. Podaj najbardziej wiarygodne znane fakty i1 pokaz, zZe
wszystkie prawdopodobne $ciezki dostepu zostaty mimo to zabezpieczone.

Co jesli Amazon zablokowat konto, zanim skonczylem oczyszczanie?

Wtedy zachowaj kazdy widoczny krok, przejdz przez dostepna Sciezke odzyskiwania i dalej
buduj chronologi¢. Plik nadal musi mozliwie jasno pokazywac¢ przywrocong kontrolg.

Co jesli nie skradziono pieni¢dzy i1 nie pojawily si¢ falszywe zamowienia?

To nadal nie czyni sprawy matg. Cicha kompromitacja nadal jest kompromitacjg. Nadal
potrzebujesz pelnego audytu.

Co jesli przejecie pozniej wywotato powiadomienie o powigzanych kontach?

Wtedy sprawa ma juz charakter hybrydowy. Historia przejetego konta ma znaczenie, ale
musi by¢ powigzana z chronologia, oczyszczeniem i1 konkretng teoria powigzania, ktora
Amazon teraz widzi.

Co jesli zmienitem hasto jeszcze zanim Amazon do mnie napisat?

To przydatne, ale stanowi tylko jedna czgs¢ sprawy. Nadal musisz pokazaé szerszy audyt
konta.
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Rozdziat 17
Ogolne powiadomienie o blokadzie

Dlaczego powiadomienie, ktore widzisz teraz, jest czesto tylko pozostatosciq starszej sprawy

W Rozdziale 12 Amazon czesto nadal zadawat jakie$ pytanie.

Sprzedawca mogt odpowiedzie¢ na nie zle, zbyt p6zno albo niewlasciwa $ciezka.
Ale pytanie nadal byto widoczne.

Ten rozdziat jest trudniejszy.

Bo tutaj pytanie moze juz w ogole nie by¢ widoczne.

Sprzedawca otwiera konto 1 widzi co$ szerokiego, zimnego i dziwnie pustego:
Twoje konto zostalo dezaktywowane

nie przestate$ akceptowalnego zgloszenia

przeslij przyczyneg zrodlowa, dziatania naprawcze i kroki zapobiegawcze

To wyglada jak diagnoza.

Zwykle nig nie jest.

Czesto jest tylko pozostatoscig diagnozy.

I wlasnie dlatego ogdlne powiadomienie o blokadzie jest tak niebezpieczne.
Tworzy iluzje, ze Amazon w koncu uproscit sprawe.

W rzeczywistosci Amazon czgsto zrobil co§ odwrotnego.

Usunal konkretny kontekst 1 zostawit sprzedawcy wrapper.

Dlatego ten rozdziat nie dotyczy tego, jak napisa¢ kolejne dopracowane trzyczesciowe
odwolanie.

Dotyczy tego, jak pracowac wstecz, gdy aktywne powiadomienie stato si¢ generyczne.
Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana

Wiekszos¢ sprzedawcow blednie odczytuje to powiadomienie na jeden z dwoch sposobow.

Pierwsza grupa mysli:

Dobrze. Wreszcie Amazon mowi mi, czego chce.

Wiec pisza nowe generyczne POA:

przyczyna zrodtowa

dzialanie naprawcze

dzialanie zapobiegawcze

To wydaje si¢ zdyscyplinowane.
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A czgsto jest stabe.
Druga grupa mysli:
Amazon ukrywa przede mng problem. Moge tylko zgadywac.

Wiec wpadaja w panike, zataczaja za duzo, otwieraja kilka kanalow i1 zaczynaja odpowiadaé
naraz na kilka mozliwych spraw.

To wydaje si¢ aktywne.

A czgsto jest chaotyczne.

Obie grupy popetniajg ten sam btad.

Traktuja obecne sformutowanie tak, jakby byto obecng diagnoza.

A ogo6lne powiadomienie o blokadzie cz¢sto nie jest pierwszym etapem sprawy.
Jest jej forma po nieudanym odwotaniu albo etapem drugim.

Dlatego aktywne sformulowanie brzmi tak szeroko.

Amazon nie wyjasnia juz ostroznie pierwotnego problemu.

Amazon czesto mowi co§ wezszego i1 bardziej proceduralnego:

Twoja wczesniejsza odpowiedz nie rozwigzata realnego problemu

To zupetie inna wiadomos¢.

I zmienia calg strategi¢ odzyskiwania.

Reprezentatywne ogoélne powiadomienie o blokadzie jest niemal bolesnie puste.

Mowi, ze konto zostato dezaktywowane, oferty usunieto, srodki mogg zosta¢ wstrzymane, a
sprzedawca powinien wysta¢ otwarte zaméwienia. Nastepnie mowi:

nie przestano nam akceptowalnego zgloszenia, ktore rozwigzywaloby problemy z Twoim
kontem

Potem prosi o:

* przyczyng(-y) zrodtowa(-e)

* dziatania podjete w celu rozwigzania problemu

* kroki podjete, by zapobiec powtdrzeniu w przysztosci
Te puste miejsca sg czgscia sensu.

Powiadomienie jest celowo generyczne. Nie mowi juz sprzedawcy, jaki byl rzeczywisty
brakujacy problem. Odsyta sprzedawce z powrotem do Performance Notifications i Account
Health, ale samo aktywne sformulowanie ma prawie zerowa warto$¢ diagnostyczna.

Dlatego istnieje ten rozdzial.

Bo sprzedawca, ktory traktuje to powiadomienie jak pelng diagnoze, zwykle pisze kolejne
generyczne zgloszenie.
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A wlasnie takie zgtoszenia powiadomienia-maskujace karzg najmocnie;j.

O co Amazon naprawde pyta
Gdy Amazon wysyta ogodlne powiadomienie o blokadzie, czgsto nie mowi:
Oto problem po raz pierwszy.
Czesto mowi:
Problem juz istniat.
Juz wczesniej poprosiliSmy o co$ uzytecznego.
To, co wystales, go nie rozwiazato.
Teraz aktywne powiadomienie stalo si¢ generyczne, bo realna sprawa nadal jest otwarta.
To rozréznienie ma wigksze znaczenie niz jakikolwiek trik pisarski.
Bo kiedy sprzedawca to zrozumie, zmienia si¢ wlasciwe pierwsze pytanie.
Zte pytanie brzmi:
Jak mam odpowiedzie¢ na to generyczne powiadomienie?
Lepsze pytanie brzmi:
Jaki byt pierwotny konkretny problem, zanim to powiadomienie stalo si¢ generyczne?
To jest prawdziwe centrum rozdziatu.
To zwykle wrapper, a nie przyczyna zrodtowa

Kluczowy punkt jest prosty: ogdlne powiadomienie o blokadzie to szczatkowy /
nierozwigzany wrapper dezaktywacji, a nie pelnoprawna rodzina przyczyn zréodlowych.
Amazon zwykle nie chce generycznego POA, lecz poprawnej odpowiedzi na faktyczny
problem zrédtowy zrekonstruowany z wcezesniejszych powiadomien, paneli, historii ASIN-Ow i
zapisOw wsparcia.

To znaczy, ze sprzedawca musi pracowac¢ wstecz.

Nie dlatego, ze Amazon z wilasnej woli chce by¢ tajemniczy.
Dlatego, ze zapis sprawy czgsto degradowal si¢ z czasem.
Pierwotnym problemem mogto by¢:

zatamanie wskaznikoéw performance

przeglad autentycznosci

naruszenie zasad dotyczacych produktow objetych ograniczeniami
problem powigzanych kont

nastgpstwo przejetego konta

sprawa manipulacji opiniami

problem integralnos$ci katalogu

Strona 138



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

albo jaka$ inna wczes$niejsza, bardziej konkretna rodzina egzekwowania zasad

Nastepnie sprzedawca odpowiedzial stabo, niekompletnie, zbyt szeroko albo niewlasciwa
sciezka.

Teraz aktywne powiadomienie nie pokazuje juz wyraznie kategorii zrodlowe;.

To wlasnie odrdznia ten rozdziat od Rozdziatu 12.

Rozdzial 12 byt czesto wrapperem weryfikacyjnym wokol pytania, ktore nadal dato sie
rozpoznac.

Rozdzial 17 jest szerszy.

Tutaj pierwotny problem moze naleze¢ do niemal kazdej glownej Sciezki, a sprzedawca
moze juz w ogole nie widzie¢ go wyraznie.

Dlaczego to samo sformutowanie moze leze¢ na wierzchu bardzo réznych spraw

Jedna z najbardziej uzytecznych obserwacji w tej Sciezce jest taka, Ze ten sam generyczny
jezyk moze pojawia¢ si¢ nad réznymi rodzinami spraw.

Standardowe sformulowanie jest puste i generyczne, ale podobny jezyk o ,,akceptowalnym
zgloszeniu” moze przykrywac starsze sprawy dotyczace wskaznika wadliwych zamoéwien,
wskaznika opdznieh w wysylce 1 autentycznosci. To znaczy, ze to samo aktywne
sformutowanie moze ukrywac¢ pod spodem bardzo rézne cigzary dowodowe.

To jest podstawowa praktyczna lekcja.

Sprzedawca nie moze sklasyfikowaé sprawy wytacznie na podstawie aktywnego zdania.
Musi odbudowa¢ starszg architekture sprawy.

Bez tej rekonstrukcji zgloszenie zwykle jest niewiele wiecej niz zgadywaniem.
Najczestsze ukryte przyczyny zrédtowe pod wrapperem

Ogolne powiadomienie o blokadzie moze leze¢ na wierzchu wielu ré6znych wczesniejszych
problemow, ale niektore wzorce powtarzaja si¢ czeséciej niz inne.

1. Zatamanie wskaznikow performance ukryte pod pozniejszym generycznym jezykiem
To czgste.
Pierwotna sprawa opierala si¢ na wskaznikach:
Wskaznik wadliwych zamowien
Wskaznik opdéznien w wysylce
Wysoki wskaznik anulowanych zamowien
Niezrealizowane zamoéwienia
Sprzedawca wystat stabe pierwsze POA.

Teraz aktywne powiadomienie nie stawia juz wskaznika w centrum. Mowi tylko, ze Amazon
nie otrzymat akceptowalnego zgloszenia.
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To jest niebezpieczne, bo sprzedawca moze teraz szeroko pisa¢ o legalnosci biznesu, podczas
gdy realny problem nadal jest operacyjny:

znieksztalcenie stanow magazynowych
spdznione potwierdzanie

tempo przewoznikow

przeptyw magazynowy

obsada

dyscyplina przyjmowania zamowien
Aktywny wrapper ukrywa mechanizm.
Sprzedawca musi go odzyskac.

2. Problem autentyczno$ci albo nieudokumentowanej sprzedazy ukryty po stabej pierwszej
rundzie

Inny powtarzalny wzorzec to eskalacja problemu zaufania do produktu.

Weczedniejsze powiadomienie prosito o faktury, dane dostawcy, autoryzacj¢ albo dowdd
historii sprzedazy.

Sprzedawca odpowiedzial stabo albo niekompletnie.
Teraz aktywne powiadomienie brzmi generycznie:
nie otrzymano akceptowalnego zgloszenia

To sformulowanie moze wyglada¢ jak nowa sprawa.
Zwykle nig nie jest.

Czesto jest po prostu druga faza starszego problemu z autentyczno$cig albo
nieudokumentowang sprzedaza.

3. Sprawa produktéw objetych ograniczeniami albo katalogu, ktoéra z czasem utracita
specyfike

Sprzedawca mogt najpierw dostac bardziej precyzyjne powiadomienie o produktach objetych
ograniczeniami, naduzywaniu wariantow albo niedopasowaniu strony szczeg6tow produktu.

Potem odpowiedziat stabo.

Teraz panel moze pokazywac jedynie szerszy wrapper dezaktywacji.

To nie znaczy, ze problem katalogowy albo produktowy zniknat.

Zwykle znaczy, ze zostat pogrzebany.

4. Sprawa powigzanych kont albo dostepu, ktéra nigdy nie zostala poprawnie zdiagnozowana

To rzadsze niz wrappery performance albo autentycznosci, ale kiedy si¢ zdarza, szybko robi
si¢ brzydko.

Sprzedawca dostal powiadomienie o koncie powigzanym albo o charakterze dostgpowym.
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Odpowiedziat zaprzeczeniem, nie diagnoza.

Aktywne powiadomienie pdzniej staje si¢ generyczne.

Teraz kusi go, by napisa¢ nowe szerokie POA.

Ale prawdziwe ukryte pytanie moze nadal brzmiec¢:

co stworzyto powigzanie?

jaka relacja istniata?

jakie dowody rozdzielenia albo kompromitacji istniejg?

ktore konto zrodtowe nadal pozostaje nierozwigzane?

5. Nastegpstwo przejetego konta, ktore nie zostalo w pelni oczyszczone
Skompromitowane konto moze tworzy¢ poézniejsze zamieszanie.
Pierwszym problemem mogt by¢ nieautoryzowany dostep.
Sprzedawca zmienit jedno hasto i napisatl zbyt wczesnie.

Pozniejsza generyczna blokada moze teraz leze¢ na nierozwigzanym problemie
oczyszczenia, problemie ustawien platnosci, problemie skutkow zamowien albo nawet
pozniejszym objawie powigzanych kont.

6. Sprawa naduzycia albo manipulacji, ktora teraz ujawnia si¢ wylacznie jako nieudana
odpowiedz

To jedna z najtrudniejszych mozliwosci.

Manipulacja opiniami, zmanipulowane faktury albo inne ci¢zsze sprawy zaufania moga
ostatecznie wyj$¢ na powierzchni¢ jako wrapper po nieudanym zgloszeniu, jesli pierwsze
odpowiedzi byly wymijajace, niekompletne albo Zle sklasyfikowane.

W takich sprawach kolejne generyczne POA jest zwykle najgorszym dostepnym ruchem.
Dlaczego sprzedawcy wciaz robig zty drugi ruch

Generyczne powiadomienie zaprasza do generycznego zachowania.
Na tym polega putapka.

Samo sformutowanie pcha sprzedawce w strone trzybulletowego POA.
Format wyglada znajomo.

Sprzedawca mysli:

Wreszcie wiem, czego chce Amazon.

A czgsto jest to dokladnie zty wniosek.

Bo Amazon moze juz nie prosi¢ o ogdlna przyczyng zrodtowa.
Amazon moze czekaé na:

prawdziwy stary pakiet dowodow dla ASIN-Oow
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prawdziwy mechanizm wskaznikowy

prawdziwa teori¢ powigzanego konta

prawdziwy tancuch dostawcy

prawdziwa sekwencj¢ oczyszczenia

prawdziwe brakujgce ujawnienie

albo prawdziwy zestaw dokumentéw, ktory powinien byt zosta¢ wystany wczesniej
Aktywny wrapper jest szeroki.

Brakujacy problem zwykle jest waski.

Nie wysylaj kolejnego generycznego POA

Ten rozdzial wymaga jednej reguty powiedzianej mozliwie wprost:

Nie wysytaj kolejnego generycznego POA tylko dlatego, ze obecne powiadomienie jest
generyczne.

To zwykle zawodzi z pigciu powodow.
1. Odpowiada na wrapper, a nie na problem zrodlowy.
2. Powtarza wczesniejszy btad diagnostyczny sprzedawcy, tylko czystszym jezykiem.
3. Tworzy drugi slaby zapis na wierzchu pierwszego stabego zapisu.
4. Czesto miesza kilka teorii, bo sprzedawca nigdy wczesniej nie odbudowat starej sprawy.

5. Utwierdza Amazon w przekonaniu, ze sprzedawca nadal nie rozumie, jaki byt realny
problem.

Generyczne powiadomienie nie uzasadnia automatycznie generycznej odpowiedzi.
Zwykle oznacza co$ przeciwnego.

Jak odbudowac histori¢ wczesniejszych powiadomien

To jest prawdziwa umiejetnos¢ tego rozdziatu.

Sprzedawca musi zrekonstruowac¢ wczesniejsza sprawe, zanim przygotuje kolejny powazny
ruch.

To zwykle oznacza przejscie przez pie¢ krokow.
Krok 1: odzyskaj najwcze$niejsze konkretne powiadomienie

Znajdz pierwszy e-mail, zapis z panelu, baner albo Performance Notification, ktére nadal
wskazywaly realny problem.

Nie obecny generyczny wrapper.
To wczes$niejsze konkretne powiadomienie.
Moze to by¢:

» ostrzezenie o ODR albo LSR
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* prosba o dokumenty autentycznosci
* ostrzezenie o produktach objetych ograniczeniami
* powiadomienie o powigzanych kontach
* prosba o bezposrednie odpowiedzi w watku weryfikacyjnym
* Sciezka skargi IP
* powiadomienie o odzyskiwaniu po przejetym koncie
» eskalacja naduzycia albo integralnosci dokumentow
Bez tego pierwszego kroku odzyskiwania sprzedawca nadal jest §lepy.
Krok 2: zmapuj o$ czasu
Rozpisz sekwencjg jasno.
Co wydarzyto si¢ najpierw?
Co zostato odestane?
Co zostato odrzucone?
Co znikneto z panelu?
Jaka $ciezka byta uzyta pierwotnie?
Kiedy sformutowanie stalo si¢ generyczne?
Stabe sprawy zwykle zalamujg si¢ tutaj, bo sprzedawca pamigta emocje, a nie sekwencjg.
Mocne sprawy staja si¢ mocniejsze w chwili, gdy o$ czasu staje si¢ widoczna.
Krok 3: oddziel stary problem zrédtowy od obecnego wrappera
To moment, w ktorym sprawa w koncu zaczyna miec¢ sens.
Sprzedawca powinien by¢ teraz w stanie napisa¢ cos takiego:
Aktywne powiadomienie jest generyczne.
Weczesniejszym aktywnym problemem byta autentycznos$¢.
Pierwsze zgloszenie zawiodto, bo faktury byty niekompletne.
Zatem obecna sprawa nie jest ,,generyczng blokadg”.
Jest ,,nierozwigzang sprawg autentycznosci, ktora teraz nosi generyczny wrapper’.
Tak wyglada diagnoza w tym rozdziale.
Krok 4: przeaudytuj to, co juz zostalo wystane
To nie jest opcjonalne.

Jezeli sprzedawca juz wystal materiat staby, niekompletny albo sprzeczny, stanowi on teraz
czg$S¢ sprawy.

Sprzedawca musi wiedzie¢:
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Co doktadnie juz wystalismy?

Czy bylo to btedne, stabe, nieistotne czy tylko nieckompletne?
Czy odpowiadato na zty problem?

Czy stworzylo sprzeczno$ci, ktorych teraz musimy uniknaé?

Wiele odzyskiwan poprawia si¢ w chwili, gdy sprzedawca przyznaje:

nasza pierwsza odpowiedz zostata nie tylko odrzucona — byta skierowana w zty cel.

Krok 5: zbuduj jeden plik specyficzny dla danej sprawy

Dopiero teraz nalezy zbudowac kolejng powazng odpowiedz.

Ta odpowiedz nadal moze zawiera¢ przyczyne zrodtowa, dziatania naprawcze i kroki

zapobiegawcze.

Ale teraz te sekcje nalezg do rzeczywistej starej sprawy, a nie do generycznego wrappera.

To wlasnie jest roznica, ktora ma znaczenie.

Co zebra¢, zanim zaczniesz pisac

Praktyczna zasada jest stala: generyczny wrapper trzeba odbudowaé z wczesniejszych

powiadomien, paneli, historii ASIN-Ow, zapisow wsparcia i poprzednich przestan. Wtasnie
dlatego wczesne zachowanie panelu ma znaczenie; generyczne powiadomienia czgsto z czasem
zastepuja albo upraszczajg bardziej uzyteczne zapisy.

Przed napisaniem czegokolwiek powaznego sprzedawca powinien zebra¢ przynajmniej to:

* petne aktywne powiadomienie e-mail

* adres nadawcy

* doktadny temat wiadomosci

* biezacg stron¢ Account Health

* biezacg strong Performance Notifications

* starsze powiadomienia dotyczace tej samej sprawy

* wszelkie wczesniej wskazane ASIN-y, SKU albo odniesienia do zamowien

* strony wskaznikow, jesli sprawa dotyczy performance

* strony ptatnosci, jesli sprawa dotyczy srodkoéw albo weryfikacji

* kazde wczesniejsze przestanie albo zatacznik juz wystany

« identyfikatory spraw, referencji i marketplace’ow

* wszelkie uzyte juz watki wsparcia albo bezposrednie skrzynki mailowe
To nie jest praca administracyjna.

To jest sama sprawa.

Bo w rozdziale o wrapperze zapis jest Sciezkg powrotng do brakujacego problemu.
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Mata kartoteka sprawy

Sprzedawca otwiera konto 1 widzi tylko to:

nie przestate$ akceptowalnego zgloszenia

Twoje konto jest dezaktywowane

przeslij przyczyne zrodlowa, dziatania naprawcze i kroki zapobiegawcze
Sprzedawca zaktada, ze to juz ogdlna sprawa kondycji konta.

Pisze wigc dopracowane operacyjne odwotanie o obstudze klienta, szkoleniu personelu i
legalnosci biznesu.

Znéw przegrywa.
Po6zniej wreszcie odzyskuje wezesniejszy zapis.

Kilka miesigcy wcze$niej Amazon poprosit o dokumenty autentycznosci dla trzech
ASIN-6w.

Pierwsze zgloszenie zawierato cienkie faktury i brak uzytecznego tancucha dostawcy.
Aktywna sprawa nigdy nie byta ogdlng sprawa konta.

Zawsze byla nierozwigzang sprawg autentycznosci.

Generyczny wrapper tylko uczynit to mniej widocznym.

Dlatego uzyteczna druga odpowiedz wyglada catkowicie inaczej.

Wskazuje wczesniejsze powiadomienie o autentycznosci.

Odnosi si¢ do wskazanego zestawu ASIN-Ow.

Wyjasnia, dlaczego pierwszy pakiet dokumentow byt niewystarczajacy.

Zastepuje staby materiat dowodowy rzeczywistym wsparciem tancucha pochodzenia.
Zawgza tekst 1 wzmacnia dowody.

Teraz sprawa jest czytelna.

Tego wlasnie uczy ten rozdzial.

Nie lepszego generycznego pisania.

Lepszej rekonstrukcji.

Hierarchia dowodow

Mocne dowody

* najwczesniejsze konkretne powiadomienia, historia panelu i historia $ciezki, ktére nadal
ujawniajg pierwotng Sciezke

» dowod specyficzny dla danej sprawy powigzany z tg ukrytg $ciezka, niezaleznie od tego,
czy chodzi o dane wskaznikowe, dowod pochodzenia, dowod powigzania czy zapisy
oczyszczenia
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* 0$ czasu pokazujaca, o co proszono, co wystano i dlaczego pierwsza runda zawiodta

Stabe dowody
* samo obecne generyczne powiadomienie
* kolejne szerokie POA, ktore nigdy nie identyfikuje starszego problemu
* czeSciowe zrzuty ekranu pomijajace wezesniejszy zapis
Podejrzane dowody
* nowa teoria, ktora przeczy wczesniejszym zgloszeniom sprzedawcy

* jeden pakiet atakujacy jednocze$nie kilka niepowigzanych rodzin problemow
Nieistotne dowody

- zalgczniki, ktore nie maja nic wspolnego z odtworzonym problemem Zrodlowym
Jak zwykle wygladajg mocne zgloszenia

Mocna odpowiedz na ogo6lne powiadomienie o blokadzie rzadko bywa w ogole odpowiedzig
generyczna.

Zwykle ma pig¢ cech.

Po pierwsze: identyfikuje realny wczesniejszy problem

Nie ,,moje konto zostato dezaktywowane”.

Co$ wezszego.

Po drugie: czyni o$ czasu czytelng

Co wydarzyto si¢ najpierw, co wyslano, co zawiodto, co teraz jest korygowane.
Po trzecie: nazywa, dlaczego wczesniejsze zgloszenie zawiodto

Staby dow6d? Zta $ciezka? Zta teoria? Brak dokumentéw? Sprzeczno$¢?

Po czwarte: odpowiada na prawdziwy stary problem wtasciwym materialem dowodowym
Nie ozdobnym esejem w trzech czesciach.

Po piate: utrzymuje wrapper na wlasciwym miejscu

Wrapper zostaje uznany.

Nie jest traktowany jak realna kategoria.

Ta struktura brzmi prosto.

A mimo to jest mocniejsza niz to, co wigkszo$¢ sprzedawcoOw wysyla tutaj.

Co slabe zgloszenia robia zle
Stabe zgloszenia w tym rozdziale prawie zawsze zawodzg w jeden z tych sposobow.

Traktujg aktywne generyczne powiadomienie tak, jakby byto pierwszym powiadomieniem.
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Pisza drugie generyczne POA, bo format powiadomienia im to zasugerowat.

Nie odzyskuja starszych Performance Notifications.

Zapominaja, ktore ASIN-y albo wskazniki byty pierwotnie objete sprawa.

Odpowiadaja na wszystkie mozliwe scenariusze naraz.

Wysylaja ponownie te same odrzucone zatgczniki.

Nigdy nie wyjasniaja, dlaczego pierwsze zgloszenie zawiodto.

Myla ruch z postgpem.

Ten ostatni punkt ma znaczenie.

Sprzedawca moze wysta¢ kilka rzeczy i nadal w ogole nie ruszy¢ sprawy.

Bo ten rozdziat nie dotyczy pisania wigce;.

Dotyczy znalezienia brakujacego problemu i odpowiedzenia wla$nie na niego.
Co zrobié najpierw, gdy przychodzi powiadomienie

Pierwszym ruchem nie jest pisanie.

Jest nim rekonstrukcja.

Sekwencja pierwszej odpowiedzi
1. Zachowaj aktywne powiadomienie, stan panelu i $ciezke.
2. Odzyskaj najwczesniejsze konkretne powiadomienie, jakie zdotasz znalez¢.
3. Zbuduyj o$ czasu ostrzezen, zgloszen i odrzucen.

4. Zidentyfikuj pierwotng rodzine zrodlowa: performance, autentycznos¢, produkty objete
ograniczeniami, dostep, naduzycie albo inng $ciezkg.

5. Przeaudytuyj to, co juz wystano, i dlaczego prawdopodobnie zawiodto.
6. Zbuduyj jeden pakiet dowodowy specyficzny dla danej sprawy.

7. Dopiero wtedy zdecyduj, czy potrzebne jest POA, a jesli tak, to dla jakiego
rzeczywistego problemu.

To jest prawdziwy poczatek odzyskiwania sprawy po ogélnym powiadomieniu o blokadzie.

Checklista diagnostyczna
Praktyczny test o$miu pytan
1. Jaki byt pierwszy konkretny problem, zanim powiadomienie stalo si¢ generyczne?

2. Czy nadal mogg odzyska¢ wczesniejsze e-maile, powiadomienia z panelu albo histori¢
przestan?

3. Czy aktywny wrapper lezy na wierzchu performance, autentycznosci, produktéw
objetych ograniczeniami, dostgpu, weryfikacji czy naduzycia?

4. Co doktadnie juz wystalem i dlaczego byto to stabe albo niekompletne?
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5. Jaka wczesniejsza $Sciezka byta aktywna: Performance Notifications, Account Health,
bezposrednia skrzynka mailowa, reply-to-email czy co$ innego?

6. Czy znam rzeczywiste ASIN-y, wskazniki, dokumenty albo warstwy konta pierwotnie
objete sprawa?

7. Czy mam wias$nie wysta¢ generyczne POA tylko dlatego, ze obecne powiadomienie jest
generyczne?

8. Czy moge teraz odpowiedzie¢ na starszy realny problem bardziej precyzyjnie niz
odpowiedziatem wczesniej?

Jesli odpowiedzi na te osiem pytan nie sg jasne, sprawa nadal nie jest gotowa na powazny
drugi ruch.

FAQ
Czy to jest to samo co Rozdziat 12, Nieprzekazanie wymaganych informacji?

Nie. Rozdziat 12 jest czgsto wezszym wrapperem procesu weryfikacyjnego, w ktorym
sprzedawca nadal moze odtworzy¢ bardziej konkretne brakujace pytanie. Rozdziat 17 jest
szerszy. Pierwotny problem moze naleze¢ do wielu réznych rodzin egzekwowania zasad, a
obecne powiadomienie moze juz nie pokazywac go jasno.

Czy potrzebuje tu petnego POA?

Zwykle nie jako pierwszego odruchu. Najpierw musisz ustali¢, jaki byl faktyczny
wczesniejszy problem. Dopiero potem mozesz zdecydowac, czy POA w ogoéle jest wlasciwym
narzedziem.

Co jesli stare powiadomienia znikngty z panelu?

Wtedy rekonstrukcja musi mocniej oprze¢ si¢ na zapisanych e-mailach, wcze$niejszych
przestaniach, historii ASIN-6w, watkach wsparcia, stronach wskaznikow 1 wewngtrznych
zapisach sprawy.

Co jesli mozliwych wydaje si¢ wiecej niz jeden problem?

To moze si¢ zdarzy¢. Ale nawet wtedy sprzedawca nadal potrzebuje teorii gtownej. Sprawy
wieloprzyczynowe sa realne, ale odpowiedz atakujgca naraz pig¢ niepowigzanych teorii zwykle
staje si¢ nieczytelna.

Czy mogg odwota¢ si¢ od generycznego powiadomienia tylko przez wypelienie pustego
formatu przyczyna Zrodlowa / dziatania naprawcze / dziatania zapobiegawcze?

Zwykle to stabe. Format jest generyczny, bo powiadomienie jest generyczne. Uzyteczna
praca polega na zidentyfikowaniu problemu zrodlowego, ktorego format juz nie nazywa.
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Czes$¢ IV — Autentycznosé, jakos¢ produktu, prawa wlasnosci
intelektualnej i zaufanie do katalogu
Ta czes¢ oddziela od siebie sqsiadujqce Sciezki zaufania do produktu, tak aby sprzedawca nie
odpowiadat na problem praw jak na problem zrodta, na problem katalogu jak na sprawe

autentycznosci ani na konsekwencje feedu po zawieszeniu jak na podstawowq sciezke
egzekwowania zasad.
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Rozdzial 18
Produkty podrobione / nieautentyczno$¢

Dlaczego zdanie ,, towar jest oryginalny” zwykle nie wystarcza

To jeden z najtrudniejszych rozdziatow w ksigzce, poniewaz stowo ,,podrobka” wywotuje
natychmiastowg panike.

Sprzedawca czyta powiadomienie i czuje si¢ oskarzony o sprzedaz fatszywych towaréw.
Ta reakcja jest zrozumiata.
Ale czgsto bywa tez zbyt prosta.

Bo wiele spraw w tej §ciezce nie opiera si¢ na czystym rozroéznieniu mi¢dzy ,,produktem
prawdziwym” a ,,produktem fatszywym”.

Niektore to rzeczywiste sprawy podrobek.

Niektore to sprawy stabej dokumentacji.

Niektore to sprawy percepcji skargi.

Niektore to sprawy niedopasowania opakowania albo oferty.

Niektore to sprawy szarego rynku albo produktow istotnie r6znigcych si¢ od oczekiwan.
A niektore sg mieszankg dwoch albo trzech z nich naraz.

Dlatego sprzedawcy wcigz przegrywaja takie sprawy z tym samym zdaniem:
Produkty sg autentyczne.

Czasem to zdanie jest prawdziwe.

A mimo to czg¢sto jest stabe.

Bo Amazon zwykle pyta o co§ wezszego 1 duzo bardziej praktycznego:

Czy mozesz udowodni¢, skad pochodzit towar, dlaczego pojawily si¢ skargi i dlaczego
nastgpnym razem poziom tego samego braku zaufania bedzie nizszy?

To jest prawdziwy poczatek tego rozdziatu.
Nie moralne oburzenie.
Nie przemowa o legalnosci.
Nie jeszcze dtuzsze upieranie si¢, ze produkty s3 oryginalne.
Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana
Sprzedawcy zwykle zle odczytuja ten rozdzial na jeden z dwdch sposobow.

Pierwsza grupa traktuje kazde powiadomienie tutaj jak dostowne oskarzenie o falszywe
towary.

Odpowiada wigc emocjonalnie.
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Nigdy nie sprzedajemy podrobek.

Jestesmy uczciwym biznesem.

Kupujemy od wiarygodnych zrodet.

Proszg¢ zrozumie¢, ze ta skarga jest niesprawiedliwa.

Taka odpowiedZ moze by¢ szczera.

Czesto jednak nie wystarcza.

Druga grupa idzie w przeciwnym kierunku.

Zaktada, ze problem jest czysto dokumentacyjny.

Wysyta wigc faktury, moze list od dostawcy, i bardzo niewiele wiece;.
To réwniez moze zakonczy¢ si¢ porazka.

Bo Amazon w tej $ciezce czesto chee jednoczesnie dwoch rzeczy:
dowodu pochodzenia

i

wyjasnienia, dlaczego produkt zostal w ogole uznany za podejrzany
Dlatego ten rozdziat jest trudniejszy niz zwykty rozdziat o fakturach.
Sprzedawca moze mie¢ realny towar i nadal przegrac.

Sprzedawca moze nawet mie¢ prawdziwe faktury i nadal przegrac.
Aktywny problem nie dotyczy wylacznie tego, czy towar istniat.

Dotyczy tego, czy konto potrafi teraz wyjasni¢ pelny problem zaufania na tyle jasno, by
Amazon widzial mniejsze ryzyko w przysztosci.

Typowe powiadomienie w tej §ciezce jest niezwykle konkretne.

Amazon informuje, ze konto zostalo dezaktywowane, poniewaz towary moga byc¢
nieautentyczne albo poniewaz otrzymano skargi dotyczace autentyczno$ci. Nastepnie prosi o
faktury, paragony, umowy, dokumenty dostawy albo listy autoryzacyjne wystawione w ciggu
ostatnich 365 dni, dane kontaktowe dostawcy oraz pokrycie ilosci odpowiadajace stanowi
magazynowemu albo wolumenowi sprzedazy. W wersjach napedzanych skargami Amazon
wymaga takze planu dzialan skoncentrowanego na sourcingu, ofercie, opakowaniu i wysyitce.
Niektore powiadomienia dodaja tez krotkie okno eskalacji — na przyktad 17 dni albo dwa
nieudane odwotania — i ostrzegaja, ze wyptaty moga zosta¢ wstrzymane, a zapasy FBA moga
sta¢ si¢ niemozliwe do usunigcia albo zosta¢ pozniej zniszczone.

To sformutowanie od razu moéwi co§ waznego.
Amazon nie pyta tylko:
Czy ten towar jest podrobkg?

Czesto pyta rowniez:
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Czy potrafisz udowodni¢ zrodto?

Czy dokumenty obejmuja to, co sprzedates?
Dlaczego kupujacy uznali, ze co$ byto nie tak?

Co si¢ zmienito, aby to nie zdarzyto si¢ ponownie?

To jest pytanie znacznie szersze, niz wigkszo$¢ sprzedawcoéw spodziewa si¢ po stowie
,»podrobka”.

O co Amazon naprawde pyta
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na pig¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: czy potrafisz udowodni¢ pochodzenie?
Nie ogolnie. Nie handlowo.
Dokumentacyjnie.
Po drugie: czy dokumenty obejmujg rzeczywistg sprzedaz?

Jezeli faktury pokazuja dziesie¢ sztuk, a konto sprzedato dwiescie, plik jest staby nawet
wtedy, gdy faktury sa prawdziwe.

Po trzecie: czy dostawcy da si¢ broni¢?

Czy Amazon moze go zweryfikowac?

Czy przetrwalby kontrole?

Czy dostawca stanatby za towarem?

Po czwarte: dlaczego skarga w ogole si¢ pojawita?

Czy chodzito o falszywy towar?

Rozjechanie si¢ opakowania?

Niedopasowanie strony szczegdtow produktu?

Niewlasciwg wersje regionalng?

Uszkodzony zapas?

Problem oczekiwan klienta, ktéry nadal wygladal jak nieautentyczno$¢?
Po piate: co si¢ zmienito?

Nie to, w co teraz wierzysz.

Co faktycznie zmienito si¢ w kontroli?

Dlatego ta $ciezka jest jednocze$nie dokumentacyjna i operacyjna.
Dowdd ma znaczenie.

Wyjasnienie ma znaczenie.

A wyjasnienie musi by¢ zbudowane wokét dowodu, a nie wokot emocji.
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Podrobki, nieautentyczno$¢, nieudokumentowana sprzedaz i IP to nie to samo

Ta $ciezka musi pozosta¢ oddzielona od nieudokumentowanej sprzedazy i czystego IP.
Sprawy podrobek / nieautentyczno$ci zwykle leza na przecigciu dowodu pochodzenia, percepcji
zaufania klienta 1 kontroli operacyjnych, podczas gdy sprawy nieudokumentowanej sprzedazy
dotycza bardziej nieweryfikowalnej historii sprzedazy albo niewystarczajacego wsparcia
dokumentacyjnego, a sprawy IP dotycza praw i autoryzacji.

To rozréznienie jest na tyle wazne, ze trzeba je powiedzie¢ wprost.

Podrobki / nieautentycznosé

Amazon uwaza, ze towar moze by¢ falszywy, nieautentyczny albo niewystarczajaco godny
zaufania na podstawie dowodu pochodzenia, wzorca skarg albo stanu, w jakim kupujacy
otrzymali produkt.

Nieudokumentowana sprzedaz

Amazon niekoniecznie twierdzi, ze towar jest falszywy. Czgsto twierdzi, ze konto nie potrafi
wystarczajaco dobrze udokumentowac historii sprzedazy albo $ciezki sourcingu.

IP

Amazon zajmuje si¢ prawami, autoryzacja, znakiem towarowym, prawem autorskim,
patentem albo naduzyciem tresci ofert. To inna $ciezka, nawet gdy chodzi o ten sam ASIN.

Ten rozdziat pozostaje w obrgbie pierwszej $ciezki.
Rozdzial 19 zajmie si¢ bezposrednio nieudokumentowang sprzedaza.
To rozdzielenie jest kluczowe.

Bo jednym z najtatwiejszych sposobdw przegrania sprawy o podrobki / nieautentycznos$¢ jest
odpowiedzenie na nig wytacznie jak na sprawe nieudokumentowanej sprzedazy.

A jednym z najlatwiejszych sposobow przegrania sprawy o nieudokumentowana sprzedaz
jest odpowiedzenie na nig jak na skargg dotyczaca znaku towarowego.

Dlaczego zdanie ,,towar jest oryginalny” jest zwykle zbyt stabe
To jest zdanie lezace w samym $rodku tego rozdziatu.

Towar jest oryginalny.

Nawet jesli to prawda, zdanie jest niepeine.

Dlaczego?

Bo Amazon nadal moze nie wiedzie¢:

skad towar pochodzit

czy dokumenty obejmuja sprzedany wolumen

czy dostawca jest realny i czy da si¢ go obronié

czy oferta trafnie opisywata to, czego oczekiwatl kupujacy
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czy opakowanie odpowiadato stronie
czy produkt byt istotnie inng wersja regionalng
albo czy zapasy byly uszkodzone, przemieszane albo przepakowane przed wysytka.
Dlatego zdanie ,,towar jest oryginalny” czesto dziata Zle.
Odpowiada tylko na pytanie preferowane przez sprzedawce.
Amazon zwykle testuje szerszg teori¢ zaufania.
Typowe wzorce porazki i przyczyny zZzrodlowe

Gdy przestaniesz traktowa¢ te Sciezke jak jedno oskarzenie, wzorce stajg si¢ znacznie
fatwiejsze do zobaczenia.

1. Rzeczywisty problem podrobki albo skazonego zrodta
To najsurowsza wersja.

Towar naprawde byt falszywy, przemieszany, skazony albo pochodzit ze Sciezki dostawcy,
ktorej nie da si¢ uczciwie obronic.

W tym koszyku migkkie zaprzeczanie jest niebezpieczne.
Jesli zrodlo jest zte, sprzedawca musi przesta¢ go chronic.
2. Autentyczny towar, ale staby dowod tancucha dostaw
To jeden z najczestszych wzorcow z realnego sSwiata.
Towar moze by¢ autentyczny.

A mimo to plik przegrywa, bo sprzedawca nie potrafi wystarczajagco czysto udowodni¢
pochodzenia.

Dostawca moze by¢ posredni.

Lancuch moze si¢ urywac.

Faktura moze by¢ zbyt cienka.

Moze brakowac $ciezki autoryzacji.

Dostawca moze by¢ realny, ale praktycznie nieweryfikowalny.
Sprzedawca mowi wtedy:

Ale produkty sa autentyczne.

A Amazon moze nadal mie¢ racje, ze standard dowodowy jest staby.
3. Niedopasowanie ilo$ci

Zadziwiajaco wielu sprzedawcow przegrywa te Sciezke na prostej matematyce.
Dokumenty istniej3.

Ilosci nie majg sensu.
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Za mato sztuk.

Zty zakres dat.

Z%a rodzina ASIN-6w.

Zty rynek.

Brak pokrycia dla rzeczywistego wolumenu sprzedazy objetego przegladem.

Prawdziwa faktura nie staje si¢ mocna, jesli obejmuje tylko utamek aktywnosci konta, ktorg
Amazon probuje zweryfikowac.

4. Ryzykowny dostawca, cienki dostawca albo dostawca, ktoremu Amazon raczej nie zaufa

Zaakceptowane i odrzucone POA wzmacniaja t¢ samg praktyczng lekcje: sprawy
autentyczno$ci poprawiajg si¢, gdy sprzedawca przestaje powtarza¢, ze towar jest oryginalny, a
zaczyna wyjasnia¢, dlaczego Amazon nie ufat zroédhu, ktory dostawca albo ktoéra kontrola
zawiodly i czy starego dostawcg nalezy porzuci¢ catkowicie. W niektérych mocniejszych
wzorcach odzyskiwania odwotanie staje si¢ materialnie silniejsze dopiero wtedy, gdy
sprzedawca przestaje broni¢ starego dostawcy i zobowigzuje sie, ze nie bedzie juz z niego
korzystat.

To ma znaczenie, bo wielu sprzedawcow wcigz wykonuje ten sam fatalny ruch:
prébuje jednoczesnie uratowac relacje ze starym dostawcg 1 konto Amazon.
Czasem to zty kompromis.

Jezeli stabym punktem jest dostawca, bardziej wiarygodna przyszio$¢ czgsto zaczyna sie
wtedy, gdy sprzedawca przestaje traktowac tego dostawce jako obronionego.

5. Niedopasowanie oferty albo opakowania tworzace percepcje skargi

To jedna z najbardziej zle rozumianych wersji tej sprawy.

Towar moze by¢ autentyczny.

A kupujacy nadal uwaza, ze jest nieprawidlowy.

Bo strona pokazywala jedng wersj¢ opakowania, a wystany produkt miat inna.
Bo towar dotarl w nieoryginalnym albo uszkodzonym opakowaniu.

Bo strona byla niejednoznaczna.

Bo produkt wygladal na starszy, przepakowany albo regionalnie odmienny.
Bo to, co klient otrzymal, nie odpowiadato temu, co obiecywala strona.

To nadal tworzy skarge o nieautentycznosc.

Percepcja skargi nie jest wymyslona.

To jeden z realnych mechanizmow tej Sciezki.

6. Logika szarego rynku albo produktu istotnie r6znego

To miejsce, w ktorym wpada wielu skadinad powaznych sprzedawcow.
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Towar moze by¢ autentyczny, a mimo to tworzy¢ realny problem zaufania, jesli pochodzi z
importu réwnolegltego, jest przeznaczony na inny region, nie ma oczekiwanych wktadek, nie
ma oczekiwanej $ciezki gwarancyjnej albo w inny sposob rdézni si¢ od tego, czego kontekst
marketplace’u kazal klientowi oczekiwac.

Sprzedawca mysli:

Towar jest oryginalny.

Klient mysli:

To nie jest takie doswiadczenie produktowe, jakiego oczekiwatem.

Amazon czesto przyktada do tej roznicy wigksza wage, niz sprzedawcy zaktadaja.

Bo w kategoriach zaufania klienta autentyczny, lecz istotnie inny towar moze nadal da¢ efekt
wygladajacy jak nieautentycznos$c¢.

7. Uszkodzony, przepakowany albo mieszany stan zapasow
Ostatni wzorzec ma znaczenie, bo naktada si¢ na pdzniejsze rozdziaty.

Jesli autentyczne zapasy s3 zle obslugiwane — uszkodzone pudetko, zerwana plomba,
skazenie zwrotem, mieszany stan, ponownie etykietowane opakowanie — autentyczno$¢
oryginalnego towaru moze nie uratowac sprawy.

Ten rozdziat nie przechodzi jeszcze w pelni w ,,Produkty uzywane sprzedawane jako nowe”.
Ale naktadanie sig jest realne.

Czasem aktywna skarga méwi o nieautentycznosci dlatego, ze klient doswiadczyt czegos
niepokojacego duzo wczesniej, zanim jeszcze zaczat to odczytywac jako uzywane.

Czego Amazon zwykle szuka
Mocny plik w tej $ciezce zwykle ma sze$¢ czgsci.
Po pierwsze: aktualne dokumenty handlowe

Faktury, paragony, umowy, dokumenty dostawy albo inne realne zapisy handlowe
powigzane z wlasciwymi produktami i wystarczajaco aktualne, by miaty znaczenie.

Po drugie: pokrycie ilosciowe

Dokumenty musza mie¢ sens wzgledem rzeczywistego wolumenu sprzedazy albo realiow
magazynowych.

Po trzecie: weryfikowalno$¢ dostawcy
Nazwa, adres, telefon, strona internetowa i dostawca, ktéry przetrwa kontrole.
Po czwarte: tancuch autoryzacji tam, gdzie jest potrzebny

Szczegolnie wtedy, gdy sprzedawca nie jest wlascicielem marki, a $ciezka pochodzenia i tak
wyglada cienko.

Po piate: wyjasnienie skargi

Dlaczego kupujacy albo Amazon nie zaufali produktowi?
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Po szoste: zmiany kontrolne

Co zmienito si¢ w sourcingu, ofercie, opakowaniu, inspekcji albo wysytce?
Dlatego tej $ciezki nie da si¢ rozwigza¢ samymi fakturami.

I zwykle nie da si¢ jej rozwigza¢ sama narracja.

Potrzebuje obu rzeczy, ale we wtasciwej kolejnosci.

Hierarchia dowodéw
Mocne dowody

« aktualne faktury handlowe obejmujace wskazane ASIN-y i realistycznie pokrywajace
wolumen sprzedazy

* petne i weryfikowalne dane kontaktowe dostawcy
* listy autoryzacyjne albo wsparcie tancucha pochodzenia tam, gdzie s3 wymagane
» dowod wiasnosci marki, jesli sprzedawca jest wlascicielem marki

* dokumenty importowe, celne albo logistyczne tam, gdzie materialnie wzmacniajg tancuch
pochodzenia

* konkretne wyjasnienie, dlaczego pojawily si¢ skargi

» korekty produktu, opakowania albo oferty, ktore bezposrednio odpowiadaja
mechanizmowi skargi

Stabe dowody
* paragony detaliczne tam, gdzie historia konta wyraznie wymaga realnego fancucha dostaw
» faktury obejmujace zbyt mato sztuk
* generyczne listy od dostawcy bez realnego wsparcia dokumentacyjnego
* dokumenty dotyczace produktow podobnych, a nie doktadnie tych objetych przegladem
* POA powtarzajace ,,towar jest autentyczny” bez wyjasnienia wzorca braku zaufania
Podejrzane dowody
* edytowane albo zszywane pliki faktur
* nadmiernie zredagowana dokumentacja
» matematyka ilosci, ktora si¢ nie spina
* dane dostawcy, ktorych nie da si¢ zweryfikowac
* nowe dokumenty sprzeczne ze starymi
* historia o dostawcy zmieniajaca si¢ w kazdej rundzie
Nieistotne dowody
* dtugie narracje o historii biznesu

* emocjonalne obrony
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* 0g6lne twierdzenia o legalnosci
» zalaczniki, ktore nie dotykajg Zzrodta, mechanizmu skargi ani przysztych kontroli
* duze pakiety dokumentow wysytane tylko po to, by wyglada¢ powaznie

Zasada jest prosta:

W tej Sciezce wiarygodno$¢ pochodzi z logiki zrodla plus logiki skargi. Nie z samej
objetosci.

Jak zwykle wyglada mocny pakiet faktur

Mocny pakiet faktur w tym rozdziale zwykle jest czystszy, niz sprzedawcy oczekuja.
Powinien pozwoli¢ recenzentowi zrozumiec:

ktoérych ASIN-6w dotyczy obrona

ktéry dostawca je sprzedat

kiedy zostaly kupione

ile sztuk kupiono

1 dlaczego ten wolumen ma sens wzgledem historii konta.

Jezeli Sciezka dostawcy jest posrednia, plik czesto potrzebuje wiecej niz faktur.

Jezeli sprzedawca nie jest wlascicielem marki, tancuch autoryzacji staje si¢ duzo wazniejszy.

Jezeli towary sa autentyczne, ale sprawa jest napgdzana skargami, pakiet faktur nadal
potrzebuje drugiej potowy: wyjasnienia skargi.

Dlatego wiele stabych odwotan przegrywa nawet wtedy, gdy zalaczaja ,,dokumenty”.
Dokumenty dowodza zakupu.

Nie wyjasniajg jeszcze problemu zaufania.

Kartoteka sprawy 1: autentyczny towar, zte doswiadczenie klienta

Sprzedawca pozyskuje autentyczne markowe towary od realnego dostawcy.

Faktury sg prawdziwe.

Produkty sa prawdziwe.

A mimo to konto nadal otrzymuje skargi o nieautentycznos$¢.

Dlaczego?

Opakowanie pokazane na stronie szczegotéw produktu bylo starsze niz opakowanie, ktore
otrzymat klient.

Niektorzy kupujacy uznali, ze towar zostal przepakowany albo nie jest oryginalny.
Sprzedawca nadal bronit autentycznosci.

Ta odpowiedz byta niepetna.
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Mocniejszy plik wygladat inacze;.

Nadal dostarczat dowod pochodzenia.

Ale wyjasniat tez mechanizm skargi:

rozjazd opakowania

niejednoznaczno$¢ strony

oraz staby przeglad strony przed dotaczeniem do ASIN-u.
Nastepnie pokazywal poprawki:

przeglad oferty przed dotaczeniem do ASIN-u

kontrole opakowania wzgledem aktualnej prezentacji marki

oraz usuwanie si¢ z ofert tam, gdzie niedopasowania opakowania albo wersji nie dato si¢
czysto kontrolowac.

To realny wzorzec w tej Sciezce.

Produkty moga by¢ autentyczne.

A zdarzenie utraty zaufania po stronie klienta nadal moze by¢ realne.

Kartoteka sprawy 2: stary dostawca stat si¢ prawdziwym problemem

Sprzedawca dostaje zawieszenie za podrobki / nieautentycznos¢ na kilku ASIN-ach.

Pierwsze odwolanie mowi, ze produkty s3 autentyczne, sprzedawca dziatla powaznie, a
faktury powinny wystarczy¢.

Przegrywa.

Drugie odwotanie staje si¢ mocniejsze z jednego powodu:

sprzedawca wreszcie mowi, ze stary dostawca nie bedzie juz uzywany.
To zmienia caty plik.

Teraz zgloszenie nie wyglada jak obronna przemowa.

Wyglada jak redukcja ryzyka.

Sprzedawca usuwa sporne zapasy, przestaje broni¢ starego zrodta, dodaje lepsze dokumenty
wspierajace 1 wyjasnia przyszta bramke¢ weryfikacji dostawcow.

To jeden z najwazniejszych wzorcow w catym rozdziale.

Czasem odwolanie poprawia si¢ dopiero wtedy, gdy sprzedawca przestaje probowac ratowac
stabego dostawce.

Kartoteka sprawy 3: oryginalny towar, ale istotnie inna wersja

Sprzedawca kupuje oryginalny towar z realnego zrodta, ale jednostki sg przeznaczone na
inny rynek.

Sam produkt jest autentyczny.
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A kupujacy nadal odbiera go jako niewlasciwy.

Opakowanie jest inne.

Wktadki sg inne.

Oczekiwanie gwarancyjne jest inne.

Kontekst strony na Amazon nie przygotowat kupujacego na te roznice.
Pojawiaja si¢ skargi.

Sprzedawca mowi:

Towar jest oryginalny.

To zdanie nadal jest za male wobec tej sprawy.

Lepsza odpowiedz wyjasnia realny mechanizm:

towar byl autentyczny, ale nie byl wystarczajgco dobrze dopasowany do prezentacji
marketplace’u i oczekiwan klienta.

Nastepnie sprzedawca albo przestaje sprzedawac te wersje, albo dodaje ostrzejsze kontrole
wokot trafnosci oferty, doboru zrédta oraz przegladu opakowania / wariantu.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe odwotania w tej §ciezce sg powtarzalne.
Wciaz méwia, ze towar jest oryginalny, nie dowodzac tancucha pochodzenia.
Wysylaja faktury, ktore nie obejmuja wlasciwego wolumenu.
Ignoruja problem jakosci dostawcy, bo chcg chroni¢ relacje.
Traktujg kazda skarge jako ztosliwa albo nieporozumienie.

Ignoruja rozjazd opakowania, uszkodzone towary, niedopasowanie oferty i niedopasowanie
wersji.

Zalaczaja dokumenty bez wyjasnienia, co te dokumenty dowodza.

Wysylaja generyczne POA o obstudze klienta, cho¢ $ciezka nadal dotyczy glownie zaufania
do produktu.

Myla posiadanie papieru z obroniong historig pochodzenia.
Ten ostatni btad ma najwigksze znaczenie.
Bo tego rozdziatu nie wygrywa si¢ samym posiadaniem dokumentow.

Wygrywa si¢ go posiadaniem wilasciwych dokumentow, powigzanych z wlasciwym
wyjasnieniem, osadzonych we wtasciwej zmianie kontroli.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem nie jest dramatyczne odwolanie.

Jest nim rekonstrukcja pochodzenia.
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Pierwsze 24 godziny

Zachowaj powiadomienie, ASIN-y, brzmienie skargi, $ciezke zgloszenia oraz wszelkie
wiadomosci od kupujacych albo fragmenty opinii, ktére pomagaja wyjasni¢ problem percepcji.

Zatrzymaj rozszerzanie ofert w obszarze objetym problemem.

Ustabilizuj logike zapasow, zanim wigcej produktow zostanie wciggnietych w ten sam
wzorzec utraty zaufania.

Kolejne 72 godziny
Zbuduyj plik zrodtowy ASIN po ASIN-ie.
Ktory dostawca?
Ktora faktura?
Jakie ilosci?
Jakie daty?
Jaka $ciezka autoryzacji istnieje?
Jaki mechanizm skargi jest najbardziej prawdopodobny?
Zdecyduj takze, czy starego dostawcy nadal da si¢ obronic.
Ta decyzja czgsto ma wigksze znaczenie, niz sprzedawcy chcg przyznac.
Pierwsze 7 dni
Zbuduj jedno czyste zgloszenie.
Nie pi¢¢ teorii.
Nie trzy historie o dostawcach.
Nie wielkie archiwum pobliskich dokumentow.
Jedno jasne wyjasnienie:
co byto sprzedawane
skad pochodzito
dlaczego wzbudzito brak zaufania
co skorygowano
1 jakie kontrole zrodta / oferty / opakowania teraz istniejg.
To jest wlasciwa sekwencja.
Nie najpierw gtosnie;.
Najpierw czyscie;j.
Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
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1. Czy wiem, czy to rzeczywiste ryzyko podrobki, sprawa stabego dokumentu, sprawa
percepcji skargi czy sprawa mieszana?

2. Czy moje dokumenty obejmuja doktadnie te ASIN-y, ktore sg objete przegladem?

3. Czy moje dokumenty obejmujg rzeczywisty wolumen sprzedazy albo realia
magazynowe?

4. Czy dostawca jest realny, osiggalny 1 wart obrony?
5. Jesli nie jestem wiascicielem marki, czy mam obroniong $ciezke autoryzacji?

6. Czy wyjasnitem, dlaczego pojawily si¢ skargi, a nie tylko dlaczego si¢ z nimi nie
zgadzam?

7. Czy istnieje jakie$ niedopasowanie opakowania, oferty, wersji albo stanu produktu,
ktorego udaje, ze nie widze?

8. Czy wysytam czyste oryginalne dokumenty, a nie pliki edytowane albo zszywane?
9. Czy naprawdg¢ zmienitlem co§ w sourcingu, ofercie, opakowaniu albo inspekcji?
10. Czy plik zmniejsza brak zaufania Amazon, czy tylko powtarza moja niewinnos¢?

Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sa czyste, zgloszenie prawdopodobnie nie jest
gotowe.

FAQ
Czy ,,nieautentyczny” zawsze znaczy, ze¢ Amazon udowodnit, iz towar byt fatszywy?

Nie. Czasem problemem jest dowodd pochodzenia. Czasem percepcja skargi. Czasem
opakowanie, oferta albo niedopasowanie wersji. Czasem rzeczywiscie chodzi o podrobke. Praca
zaczyna si¢ od rozdzielenia tych mozliwosci.

Czy same faktury wystarcza?

Czesto nie. Faktury maja znaczenie, ale ta $ciezka zwykle potrzebuje réwniez dopasowania
ilosci, wiarygodnosci dostawcy i wyjasnienia, dlaczego pojawila si¢ skarga.

Czy autentyczny towar nadal moze wywotac takie powiadomienie?

Tak. Prawdziwe towary nadal moga generowaé skargi o nieautentycznos¢, jesli tancuch
pochodzenia jest staby, wersja jest istotnie inna, strona wprowadza w btad albo opakowanie /
stan budzg brak zaufania.

Co jesli dostawca odmawia wspolpracy?

Wtedy sam dostawca moze by¢ czescia ryzyka. Sprzedawcy czgsto marnujg czas, probujac
ratowac relacje z dostawca, ktorego nie da si¢ obronic.

Co jesli jestem wlascicielem marki?

Wtedy plik si¢ zmienia, ale nie staje si¢ bezwysitkowy. Nadal musisz czysto udowodnié¢
wiasnos$¢ marki 1 wyjasni¢ mechanizm skargi.

Co jesli kupowatem przez retail albo kanaty arbitrazowe?
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To nie czyni towaru automatycznie fatlszywym, ale czesto czyni $ciezke dokumentacyjna
ciensza i trudniejszg do obrony na poziomie konta.
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Rozdzial 19
Nieudokumentowana sprzedaz

Dlaczego Amazon moze nie ufac¢ Twojej historii sprzedazy, nie twierdzqc przy tym, ze towar byt
fatszywy

Nieudokumentowana sprzedaz lezy blisko podrobek i czgsto przychodzi w podobnym jezyku
zaufania. Roéznica jest wezsza, niz sugeruje powiadomienie, ale kluczowa. Amazon
niekoniecznie méwi, ze towar byt fatszywy. Mowi, ze historii sprzedazy albo $ciezki sourcingu
nie da si¢ wystarczajaco mocno udokumentowac, by ufa¢ przesztej sprzedazy.

Dlatego ta $ciezka ciagle myli sprzedawcéw. Bronig autentycznosci, gdy aktywnym
problemem jest udokumentowanie. Albo przesytaja kilka pobliskich dokumentéw i1 zaktadaja,
ze objeto$¢ dokumentow zastapi ich dopasowanie. Ten rozdzial ma zatrzymac to zlanie si¢
sciezek, zanim utrwali si¢ w zapisie sprawy.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana

Wigkszo$¢ sprzedawcow btednie odczytuje nieudokumentowang sprzedaz na jeden z dwoch
Sposobow.

Pierwsza grupa traktuje ja jak podrobki.

Mysla, ze Amazon tak naprawde mowi:
sprzedawales$ falszywy towar.

Odpowiadaja wigc jezykiem autentycznosci.
Sprzedajemy wylacznie oryginalne produkty.
Jestesmy legalnym biznesem.

Nasz dostawca jest realny.

Skargi sg niesprawiedliwe.

To wszystko moze by¢ prawda.

A mimo to moze nie odpowiada¢ na realny problem.
Druga grupa traktuje sprawe administracyjnie.
Zakladaja, Ze Amazon potrzebuje tylko ,,jakich$ faktur” i moze krotkiego POA.
Wysylaja wige wszystko, co znajda:

kilka paragonow

zrzut ekranu od dostawcy

moze fakture za podobny produkt

1 generyczne odwolanie w trzech czg$ciach.

To réwniez czesto konczy si¢ porazka.

Dlaczego?

Strona 164



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Bo nieudokumentowana sprzedaz jest zwykle sprawa wystarczalno$ci dokumentacyjne;.
Amazon nie zawsze mOwi:

towar jest fatszywy.

Czesto mowi:

historia sprzedazy, $ciezka sourcingu albo historia ofert nie mogag zosta¢ wystarczajgco
czysto zweryfikowane.

To rozréznienie jest bezposrednie: nieudokumentowana sprzedaz jest ujgta jako
nieweryfikowalna aktywno$¢ sprzedazowa, a niekoniecznie jako potwierdzona podrobka, a
gléwnym problemem jest to, czy sprzedawca potrafi udokumentowac pochodzenie albo histori¢
sprzedazy w sposob satysfakcjonujacy dla Amazon.

Ta roznica zmienia caly rozdziat.

Reprezentatywne powiadomienie o nieudokumentowanej sprzedazy jest uzyteczne, bo
pokazuje, jak szerokie i proceduralne moze by¢ jego brzmienie.

Amazon informuje, Ze konto sprzedawcy zostalo dezaktywowane na Amazon.com,
Amazon.ca i Amazon.com.mx. Mowi, ze oferty zostaty usuniete, a srodki beda wstrzymane.
Nastepnie podaje zasadniczy powod:

Amazon nie byt w stanie zweryfikowa¢ informacji zwigzanych z kontem sprzedawcy albo
nie otrzymat nowych informacji dotyczacych ofert lub historii sprzedazy.

Nastepnie Amazon prosi o:
1. faktury albo paragony z ostatnich 365 dni dla wskazanych ASIN-6w,
2. dokumenty odzwierciedlajace wolumen sprzedazy,
3. dane kontaktowe dostawcy oraz
4. plan dziatan.

To samo powiadomienie daje tez druga wazna wskazowke: kieruje sprzedawcow roéznymi
sciezkami w zaleznos$ci od tego, czy dzialanie dotyczy poziomu konta, skargi IP czy zasad
dotyczacych ofert. To znaczy, ze widoczne powiadomienie moze leze¢ bardzo blisko sgsiednich
sciezek, co jest jednym z powodoéw, dla ktérych sprzedawcy Zle je klasyfikuja.

A wigc samo powiadomienie mOwi juz co§ waznego.
To nie jest tylko sprawa ,,powiedz nam, ze towar jest oryginalny”.

To sprawa ,,pokaz nam, ze historia sprzedazy da si¢ obroni¢”.

O co Amazon naprawde pyta

Pod warstwa jezyka powiadomienia Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na pigc
wezszych pytan.

Po pierwsze: skad pochodzit ten towar?

Nie w mglistej, handlowej formie.
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W sposob, ktory mozna udokumentowac i sprawdzic.

Po drugie: czy dokumenty rzeczywiscie obejmujg histori¢ sprzedazy, ktora przeglada
Amazon?

Jesli konto sprzedato dwiescie sztuk, a dokumentacja obejmuje dwadziescia, plik jest staby,
nawet jesli ta faktura na dwadziescia sztuk jest prawdziwa.

Po trzecie: czy dokumenty sa powigzane z doktadnymi ASIN-ami albo rodzing produktow,
ktéra kwestionuje Amazon?

Nie z podobnymi towarami.

Nie z podobnymi nazwami.

Nie z sytuacja ,,ta sama marka, inne SKU”.

Po czwarte: czy Sciezka dostawcy jest wystarczajagco mocna, aby jej zaufac?
Czy dostawce da si¢ zidentyfikowac, skontaktowac i zrozumie¢?

Po piate: dlaczego historia sprzedazy w ogole stala si¢ nieweryfikowalna?
Brak faktur?

Posredni sourcing?

Przeplyw przypominajacy dropshipping?

Zbyt cienkie dokumenty dla wielu marketplace’ow?

Zignorowane stare prosby?

Niedopasowanie ASIN-6w do dokumentow?

Dlatego nieudokumentowana sprzedaz nie jest tylko Sciezkg papierow.

To $ciezka historii pochodzenia.

Amazon pyta, czy przeszta sprzedaz tego konta nalezy do $ladu dokumentacyjnego
wystarczajaco mocnego, by przetrwac kontrole.

Nieudokumentowana sprzedaz to nie podrobki i nie IP

To rozréznienie jest centrum tego rozdziatu.

Nieudokumentowana sprzedaz

Amazon nie potrafi wystarczajagco dobrze zweryfikowa¢ sourcingu albo historii sprzedazy
sprzedawcy.

Podrobki / nieautentycznosé

Amazon jest blizej problemu braku zaufania do produktu: zrodto, skargi, opakowanie,
niedopasowanie wersji albo ryzyko falszywego towaru.

1P
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Amazon zajmuje si¢ prawami, autoryzacjg, znakiem towarowym, prawem autorskim,
patentem albo naduzyciem tresci ofert.

Te $ciezki musza pozosta¢ rozdzielone. Podrébki, nieudokumentowana sprzedaz i IP leza
blisko siebie, ale nie zadajg tego samego pytania, nawet gdy istnieje naktadanie si¢ problemow.

To ma znaczenie, bo sprzedawcy czgsto wysylaja niewtasciwy dowadd.
Odpowiadaja na nieudokumentowang sprzedaz oburzeniem dotyczacym autentycznosci.
Albo odpowiadajg jezykiem IP.
Albo generyczng retoryka ,,jesteSmy legalnym biznesem”.
Zwykle to nie zmniejsza realnej watpliwosci.
Typowe wzorce porazki i przyczyny zrodlowe

Gdy przestaniesz traktowaé t¢ Sciezke jak co§ mglistego, wzorce porazki stajg si¢ duzo
tatwiejsze do zobaczenia.

1. Brak uzytecznych faktur w pliku

To najprostsza $ciezka 1 nadal jedna z najczestszych.

Sprzedawca najpierw sprzedawat.

Warstwa dokumentacyjna nigdy nie stata si¢ wystarczajagco mocna.
Czasem sprzedawca zakladat, Zze paragony wystarcza.

Czasem spodziewal sie¢, ze odzyska faktury poznie;j.

Czasem starsze dokumenty nigdy nie zostaty w ogole uporzadkowane.
Nieudokumentowana sprzedaz czgsto zaczyna si¢ wlasnie tam.

Nie od fatszywosci produktu.

Od pustki dokumentacyjne;j.

2. Cienka dokumentacja

Niektorzy sprzedawcy maja dokumenty.

Po prostu sa one zbyt cienkie wzglgdem historii konta.

Paragon dowodzi, ze zakup miat miejsce.

Nie musi jednak dowodzi¢ realnego tancucha pochodzenia.

Prosta faktura moze dowodzi¢ jednego zamowienia.

Nie musi wyjasnia¢ szerszej historii sprzedazy, ktorg kwestionuje Amazon.

Dlatego prosba Amazon w przyktadowym powiadomieniu nie brzmi tylko ,,wyslij faktury”.
Pyta rowniez o dokumenty odzwierciedlajace wolumen sprzedazy i o dane kontaktowe
dostawcy.

3. Niedopasowanie ASIN-u do dokumentu
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To jeden z najniebezpieczniejszych cichych bledéw w calej tej Sciezce.
Sprzedawca wysyta prawdziwe dokumenty.

Po prostu nie wigzg si¢ one czysto z ASIN-ami objetymi przegladem.
Z%a rodzina produktow.

Zty rozmiar zestawu.

Zty wariant.

Zta wersja rynkowa.

Zty zakres dat.

To nadal tworzy nieudokumentowany plik.

4. Niedopasowanie ilosci

Nieudokumentowana sprzedaz czgsto jest problemem matematycznym, zanim stanie si¢
problemem zasad.

Dokumenty nie obejmujg tego, co zostato sprzedane.

Za mato sztuk.

Zty zakres dat.

Brak cigglos$ci miedzy marketplace’ami.

Brak pokrycia dla gwaltownych skokow sprzedazy.

Prawdziwa faktura nie staje si¢ mocna tylko dlatego, ze istnieje.
Musi mie¢ sens wzgledem historii konta.

5. Wzorzec przypominajacy dropshipping albo posredni sourcing

Dropshipping / posredni sourcing to jeden z podstawowych podscenariuszy tej ciezki. Takie
sprawy czesto wygladaja inaczej niz klasyczne przypadki zapasu opartego na dostawcy, bo
sciezka pochodzenia jest zbyt cienka, zbyt posrednia, zbyt rozdrobniona albo dociera zbyt
pozno, by wlasciwie obroni¢ sprzedaz.

To jeden z powodoéw, dla ktorych nieudokumentowana sprzedaz czgsto wydaje si¢
sprzedawcom niesprawiedliwa.

Towar moze nadal by¢ autentyczny.

Sciezka pochodzenia moze nadal by¢ handlowo normalna w ich $wiecie.

A Amazon moze mimo to widzie¢ histori¢ sprzedazy jako niedostatecznie udokumentowana.
6. Sprzedaz wielomarketplace’owa z dokumentami tylko dla jednego rynku

To kolejny tatwy btad.

Konto sprzedawato na wigcej niz jednym marketplace’ie.

Plik, ktory dociera do Amazon, wyjasnia tylko czes¢ tej historii.
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Sprzedawca mysli:

Wystalem faktury.

Amazon moze myslec:

Wyjasnites tylko utamek $ladu sprzedazy.

To nie zamyka sprawy.

7. Wczesniejszy brak odpowiedzi albo staba pierwsza odpowiedz

To realny powtarzalny wzorzec w pracy nad autentyczno$ciag i1 nieudokumentowang
sprzedaza: Amazon nie ufal Sladowi dokumentacyjnemu, bo dokumenty byly nieobecne,
cienkie, niejasne albo nie zostaly wystane przy pierwszej prosbie. Wtasciwa odpowiedzig nie
jest ,,brzmie¢ bardziej szczerze”, lecz ,,wyjasni¢, dlaczego Amazon nie ufat towarowi albo
Sciezce”, a nastgpnie odbudowac plik mocniejszymi zapisami powigzanymi z ASIN-ami.

Dlatego ta $ciezka czgsto pogarsza si¢ po jednej stabej rundzie.
Amazon nie pamigta tylko tego, ze dokumenty byly stabe.

Pamigta rowniez, ze sprzedawca nie zmniejszyl niepewnosci, gdy zapytano go po raz
pierwszy.

8. System operacyjny sprzedawcy nigdy nie wymagal gotowosci dokumentacyjnej przed
wystawieniem oferty

To ukryty problem systemowy stojacy za wieloma sprawami nieudokumentowanej
sprzedazy.

Sprzedawca traktowal kontrole dokumentacyjng jak sprzatanie back-office’u.
Nie jak warunek wejscia do sprzedazy.

To dziala, dopdki Amazon nie zapyta o historig.

Wtedy biznes odkrywa, ze potrafi sprzedawac szybciej, niz potrafi si¢ obronic.
Dlaczego dobre firmy nadal przegrywaja nieudokumentowang sprzedaz
Dobre firmy przegrywaja te Sciezke caty czas z catkiem zwyktych powodow.
Rosly szybciej niz ich archiwum.

Kupowaty przez kanaty handlowo normalne, ale dokumentacyjnie stabe.
Sprzedawaty na kilku marketplace’ach, nie budujac jednego czystego pliku pochodzenia.
Ufaty, ze ,,prawdziwe produkty” same poniosag sprawe.

Odpowiadaty zbyt pdzno za pierwszym razem.

Traktowaly faktury jak dokumenty ksiegowe, a nie jak przyszte dokumenty egzekwowania
zasad.

Nic z tego nie oznacza automatycznie ztych intencji.

A mimo to nadal tworzy staby plik nieudokumentowane;j sprzedazy.
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To twarda prawda tego rozdziatu:

prawdziwy biznes moze nadal stworzy¢ nieweryfikowalng histori¢ sprzedazy.

Czego Amazon zwykle szuka

Mocna odpowiedz w sprawie nieudokumentowanej sprzedazy zwykle ma pie¢ czgsci.
Po pierwsze: aktualne dokumenty sourcingowe

Nie byle jakie dokumenty. Dokumenty wystarczajaco aktualne i wystarczajaco konkretne, by
mialy znaczenie.

Po drugie: dopasowanie do wolumenu sprzedazy
Dokumentacja musi mie¢ sens wzgledem tego, co konto rzeczywiscie sprzedato.
Po trzecie: dokumentacja powigzana z ASIN-ami

Amazon chce dokumentow przypietych do produktow objetych przegladem, a nie do
produktéw podobnych.

Po czwarte: jasno$¢ dostawcy
Nazwa, telefon, adres, strona internetowa i $ciezka dostawcy, ktora nie znika pod kontrolg.
Po piate: wyjasnienie sprawy

Dlaczego sprzedaz byta wczes$niej nieudokumentowana albo nieweryfikowalna i co zmienito
si¢ teraz?

Praktyczne podsumowanie jest proste. Amazon zwykle chce aktualnych dokumentow
sourcingowych, danych kontaktowych dostawcy i wyjasnienia sprawy odnoszacego si¢ do tego,
dlaczego sprzedaz byla nieudokumentowana albo nieweryfikowalna; najmocniejszymi
dowodami sg faktury odzwierciedlajace wolumen sprzedazy, dane dostawcy, weryfikowalny
tanicuch sourcingu oraz dokumentacja powiazana z ASIN-ami.

Hierarchia dowodow
Mocne dowody
» faktury realistycznie obejmujace wolumen sprzedazy
* pelne 1 uzyteczne dane kontaktowe dostawcy
* zapisy sourcingowe powigzane z ASIN-ami
* obroniona $ciezka sourcingu
» waskie wyjasnienie, dlaczego wczesniejszy plik byl niewystarczajacy

* dokumenty spdjne miedzy marketplace’ami, jesli historia sprzedazy byla
wielomarketplace’owa

Stabe dowody
» paragony dowodzace tylko niewielkiej czg¢sci aktywnosci

* dokumenty dotyczace pobliskich produktow, a nie wskazanych ASIN-6w
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* generyczne zrzuty ekranu od dostawcy
« faktury, ktore nie wyjasniajag wolumenu
« generyczny jezyk POA bez diagnozy dokumentacyjnej
Podejrzane dowody
* edytowane albo zszywane dokumenty
* niedopasowane ilosci
» wzorce dat, ktore sprawiaja, ze historia sprzedazy wyglada na odtworzong po fakcie
* kilka niekompatybilnych historii zrodta w jednym pliku
Nieistotne dowody
* dlugie obrony moralne
* niezwigzane przemowy o autentycznosci
« argumenty [P tam, gdzie realnie nie ma aktywnego problemu praw
» szerokie tto biznesowe, ktore nie dotyka $ladu sprzedazy
* duze zalaczniki wystane wylacznie po to, by wyglada¢ powaznie

To nadal $ciezka sasiadujgca z autentycznos$cia, dlatego dyscyplina dokumentacyjna ma tu
wigksze znaczenie niz retoryczna pewno$¢ siebie. Rzeczywiste zaakceptowane i odrzucone
POA pokazuja, ze decydujacy zwrot w tych rodzinach spraw bywa czesto dokumentacyjny, a
nie retoryczny, i ze lepsze pozniejsze rundy dziataja zwykle dlatego, ze dowody staty sig¢
ostrzejsze, a nie dlatego, ze proza stata si¢ tadniejsza.

Kartoteka sprawy: gdy prawdziwg porazka byt fakt, ze plik nigdy nie istniat
Jeden uzyteczny wzorzec pomocniczy nie jest dramatycznym przyznaniem si¢ do podrobki.
Jest duzo prostszy.

W jednym powtarzalnym wzorcu wczesniejsze konto zostalo zablokowane z powodow
jakosci produktu / autentycznosci, bo zgdane wsparcie dokumentacyjne nigdy tak naprawde nie
zostato wystane. Pozniej sprzedawca musial odbudowac plik z innego aktywnego konta, bo do
starszego konta nie dato si¢ juz dosta¢. Mocniejszy ruch nie byt stylistyczny. Byt proceduralny:
zebra¢ faktury i listy autoryzacyjne oraz odbudowaé brakujacy plik, zamiast udawaé, ze
pierwsza runda byla wystarczajaca.

To bardzo wazna lekcja tego rozdziatu.
Niektore pliki nieudokumentowanej sprzedazy nie ging dlatego, ze sprzedawca sktamat.

Ging dlatego, ze warstwa dokumentacyjna naprawde nie istniala, gdy Amazon zapytat o nig
PO raz pierwszy.

Typowa sprawa ztozona
Wyobraz sobie sprzedawce sprzedajacego na kilku marketplace’ach.

Produkty sa prawdziwe.
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Sciezka sourcingu jest posrednia.

Niektore dokumenty sg detaliczne w stylu retailer.
Niektore sg cienkimi fakturami od dostawcow.
Niektore ASIN-y sg dobrze pokryte.

Inne pokryte Zle.

Najlepsze dokumenty obejmuja tylko cze$¢ wolumenu.

Sprzedawca dostaje potem powiadomienie o nieudokumentowanej sprzedazy i odpowiada
gléwnie:

towar jest oryginalny

jeste$my uczciwg firma

prosimy o ponowny przeglad.

To staby plik.

Nie dlatego, ze sprzedawca jest nieuczciwy.

Dlatego, ze sprawa nadal pozostaje niedostatecznie udokumentowana.
Nieudokumentowana sprzedaz bardzo surowo karze te luke.

To $ciezka, w ktérej dokumentacja ,,w wiekszosci prawdziwa” czesto zawodzi, bo Amazon
nadal szuka jednej spdjnej historii dokumentacyjnej, a nie kilku czesciowych fragmentow.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe odpowiedzi w sprawie nieudokumentowanej sprzedazy sa powtarzalne.
Bronig autentycznos$ci zamiast historii sprzedazy.
Wysylaja whatever faktury istnieja, nie sprawdzajac, czy ilosci si¢ spinaja.
Ignoruja doktadne ASIN-y objete przegladem.
Traktujg paragony tak, jakby automatycznie dowodzity mocnego tancucha pochodzenia.
Unikaja niewygodnej prawdy, ze starszy $lad dokumentacyjny byt cienki.
Odpowiadaja szeroko, gdy problem jest waski.
Uzywaja generycznego POA, bo format powiadomienia to sugerowat.

Weciaz probuja ratowac stabg Sciezke zrodta zamiast przyznacé, ze system dokumentacyjny nie
byl gotowy.

Jeden dodatkowy btad tez ma znaczenie.

Zaktadaja, ze skoro podrobki i nieudokumentowana sprzedaz leza blisko siebie, ten sam
materialt dowodowy zadziata tak samo.

Zwykle nie zadziata.

Podrobki / nieautentyczno$¢ czesto pytaja:
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dlaczego produkt wzbudzil brak zaufania?
Nieudokumentowana sprzedaz czgsto pyta:
dlaczego tej sprzedazy nie da si¢ wystarczajaco dobrze udokumentowac?
To nie sg identyczne pytania.
Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem nie jest dtuga obrona.

Jest nim rekonstrukcja historii sprzedazy.

Sekwencja pierwszej odpowiedzi
1. Zachowaj aktywne powiadomienie

Zapisz e-mail, zakres marketplace’6w, liste ASIN-O6w, Sciezke 1 wszelkie wczesniejsze
zgloszenia.

2. Poprawnie zbuduj list¢ ASIN-6w

Nie odpowiadaj ogdlnikami, jesli Amazon wskazat konkretne ASIN-y.
3. Odtworz §lad dokumentacyjny

Jakie faktury albo paragony istnieja?

Jakie daty obejmuja?

Jakie ilosci obejmuja?

Ktore marketplace’y wspieraja?

4. Uczciwie zmapuj luki

Brak faktur?

Za mate pokrycie?

Zte produkty?

Posrednie zrodto?

Brak danych dostawcy?

Zignorowane stare prosby?

5. Zdecyduj, czy $ciezki zrodia da si¢ broni¢

Nie buduj zgloszenia wokoét dostawcey albo §ciezki, ktorych naprawde nie umiesz wesprzec.
6. Zbierz dane kontaktowe dostawcy

Amazon poprosit o nie wprost w przyktadowym powiadomieniu. Traktuj to jako czg¢s¢ pliku,
a nie opcjonalny dodatek.

7. Zbuduyj jedno czyste wyjasnienie
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Dlaczego sprzedaz byta wczesniej nieudokumentowana i jakie zmiany dokumentacyjne oraz
operacyjne sprawiajg teraz, ze historia jest tatwiejsza do obrony?

To jest wlasciwa sekwencja.
Nie najpierw przemowa.

Najpierw rekonstrukcja.
Checklista diagnostyczna

Dziewie¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy rozumiem, dlaczego to jest nieudokumentowana sprzedaz, a nie podrobki albo IP?
2. Czy moje dokumenty obejmuja doktadnie te ASIN-y, ktore sg objete przegladem?

3. Czy moje dokumenty rzeczywiscie obejmuja wolumen sprzedazy, ktory Amazon
prawdopodobnie testuje?

4. Czy Sciezka zrodla jest wystarczajaco bezposrednia i wystarczajaco jasna, by przetrwac
kontrolg?

5. Czy opieram si¢ na paragonach albo cienkich dokumentach tam, gdzie historia konta
wyraznie wymaga czegos wiecej?

6. Czy istnieje jakis wzorzec przypominajacy dropshipping, posredni albo rozdrobniony
sourcing, ktorego udaje¢, ze nie widzg?

7. Czy dotaczylem dane kontaktowe dostawcy i uzyteczng tozsamo$¢ dostawcy?

8. Czy moje wyjasnienie przyznaje, dlaczego $lad dokumentacyjny wygladal wcze$niej
stabo?

9. Czy plik zmniejsza watpliwo$¢ co do historii sprzedazy, czy tylko powtarza, ze produkty
sg prawdziwe?

Jesli odpowiedzi na te dziewig¢ pytan nie sg czyste, sprawa prawdopodobnie nie jest gotowa.
FAQ

Czy nieudokumentowana sprzedaz oznacza, ze Amazon udowodnil, iz moj towar byt
fatszywy?

Nie. To odrgbna $ciezka zbudowana wokot nieweryfikowalnej aktywnos$ci sprzedazowej
albo historii sourcingu, a niekoniecznie potwierdzonej podrobki.

Czy autentyczny towar nadal moze wywota¢ nieudokumentowang sprzedaz?

Tak. Prawdziwy towar nadal moze by¢ zwigzany ze stabym albo niepelnym s$ladem
dokumentacyjnym.

Czy paragony wystarcza?

Czasem przy bardzo ograniczonej historii tak, ale czesto nie. Gléwne pytanie brzmi, czy
dokumenty wystarczajgco przekonujaco obejmuja rzeczywistg histori¢ sprzedazy.

Co jesli mgj dostawca jest realny, ale dokumentacja jest cienka?
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Wtedy praktycznym problemem nadal jest niewystarczalno$¢ dokumentacyjna.
Nieudokumentowana sprzedaz czesto opiera si¢ na jako$ci udokumentowania, a nie wytgcznie
na realnos$ci dostawcy.

Czy potrzebuje POA?

Zwykle tak, ale nie generycznego. Musi wyjasni¢, dlaczego historia sprzedazy byta
nieudokumentowana albo nieweryfikowalna i co zmienito si¢ w systemie Zrodia 1 dokumentow.

Co jesli sprzedawatem na kilku marketplace’ach?

Wtedy plik musi mie¢ sens w skali tej szerszej historii. Dokumenty z jednego rynku czesto
nie wyjasniajg aktywnosci wielomarketplace’owe;.
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Rozdzial 20
Naruszenie praw wlasnosci intelektualnej

Dlaczego skarga wlasciciela praw nie jest tym samym co sprawa podrobek

Powiadomienia IP wywoluja t¢ sama emocjonalng reakcje co skargi o autentycznos¢, bo
oferty znikaja, a ryzyko na poziomie konta szybko rosnie. Ale aktywne pytanie jest inne.
Amazon zwykle testuje prawa, uprawnienie, chroniong tre$¢ albo obroniong pozycj¢ braku
naruszenia — nie tylko to, czy towar jest prawdziwy.

To rozroznienie sprawia, ze ten rozdziat jest potrzebny. Sprzedawcy przegrywaja sprawy IP,
gdy bronig zroédta zamiast uprawnienia, albo gdy zamieniajg waski spor o prawa w rozro$nigty
wystep prawny. Pierwszym uzytecznym ruchem nadal jest klasyfikacja.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana
Wiekszo$¢ sprzedawcow btednie odczytuje powiadomienie IP na jeden z trzech sposobow.
Pierwsza grupa czyta je jak podrobki.

Mysla, ze Amazon moéwi, iz produkt jest falszywy. Odpowiadaja wigc jezykiem
pochodzenia:

towar jest oryginalny

faktury sa prawdziwe

dostawca jest legalny

To wszystko moze by¢ prawda.

A mimo to moze nie odpowiada¢ na aktywny problem.
Druga grupa czyta je jak generyczne zawieszenie.

Wysylaja wiec szerokie POA o uczciwosci, studiowaniu zasad, szkoleniu personelu i
zaufaniu klienta.

To réwniez zwykle jest stabe.
Bo sprawy IP czesto sprowadzajg si¢ do jednego waskiego pytania:

Ktore chronione prawo zostalo naruszone albo jakie uprawnienie sprzedawca moze
udowodnic¢?

Trzecia grupa zbyt szybko idzie w strong legalna.
Pisza tak, jakby kazda skarga wlasciciela praw juz wymagata briefu sadowego.

To zwykle takze jest btedne. Wigkszos$¢ spraw IP na Amazon nadal zaczyna si¢ jako sprawy
zaufania do platformy i zgodnosci oferty, a nie pelne sprawy sadowe. Mocniejszy pierwszy
ruch zwykle nie polega na teatrze. Polega na precyzyjnej klasyfikacji.

Wzorce powiadomien w tej §ciezce sg wymowne.

Niektore sg szerokimi powiadomieniami na poziomie konta. Amazon mowi, ze nie byt w
stanie zweryfikowa¢ informacji zwigzanych z kontem sprzedawcy albo nie otrzymat nowych

Strona 176



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

informacji dotyczacych ofert lub historii sprzedazy, po czym prosi o POA i kieruje sprzedawce
sciezka sporu, takg jak notice-dispute@amazon.co.uk. Inne powiadomienia sg duzo wezsze. W
jednym przyktadzie naduzycia tekstu znaku towarowego Amazon wskazuje objete sprawa
ASIN-y 1 prosi o dowod braku naruszenia, na przyktad faktur¢, numer zamowienia, list
autoryzacyjny, umowe licencyjng albo orzeczenie sadu, a takze o kroki podjete w celu
zatrzymania przysztych naruszen.

W praktyce sprzedawcy zwykle widza te sprawy przez widoki skarg w Account Health i
bezposrednie $ciezki powiadomien. Trzy praktyczne Sciezki odpowiedzi pozostaja dos¢
stabilne: skontaktowac si¢ z wlascicielem praw i poprosi¢ o wycofanie skargi, uzna¢ naruszenie
i zlozy¢ plan albo zaprzeczy¢ roszczeniu, dotgczajac wspierajace dokumenty, takie jak
autoryzacja, licencja, faktury z ostatnich 365 dni albo dokumentacja znaku towarowego.

To juz méwi centralng prawdg tego rozdziatu:
to nie jest jedna generyczna $ciezka ,,udowodnij, ze jestesmy prawdziwym biznesem”.

To Sciezka mapowania praw.

O co Amazon naprawde pyta
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na pig¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: jakie doktadnie prawo jest przedmiotem sprawy?

Znak towarowy? Prawo autorskie? Patent? Chroniony tekst? Logo? Obraz? Sformutowanie
kompatybilnosci? Ceche wzornicza?

Po drugie: czy sprzedawca ma uprawnienie?

Autoryzacje, licencje, wlasno$¢ marki, wsparcie resellerowe albo inng legalng podstawe do
uzywania tego chronionego materialu?

Po trzecie: jezeli sprzedawca twierdzi, ze nie doszto do naruszenia, czy potrafi to jasno
pokazac?

Nie emocjonalnie. Nie ogdlnym jezykiem uczciwosci. Konkretnym dowodem powigzanym z
doktadnymi ASIN-ami, trescig albo cechami produktu objetymi przegladem.

Po czwarte: jesli skarga byla zasadna, co si¢ zmienito?
Co usunieto, poprawiono albo zatrzymano?

Po piate: czy sprzedawca nie myli problemu praw z problemem autentycznosci,
nieudokumentowanej sprzedazy albo problemem strony szczegotow produktu?

Ten btad niszczy ogromna liczbe pierwszych odwotan. Sprzedawcy czgsto dobrze dowodza
niewtasciwej rzeczy.

Krytyczny podziat: otrzymane skargi vs podejrzewane naruszenia
Jedno z najbardziej uzytecznych obecnie rozréznien po stronie sprzedawcy wyglada tak:

Received Intellectual Property Complaints to skargi ztozone przez wtascicieli praw.
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Suspected Intellectual Property Violations to sprawy, w ktorych sam Amazon oznacza ofertg
jako prawdopodobnie problematyczna, czgsto z powodu niedopasowania marki albo tresci.

To rozréznienie ma znaczenie, bo zmienia si¢ logika odpowiedzi.
Otrzymana skarga czesto pcha sprzedawce w strong:

* kontaktu z wtascicielem praw,

 wycofania skargi,

* dowodu autoryzacji,

» albo waskiego sporu.
Podejrzewane naruszenie czesto pcha sprzedawce w strong:

* oczyszczenia oferty,

* korekty tresci,

* usunig¢cia ASIN-u, jesli to konieczne,

* oraz czystszego wyjasnienia, dlaczego oferta nie narusza juz zasad.
Dlatego sprzedawcy wcigz mowig: ,,Ale moje faktury sg prawdziwe”, a mimo to

przegrywaja.

Faktury moga mie¢ znaczenie.

Ale faktury nie zawsze odpowiadajg na problem praw do tresci.

IP to nie podrobki, nieudokumentowana sprzedaz ani niedopasowanie strony szczegotow
produktu

To rozréznienie jest kregostupem rozdziatu.
Naruszenie praw wlasnosci intelektualnej
Problem praw.

Znak towarowy, prawo autorskie, patent, chroniony tekst, logo, obraz, wzor albo chronione
uzycie marki.

Podrobki / nieautentycznosé
Problem zaufania do produktu / dowodu pochodzenia.

Skad pochodzil towar? Dlaczego wzbudzil brak zaufania? Czy sprzedawca potrafi
udowodni¢ pochodzenie?

Nieudokumentowana sprzedaz

Problem wystarczalnosci dokumentacyjnej / historii sprzedazy.

Czy sprzedawca potrafi wystarczajaco mocno udokumentowac $§lad sprzedazy?
Naruszenia na stronach szczegolow produktu

Problem dopasowania katalogowego.
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Czy sprzedawca wystawia oferte na dokladnie wtasciwej stronie produktu i z wlasciwym
stanem?

Tych $ciezek nie wolno zlewaé¢ do jednego generycznego koszyka ,,skarga produktowa”.
Sprawy znakow towarowych, praw autorskich i patentow zachowujg si¢ na tyle odmiennie, ze
plik trzeba sklasyfikowaé, zanim zacznie si¢ go argumentowac.

To oznacza, ze ten rozdzial nigdy nie powinien brzmie¢ jak Rozdzial 18 z wigksza liczba
stow prawnych.

Gtéwne rodziny IP w obrebie tego rozdziatu
1. Naduzycie znaku towarowego

To czesto najlatwiejsza kategoria IP do rozpoznania przez sprzedawcow i jedna z
najlatwiejszych do ztego poprowadzenia.

Problemem moze by¢:
* uzycie nazwy marki w niewlasciwy sposob,
* naduzycie logo,
» tekst chroniony znakiem towarowym w tytule,
* sformutowanie kompatybilnosci, ktore przekracza dopuszczalng granice,
» albo branding sugerujacy nieistniejacg afiliacje.

Reprezentatywnym przykladem w tej Sciezce jest grupa ASIN-6w oznaczonych jako
potencjalne naduzycie tekstu znaku towarowego zwigzanego z chronionymi okresleniami
marki.

2. Naduzycie prawa autorskiego
To zwykle obejmuje:
* skopiowane obrazy,
* skopiowany tekst oferty,
* skopiowang grafike opakowania,
* skopiowane materiaty instruktazowe,
* albo skopiowang tre$¢ tworcza.

Takie sprawy sa czgsto zle odczytywane, bo sprzedawcy mys$la: ,,Nie podrabialem
produktu”.

To moze by¢ bez znaczenia, jesli sama tres¢ zostata skopiowana. Prawo autorskie trzeba
traktowac jako odrgbng kategori¢ praw, a nie jako pytanie o autentyczno$¢ produktu.

3. Skargi patentowe
Skargi patentowe sa zwykle wezsze i1 bardziej techniczne.

Czesto nie da si¢ ich rozwigza¢ samg logika faktur, bo problem nie dotyczy wylacznie tego,
czy produkt jest autentyczny albo prawidlowo pozyskany. Problem dotyczy tego, czy sam
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produkt albo jedna z jego cech narusza chronione prawo patentowe. Patenty dziatajg jak
odrebna $ciezka IP, dlatego skargi patentowe czesto szybciej przechodza w realng analize
prawna niz zwykte sprawy dotyczace zasad ofert.

4. Naduzycie tekstu oferty i tresci katalogowe;j

To miejsce, w ktérym wpada wielu sprzedawcow.
Produkt moze by¢ realny.

Dostawca moze by¢ realny.

A mimo to tytul, bullet points, jezyk kompatybilnosci, zestaw obrazoéw albo odniesienia do
marki mogg nadal tworzy¢ problem IP.

Dlatego skorygowana tre$¢ nalezy do tego rozdziatu, a nie tylko do rozdziatu o katalogu. W
praktyce wiele spraw ,,IP” jest cze§ciowo sprawami oczyszczania tresci.

Skargi wiascicieli praw, wycofania i skorygowana tres¢

Logika wycofania powinna leze¢ blisko centrum tego rozdzialu, bo sam Amazon nadal
kieruje sprzedawcoéw wlasnie w te strong.

Kiedy wiasciciel praw zlozyt skarge, jedna z waznych Sciezek jest bezposredni kontakt 1
wycofanie skargi. Realna cze$¢ spraw IP rozwigzuje si¢ nie przez wygranie argumentu
prawnego w POA, lecz przez doprowadzenie do tego, aby skarzacy wycofat skarge ztozong
przez pomylke, zbyt szeroko albo strategicznie.

To nie znaczy, ze kazdy sprzedawca powinien slepo btaga¢ o wycofanie.
To znaczy, ze najpierw musi sklasyfikowac skarge:
» skarga zasadna,
* skarga falszywa,
» skarga zbyt szeroka,
* albo spor, ktory da sie¢ rozwigzac przez korekte tresci oferty.
Ta klasyfikacja zmienia wszystko.
MAP pricing, kontrola kanatu i spory ,,nieautoryzowany sprzedawca”

Ten rozdziat potrzebuje jednej krotkiej sekcji o MAP, bo spory o kontrolg kanatu czesto
przychodza ubrane w jezyk IP, nawet gdy teoria prawna jest ciensza, niz sugeruje skarga.

Praktyczna zasada jest prosta:
Nie kazdy spor o kontrole kanatu jest realnym naruszeniem IP.

Wtlasne publiczne wytyczne Amazon dotyczace Report Infringement méwig wilascicielom
praw, ze naruszenia umow o dystrybucji wylacznej albo selektywnej co do zasady nie stanowia
naruszenia IP, cho¢ wyjatki lokalnoprawne moga mie¢ znaczenie. To ma znaczenie, bo wielu
sprzedawcow dostaje nacisk w stylu ,,IP” w sprawach, ktoére tak naprawdg dotycza:

» minimalnej ceny reklamowane;j,
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* kontroli resellerow,
* ograniczen kanalowych,
» albo skarg na nieautoryzowanych reselleréw.

Starsza literatura prawnicza dotyczaca sprzedawcow podkresla t¢ samg praktyczng rzecz
ostrzejszym jezykiem: spory o MAP 1 nieautoryzowanych sprzedawcoOw czesto sa
przepakowywane jako presja trademarkowa albo IP, mimo Ze realna walka ma charakter
handlowy, a nie czysto naruszeniowy.

To nie czyni sprzedawcy automatycznie bezpiecznym.
To znaczy, ze sprzedawca musi oddzieli¢:
* rzeczywiste naruszenie znaku towarowego / prawa autorskiego / patentu
od
» konfliktu kontraktowego albo kanalowego przebranego za jezyk IP.
Kiedy analiza prawna ma znaczenie
Wigkszo$¢ spraw [P na Amazon nadal zaczyna si¢ jako spory platformowe i ofertowe.
Niektore przestajg nimi by¢.
Zwykle dzieje si¢ tak wtedy, gdy:
» skarga jest oparta na patencie,
* skarzacy odmawia wycofania i upiera si¢ przy konkretnej teorii prawnej,
* jedyna realng odpowiedzia sprzedawcy jest formalna pozycja braku naruszenia,
* sprzedawca musi oprze¢ si¢ na pozycji licencyjnej,

* albo samo powiadomienie wskazuje na dowodd taki jak orzeczenie sadu, a nie zwykle
dokumenty sprzedawcy.

Dlatego ten rozdziat powinien spokojnie traktowac eskalacje¢ prawng bez udawania, ze nigdy
nie ma znaczenia. Sprzedawca czesto moze naprawi¢ sprawe naduzycia tekstu znaku
towarowego przez oczyszczenie tresci i dowody. Skarga patentowa czesto zachowuje sig
inaczej. Skarga o skopiowany obraz w prawie autorskim moze réwniez wyj$¢ poza zwykle
pisanie do Seller Performance, jesli spor staje si¢ formalny.

Czego Amazon zwykle szuka
Mocny plik IP zwykle ma pig¢ czgsci.
Po pierwsze: doktadng klasyfikacje

Znak towarowy? Prawo autorskie? Patent? Naduzycie tekstu? Naduzycie obrazu? Skarga
marki zlozona btednie?

Po drugie: dowo6d powigzany z realnym problemem

Autoryzacja, licencja, dowod braku naruszenia, wlasno§¢ marki, skorygowana tres¢ albo
wycofanie skargi.
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Po trzecie: precyzj¢ na poziomie ASIN-u

Ktorych ofert to dotyczy? Ktoéry element tresci jest sporny?

Po czwarte: korekte stanu obecnego

Jesli skarga byta zasadna, co juz zostato usunigte, edytowane, zatrzymane albo oczyszczone?
Po piate: przyszta kontrole

Jak sprzedawca uniknie powtorzenia tego samego naruszenia praw?

Dlatego tej $ciezki nie da si¢ rozwigza¢ samymi fakturami. I zwykle nie da si¢ jej rozwigzac
samymi generycznymi przeprosinami. Ksztalt mocnego pliku jest staly: dowod braku
naruszenia albo autoryzacji plus zmiany procesowe, ktdre zatrzymuja powrdt tego samego
problemu.

Hierarchia dowodoéw
Mocne dowody
 wycofanie skargi przez wlasciciela praw, gdy skarga byta bledna albo zostala rozwigzana
* listy autoryzacyjne
* umowy licencyjne
* dowdd wiasnos$ci marki
» tre$¢ skorygowana na poziomie konkretnego ASIN-u

« faktury tam, gdzie autentycznos$¢ albo historia sprzedawcy rzeczywiscie majg znaczenie
dla skargi

* orzeczenia sadu albo formalne wsparcie prawne tam, gdzie sprawa naprawdg tego wymaga
Stabe dowody

* generyczny jezyk ,,jesteSmy uczciwymi sprzedawcami”

« faktury, ktore dowodza tylko zrodta, a nie uprawnienia

* szerokie POA, ktore nigdy nie identyfikujg wlasciwej kategorii IP

* niezwigzane dokumenty biznesowe

* zaprzeczenie bez wyjasnienia spornej tresci oferty
Podejrzane dowody

* zmieniajace si¢ teorie z odwotania na odwotanie

* twierdzenie o autoryzacji bez jakiejkolwiek $ciezki dokumentacyjnej

* mocno edytowane pliki

* méwienie, ze oferta zostala skorygowana, bez pokazania, co faktycznie si¢ zmienito
Nieistotne dowody

» dtugie obietnice dotyczace obstugi klienta
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» pakiety od dostawcOéw w czystej sprawie naduzycia tekstu

* przemowy o autentyczno$ci w czystej sprawie prawa autorskiego

* grube pakiety zalacznikow wysytane wylacznie po to, by wyglada¢ powaznie
Zasada jest prosta:
W sprawach IP warto$¢ dokumentu zalezy od prawa, na ktore odpowiada.
Kartoteka sprawy 1: skarga byla realna, ale zarzut byt bledny
Sprzedawca dotacza do markowego ASIN-u z autentycznym zapasem.
Wtasciciel praw mimo to sktada skarge.
Pierwsza odpowiedz sprzedawcy mowi tylko:
towar jest prawdziwy
skarga jest niesprawiedliwa
prosimy o przywrocenie
Stabe.
Mocniejszy plik wyglada inacze;j.

Identyfikuje wlasciciela praw, prosi o doktadng podstawe skargi, dostarcza istotne wsparcie
dokumentacyjne i dazy do jednego z dwoch czystych rezultatow:

* wycofania skargi, bo byla btgdna, albo
* wezszego oswiadczenia pokazujacego, co dokladnie nie naruszato prawa.
Lekcja jest prosta:

gdy skarga jest btedna, sprzedawca nadal musi wyjasni¢, dlaczego zostata ztozona i co czyni
ja bledna.

Samo oburzenie nie jest dowodem.

Kartoteka sprawy 2: towar byl autentyczny, ale tekst oferty juz nie
Sprzedawca oferuje autentyczny produkt.

Zapasy s3 prawdziwe.

Dostawca jest prawdziwy.

A mimo to skarga trafia.

Dlaczego?

Bo tytut oferty uzywat chronionego tekstu marki w sposob sugerujacy afiliacje albo
naduzywajacy znaku towarowego.

Sprzedawca odpowiedziat fakturami.
To nie rozwigzato aktywnego problemu.

Mocniejszy plik najpierw zrobit co$ innego:
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* usungt problematyczny tekst,
* skorygowat tres¢ oferty,
* wyjasnit, w jaki sposob sformutowanie tworzylto ryzyko,

* 1 dodat kontrole, zgodnie z ktorg zaden tekst marki ani kompatybilnosci nie trafi do oferty
bez przegladu.

To klasyczna lekcja IP.
Czasem problemem nie jest produkt. Problemem sg stowa.
Kartoteka sprawy 3: sprzedawca potraktowat skarge patentowq jak sprawe faktur
Sprzedawca private label dostaje skarge IP 1 zaktada, Ze to kolejna sprawa autentycznosci.
Wysyla wiec:
» faktury,
* dane dostawcy,
* dtugie wyjasnienie legalnosci.
Sprawa pozostaje zablokowana.
Bo aktywnym problemem nie byto Zrédto.
Byt nim patent.

W tym momencie decydujace pytanie nie brzmi juz, czy sprzedawca kupit produkt uczciwie.
Decydujace pytanie brzmi, czy sam produkt albo cecha wzornicza stworzyly problem praw.

Lekcja jest tu ostrzejsza:

niektore sprawy IP przestaja by¢ zwyktymi problemami pisania do Amazon i stajg si¢
realnymi problemami analizy praw.

Dlatego zta klasyfikacja jest w tej $ciezce tak kosztowna.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe odwotania IP s3 powtarzalne.
Bronig autentycznosci, gdy aktywnym problemem sg prawa.
Wysylaja faktury, gdy aktywnym problemem jest tekst oferty.
Zaprzeczaja wszystkiemu zamiast sklasyfikowac skarge.
Myla autoryzacje do uzycia chronionej tresci z dowodem, zZe fizyczny towar istnial.
Ignoruja mozliwo$¢ wycofania skargi.

Wcigz mowig ,jesteSmy legalni”, nie identyfikujac doktadnego prawa bedacego
przedmiotem sprawy.

Przesadnie legalizuja tatwe sprawy i zbyt ptytko analizujg trudne.

Traktujg wszystkie skargi IP tak, jakby byly takie same.
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Ten ostatni btagd ma najwigksze znaczenie.
Bo naduzycie znaku towarowego to nie to samo co naduzycie prawa autorskiego.
Naduzycie prawa autorskiego to nie to samo co ekspozycja patentowa.

A skarga wiasciciela praw zlozona przez pomytke to nie to samo co zasadna skarga, ktora
moze naprawic tylko oczyszczenie tresci.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwszym ruchem nie jest dtugi esej prawny.

Jest nim wlasciwa klasyfikacja.

Sekwencja pierwszej odpowiedzi
1. Zachowaj aktywne powiadomienie

Zapisz e-mail, nadawce, temat, listg ASIN-6w, wskazane prawo — jesli je podano — oraz
Sciezke zgloszenia.

2. Zidentyfikuj typ skargi
Skarga wiasciciela praw czy podejrzewane naruszenie?
3. Sklasyfikuj prawo

Znak towarowy, prawo autorskie, patent, naduzycie tekstu, naduzycie obrazu czy sprawa
hybrydowa.

4. Zamroz objety sprawg tres¢

Nie pozostawiaj spornej tresci albo materiatu aktywnego, udajac jednoczesnie, ze problem
zostal zrozumiany.

5. Zdecyduj, co naprawde odpowiada na sprawe

Wycofanie skargi? Autoryzacja? Skorygowana tres¢? Pozycja braku naruszenia? Waskie
POA? Przeglad prawny?

6. Zbuduj jeden czysty plik

Nie generyczne odwotanie plus losowe dokumenty. Jeden plik skierowany na jedna teori¢
praw.

Ta sekwencja pozostaje praktyczna, bo sprzedawcy zwykle stoja przed tymi samymi trzema
Sciezkami startowymi: wycofanie skargi przez wlasciciela praw, uznanie naruszenia wraz z
planem albo zaprzeczenie z konkretnymi dokumentami wspierajagcymi. Niektore sprawy IP
przechodzg przez bezposrednie skrzynki sporow, a inne siedzg w Account Health.

Checklista diagnostyczna

Dziewie¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy wiem, czy to znak towarowy, prawo autorskie, patent czy naduzycie tresci oferty?

2. Czy to skarga wtasciciela praw, czy podejrzewane naruszenie wykryte przez Amazon?
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3. Czy dowodze pochodzenia tam, gdzie realnym problemem jest uprawnienie?
4. Czy mam wazng autoryzacjg, licencj¢ albo $ciezkg wycofania skargi?

5. Jesli twierdzg, ze nie ma naruszenia, czy potrafi¢ wyjasni¢ dlaczego z precyzja na
poziomie ASIN-u?

6. Czy usunaglem albo skorygowatem juz jakakolwiek tres¢, ktora byla rzeczywiscie
ryzykowna?

7. Czy to czgsciowo spor o MAP / kontrole kanatu ubrany w jezyk IP?

8. Czy ta sprawa nadal nalezy do pisania do Seller Performance, czy weszta juz w realna
analize¢ prawng?

9. Czy plik zmniejsza problem praw, czy tylko powtarza, ze jesteSmy realnym biznesem?

Jesli odpowiedzi na te dziewie¢ pytan nie sg czyste, zgloszenie prawdopodobnie nie jest
gotowe.

FAQ
Czy naruszenie I[P zawsze oznacza, ze Amazon uwaza produkt za fatszywy?

Nie. Wiele spraw IP to sprawy praw, a nie autentyczno$ci. Moga dotyczy¢ tekstu, obrazow,
sygnaldow marki, wzoru albo innego chronionego uzycia, a nie tego, czy fizyczny towar byt
podrobka.

Czy faktury wystarcza?

Czesto nie. Faktury mogg pomo6c w niektorych sprawach IP, ale wiele sporow dotyczy
autoryzacji, braku naruszenia, wycofania skargi, skorygowanej tresci albo wezszej teorii praw.
Inne dokumenty, takie jak autoryzacja, licencja i dokumentacja znaku towarowego, moga miec¢
wigksze znaczenie.

Czy skarge mozna wycofac?

Tak. Bezposrednie wycofanie skargi przez wlasciciela praw nadal moze by¢ rozstrzygajace
tam, gdzie jest wlasciwe.

Czy kazdy spodr o nieautoryzowanego resellera albo MAP to realna sprawa IP?

Nie. Publiczne wytyczne Amazon dla wiascicieli praw wskazuja, ze naruszenia dystrybucji
wylacznej albo selektywnej same w sobie zwykle nie stanowig naruszenia IP, cho¢ znaczenie
moga mie¢ wyjatki lokalnoprawne.

Kiedy to przestaje by¢ zwyktym problemem POA?

Zwykle wtedy, gdy sprawa jest mocno patentowa, gdy sprzedawca potrzebuje formalnej
pozycji braku naruszenia albo gdy jedyng powazng odpowiedzig jest odpowiedz prawna, a nie
operacyjna.
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Rozdzial 21
Zmanipulowane faktury

Dlaczego podejrzana dokumentacja jest trudniejszym problemem niz dokumentacja nieobecna

Kiedy staba dokumentacja zostaje juz oddzielona od probleméw praw, Zrodia i1 historii
sprzedazy, kolejny skok cigzaru gatunkowego staje si¢ oczywisty. Pytanie nie brzmi juz tylko,
czy dokumenty sg wystarczajace, ale czy nadal mozna im ufac.

To jedna z najbardziej surowych Sciezek w catej ksiazce.
Sprzedawca moze przegra¢ sprawg o podrobki, bo faktury sg zbyt cienkie.

Sprzedawca moze przegra¢ sprawe o nieudokumentowang sprzedaz, bo historia sprzedazy
nie zostata wystarczajaco dobrze udokumentowana.

Sprzedawca moze przegraé sprawe o zmanipulowane faktury nawet wtedy, gdy towar istniat,
bo Amazon przestal ufa¢ samemu zapisowi dokumentacyjnemu.

To wlasnie ten skok ci¢zaru omawia ten rozdziat.

Gdy Amazon moéwi, ze faktury wygladaja na sfalszowane albo zmanipulowane, sprawa
zmienia ksztatt. Pytanie nie brzmi juz tylko, skad pochodzil towar. Pytanie brzmi, czy
sprzedawcy nadal mozna ufa¢ przy sktadaniu autentycznych dowodéw w ogole.

Dlatego sprzedawcy wciaz szkodza sobie w tej Sciezce ztym instynktem. Niektorzy staja si¢
moralni 1 oburzeni. Odpowiadaja jezykiem niewinno$ci. Inni staja si¢ techniczni w zly sposob.
Wciaz ponownie skanujg, ponownie eksportujg, ponownie redaguja i ponownie wysytaja ten
sam plik w czysciej wygladajacych formach.

Obie reakcje sg stabe.

Ten rozdzial nie dotyczy teatralnej uczciwosci.
Nie dotyczy wickszego POA.

Nie dotyczy dodawania wigkszej liczby faktur.
Dotyczy zaufania do dokumentow.

Jesli dokumenty sg autentyczne, zadaniem jest ustali¢, dlaczego wygladaty na fatszywe, i1
odbudowa¢ plik mocniejszym dowodem po stronie wystawcy. Jesli dokumenty rzeczywiscie
zostaly zmienione, problem przeszedl juz do cigzszej S$ciezki naduzycia zaufania, a
kosmetyczne przepisywanie tylko pogarsza zapis.

Dlaczego ta sprawa jest Zle rozumiana
Sprzedawcy zwykle btednie odczytuja ten rozdziat na jeden z dwoch sposobow.

Pierwsza grupa traktuje go wylacznie jak oskarzenie moralne. Odpowiada zdaniami w
rodzaju:

jestesmy prawdziwym biznesem

nigdy nie chcieliSmy wprowadzi¢ Amazon w biad
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nasze produkty sg autentyczne
prosimy jeszcze raz przejrze¢ dokumenty
Taki jezyk moze by¢ szczery. A mimo to czgsto jest bezuzyteczny.

Bo ta $ciezka nie pyta gtéwnie, czy sprzedawca brzmi uczciwie. Pyta, czy sam pakiet faktur
zashuguje na zaufanie.

Druga grupa popehia btad przeciwny. Traktuje sprawe¢ jak zwykle porzadkowanie faktur.
Wysyla wigc jasniejszy skan, inng wersj¢ PDF, drugi przycigty egzemplarz albo zrzut ekranu od
dostawcy i zaktada, ze problem zostal rozwigzany.

To moze by¢ gorsze niz pierwszy btad.

Bo kiedy Amazon juz zobaczyl podejrzany plik, kazda nowa pobliska wersja moze
rozszerzy¢ niespdjnos$¢ zamiast jg zmniejszyc.

To wiasnie odroznia zmanipulowane faktury od sgsiednich rozdzialéw. Sprzedawca moze
przetrwa¢ stabg dokumentacjc w Rozdziale 18 albo 19 dzigki lepszej warstwie
dokumentacyjnej. W Rozdziale 21 to sama warstwa dokumentacyjna siedzi teraz na lawie
oskarzonych.

Co mowi Amazon
Typowe powiadomienie w tej §ciezce jest bezposrednie i wysokiej wagi.

Amazon méwi, ze sprzedawca dostarczyt dokumentacje wygladajaca na sfalszowang albo
zmanipulowana. Konto jest dezaktywowane. Oferty zostaja usunigte. Srodki zostaja
wstrzymane. Jesli zapasy FBA sa powigzane ze skargami o nieautentyczno$¢, moga juz nie
kwalifikowa¢ si¢ do usunigcia.

Nastepnie powiadomienie zwykle prosi o jedng z dwoch rzeczy:

wyjasnienie uzasadniajace, dlaczego dokumentacja wyglada na sfalszowang albo
zmanipulowana, albo

dowdd pokazujacy, ze dokumenty nie sg sfalszowane ani zmanipulowane

Ostrzezenie dotyczace konsekwencji jest réwniez ostrzejsze niz w zwyktych sprawach
niewystarczalnosci faktur. Takie powiadomienia czgsto moéwig, ze jesli zadana informacja nie
zostanie dostarczona w wyznaczonym terminie, ptatnosci moga zosta¢ trwale wstrzymane, a
pozostate zapasy FBA mogg zosta¢ zniszczone.

To sformutowanie od razu mowi co$ waznego.

Amazon nie mowi juz tylko:

Twoj dowod pochodzenia jest staby

Mowi co$ ostrzejszego:

Dokumentacja, ktérg juz przestates, sama moze by¢ niewiarygodna

Dlatego tego rozdzialu nie wolno traktowa¢ jak zwyklego odwolania w sprawie
autentycznosci.
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O co Amazon naprawde¢ pyta
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: ktory doktadnie plik uruchomit podejrzenie?
Nie caly biznes. Nie cale konto. Ktory pakiet, ktora strona, ktory wiersz, ktory obraz faktury?

Po drugie: czy problemem jest rzeczywista modyfikacja, czy autentyczny dokument, ktory
zostal doprowadzony do wygladu falszywego przez staba jakos¢ skanu, zszycie, redakcje,
przycigcie albo wielokrotne ponowne eksportowanie?

Po trzecie: czy sprzedawca potrafi przesledzi¢ podejrzany plik z powrotem do realnego
wystawcy albo systemu zrodlowego?

PDF od dostawcy, eksport z ERP, platforma ksiggowa, oryginalny zalacznik e-mail albo
czysta kopia wystawiona przez zrdodlo.

Po czwarte: czy szersze otoczenie dokumentacyjne wspiera plik, czy mu przeczy?

Daty, ilosci, linie produktowe, tozsamos$¢ dostawcy, cigglos¢ dostaw i logika autoryzacji
majg tu wigksze znaczenie, niz sprzedawcy zaktadaja.

Po piate: czy sprzedawca przestat robi¢ plik jeszcze gtosniejszym?

Ponowne wgrywanie tego samego podejrzanego dokumentu, dodawanie nowych
niezgodnych zapiséw albo zmiana teorii dostawcy w trakcie sprawy zwykle utwardza problem.

Po szoste: jesli dokumenty sg autentyczne, czy sprzedawca potrafi odbudowaé zaufanie
czyS$ciejszymi oryginatami i dowodami potwierdzajacymi?

To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.
Amazon nie pyta tylko:

Czy faktury istnieja?

Amazon pyta:

Czy tym doktadnie fakturom nadal mozna ufac?

Trzy problemy z fakturami, ktore sprzedawcy myla

Podrobki / nieautentycznos¢

Amazon testuje dowod pochodzenia, dopasowanie do skargi 1 to, dlaczego towar wzbudzit
brak zaufania.

Nieudokumentowana sprzedaz

Amazon testuje, czy historia sprzedazy i $§ciezka sourcingu moga zosta¢ wystarczajaco czysto
udokumentowane.

Zmanipulowane faktury

Amazon testuje, czy sama przestana dokumentacja wyglada na zmieniona, zszywana,
odtwarzang albo w inny sposob niewiarygodna.
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To rozréznienie ma znaczenie, bo ten sam sprzedawca moze uzywac stowa ,,faktura” we
wszystkich trzech $ciezkach, a mimo to odpowiada¢ na trzy zupehie rézne pytania.

Cienka faktura to nie to samo co podejrzana faktura.
Podejrzana faktura to nie to samo co problem praw.

A mocniejsza historia dostawcy nie naprawia automatycznie problemu integralnosci
dokumentu.

Dlatego Rozdziat 21 musi pozosta¢ oddzielony od Rozdzialow 181 19.
Typowe przyczyny zrodlowe
1. Rzeczywista modyfikacja

Czasem najprostsze wyjasnienie jest prawdziwe. Dokument zostal edytowany, odbudowany,
czesciowo odtworzony albo zszyty w sposdb zmieniajacy to, co pierwotnie wystawit wystawca.

Ten rozdzial nie zostal napisany po to, by pomaga¢ komukolwiek wymys$la¢ lepsze
wyjasnienia dla ztych dokumentéw. Jesli dokument zostal naprawde zmieniony, sprawa wyszta
juz poza zwykla slabo§¢ faktury. Kolejny edytowany plik nie jest rozwigzaniem. Jest
powtdrzeniem problemu.

2. Staba jako$¢ skanu i zte obchodzenie si¢ z dokumentem
To jeden z najwazniejszych nieoszukanczych podscenariuszy w rozdziale.
Prawdziwe faktury moga wyglada¢ na zmanipulowane, bo byly zZle obstugiwane:
wydrukowane i zeskanowane ponownie
fotografowane w ztym $wietle
zbyt mocno skompresowane
przyciemnione albo nadmiernie wyostrzone
podzielone na zrzuty ekranu
potaczone w nowy PDF
przyciete tak mocno, ze zniknat kontekst strony

Autentyczny dokument moze zaczaé wyglada¢ sztucznie na dlugo przed tym, zanim
sprzedawca miat taki zamiar.

3. Nadmierna redakcja
Amazon czgsto toleruje ukrywanie cen. Sprzedawcy regularnie zle rozumieja ten margines.
Zaczerniaja zbyt wiele.
Usuwajg nagtowki stron.
Ukrywaja sumy faktur.

Wycinaja dane dostawcy.
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Kasuja kontekst dowodzacy, ze plik jest jednym ciggtym dokumentem wystawionym przez
zrodto.

W tym momencie plik moze nadal zawiera¢ lini¢ produktowsa, ale nie wyglada juz jak
naturalnie wystawiony dokument. Wyglada jak co$ odtworzonego.

4. Nieregularna dokumentacja po stronie dostawcy
Niektorzy dostawcy wystawiajg brzydka dokumentacje.
Roézne fonty.
Odreczne poprawki.
Niejasna numeracja.
Niestandardowe eksporty.
Staby branding.
PDF-y niskiej rozdzielczosci.
Nieregularne formatowanie pozycji.
Takie dokumenty moga by¢ autentyczne, a mimo to wypadac¢ stabo w przegladzie Amazon.

To nie czyni automatycznie sprzedawcy bez winy. Oznacza, ze ma teraz problem
potwierdzenia. Stabos$¢ po stronie dostawcy trzeba zrownowazy¢ mocniejszym dowodem po
stronie wystawcy, a nie jezykiem zyczeniowym.

5. Konflikty ilosci, dat i ciggtosci

Dokument moze wyglada¢ podejrzanie nie dlatego, ze obraz jest dziwny, lecz dlatego, ze
dziwna jest logika wokot niego.

I[lo$¢ na fakturze jest za mata wzglgdem historii sprzedazy.
Daty nie pasuja do aktywnosci ofert.
Wzorzec numeracji wyglada na nieciagly.
Historia dostawcy zmienia si¢ mi¢edzy odwotaniami.
Pozniejszy plik sprawia, ze wezesniejszy wyglada jak odtworzony po fakcie.
W takich przypadkach problem nie jest tylko wizualny. Jest strukturalny.
6. Chaos wymiany wersji
To czesta, samodzielnie wywolana eskalacja.
Sprzedawca przesyla jeden staby pakiet. Amazon mu nie ufa. Sprzedawca nastgpnie wysyta:
czystszy skan
inne przyciecie
wiadomos$¢ od dostawcy

druga wersje¢ faktury
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nowe wyjasnienie dostawcy
inny PDF zlozony z tych samych podstawowych stron

Teraz Amazon nie widzi juz jednego podejrzanego pliku. Widzi kilka sasiadujacych plikow,
ktoére nie uktadajg si¢ w jedng stabilng histori¢ dokumentacyjna.

W ten sposob dajacy si¢ opanowaé problem z dokumentami zmienia si¢ w problem
integralno$ci dokumentow.

7. Bledna klasyfikacja

Ogromna liczba stabych zgloszen zawodzi, bo sprzedawca odpowiada na ten rozdzial tak,
jakby nadal chodzito o podrobki albo nieudokumentowang sprzedaz.

Wysyla wigcej faktur.

Broni towaru.

Argumentuje $ciezke pochodzenia.

Woyjasnia, ze biznes jest realny.

To wszystko moze mie¢ znaczenie pozniej. Nie jest centrum tej Sciezki.

Centrum tej $ciezki jest wezsze:

Dlaczego ta doktadnie dokumentacja wygladata na zmanipulowang i jaki mocniejszy dowod
teraz ja stabilizuje?
Hierarchia dowodow

Mocne dowody

* potwierdzenie po stronie wystawcy od dostawcy, wystawcy albo systemu zrédtowego

» oryginalne pliki zrédtowe albo eksporty wysokiej rozdzielczosci bezposrednio powigzane
z wczesniejszg podejrzang faktura

* doktadne wyjasnienie, ktory wczesniejszy pakiet, strona albo wiersz wygladaly Zle

» oryginalne dokumenty zastepcze zachowujace pelny kontekst wystawcy zamiast
przycigtych fragmentow

* oswiadczenia dostawcy plus petna tozsamos¢ dostawcy i dane kontaktowe

* autoryzacja wilasciciela marki, wsparcie resellerskie, zgodno$¢ albo zapisy ciagtosci tam,
gdzie materialnie wzmacniajg tancuch dokumentacyjny

» daty, ilosci, linie produktowe i1 numeracja, ktore pozostaja spdjne w catym pliku
Stabe dowody

* obronne zaprzeczenia bez wyjasnienia pochodzenia dokumentu

* ponownie wgrany ten sam niskiej jakosci skan

* nieformalne wiadomosci od dostawcy bez realnego potwierdzenia

» nowe faktury ignorujace stary podejrzany pakiet zamiast go uzgadniaé

Strona 192



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

» mocna redakcja cen, ktora usuwa kontekst zamiast tylko cen

» generyczny jezyk POA o uczciwosci, wysitku albo studiowaniu zasad
Podejrzane dowody

* zszywane zrzuty ekranu

* niespdjny uktad w obrebie jednego pakietu faktur

* nagle zmiany numeracji, dat albo ilosci

» kilka niekompatybilnych historii dostawcy w jednym cyklu odwotawczym

* twierdzenia, ze plik jest autentyczny, bez jakiegokolwiek wsparcia po stronie systemu
zroédtowego albo wystawcy

* powtarzane ,,czysciejsze” wersje tego samego podejrzanego dokumentu bez stabilnego
wyjasnienia
Nieistotne dowody
» dtugie przemowy o autentycznosci
* obietnice obstugi klienta
* dokumenty dotyczace niepowigzanych ASIN-6w
* szerokie stwierdzenia prawne, ktore nie odpowiadajg na problem pochodzenia dokumentu

* losowe dokumenty biznesowe, ktore nigdy nie wyjasniaja, dlaczego ta doktadnie faktura
wygladata na falszywa

W tej $ciezce podejrzane dowody nie sg pobocznym problemem. One sg sprawa.
Plik nie musi wyglada¢ na zajety.

Musi wygladaé na godny zaufania.

Kartoteka sprawy: gdy staby skan utwardzit si¢ w blokade przypominajaca oszustwo

Jeden z najbardziej uzytecznych wzorcéw w tej Sciezce nie jest przyznaniem si¢. Jest
rehabilitacjg dokumentu.

Sprzedawca juz wczesniej byt pod presja zaufania do produktu. Wezesniejsze faktury zostaty
przestane w niskiej jakosci formie skandw. Amazon pdzniej eskalowat sprawe do blokady za
zmanipulowane faktury.

Staba odpowiedz brzmiataby znajomo:
towar jest prawdziwy

dostawca jest prawdziwy

skarga jest niesprawiedliwa

prosimy ponownie przejrze¢ faktury

To nie rozwigzatoby realnego problemu.

Mocniejszy plik wygladat inacze;.
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Identyfikowat doktadny wcze$niejszy pakiet faktur.
Wskazywat odpowiednig strong i lini¢ produktowa.
Woyjasniat, ze oryginalna jakos$¢ skanu byla na tyle staba, ze plik wygladat sztucznie.

Nastepnie zastepowal ten staby skan eksportami wysokiej rozdzielczo$ci z wtasnego systemu
sprzedawcy.

Nastepnie dodawat oficjalng autoryzacje resellerska od wlasciciela marki.

Nastepnie dodawat wsparcie zgodnos$ci albo odpowiedzialnosci produktowej, ktore
utrudniato podwazenie tancucha dostaw.

To bardzo wazna lekcja.
Sprzedawca nie wygrat przez wymyslenie nowej emocjonalnej teorii.

Wygrat, pokazujac, dlaczego stary plik wygladal podejrzanie i dlaczego nowy zastuguje na
inng oceng.

Ten wzorzec da si¢ powtorzy¢ tylko tam, gdzie dokumenty Zrdédlowe sa naprawde
autentyczne. Nie jest to magiczna struktura dla zlych faktur. Ale to kluczowy wzorzec dla
sprzedawcow, ktorych prawdziwe dokumenty zaczelty wygladac fatszywie z powodu stabego
skanowania, zlego formatowania albo ubogiego wsparcia kontekstowego.

Typowa ztozona sprawa w tej $ciezce wyglada podobnie:
sprzedawca zaczyna od prawdziwej $ciezki pochodzenia
pakiet faktur zostaje zle zlozony
konto wchodzi w przeglad podrobek albo autentycznosci
staby plik eskaluje brak zaufania

Amazon przestaje wtedy czyta¢ problem jako ,,niewystarczajacy dowod” i zaczyna czyta¢ go
jako ,,prawdopodobnie zmanipulowany dowod”

To wlasnie ten skok ciezaru sprawia, ze ten rozdzial ma znaczenie.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe odpowiedzi w sprawie zmanipulowanych faktur sg powtarzalne.

Traktujg sprawe jak zwykle podrobki 1 wysytaja wigeej faktur bez zajecia si¢ podejrzanym
pakietem.

Traktuja sprawe jak nieudokumentowang sprzedaz i argumentujag wolumen sprzedazy
zamiast pochodzenia dokumentu.

Wgrywaja ponownie ten sam podejrzany plik 1 licza, Ze inny recenzent przeczyta go
tagodnie;j.

Wysylaja dlugi list o uczciwos$ci, nie wskazujac doktadnego dokumentu, ktéremu Amazon
nie ufa.

Dodaja nowsze dokumenty, ktore tworza druga niespdjnos$¢ zamiast rozwigzac pierwsza.
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Nadmiernie redaguja.
Przycinaja.
Zszywaja zrzuty ekranu.

Pozwalaja, by nieformalna wiadomo$¢ od dostawcy zastgpila realne potwierdzenie po stronie
wystawcy.

Obiecuja szkolenie personelu, podczas gdy aktywne pytanie dotyczy tego, czy sam zapis
mozna jeszcze uznac za wiarygodny.

Jeden dodatkowy btad ma najwicksze znaczenie.

Odmawiaja zbadania mozliwosci, ze autentyczny dokument zostal doprowadzony do
falszywego wygladu przez wlasne obchodzenie si¢ z plikiem.

Czasem dokument byt falszywy.

Czasem skan byt zty.

Czasem dokumentacja dostawcy byta brzydka.

Czasem sam cykl odwotan stworzyt niesp6jnosc.

Sprzedawca, ktory odmawia sklasyfikowania tej roznicy, zwykle dalej pogarsza plik.
Bo tego rozdziatu nie wygrywa si¢ wigksza liczbg dokumentow.

Wygrywa si¢ go jedng spojng historig dokumentacyjna, ktora wyjasnia:

co wygladato Zle

dlaczego wygladalo Zle

jakie bylo rzeczywiste zrodio

1 dlaczego obecny plik zastuguje juz teraz na zaufanie
Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwsze 24 godziny

1. Zachowaj caly wczesniejszy plik

Zapisz powiadomienie, $ciezke, wczesniejszy pakiet faktur doktadnie w tej postaci, w jakiej
zostal wystany, wszelkie powigzane powiadomienia o autentycznos$ci oraz kazda liste ASIN-ow
albo produktow zwigzang z blokada.

2. Przestan §lepo wysyta¢ nowe wersje
Nie wgrywaj kolejnych czysciej wygladajacych kopii, dopoki teoria pozostaje niestabilna.
3. Wyizoluj podejrzany pakiet

Zidentyfikuj, ktéry zestaw faktur, ktoéra strona albo ktora linia produktowa byly
najprawdopodobniej odczytywane przez Amazon jako zmanipulowane.

4. Odnotuj ryzyko finansowe i magazynowe
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Jesli srodki sg wstrzymane albo zapasy FBA juz nie kwalifikuja si¢ do usuniecia, zachowaj
ten stan jako czg$¢ aktywnego zapisu sprawy.
Kolejne 72 godziny
1. Porownaj kopi¢ wystang z kopig zrodtowa

Czy podejrzany plik zostal wydrukowany i zeskanowany ponownie? Przyciety? Zszyty?
Nadmiernie zredagowany? Ponownie wyeksportowany?

2. Odtworz pochodzenie dokumentu

Jakie jest prawdziwe zrodto faktury: PDF wystawiony przez dostawce, zalacznik e-mail,
platforma ksiggowa, eksport z ERP, papierowy oryginal czy cos$ innego?

3. Przetestuj logike otoczenia
Czy daty, ilosci, dane wystawcy i linie produktowe pasujg do historii konta?
4. Szukaj tylko realnego potwierdzenia

Jesli dokumenty sa autentyczne, uzyskaj potwierdzenie po stronie wystawcy albo systemu
zrodlowego, oswiadczenie dostawcy, autoryzacje albo zapisy cigglosci, ktore materialnie
wzmacniajg plik.

5. Usun materiat dekoracyjny
Ta $ciezka rzadko poprawia si¢ dlatego, ze pakiet robi si¢ grubszy. Poprawia si¢, bo dowod
robi si¢ czystszy.
Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik rehabilitacyjny

Jesli dokumenty sg autentyczne, przygotuj jeden spdjny plik, ktory identyfikuje podejrzany
wczesniejszy dokument, precyzyjnie wyjasnia, dlaczego wygladal Zle, 1 zastepuje go
oryginalnym albo wyzej zaufanym materiatem dowodowym.

2. Trzymaj si¢ jednej teorii

Nie przeskakuj migdzy problemami skanu, problemami dostawcy i przemowami o
autentyczno$ci w wielu odpowiedziach.

3. 716z wszystko wlasciwa $ciezka

Nie rozdrabniaj sprawy na nowe watki wsparcia, jesli Amazon juz dat aktywna $ciezke
odwotania albo odpowiedzi.

4. Nie wyprzedzaj dowodow

Jesli wystawca albo system zrodtowy nie potrafiag wesprze¢ pliku, nie udawaj, Zze pakiet jest
juz stabilny, jesli taki nie jest.

5. Zatrzymaj dokumentacyjny hatas

W tej $ciezce mniej czystych dokumentéw zwykle wygrywa z wigkszg liczbg glosniejszych
dokumentow.
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Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy wiem, ktéremu doktadnie pakietowi faktur, stronie albo wierszowi Amazon nie ufa?

2. Czy to naprawde sprawa integralno$ci dokumentow, a nie tylko zwyklej
niewystarczalnosci faktur?

3. Czy nadal mam oryginalny plik po stronie wystawcy albo czysty eksport z systemu
zrédlowego?

4. Czy dostawca, wystawca albo wtasciciel marki moga formalnie potwierdzi¢ tancuch
dokumentu?

5. Czy daty, ilosci i linie produktowe czysto pasuja do historii konta?

6. Czy moje wiasne skanowanie, przycinanie, zszywanie albo redakcja sprawily, ze
prawdziwy plik wyglada sztucznie?

7. Czy zastgpuj¢ podejrzany dokument mocniejszym oryginalnym dowodem, czy tylko
wysytam tadniejszg kopie tego samego problemu?

8. Czy otaczajacy tancuch dostaw wspiera histori¢ faktury, czy tworzy nowe sprzecznosci?

9. Czy przestalem wprowadza¢ nowe wersje, nowe historie dostawcy albo nowe czg¢sciowe
wyjasnienia?

10. Czy plik zmniejsza brak zaufania do dokumentu, czy tylko powtarza, ze jesteSmy
prawdziwym biznesem?

Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sa czyste, zgloszenie prawdopodobnie nie jest
gotowe.

FAQ
Czy to powiadomienie oznacza, ze¢ Amazon udowodnit oszustwo?

Nie. Oznacza, ze Amazon uwaza, iz przestana dokumentacja wyglada na sfalszowana,
zmieniong albo w inny sposob niewiarygodng. Czasem to podejrzenie jest stuszne. Czasem
autentyczne dokumenty zaczegly wygladac¢ falszywie z powodu stabych skandéw, zszywania,
redakcji albo niespdjnego formatu zrodlowego. T¢ rdznice trzeba udowodni¢, a nie tylko
twierdzic.

Czy da si¢ to rozwigza¢ samym lepszym POA?

Zwykle nie. To S$ciezka pochodzenia dokumentu i1 potwierdzenia. Pisanie moze
uporzadkowac plik. Rzadko go zastgpuje.

Czy nowe faktury wystarczg?

Zwykle nie same w sobie. Nowe dokumenty, ktore ignoruja wczesniejszy podejrzany pakiet,
czesto tylko tworza szersza niespdjno$¢. Mocniejszy ruch zwykle polega na wyjasnieniu
wczesniejszego pakietu i zastapieniu go czystszym dowodem po stronie zrodta.

Co jesli dostawca wystawia brzydkie albo nieregularne faktury?
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Wtedy nieregularno$¢ po stronie dostawcy moze by¢ czeScig sprawy, ale nadal wymaga
potwierdzenia. Staby format dostawcy nie staje si¢ sam z siebie autentyczny w przegladzie
Amazon.

Co jesli podejrzany wyglad wynikat z jakosci naszych wtasnych skanoéw?

Wtedy sprzedawca musi to precyzyjnie pokaza¢. Mgliste stwierdzenia o zlych skanach sg
stabe. CzySciejsze oryginaly, eksporty z systemu zrodtowego i dokumenty potwierdzajace sa
mocniejsze.

Co jesli dokumenty rzeczywiscie zostaty zmienione?

Wtedy sprawa wyszla juz poza zwykla niewystarczalno$¢ autentycznosci. Kolejny
edytowany plik albo kosmetyczne wyjasnienie tylko pogarsza zapis. Tylko autentyczne
dokumenty mogg zacza¢ stabilizowac plik.
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Rozdzial 22

Produkty uzywane sprzedawane jako nowe

Dlaczego kontrola stanu ma znaczenie na dtugo przed tym, zanim sprawa stanie si¢ sprawq
bezpieczenstwa

Kiedy integralno$§¢ dokumentu zostaje juz oddzielona od wystarczalnosci zrodta, tatwiej
dostrzec kolejng $ciezke zaufania do produktu. Towar moze by¢ autentyczny. Faktury moga by¢
prawdziwe. Dostawca moze by¢ akceptowalny. A mimo to klient moze otrzymac co$, co juz nie
sprawia wrazenia nowego.

To jest wtasnie problem ,,uzywane sprzedawane jako nowe”.

Sprzedawcy czesto skracajg to do USN. Ten termin nadal ma znaczenie, bo opisuje bardzo
konkretny rodzaj utraty zaufania. Problem nie dotyczy wylacznie tego, czy produkt dziata.
Problem dotyczy tego, czy kupujacy otrzymatl doswiadczenie produktowe, ktore nadal
uzasadnia uzycie stowa ,,nowy”.

Brzmi to weziej niz podrobki / nieautentyczno$¢. I zwykle takie wlasnie jest.
Ale jest tez bardziej niebezpieczne, niz wielu sprzedawcow si¢ spodziewa.

Bo produkt nie musi wyglada¢ na mocno uzywany, by przesta¢ nadawac si¢ do bezpiecznej
sprzedazy jako nowy. Zerwana plomba, wgniecione pudetko, zgnieciona wktadka, brak
akcesorium, otwarte opakowanie, skazenie zwrotem albo stary stan opakowania moga
zniszczy¢ zaufanie do ,,nowosci” na dtugo przed tym, zanim produkt zacznie wyglada¢ jak z
drugiej reki.

Dlatego Rozdzial 22 musi by¢ rozdziatem o kontroli stanu, a nie przestarzatym wyktadem o
zasadach.

Lezy migdzy dwiema pobliskimi, ale roznymi §ciezkami.
Trzy $ciezki zaufania do produktu, ktore sprzedawcy myla

Podrobki / nieautentycznos¢

Amazon testuje zaufanie do zrodta, dopasowanie do skargi 1 to, dlaczego towar wzbudzit
brak zaufania.

Produkty uzywane sprzedawane jako nowe
Amazon testuje, czy produkt dotart do klienta w autentycznie nowym stanie.

Skargi bezpieczenstwa

Amazon testuje, czy produkt moze by¢ niebezpieczny, skompromitowany, wadliwy, skazony
albo w inny sposob ryzykowny.

Naktadanie sie jest realne. Sciezki nadal sg rézne.

Produkt moze by¢ autentyczny, a mimo to uruchomi¢ sprawe ,,uzywane sprzedawane jako
nowe”
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Skarga ,,uzywane sprzedawane jako nowe” moze poOzniej przerodzi¢ si¢ w sprawe
bezpieczenstwa.

Sprawa bezpieczenstwa moze zaczac¢ si¢ od czego$ tak niepozornego jak zerwana plomba.

Dlatego ten rozdzial musi pozosta¢ oddzielony zar6wno od Rozdzialu 18, jak i od Rozdziatu
23.

Co méwi Amazon
Typowe powiadomienie w tej §ciezce jest emocjonalnie proste, ale operacyjnie ostre.

Amazon informuje, ze klient zgtosit, iz produkt sprzedany jako nowy wygladat na uzywany,
otwarty, uszkodzony, przepakowany, niekompletny albo w inny sposob niezgodny z
oczekiwanym stanem. Oferta moze zosta¢ usunigta. Konto moze otrzymac ostrzezenie. Jesli
skargi si¢ powtorza albo otaczajacy zapis jest juz staby, sprawa moze eskalowa¢ do szerszych
konsekwencji dla kondycji konta.

Widoczne sformutowanie czgsto brzmi jak zwykta skarga dotyczaca stanu produktu. To
trafne, ale niepene.

Bo prawdziwe pytanie zwykle nie brzmi:
Czy ten produkt byt podrobka?
Prawdziwe pytanie brzmi:

Jak to, co powinno dotrze¢ do klienta w nowym stanie, przestalo wygladac¢ na nowe?

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: jaki doktadnie sygnat stanu uruchomit skarge?

Zerwana plomba, uszkodzone opakowanie, brak wktadki, §lady kosmetyczne, kurz, wytarte
rogi, odciski palcow, przepakowanie, brak akcesoriow albo etykieta zwrotu — wszystko to ma
znaczenie.

Po drugie: czy produkt byt naprawdg uzywany, czy tylko wygladat na uzywany?

Ta roéznica ma znaczenie dla sprzedawcy. Dla Amazon ma mniejsze znaczenie, niz
sprzedawcy zaktadaja, bo zaufanie klienta moze zosta¢ naruszone w obu przypadkach.

Po trzecie: czy zwrdcona albo otwarta sztuka wrocita do nowego zapasu?
To jedna z najczestszych cichych porazek w tej $ciezce.
Po czwarte: czy FBA, petla restocku albo sposob obstugi zwrotu byly czgscia problemu?

Sprzedawcy lubig traktowac to jako cudzy problem. Amazon zwykle nadal oczekuje, ze to
sprzedawca bedzie kontrolowat ryzyko.

Po piate: czy samym problemem byto opakowanie?

Autentyczny produkt moze utraci¢ wiarygodnos¢ ,,nowego stanu”, bo pudetko, plomba, folia,
wktadka albo prezentacja ochronna nie odpowiadajg juz temu, czego oczekuje kupujacy.
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Po szoste: jaka kontrola teraz zapobiega temu, by to samo rozjechanie stanu wydarzylo si¢
ponownie?

Wiasnie tutaj wigkszo$¢ stabych zgloszen przegrywa. Bronig przesziego egzemplarza
zamiast przeprojektowac przyszty system kontroli stanu.

To jest wazne rozroznienie tego rozdziatu.
Podrobki pytaja, czy towar jest prawdziwy.

,Uzywane sprzedawane jako nowe” pyta, czy dostarczony stan nadal uzasadnia stowo

9

,NOWY”.
Pordéwnanie stanow
Nowy

Produkt nadal prezentuje si¢ jako autentycznie $wiezy zapas: kompletny, nietknigty,
prawidtowo zapakowany dla tej kategorii 1 zgodny z tym, czego kupujacy rozsadnie oczekuje
od nowej sztuki.

Jak nowy / Open Box

Produkt moze nadal dziata¢ idealnie, ale opakowanie, historia plomby, historia otwierania
albo prezentacja nie wspierajg juz czysto twierdzenia o stanie ,,nowy”.

Niebezpieczny / Nie wystawia¢ ponownie

Stan nie tworzy juz tylko problemu zaufania. Tworzy problem ryzyka produktowego:
zerwana plomba higieniczna, ryzyko skazenia, brak kluczowego elementu, naruszone
opakowanie ochronne, niepewny stan partii albo daty waznosci albo jakiekolwiek uszkodzenie
wplywajace na bezpieczne uzycie.

To poréwnanie jest praktyczne, a nie teatralne.
Wielu sprzedawcow przegrywa te Sciezke, bo nadal mysla:
produkt dziata, wigc w zasadzie nadal jest nowy.
Tak zwykle nie czyta tego ani Amazon, ani klient.
Typowe przyczyny zrodlowe
1. Skazenie zwrotami
To najwazniejsza pojedyncza przyczyna zrédtowa w catym rozdziale.

Produkt zostaje sprzedany. Wraca. Sztuka moze by¢ sprawna. Moze nawet wyglada¢ na
prawie nienaruszong. A mimo to w wielu kategoriach nie jest juz bezpiecznie ani czysto
,,nowa”.

Zwrocone produkty tworza kilka przewidywalnych ryzyk:
zerwane plomby
brak wewnetrznego opakowania

uszkodzone rogi
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podmienione akcesoria

odciski palcow albo lekkie $lady obstugi

naruszenia, ktorych nie widaé¢ od razu na pierwszy rzut oka

Niebezpieczny nie jest sam zwrot. Niebezpieczne jest to, co dzieje si¢ potem.

Jesli zwrdcona sztuka wraca do nowego zapasu bez realnej kwarantanny 1 procesu inspekcji,
sprzedawca wtasnie zbudowat nastepna skargg.

2. Zerwane plomby i dryf open-box
Produkt nie potrzebuje widocznego zuzycia, by przestaé¢ sprawia¢ wrazenie nowego.

W przypadku produktéw do pielegnacji osobistej, kosmetykow, produktow spozywcezych i
zuzywalnych, artykuléw dziecigcych, elektroniki z plombami zabezpieczajacymi, suplementow
1 wielu produktéw prezentowych zerwana albo brakujgca plomba moze natychmiast zniszczy¢
zaufanie do ,,nowego stanu”.

Sprzedawcy czesto zbyt stabo to odczytuja, bo sam produkt w $rodku nadal wydaje sig¢
nietknigty.

Klient czesto nie czyta tego w ten sposob.

A w niektorych kategoriach zerwana plomba nie jest juz tylko problemem stanu. Jest
poczatkiem problemu bezpieczenstwa.

3. Uszkodzenie opakowania traktowane jako kwestia kosmetyczna

To jeden z najczesciej powtarzanych btedow w tej Sciezce i jednoczesnie jeden z bardziej
wspotczesnych.

Pudetko jest zgniecione. Rogi sa zuzyte. Wewnegtrzne tacki sg luzne. Brakuje folii ochronne;.
Sprzedawca uwaza, ze uszkodzenie jest wylacznie wizualne.

Kupujacy odczytuje to inaczej:
otwarte

dotykane

zZwrocone

przepakowane

stary zapas

nienadajace si¢ jako nowe
nienadajace si¢ na prezent

Dlatego dyscyplina opakowaniowa ma w tym rozdziale tak duze znaczenie. Stabe
opakowanie prowadzi do skarg ,,uzywane sprzedawane jako nowe” na dtugo przed tym, zanim
sprawa stanie si¢ formalng sprawa bezpieczenstwa.

4. Petle zwrotow FBA i logika restocku
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Ta przyczyna zrodlowa pozostaje komercyjnie wazna, bo sprzedawcy nadal ja
niedoszacowuja.

Produkt przechodzi przez FBA. Nastepuje zwrot. Zwrdcona sztuka, albo sztuka dotknigta tg
samg logika obslugi, moze wroci¢ do zapasu w stanie, ktory nie wspiera juz sprzedazy jako
nowy. Efektem jest skarga klienta, ktora brzmi prosto:

wyglada na uzywany

otwarte pudetko

zerwana plomba

brakujacy element

nie jak nowy

Pierwszym instynktem sprzedawcy bywa obrona produktu albo obwinianie platformy.
To mija si¢ z tym rozdzialem.

Nawet jesli czescig problemu jest obstuga FBA, sprzedawca nadal musi pokazaé, ze ryzyko
stanu jest teraz kontrolowane: kwarantanna, inspekcja, usuwanie, ostrzejsze traktowanie SKU
albo zmiany w tym, co wolno przywraca¢ do zapasu sprzedazowego.

5. Mieszane stany zapasow i staba dyscyplina lokalizacji magazynowych
Nowy zapas 1 zapas 0 niepewnym stanie nigdy nie powinny leze¢ zbyt blisko siebie.
Wiele spraw ,,uzywane sprzedawane jako nowe” wynika ze zwyktego luzu magazynowego:
zwroty skladowane obok nowego zapasu
uszkodzone sztuki nieoznaczone wyraznie
otwarte sztuki trzymane ,,tymczasowo” w lokalizacjach sprzedazowych
personel podejmujacy szybkie decyzje fulfillmentowe pod presja
brak koncowej kontroli wizualnej przed wysytka

To nie brzmi efektownie. A mimo to nadal jest jednym z najszybszych sposobow na
zbudowanie powtarzalnych skarg.

Sprzedawca nie potrzebuje nieuczciwego magazynu, by uruchomic¢ ten rozdziat.
Wystarczy lekko zdezorganizowany magazyn.

6. Wiek przechowywania, zuzycie srodowiskowe i przestarzata prezentacja
Produkty starzeja si¢ w magazynie nawet wtedy, gdy nie sg uzywane.

Pudetka blakng na stoncu. Kleje stabng. Gromadzi si¢ kurz. Opakowania z6tkng. Zewnetrzna
folia luzuje si¢. Produkty wrazliwe na parti¢ lezg zbyt dlugo. Jednostki stare regionalnie albo
stare opakowaniowo zaczynaja wyglada¢ zle obok aktualnych oczekiwan rynku.

To jeden z powodow, dla ktéorych zle zachowuja si¢ w tej Sciezce stoki z likwidacji,
magazynow, aukcji i stare zapasy. Zapasy moga nadal by¢ autentyczne. A mimo to moga nie
dociera¢ jak nowe.
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7. Stabos$¢ stanu po stronie dostawcy
Niektorzy dostawcy wysylaja autentyczny towar ze stabg integralnos$cia stanu:
starsze wersje opakowania
niepetne opakowanie wewngtrzne
luzne plomby
mieszane partie
drobne $lady kosmetyczne
uszkodzenia transportowe, ktore pozniej staja si¢ problemem sprzedawcy

To oznacza, ze wybor dostawcy nadal ma znaczenie w tym rozdziale, tylko inaczej niz przy
podrobkach.

W Rozdziale 18 pytaniem jest czesto zaufanie do zrodta.
W Rozdziale 22 pytaniem jest zaufanie do stanu.

Czasem wlasciwym ruchem nie jest dalsza obrona dostawcy. Jest nim zaprzestanie
korzystania z dostawcy, ktorego prezentacja zapasu jest zbyt staba, by utrzymac¢ twierdzenie o
stanie ,,nowy”.

8. Obietnica oferty silniejsza niz dostarczony stan
To cichy most migedzy Rozdzialem 18 a Rozdziatem 22.
Strona ASIN-u, obrazy albo oczekiwanie kupujgcego implikujg okreslong prezentacje:
prosto z fabryki
zaplombowane
nadajace si¢ na prezent
najnowsze opakowanie
kompletne akcesoria
czysta prezentacja detaliczna
Wystana sztuka moze nadal dziata¢, ale prezentacja nie spetnia tej obietnicy.

Efektem nie zawsze jest klasyczne niedopasowanie strony szczegdtow produktu. Czasem jest
to skarga ,,uzywane sprzedawane jako nowe”, bo kupujacy odczuwa rdéznice jako slad
wczesniejszej obstugi.

Hierarchia dowodow
Mocne dowody
» analiza skarg na poziomie zamdwienia powigzana z objetymi sprawg ASIN-ami
* zdjgcia rzeczywistych zwroconych sztuk albo sztuk, ktorych dotyczyla skarga

» zapisy kontroli plomb i inspekcji opakowania
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* logi kwarantanny pokazujace oddzielenie zwrotow od nowego zapasu
* zapisy zwrotow FBA, usuni¢¢ albo reklasyfikacji tam, gdzie sg istotne

* potwierdzenie opakowania albo partii po stronie dostawcy tam, gdzie materialnie wspiera
histori¢

» dowdd skorygowanych workflow stanu, a nie tylko jezyk o przeszkoleniu
Stabe dowody

* same faktury

« generyczne dokumenty autentyczno$ci

» zdjecia magazynu bez powigzania z danym SKU albo skarga

* szerokie przeprosiny bez diagnozy stanu

* jednorazowa losowa inspekcja po skardze

* jezyk typu ,,produkt dziata bez zarzutu”
Podejrzane dowody

* otwarte sztuki nadal sktadowane w$rod nowego zapasu

* biny z mieszanym stanem

* brakujace akcesoria w sztukach bronionych jako nowe

* niespdjne plomby miedzy rzekomo identycznym zapasem

* ponownie etykietowane albo przepakowane sztuki nadal bronione jako nowe

* kilka niekompatybilnych wyjasnien, dlaczego klient uznal, ze produkt wygladatl na
uzywany

Nieistotne dowody
 argumenty [P
* przemowy o autentycznosci, ktore nigdy nie odnoszg si¢ do stanu
* tto biznesowe niezwigzane z objetymi sprawg sztukami
* postawa prawna
* duze zataczniki wysytane tylko po to, by wyglada¢ powaznie
W tej Sciezce prawdziwa faktura moze nadal by¢ prawie nieistotna.
To trudna zmiana dla sprzedawcéw przyzwyczajonych do spraw autentycznosci.

Faktury moga nadal pomaga¢ pokaza¢ legalnos¢ zrodta. Nie dowodza, ze kupujacy otrzymat
jednostke w autentycznie nowym stanie.

Kartoteka sprawy: autentyczny towar, uszkodzony system kontroli stanu
Jeden z najbardziej uzytecznych ztozonych wzorcow w tej Sciezce wyglada tak.

Sprzedawca pozyskuje autentyczny markowy zapas od realnego dostawcy. Produkty nie sa
podrobkami. Sciezka dokumentacyjna nie jest aktywnym problemem. A mimo to zaczynaja sie
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skargi:
otwarte pudetko
zerwana plomba
luzna tacka wewngtrzna
produkt wyglada na zwrocony

Pierwsze zgloszenie sprzedawcy jest stabe, bo odpowiada na niewtasciwa Sciezke. Wysyta
faktury 1 wyjasnia, ze dostawca jest realny.

To nie rozstrzyga sprawy.

Mocniejsze zgloszenie wyglada inacze;j.

Identyfikuje faktyczny mechanizm stanu:

zwrdcone 1 otwarte sztuki nie byty wystarczajaco szczelnie odseparowane od nowego zapasu
kontrole opakowania byty zbyt luzne

obstuga FBA albo magazynowa stworzyta petle, w ktdrej prezentacja pogarszata si¢ jeszcze
przed wysytka

Nastepnie pokazuje poprawki:

objety sprawg zapas usunigto albo poddano kwarantannie

nowy i zwrocony towar zostaly catkowicie rozdzielone

wprowadzono kontrole integralnosci plomb dla wrazliwych SKU

sztuk z uszkodzonym pudetkiem albo otwartym opakowaniem nie broni si¢ juz jako nowych
przed wysytka dodano inspekcje fotograficzng

ryzykowna $ciezka restocku zostala wylaczona albo znacznie mocniej kontrolowana

Tak zwykle poprawia si¢ ta $ciezka.

Nie przez dowodzenie, ze towar byl prawdziwy.

Przez dowodzenie, ze system kontroli stanu si¢ zmienit.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe odpowiedzi na ,,uzywane sprzedawane jako nowe” sg bardzo powtarzalne.
Bronig autentyczno$ci zamiast stanu.
Mowia, ze produkt prawdopodobnie tylko wygladat na uzywany.
Obwiniajg klienta za otwarcie produktu.
Obwiniajg przewoznika, nie przeprojektowujac ochrony opakowania.
Obwiniajg FBA, nie pokazujac, jak sprzedawca teraz kontroluje ryzyko stanu po zwrocie.

Trzymaja nowy i zwrocony towar zbyt blisko siebie.
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Obiecuja ,,wiecej szkolen”, nie wprowadzajac systemu kwarantanny albo inspekcji.
Zbyt szybko ponownie wystawiajg oferte.

Argumentuja, ze skoro produkt nadal dziata, to powinien nadal liczy¢ si¢ jako nowy.
Ten ostatni btad jest centralny.

Funkcjonalno$¢ nie wystarcza.

Laptop moze dziala¢ i nadal nie by¢ nowy.

Produkt beauty moze by¢ wewnetrznie nieotwarty, a mimo to nie nadawaé si¢ juz
bezpiecznie do sprzedazy jako nowy, gdy §ciezka plomby zostata naruszona.

Zabawka moze by¢ kompletna, a mimo to sprawia¢ wrazenie uzywanej, jesli opakowanie jest
wyraznie nadwyrezone albo uszkodzone.

Ten rozdziat karze sprzedawcow, ktorzy uwazaja, ze ,,dziata” i ,,jest nowe” sg wystarczajaco
blisko siebie.

Nie sa.
Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie

Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis skargi

Zapisz powiadomienie, identyfikatory zamoéwief, ASIN-y, brzmienie klienta, powod zwrotu
i wszelkie obrazy.

2. Zatrzymaj aktywna $ciezke zapasu

Wstrzymaj objeta sprawg oferte albo przynajmniej zatrzymaj $ciezke stanu, ktora mogtaby
dalej wysyta¢ stabe sztuki.

3. Poddaj podejrzany zapas kwarantannie
Natychmiast oddziel sztuki nowe, zwrdcone, otwarte, uszkodzone albo o niepewnym stanie.
4. Przejrzyj zachowanie FBA i zwrotow

Sprawdz, czy zwrdcone sztuki, usuniecia albo logika restocku moga by¢ czescig problemu.

Kolejne 72 godziny
1. Przeprowadz inspekcje wedlug ASIN-u, partii, lokalizacji albo FNSKU
Nie kontroluj luzno. Kontroluj w sposob, ktory pozwala zlokalizowaé wzorzec.
2. Porownaj obietnicg strony z fizyczng prezentacja

Czy strona sugeruje zaplombowany, prezentowy, najnowszo-opakowaniowy zapas, podczas
gdy cze$¢ sztuk nie spetnia juz tego standardu?

3. Zidentyfikuj doktadny mechanizm stanu

Skazenie zwrotami? Zerwane plomby? Uszkodzenie opakowania? Stary zapas od dostawcy?
Zuzycie magazynowe? Petla FBA?
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4. Uczciwie usun albo przeklasyfikuj zapas

Nie probuj dalej ratowaé stabych sztuk jako nowych.

Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik kontroli stanu

Pokaz, co si¢ wydarzylo, jaki zapas odizolowano, jakie §ciezki zamknig¢to i co teraz
zapobiega powtorzeniu.

2. Dokrg¢ system operacyjny

Rozdziel zwroty, dodaj wtasciciela inspekcji, dodaj koncowe kontrole stanu i ostrzej
kontroluj wrazliwe SKU.

3. Traktuj inaczej kategorie naktadajace si¢ na bezpieczenstwo

Jesli w gre wchodzg plomby, higiena, skazenie, brak czesci bezpieczenstwa albo logika
terminu waznosci, przestah czyta¢ sprawe wylacznie jako USN. To juz przesuwa si¢ w strong
Rozdziatu 23.

Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy wiem, jaki doktadnie sygnat stanu uruchomit skarge?
2. Czy nadal odpowiadam autentycznoscia, cho¢ realnym problemem jest stan?
3. Czy zwrocona albo otwarta sztuka mogla ponownie wejs¢ do nowego zapasu?

4. Czy zerwane plomby, uszkodzone opakowanie albo brakujace wktadki sa czescia
realnego mechanizmu?

5. Czy w sprawe zaangazowane sg FBA albo logika zwrotu / restocku?
6. Czy nowy i zwrocony towar sg dzi$ fizycznie odseparowane?

7. Czy dostawca wysyla towar autentyczny, ale zbyt staby prezentacyjnie, by broni¢ go
jako nowy?

8. Czy usunatem albo przeklasyfikowalem podejrzane sztuki, zamiast ich broni¢?
9. Czy moj plik dowodzi kontroli stanu, a nie tylko pochodzenia produktu?

10. Jesli produkt nalezy do kategorii personal care, spozywczej, dziecigcej, medycznej albo
wrazliwej bezpieczenstwowo, czy sprawa przeszta juz w obszar ryzyka produktowego?

Jesli te odpowiedzi nie sg czyste, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
FAQ
Czy ,,uzywane sprzedawane jako nowe” oznacza podrobke?

Nie. Produkt moze by¢ autentyczny, a mimo to wywota¢ skarge ,,uzywane sprzedawane jako
nowe”.

Czy faktury wystarcza?

Strona 208



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Zwykle nie. Faktury moga dowodzi¢ zrodha. Ta $ciezka zwykle opiera si¢ na integralnosci
stanu.

Jesli produkt zostal zwrocony jako nieuzywany, czy nadal moze nie przej$¢ jako nowy?

Tak. W wielu kategoriach historia zwrotu, zerwane plomby, otwarte opakowanie albo §lady
obstugi moga zniszczy¢ czyste twierdzenie o stanie ,,nowy”.

Jesli zwrotem zajmowato si¢ FBA, czy sprzedawca nadal odpowiada?

Operacyjnie tak. Amazon nadal oczekuje, ze sprzedawca bedzie kontrolowal ryzyko stanu
przez wybory magazynowe, dyscypline inspekcji i logike odpowiedzi.

Kiedy to staje si¢ sprawa bezpieczenstwa?

Gdy problem stanu nie jest juz wylacznie kosmetyczny albo oparty na zaufaniu. Zerwane
plomby higieniczne, ryzyko skazenia, brak kluczowych elementdéw, uszkodzone opakowanie

ochronne albo niepewny stan partii albo daty waznosci przesuwaja spraw¢ w stron¢ Rozdziatu
23.
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Rozdzial 23
Skargi bezpieczenstwa i sprawy ryzyka produktowego

Dlaczego problem zaufania klienta staje sie problemem ryzyka produktowego

Rozdzial 22 dotyczyt zaufania do stanu produktu.

Ten rozdzial zaczyna si¢ tam, gdzie $ciezka robi si¢ ciezsza.
Produkt moze by¢ autentyczny.

Zrédto moze by¢ realne.

Opakowanie moze wyglada¢ tylko odrobing Zle.

A mimo to klient moze uzna¢, ze produkt moze by¢ niebezpieczny do spozycia, aplikacji,
wdychania, tadowania, podtagczenia albo uzycia.

To wlasnie jest zmiana, o ktorej mowi ten rozdziat.

Zerwana plomba higieniczna na suplemencie.

Kosmetyk bez jasnej logiki partii.

Ladowarka, ktora si¢ przegrzewa.

Perfumy wygladajace na stare, bo nie wida¢ daty waznosci.

Zwrocony produkt, ktory wrocit do zapasu sprzedazowego.

Produkt, ktory nadal dziata, ale nie sprawia juz wrazenia bezpiecznego.
To nie jest juz wylacznie problem stanu.

To nie jest juz wytacznie problem autentycznosci.

To problem ryzyka produktowego.

A to ma znaczenie, bo sprzedawcy wcigz odpowiadaja na t¢ Sciezke tak, jakby aktywne
pytanie nadal brzmiato:

czy produkt jest prawdziwy?
Czesto bezpieczniejsze odczytanie jest wezsze 1 powazniejsze:

dlaczego dostarczona sztuka, partia, stan opakowania albo prezentacja oferty stworzyly
obawg bezpieczenstwa?

Trzy pobliskie $ciezki, ktore sprzedawcy myla

Uzywane sprzedawane jako nowe

Amazon testuje, czy produkt nadal zaslugiwat na sprzedaz jako nowy.
Skargi bezpieczenstwa i sprawy ryzyka produktowego

Amazon testuje, czy produkt moze by¢ niebezpieczny, skompromitowany, wadliwy,
skazony, przeterminowany, naruszony albo w inny sposob ryzykowny w uzyciu.
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Produkty objete ograniczeniami
Amazon testuje, czy dany produkt w ogole moze by¢ sprzedawany na tym marketplace’ie.
Naktadanie sie jest realne. Sciezki nadal sa rozne.

Autentyczny suplement z zerwang plomba moze by¢ sprawg bezpieczenstwa, nawet jesli nie
jest podrobka.

Otwarty kosmetyk moze zacza¢ si¢ jako ,,uzywane sprzedawane jako nowe”, a potem stac si¢
sprawg bezpieczenstwa, bo sciezka plomby zostata naruszona.

Urzadzenie zasilane baterig moze by¢ co do zasady dozwolone, a mimo to wywota¢ skarge
bezpieczenstwa, bo dostarczona sztuka si¢ przegrzewa.

Dlatego Rozdzial 23 musi pozosta¢ oddzielony zar6wno od Rozdziatu 22, jak 1 od Rozdziatu
27.

Co mowi Amazon

Widoczny jezyk powiadomien w tej $ciezce jest czgsto mniej uporzadkowany, niz
sprzedawcy oczekuja.

Czasem Amazon moéwi, ze produkt moze by¢ niebezpieczny.

Czasem przywoluje skarge klienta na wade, wyciek, przegrzewanie, brak ostrzezenia,
zerwang plombe, stary albo przeterminowany produkt albo niepozadang reakcje.

Czasem oferta jest usuwana najpierw, a wyjasnienie przychodzi podzniej przez Account
Health, feedback klienta albo ostrzezenie jakosci produktu.

Wazny nie jest sam doktadny tekst.
Wazne jest to, ze Amazon przeszedl z niezadowolenia w obszar ryzyka.
Klient nie musi udowadnia¢ laboratoryjnie szkody, zeby ten przesunigcie nastapito.

Skarga musi jedynie sprawié¢, ze produkt wyglada na wystarczajaco niebezpieczny, aby
Amazon nie chcial juz dopusci¢ do tego, by ta sama sztuka albo ta sama partia trafita do
kolejnych kupujacych.

Nawet warstwa glosariusza wokot wewnetrznego stownictwa Amazon zachowuje odrgbny
jezyk bezpieczenstwa, taki jak Product Safety Complaint Rate, Safety Complaint Rate, Product
Safety Incidents, Safety Sensitive 1 Upstream Product Safety Control. Sprzedawcy nie
potrzebuja tego zargonu, by rozwigza¢ sprawe, ale to stownictwo jest uzytecznym
przypomnieniem, ze Amazon czyta takie skargi jako odrgbng Sciezke ryzyka produktowego, a
nie tylko glosniejsza wersj¢ niezadowolenia klienta.

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: jaki doktadnie sygnal bezpieczenstwa uruchomit skarge?

Zerwana plomba, obawa o termin wazno$ci, wyciek, przegrzewanie, dziwny zapach,
uszkodzone opakowanie, brak ostrzezenia, niepozadana reakcja, ostre uszkodzenie albo
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niekompletne elementy — wszystko to ma znaczenie.
Po drugie: czy problem dotyczy jednej sztuki, czy szerszej partii?

To jedna z najwiekszych réznic miedzy zwykltym niezadowoleniem klienta a logika ryzyka
produktowego.

Po trzecie: czy sprzedawca natychmiast ograniczyt ekspozycje na ryzyko?

Jesli oferta pozostata aktywna, jesli ta sama partia nadal byla sprzedawalna albo jesli
zwrocony zapas pozostat przemieszany z dobrym zapasem, sprawa zwykle si¢ pogarsza.

Po czwarte: co pokazuje teraz fizyczny produkt?

Kod partii, numer lot, data waznos$ci, stan opakowania, integralno$¢ plomby, etykieta
ostrzegawcza, numer seryjny i kompletno$¢ komponentéw majg tu wigksze znaczenie niz
szerokie tlo biznesowe.

Po pigte: czy producent albo dostawca wyzej w tancuchu moze wesprze¢ plik?

W wielu sprawach bezpieczenstwa wspolpraca producenta nie jest dekoracja. Jest jedng z
najmocniejszych warstw dowodowych w calej $ciezce.

Po szoéste: co zmienito si¢ w systemie operacyjnym, aby to samo ryzyko z mniejszym
prawdopodobienstwem dotarto do kolejnego klienta?

To jest prawdziwe centrum rozdziatu.
Nie:

nasz biznes jest legalny

Nie:

produkt jest autentyczny

Tylko:

co stworzyto obawe bezpieczenstwa, jak ograniczono ekspozycje 1 dlaczego ryzyko jest teraz
mniejsze?

Pod wszystkimi sze§cioma pytaniami lezy uzyteczna zasada:

skargi bezpieczenstwa sa czesto napedzane postrzeganym ryzykiem, zanim zostang
napedzone udowodniong szkoda.

Zerwana plomba na kosmetyku nie potrzebuje raportu medycznego, by sta¢ si¢ powaznym
problemem Amazon.

Ladowarka nie musi zapali¢ si¢ w dwudziestu domach, aby ta $ciezka stata si¢ grozna.

Partia produktu zuzywalnego wygladajaca na starg nie potrzebuje laboratoryjnej porazki, by
oferta zaczeta by¢ ryzykowna.

Dlatego szybko$¢ ma tutaj inne znaczenie niz w wielu innych rozdziatach.

Powstrzymanie ekspozycji jest czescig dowodu.
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Prog ryzyka produktowego
Zwykte niezadowolenie
Kupujacy nie lubi produktu, ale nie ma wyraznego sygnatu kompromitacji albo zagrozenia.
Dryf stanu
Produkt moze wyglada¢ na otwarty, dotykany albo nie do konca nowy.
Ryzyko produktowe

Kupujacy widzi oznaki naruszenia, skazenia, przeterminowania, wady, przegrzewania, braku
elementow bezpieczenstwa albo innego stanu, ktdry sprawia, ze uzycie wydaje si¢
niebezpieczne.

Produkt objety ograniczeniami albo zakazany

Aktywne pytanie nie dotyczy juz gldwnie ryzyka w sprzedanej sztuce. Dotyczy tego, czy
produkt w ogole byl dopuszczony do sprzedazy.

To wtasnie ten prég odréznia ten rozdziat od Rozdziatu 22.
Typowe przyczyny zrodlowe
1. Zerwane albo brakujace plomby bezpieczenstwa
To jeden z najczgsciej powtarzajacych sie¢ wzorcoOw w catej Sciezce.

W przypadku produktéw spozywczych i zuzywalnych, suplementow, kosmetykow,
produktoéw do pielggnacji osobistej, artykutow dziecigcych i podobnych kategorii zerwane albo
brakujace plomby zmieniajg znaczenie catego zamoéwienia.

Sprzedawca moze mysle¢:
produkt w §rodku pewnie nadal jest w porzadku
Klient czesto mysli:
to mogto zosta¢ otwarte, naruszone, skazone albo zwrdcone
To juz wystarcza, by uruchomi¢ logike ryzyka produktowego.
2. Porazki zwigzane z terminem waznosci, partig i kodami daty
Czasem produkt faktycznie jest stary.
Czasem nie jest stary, ale wyglada na stary, bo logika dat jest niejasna.
Brak daty waznosci.
Nieczytelny kod partii.
Brak §ledzenia lotu.
Mylaca wersja opakowania.
Zapas przechowywany zbyt dtugo.

Brak czytelnej dyscypliny first-in, first-out.
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To nie sa kosmetyczne problemy dokumentacyjne. W kategoriach wrazliwych
bezpieczenstwowo s3 to porazki zaufania majace fizyczne konsekwencje.

3. Degradacja magazynowa i srodowiskowa
Produkty moga sta¢ si¢ ryzykowne na dlugo przed tym, zanim zostang wyraznie zniszczone.

Ciepto, s$wiatlo sloneczne, wilgo¢, staba rotacja magazynowa, dlugi czas lezenia w
magazynie albo niewystarczajagca ochrona w transporcie moga zmieni¢ teksture, kolor,
integralno$¢ opakowania, site kleju, stabilnos¢ baterii albo postrzegang swiezosc.

To jeden z powodow, dla ktorych stare zapasy, zapasy z likwidacji i zle przechowywany
towar zachowujg si¢ zle w tej Sciezce.

4. Porazka integralnosci opakowania

Produkt moze by¢ wewngtrznie bezpieczny, a mimo to dotrze¢ w sposoéb, ktory tworzy
skarge bezpieczenstwa.

Peknigta butelka.

Luzny korek.

Cieknacy pojemnik.

Pekniety blister.

Przerwane opakowanie higieniczne.

Kruche urzadzenia elektroniczne albo szkto niewystarczajgco chronione w transporcie.

Stabe opakowanie moze zamieni¢ uzyteczny produkt w niebezpieczne doswiadczenie
klienta.

5. Wada producenta albo wada partii
Nie kazda sprawa bezpieczenstwa zaczyna si¢ w magazynie sprzedawcy.
Czasem wada jest wyzej w tancuchu:
wadliwa tadowarka
zta bateria
staba szczelno$¢ zamknigcia
niespdjnos¢ formulacji
staby komponent
btad pakowania u zrodta
To nie usuwa odpowiedzialnos$ci sprzedawcy.
Zmienia jednak ciezar dowodowy.

Sprzedawca potrzebuje teraz wspotpracy producenta, dochodzenia partii i silniejszego
odruchu kwarantanny oraz wycofania niz pokazuje wiele stabych zgtoszen.

6. Brakujace albo stabe ostrzezenia
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Produkt moze by¢ bezpieczny przy prawidlowym uzyciu, a mimo to stworzy¢ skarge
bezpieczenstwa, jesli §ciezka ostrzegawcza jest staba.

Brak instrukcji uzycia.

Brak ostrzezenia o skutkach ubocznych.

Brak jasnej ostroznosci wiekowej albo kompatybilnosci.

Brak instrukcji przechowywania.

Brak jezyka ,,czego si¢ spodziewac” wokot plomby albo prezentacji opakowania.

Ten problem pojawia si¢ regularnie przy produktach spozywczych i1 zuzywalnych,
produktach do stosowania miejscowego, suplementach, elektronice i przedmiotach, gdzie
niewlasciwe uzycie albo nieporozumienie po stronie kupujacego przewidywalnie tworzg jezyk
szkody.

7. Niedopasowanie elektroniki i komponentow
Elektronika tworzy odrebng wersje tej Sciezki.
Przegrzewanie.
Puchniecie baterii.
Niewlasciwe oczekiwanie co do fadowarki albo adaptera.
Brak kluczowego komponentu.
Uszkodzona izolacja.
Niedopasowanie zasilania.
Uszkodzenie cieplne w transporcie.
Urzadzenie moze si¢ nadal wigcza¢, a mimo to by¢ ryzykowne.

Dlatego zdanie ,,dziata bez zarzutu” jest tak stabym zdaniem w sprawach bezpieczenstwa
elektroniki.

8. Skazenie zwrotami
To most prowadzacy z powrotem do Rozdziatu 22.
Produkt zostaje zwrocony.
Wyglada na sprzedawalny.
Nie mozna go bezpiecznie traktowac lekko.

Poprzedni klient mogt zerwaé plombe, usunaé wkiadke ochronng, podmieni¢ komponent,
lekko uszkodzi¢ urzadzenie albo narazi¢ produkt na stan, ktérego nie da si¢ szybko zauwazy¢.

Jesli taka zwrdcona sztuka wraca do zapasu sprzedazowego, sprzedawca wilasnie stworzyt
nastgpng skarge bezpieczenstwa.

9. Staba identyfikowalnos$¢ 1 brak wspotpracy producenta
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Niektore pliki rozpadaja si¢ nie dlatego, ze produkt byt na pewno niebezpieczny, lecz
dlatego, ze sprzedawca nie potrafi dostatecznie szybko go przesledzi¢.

Brak historii partii.

Brak rejestru lotow.

Brak rejestru termindéw waznosci.

Brak kontaktu wyzej w tancuchu, ktory cokolwiek potwierdzi.

Brak o$wiadczenia producenta.

Brak wyjasnienia, czy problem dotyczy jednej sztuki, czy catej partii.

W aktywnej sprawie ryzyka produktowego powolna identyfikowalno$¢ sprawia wrazenie
ukrytego ryzyka.
Hierarchia dowodow

Mocne dowody

 analiza skargi na poziomie zamdwienia powigzana — tam, gdzie to mozliwe — z
dokladnym ASIN-em 1 partiag

 zdjecia sztuki, opakowania, plomby, wady albo uszkodzonego komponentu, ktérych
dotyczyta skarga

* zapisy partii, lotu, numeru seryjnego albo terminu waznos$ci
* logi kwarantanny, usunigcia albo utylizacji objetego sprawg zapasu
* oswiadczenia z dochodzenia producenta albo dostawcy

* zapisy bezpieczenstwa, materiatdéw, formulacji albo wsparcia produktowego tam, gdzie
materialnie wyjasniaja problem

» dowod skorygowanych ostrzezen, instrukcji albo jezyka oferty tam, gdzie to bylo czgscia
porazki

* czytelne zapisy kontroli 1 ograniczenia ekspozycji
Stabe dowody

* same faktury

* generyczne stwierdzenia, ze produkt jest autentyczny

* losowe zdje¢cia magazynu niepowigzane z objeta sprawa sztuka albo partig

» szerokie przeprosiny bez analizy wady

* generyczne obietnice szkoleniowe

* niepoparte twierdzenia, ze kupujacy uzyt produktu nieprawidtowo
Podejrzane dowody

* ponownie naklejone etykiety terminu waznosci

* sprzeczna logika partii
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* jezyk ostrzezen dodany po fakcie, ignorujacy wczesniejsza luke w ofercie
* kilka wersji opakowania przemieszanych bez wyjasnienia
» zdjecia produktu, ktore nie odpowiadajg stanowi aktywnego zapasu

* sprzedawca twierdzacy, ze problem jest odosobniony, przy jednoczesnym pozostawieniu
tej samej partii aktywnej

Nieistotne dowody

 argumenty [P

* og6lne pochwaty dostawcy

» dtugie tto biznesowe

 emocjonalne twierdzenia o tym, jak ciezko pracuje biznes

* duze zalaczniki, ktore nigdy nie odpowiadaja na pytanie, co uczynito produkt ryzykownym
W tej Sciezce autentyczno$¢ moze nadal mie¢ znaczenie.
Zwykle nie jest jednak $rodkiem cigezkoSci.

Autentyczny produkt nadal moze by¢ niewlasciwym produktem do wystania, jesli plomba
jest zerwana, partia jest slaba, $ciezka ostrzezen jest zla albo integralno$¢ opakowania nie
wspiera juz bezpiecznego uzycia.

Kartoteka sprawy: gdy ,,brak daty wazno$ci” stat si¢ skargg bezpieczenstwa

Jeden z najbardziej uzytecznych dawnych wzorcow w tej $ciezce dotyczyl produktu
zapachowego.

Klient skarzyt si¢, ze produkt wydawat si¢ niebezpieczny, poniewaz nie mial widocznej daty
waznos$ci 1 wygladat na stary. Staba odpowiedz mowitaby tylko, ze produkt jest autentyczny i
prawidtowo pozyskany. Mocniejszy plik zrobil cos wezszego 1 duzo bardziej uzytecznego:
uzyskat od producenta wsparcie bezpieczenstwa i materialowe, potwierdzit, ze formuta nie
wymaga drukowanej daty waznos$ci w taki sposob, jak oczekiwal klient, i dodat dokumentacj¢
kodu partii pokazujaca niedawna produkcje. Tego rodzaju wspodtpraca producenta jest
doktadnie powodem, dla ktorego ten rozdzial musi pozosta¢ oddzielony od zwyktych spraw
stanu albo autentycznosci.

Co slabe zgloszenia robig zle
Stabe odpowiedzi bezpieczenstwa sg bardzo powtarzalne.
Bronig autentyczno$ci zamiast ryzyka.
Mowia, ze produkt dziata, wigc skarga musi by¢ przesadzona.
Obwiniajg klienta.
Traktuja zdarzenie jak jedng irracjonalng sztuke zamowienia, nie sprawdzajac szerszej partii.

Pozostawiaja aktywny zapas na sprzedazy, jednocze$nie twierdzac, ze problem zostat
zrozumiany.
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Wysylaja wylacznie faktury.

Ignoruja logike plomby, jezyk ostrzezen, kontrolg¢ terminu wazno$ci albo kompletnos¢
komponentow.

Nie angazuja producenta wystarczajaco wczesnie.

Myla zwrot pieniedzy klientowi z rozwigzaniem pliku ryzyka produktowego.
Ten ostatni btad ma bardzo duze znaczenie.

Zwrot moze uspokoi¢ jednego klienta.

Nie dowodzi, ze kolejna sztuka jest bezpieczna.

A wlasénie to czyta Amazon.

Skarga bezpieczenstwa staje si¢ duzo trudniejsza, gdy sprzedawca nadal zachowuje sig tak,
jakby aktywne pytanie dotyczyto tonu obstugi klienta, a nie fizycznego ograniczenia ryzyka.

Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis skargi

Zapisz powiadomienie, identyfikatory zamowien, ASIN-y, brzmienie kupujacego, obrazy,
opinie, powod zwrotu oraz wszelkie ostrzezenia w panelu.

2. Zatrzymaj aktywng ekspozycje

Wstrzymaj objeta sprawg ofert¢ albo przynajmniej natychmiast zatrzymaj objeta sprawa
partie, lot albo $ciezke sprzedazowa.

3. Poddaj podejrzany zapas kwarantannie

Oddziel objete sprawg sztuki, zwroty, uszkodzone jednostki i zapas o niepewnym stanie od
dobrego zapasu.

4. Rozpocznij kontakt wyzej w tancuchu

Natychmiast skontaktuj si¢ z dostawca albo producentem, jesli partia, termin waznosci,
formulacja, wada albo wsparcie komponentowe moga mie¢ znaczenie.

Kolejne 72 godziny
1. Sprawdz wedtug partii, lotu, numeru seryjnego albo grupy dostawy

Nie kontroluj luzno. Kontroluj w sposob, ktory pozwala stwierdzi¢, czy problem jest
odosobniony, czy systemowy.

2. Przejrzyj logike plomby, opakowania, ostrzezen i dat

Czy prawdziwym problemem byla zerwana plomba, uszkodzenie w transporcie, niejasny
termin waznosci, brak ostrzezenia czy zuzycie magazynowe?

3. Porownaj obietnice oferty z fizyczng sztuka

Czy strona szczegotow produktu sugeruje prezentacje bezpieczenstwa, ktorej fizyczna sztuka
nie spetnita?
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4. Wyciagnij zapisy identyfikowalnosci

Kody partii, rejestry lotow, data produkcji, logika terminu waznoS$ci, historia dostaw
przychodzacych i wsparcie dostawcy maja teraz znaczenie.

Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik ryzyka produktowego

Pokaz mechanizm skargi, decyzje o ograniczeniu ekspozycji, wynik inspekcji, wsparcie
wyzej w tancuchu oraz zmiang kontroli.

2. Dokrg¢ przyszie kontrole

Identyfikowalnos$¢ partii, kontrole plomb, przeglad ostrzezen, kwarantanna zwrotow, testy
probek i przeprojektowanie opakowania powinny stac si¢ widoczne.

3. Uczciwie zdecyduj, czy produkt powinien w ogole by¢ w katalogu

Niektorych produktéw nie warto broni¢, je$li sygnal bezpieczenstwa jest realny 1
powtarzalny.

Checklista kontrolna

Siedem kontroli, ktore sprawiaja, ze plik bezpieczenstwa wyglada realnie
1. Identyfikowalno$¢ partii albo lotu pozwalajaca odizolowac objety sprawa zapas
2. Kontrole integralnosci plomb dla kategorii wrazliwych bezpieczenstwowo
3. Dyscyplina FIFO i termindw waznosci tam, gdzie ma to znaczenie
4. Inspekcja probki albo testy dla zapasu wyzszego ryzyka
5. Kwarantanna zwrotéw utrzymujaca niepewne sztuki poza nowym zapasem
6. Sciezka eskalacji do producenta dla wad, formulacji albo pytan o ostrzezenia

7. Przeglad oferty i1 opakowania tak, aby klient przed zakupem widzial wlasciwe
oczekiwania bezpieczenstwa

Jesli te siedem kontroli nie istnieje w praktyce, plik zwykle bedzie brzmiat 1zej niz ryzyko,
ktoére wedtug Amazon istnieje.

Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Jaki doktadnie sygnat bezpieczenstwa uruchomit skarge?
2. Czy problem dotyczy jednej sztuki, jednej grupy dostawy czy szerszej partii?
3. Czy wystarczajaco szybko zatrzymalem aktywna Sciezke zapasu?

4. Czy plomby, ostrzezenia, termin waznos$ci, kod partii albo stan opakowania sg cze$cia
realnego mechanizmu?

5. Czy zwrécona albo uszkodzona sztuka mogla ponownie wejs¢ do =zapasu
sprzedazowego?
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6. Czy obietnica oferty odpowiada fizycznej prezentacji bezpieczenstwa tej sztuki?
7. Czy producent albo dostawca mogg formalnie wesprze¢ histori¢ partii albo wady?
8. Czy mam zdj¢cia albo zapisy inspekcji powigzane z rzeczywistg skarga?

9. Czy odpowiadam na spraw¢ bezpieczenstwa, czy sprawa naprawde¢ przeszia juz do
obszaru produktéw objetych ograniczeniami?

10. Czy mdj plik dowodzi ograniczenia ekspozycji 1 przysztej kontroli, czy tylko tego, ze
jestesmy prawdziwym biznesem?

Jesli odpowiedzi na te dziesig¢ pytan nie sg czyste, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
FAQ

Czy skarga bezpieczenstwa oznacza podrobke?

Nie. Produkt moze by¢ autentyczny i mimo to wywota¢ skarge bezpieczenstwa.

Czy faktury wystarcza?

Zwykle nie. Ta §$ciezka zwykle opiera si¢ na stanie fizycznym, integralnosci plomb, logice
partii, ostrzezeniach, identyfikowalnosci i ograniczeniu ekspozycji.

Co jesli problem pochodzit od producenta?

To moze materialnie wzmocni¢ wyjasnienie, ale nie usuwa odpowiedzialnosci sprzedawcy.
To sprzedawca wybrat Zrodlo i to on wystat sztuke.

Czy sama zerwana plomba moze stworzy¢ sprawe bezpieczenstwa?

Tak. W wielu kategoriach zerwana plomba juz sama w sobie wystarcza, by uruchomi¢ logike
ryzyka produktowego.

Kiedy to staje si¢ sprawg produktoéw objetych ograniczeniami?

Wtedy, gdy aktywne pytanie nie dotyczy juz gléwnie tego, czy sprzedana sztuka byta
skompromitowana, lecz tego, czy produkt w ogole byt dopuszczony do sprzedazy na danym
marketplace’ie.
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Rozdzial 24
Naruszenia na stronach szczegolow produktu

Dlaczego autentyczny produkt nadal moze nie pasowac do strony

Rozdzial 23 oddzielit ryzyko produktowe od dryfu stanu produktu.

Ten rozdzial oddziela co$ wezszego i zwodniczo prostego: dopasowanie produktu do strony.
Towar moze by¢ autentyczny.

Dostawca moze by¢ prawdziwy.

Produkt moze by¢ legalnie dopuszczony do sprzedazy.

A mimo to sprzedawca moze przegra¢, poniewaz oferta zostala podpieta do niewlasciwej
strony szczegdtow produktu.

Wtasnie o tym jest ten rozdzial.

Podstawowa sztuka wystawiona na stronie zestawu.

Zestaw wystawiony na stronie pojedynczej sztuki.

Produkt odnowiony albo open-box wystawiony na stronie nowego produktu.

Model bardzo podobny wystawiony pod niewlasciwg rewizja, niewtasciwym pakietem albo
niewlasciwym zestawem akcesoriow.

Markowy produkt, ktory jest autentyczny, ale nie jest doktadnie tym markowym produktem,
ktoéry opisuje ASIN.

To nie jest przede wszystkim problem praw.
To nie jest przede wszystkim problem zaufania do Zrodta.
To problem dopasowania do katalogu.

To ma znaczenie, bo sprzedawcy wcigz odpowiadajg tak, jakby Amazon nadal zadawat jedno
z dwoch starszych pytan:

Czy produkt jest autentyczny?

albo: czy masz prawo go sprzedawac?
Czasami te pytania majg znaczenie obok.
Nadal nie sg jednak centrum tej $ciezki.
Centrum jest wezsze:

Czy strona widoczna dla klienta dokladnie opisywala konkretny produkt i stan, ktore
sprzedawca oferowal?

Cztery pobliskie sciezki, ktore sprzedawcy btednie taczg

Naruszenie praw wlasnosci intelektualnej

Amazon bada prawa, uprawnienia, tresci chronione albo brak naruszenia.
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Podrobki / nieautentycznos¢

Amazon bada zaufanie do zrédta, wiarygodnos¢ dokumentéw i to, dlaczego towar wzbudzit
nieufnos¢.
Naruszenia na stronach szczegolow produktu

Amazon bada, czy sprzedawca wystawil ofert¢ na doktadnie wlasciwej stronie produktu i z
wiasciwie zadeklarowanym stanem.

Naduzywanie wariantow ASIN

Amazon bada, czy struktura katalogu zostala zmanipulowana poprzez nieprawidlowe relacje
parent-child.

Naktadanie si¢ jest realne.

Te $ciezki nadal sg rozne.

Autentyczny produkt nadal moze zosta¢ wystawiony na niewlasciwej stronie.
Wiasciwa strona nadal moze mie¢ problem z IP.

Prawdziwy markowy produkt nadal moze wywotaé skarge o nieautentycznos$¢, jesli klient
otrzyma co$ materialnie innego niz wynikalo z oczekiwan budowanych przez strone.

A wadliwa rodzina wariantow nadal moze by¢ czym$ odrebnym od problemu niewtasciwej
strony szczegdtow produktu.

Dlatego rozdziat 24 musi pozosta¢ oddzielony zar6wno od rozdzialu 20, jak i od rozdziatu
25.

Co méwi Amazon
Typowe powiadomienie w tej §ciezce jest krotkie, ostre i operacyjnie konkretne.

Amazon informuje, ze oferty moga nie odpowiada¢ opisowi na stronie szczeg6téw produktu
1 grozi im dezaktywacja. Nastepnie przypomina, ze sprzedawcy nie moga wystawia¢ produktow
na stronach szczegotow innych produktow. Powiadomienie zwykle wskazuje objete sprawag
ASIN-y 1 prosi sprzedawce, czesto w krotkim terminie — na przykltad siedmiu dni — o
bezposredniag odpowiedz z fakturami pokazujacymi kompletne markowe produkty w stanach
opisanych na stronie szczego6téw produktu.

To, o jakie dowody prosi Amazon, jest znaczace.
Amazon zwykle prosi o:
» faktury dotyczace produktow objetych kontrola
* jednoznaczng identyfikacj¢ konkretnych produktow
» ilosci zakupione i wystawione
* stan produktu
* autentyczne i niezmienione dokumenty

* informacje o dostawcy i nabywcy
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« date faktury
* opisy pozycji i ilosci
To od razu moéwi co$ waznego.
Amazon nie mowi przede wszystkim:
myslimy, ze twoj towar jest fatszywy.
Mowi:
mys$limy, ze twoja oferta moze nie naleze¢ do tej konkretnej strony.

Dlatego na ten rozdziat nie mozna odpowiadac jak na zwykla sprawe o autentycznos¢.

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: czy fizyczny produkt jest doktadnie tym produktem, ktory reprezentuje ASIN?

Nie produktem zblizonym. Nie podobnym produktem z tej samej rodziny. Nie wihasciwa
marka, ale niewlasciwym modelem.

Po drugie: czy deklaracja stanu jest prawidtowa?

Nowy, uzywany, open-box, refurbished, renewed, wynajem albo inna niezgodno$¢ kategorii
stanu moze mie¢ znaczenie, nawet jesli sam produkt jest zblizony.

Po trzecie: czy jednostka jest kompletna w taki sposob, jak obiecuje strona?

Pojedyncza sztuka kontra zestaw, brakujace akcesorium, dodatkowe akcesorium, inny zestaw
wktadow, niezgodna tadowarka, niezgodny refill 1 roznice w pakiecie dla konkretnego regionu
— to wszystko ma znaczenie.

Po czwarte: czy faktury potwierdzajg doktadnie ten produkt, a nie tylko produkt zblizony?

Prawdziwa faktura nadal moze nie wystarczy¢, jesli potwierdza tylko podobng lini¢
produktowa.

Po piate: czy sama strona jest czeScig problemu?

Czasami sprzedawca dotaczyl do strony, ktora juz byta niejednoznaczna, nieaktualna albo
oddalita si¢ od rzeczywistosci fizycznego zapasu.

Po szobste: co zostalo zmienione po wykryciu niedopasowania?

Czy sprzedawca usunat oferte, przepiat SKU, rozdzielil zapas, skorygowat logike stanu czy
nadal bronil niewtasciwej strony?

To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.
Nie:

Czy jestes legalnym biznesem?

Nie:

Czy towary sg ogolnie autentyczne?
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Tylko:

Czy ta konkretna sztuka z zapasu nalezy do tej konkretnej strony szczegotow produktu i w
tym konkretnym stanie?

Blok porownania produktu do strony
Doktadne dopasowanie

Ta sama marka, ten sam model, ta sama rewizja, ta sama liczba sztuk w pakiecie, te same
dolaczone akcesoria, ten sam stan i ta sama prezentacja dla danego marketplace’u.

Dopasowanie zblizone

Ta sama marka albo rodzina, ale inny rozmiar, rewizja, ilo$¢, zestaw koloréw, opakowanie
regionalne, liczba akcesoriow albo dotagczone komponenty.

Niewlasciwe dopasowanie stanu

Wtlasciwa rodzina produktu, ale niewlasciwie zadeklarowany stan: zapas uzywany albo
odnowiony podpigty do strony nowego produktu albo zapas open-box broniony jako fabrycznie
nowy.

Niewlasciwe dopasowanie zestawu

Kompletny zestaw wystawiony na stronie pojedynczej sztuki albo sztuka podstawowa
wystawiona na stronie zestawu / strony z akcesoriami.

To poréwnanie ma znaczenie, bo wielu sprzedawcow nadal zachowuje sig¢ tak, jakby ,,prawie
to samo” miato wystarczy¢.

Zwykle nie wystarcza.
Typowe przyczyny zrodlowe
1. Nieprawidlowe dotaczenie do ASIN-u
To najbardziej podstawowa awaria i nadal jedna z najczestszych.

Sprzedawca dotacza do istniejacego ASIN-u, bo tytul wyglada podobnie, gtéwne zdjgcie
wyglada podobnie albo marka i kategoria sg takie same. Produkt jest wystarczajaco podobny,
by wydawat si¢ bezpieczny. Pdzniej niedopasowanie staje si¢ oczywiste:

inny model

inna rewizja

inna liczba sztuk w pakiecie

inny wariant

inny zestaw elementow w komplecie

Niebezpieczna nie jest sama oferta.

Niebezpieczne jest zalozenie, ze blisko$¢ oznacza zgodnose.

2. Niedopasowanie zestawu i sztuki podstawowej
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To jeden z najcze¢sciej powtarzajacych si¢ podscenariuszy w tym rozdziale.
Sprzedawca ma:

urzadzenie gldéwne plus akcesoria

pakiet refill plus uchwyt

dwupak zamiast pojedynczej sztuki

kit zamiast produktu bazowego

zestaw z dodatkowymi komponentami

Strona reprezentuje tylko jedng z tych wersji.

Produkt moze by¢ autentyczny.

Strona nadal moze by¢ btedna.

Sprzedawcy czgsto to bagatelizujg, bo klient nadal dostaje co$ ,lepszego” albo ,,bardziej
kompletnego™.

To nie o to chodzi.

Amazon bada, czy oferta pasowala do strony, a nie to, czy klient dostal wigcej, niz si¢
spodziewal.

3. Niedopasowanie stanu
Sprzedawca ma wtasciwg rodzine produktow, ale niewlasciwa logike stanu.
Zapas wystawiony jako nowy moze w rzeczywistosci by¢:
open-box
zwrotem sklepowym
refurbished
renewed
uzywany
przepakowany
bez oryginalnej prezentacji producenta
Ten rozdzial lekko naktada si¢ na rozdzial 22, ale pytanie tutaj jest wezsze.
Rozdzial 22 pyta, czy produkt nadal zastuguje na okreslenie ,,nowy”.

Rozdziat 24 pyta, czy oferta zostala od poczatku podpigta do wtasciwej strony 1 wlasciwego
stanu.

Ten sam zapas moze naruszac oba rozdziaty z roznych powodow.
4. Dryf opakowania albo wersji

To jeden z najtatwiejszych sposobow, by prawdziwy produkt stworzyl problem dopasowania
do strony.

Strona 225



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Strona pokazuje jedng wersj¢ opakowania.
Wyslana sztuka ma inna.
Strona sugeruje jeden zestaw wktadow albo akcesoriow.
Rzeczywisty zapas ma inny.
Produkt jest wersja regionalng z innymi materiatami w komplecie albo inng prezentacja.
Nie zawsze staje si¢ to czystg sprawa o autentycznosc.
Czasami lepszym odczytem nadal jest niedopasowanie katalogowe.
Bo praktyczny problem brzmi:
strona przedstawiala niewlasciwg wersje produktu.
5. Dryf tytutu, zdjec i tresci
Czasami sprzedawca dolaczyt do niewlasciwej strony.
Czasami dryfowata sama strona.
Tytul stat si¢ szerszy niz doktadnie ten produkt.
Zdjecia pokazuja inng rewizje.
Bullet points sugeruja dodatkowe akcesoria w komplecie.
Strona szczegdtow produktu opisuje teraz wersje, do ktorej aktualny zapas juz nie pasuje.

Sprzedawca, ktéry nadal broni SKU bez audytu aktywnej strony, czesto przeocza prawdziwy
problem.

Wiasnie dlatego przeglad strony przed wystawieniem oferty ma w tym rozdziale tak duze
znaczenie.

6. Szkody katalogowe spowodowane automatyzacja ofert albo feedow
Niektore sprawy PDP mismatch nie wynikajg ze zlej intencji.
Wynikajg z narzedzi masowych, uploadéw feedow albo luznego mapowania katalogu.
Narzgdzie podpina niewtasciwe SKU do zblizonego ASIN-u.
Arkusz mapuje niewtasciwy child item.
Feed wypycha podobny produkt na strong, ktora wydawata si¢ wystarczajaco podobna.
Zaden cztowiek nie wykonuje koncowej kontroli dopasowania produktu do strony.
Dlatego ten rozdziat musi pozosta¢ praktyczny.

Niedopasowania katalogowe czesto sg najpierw awariami procesu, a dopiero potem stajg si¢
powiadomieniami egzekucyjnymi.

7. Logika ,,ASIN juz istnial”

To jedna z najstabszych obron w calej tej Sciezce.

Strona 226



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Sprzedawcy mowia:

strona juz istniata

inni sprzedawcy juz na niej byli

Amazon pozwolit temu ASIN-owi istnie¢

tytul wygladat podobnie

Zadna z tych rzeczy nie dowodzi, ze twoja oferta tam pasowata.

Strona moze istnie¢ i nadal by¢ niewlasciwa dla twojego produktu.

Inni sprzedawcy takze moga si¢ myli¢.

Aktywny ASIN nie jest pozwoleniem na wystawianie wszystkiego, co wydaje si¢ zblizone.

Ta logika niszczy wiele stabych pierwszych odpowiedzi.

Hierarchia dowodow
Mocne dowody

+ aktualne faktury pokazujace doktadnie produkt objety kontrola, a nie tylko zblizona
rodzing produktow

* zgodnos$¢ modelu, rewizji, liczby sztuk w pakiecie, UPC/EAN/GTIN albo kodu produktu,
jesli sg dostgpne

» zdjecia rzeczywistej sztuki z zapasu, opakowania, dotagczonych akcesoriow i
identyfikatoréw

» dowod wiasciwej kategorii stanu dla rzeczywistego zapasu
* doktadna zgodno$¢ migdzy kupionymi jednostkami a jednostkami wystawionymi

* zapisy usunigcia oferty, remapowania SKU albo likwidacji oferty tam, gdzie istnialo
niedopasowanie

» mapowanie produktu do strony przed i po zmianie, jesli sprzedawca skorygowat logike
katalogu

Stabe dowody
» faktury dowodzace tylko marki, a nie doktadnego modelu czy zestawu w komplecie
* 0golne oswiadczenia dostawcy
* wypowiedzi o autentycznosci
* zdjgcia magazynu bez powigzania na poziomie SKU z ASIN-em objetym sprawa
* jezyk typu ,,ASIN juz istnial”
« szerokie obietnice dotyczace obstugi klienta
Podejrzane dowody

* zmieniane teorie dotyczace strony miedzy kolejnymi rundami
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* jeden plik bronigcy tego samego produktu raz jako zestawu, raz jako sztuki podstawowej
* sprzeczne opisy stanu
« faktury pokazujace produkt podobny, ale nie doktadnie ten sam

* edytowane albo zszywane pliki uzyte po to, by dopasowanie wygladato na blizsze, niz jest
W rzeczywistosci

» kilka niezgodnych wyjasnien, dlaczego oferta pasowala do tej strony
Nieistotne dowody
 argumenty o prawach wtasciciela marki, gdy nie ma aktywnej sprawy o prawa
* tlo prawne niezwigzane z dopasowaniem do strony
* ogo6lne deklaracje o legalnosci biznesu
* duze zataczniki wysytane tylko po to, by wyglada¢ powaznie
» dokumenty dotyczace innych ASIN-6w
W tej Sciezce nawet prawdziwe faktury nadal moga by¢ stabe.
To zaskakuje wielu sprzedawcow.
Bo faktura moze dowodzi¢:
kupilismy jaki$ produkt.
Amazon bada:

czy kupiliscie doktadnie ten produkt, w dokladnie tym stanie, 1 wystawiliScie go na
wlasciwej stronie?

To nie sg te same pytania.

Jak zwykle wyglada mocny plik dotyczacy dopasowania do strony
Mocny plik w tej Sciezce zwykle jest czystszy, niz sprzedawcy si¢ spodziewaja.
Powinien pozwoli¢ reviewerowi zrozumiec:

ktoéry ASIN jest objety kontrolg

ktore fizyczne SKU zostalo na niego wystawione

czym doktadnie jest to SKU w rzeczywistosci

w jaki sposob faktura potwierdza doktadnie ten produkt

czy jednostka byta kompletna

czy stan byt prawidtowy

1 co zostato zmienione po wykryciu niedopasowania

Dlatego tej $ciezki nie wygrywa si¢ wielkoscig pakietu faktur.

Wygrywa si¢ ja precyzjg faktur plus logika dopasowania produktu do strony.
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Case file: autentyczny towar, niewtasciwa strona

Sprzedawca pozyskuje prawdziwy markowy zapas od legalnego dostawcy.

Produkty sg autentyczne.

Faktury sg prawdziwe.

Mimo to sprzedawca otrzymuje ostrzezenie o naruszeniu zasad stron szczeg6tow produktu.
Dlaczego?

Poniewaz wersja produktu sprzedawana jako bundle zostata wystawiona na stronie sztuki
podstawowej. Bundle zawieral dodatkowe akcesoria 1 inng logike pakietu niz ta, ktoéra
opisywata strona.

Staba odpowiedz brzmiata znajomo:

produkty sg autentyczne

dostawca jest prawdziwy

faktury potwierdzaja zakup

nie naruszamy zasad

Ta odpowiedz mijata si¢ z aktywnym problemem.

Mocniejszy plik wygladat inacze;.

Wskazywat doktadny ASIN objety kontrola.

Wskazywat doktadne SKU z zapasu sprzedawcy.

Pokazywat, ze to SKU byto bundl’em, podczas gdy ASIN reprezentowat sztuke podstawowa.
Usuwat objete sprawg oferty.

Zakaczal faktury potwierdzajace doktadnie to SKU bgdace bundl’em.

Zataczal zdjecia pokazujace rzeczywiscie dotgczone komponenty.

Mapowat SKU do nowej albo skorygowanej Sciezki listingowej, zamiast broni¢ starej strony.

Nastepnie dodawat kontrole katalogowa przed wystawieniem oferty, aby przyszte SKU nie
mogly zosta¢ podpigte do stron ,,prawie pasujacych” bez ludzkiej weryfikacji.

To jest lekcja.
Sprzedawca nie poprawil sprawy przez udowadnianie, ze towary byly prawdziwe.

Poprawit plik przez wykazanie, ze dopasowanie do strony byto bledne, naprawienie tego 1
pokazanie, dlaczego podobny btad bedzie teraz mniej prawdopodobny.

To bardzo wazny wzorzec w tym rozdziale.

Sprzedawca moze by¢ catkowicie szczery co do autentycznosci produktu i mimo to przegrac,
jesli oferta nalezy do innej strony.

Co slabe zgloszenia robia zle
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Stabe odpowiedzi w sprawach o naruszenia na stronach szczeg6tow produktu sg powtarzalne.
Bronig autentyczno$ci zamiast dopasowania do strony.
Podnoszg argumenty IP, kiedy aktywnym problemem jest poprawnos¢ katalogu.
Mowia, ze ASIN juz istnial.
Mowig, ze inni sprzedawcy byli na tej samej stronie.
Sktadaja faktury, ktére potwierdzaja tylko podobng rodzing produktow.
Ignoruja niedopasowanie stanu.
Traktujg r6znice migdzy bundl’em a sztuka podstawowg jako drobiazg.
Utrzymuja btedne oferty aktywne, proszac jednoczesnie o kolejng weryfikacje.
Opisuja zapas luzno zamiast mapowac go doktadnie.
Ten ostatni btagd ma najwigksze znaczenie.
Luzny jezyk produktowy jest w tej Sciezce niebezpieczny.
,»len sam produkt.”
,Prawie identyczny.”
,,1a sama marka.”
»Model rownowazny.”
»Wersja kompatybilna.”
Takie sformutowania zwykle ostabiajg sprawe.
Bo ten rozdziat dotyczy doktadnosci.
Nie bliskosci.
Co zrobié najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis sprawy

Zapisz powiadomienie, ASIN-y, Sciezke odpowiedzi, tres¢ oferty, tytul, bullet points, zdjecia
1 wszystkie aktualne screeny strony szczegdtow produktu.

2. Wstrzymaj objete sprawg oferty

Nie utrzymuj przy zyciu podejrzanego niedopasowania do strony, kiedy nadal je
diagnozujesz.

3. Kwarantanna wedtug SKU i stanu
Oddziel objety sprawg zapas wedtug doktadnego SKU, logiki bundle, rewizji i stanu.

4. Zatrzymaj szerokie edycje katalogu
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Nie ,,czys¢” wielu ofert po omacku, zanim nie wiesz, na czym doktadnie polegato
niedopasowanie.

Kolejne 72 godziny
1. Porownaj fizyczng sztuke ze strong

Sprawdz markg, model, rozmiar, kolor, rewizj¢, dotaczone akcesoria, liczbg sztuk w
pakiecie, wersj¢ opakowania i stan.

2. Porownaj fakture z fizyczng sztuka

Nie zatrzymuj si¢ na ,faktura istnieje”. Sprawdz, czy faktura potwierdza doktadnie ten
produkt, ktéry faktycznie lezy w zapasie.

3. Sprawdz samg strong

Czy myli si¢ sprzedawca? Czy strona jest nieaktualna? Czy jest niejednoznaczna? Czy stan
albo zestaw zdje¢ oddalaja si¢ od realnego zapasu?

4. Ustal typ niedopasowania

Bledne dotaczenie do ASIN-u? Niedopasowanie bundle / sztuka podstawowa?
Niedopasowanie stanu? Dryf wersji? Szkoda mapowania wywotana narzedziem?

5. Wyciagnij doktadne identyfikatory

UPC, EAN, numer modelu, MPN, oznaczenia liczby sztuk w pakiecie albo inne kody
produktu moga mie¢ tu bardzo duze znaczenie.

Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik dotyczacy dopasowania do strony

Pokaz ASIN objety kontrola, SKU z zapasu, typ niedopasowania, dokladne wsparcie
fakturowe 1 dzialanie naprawcze.

2. Usun albo przepnij uczciwie
Nie bron dalej $ciezki listingowe;j, ktora jest btedna, tylko dlatego, ze towary sg autentyczne.
3. Dodaj bramkg listingowa

Zadnych nowych dotgczen do ASIN-6w dla wrazliwych albo niejednoznacznych SKU bez
doktadnego przegladu strony.

4. Ustabilizuj logike stanu

Nowy, renewed, refurbished, open-box, uzywany i logika bundle nie moga juz by¢
traktowane po macoszemu.

Checklista diagnostyczna

Dziesie¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy znam dokladny ASIN i doktadne SKU z zapasu objete kontrola?

2. Czy problemem jest niewlasciwa strona, niewlasciwy stan, niewtasciwa logika bundle,
czy mieszanka tych elementow?
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3. Czy moje faktury potwierdzaja doktadnie ten produkt, a nie tylko zblizong rodzing
produktow?

4. Czy sztuka z zapasu zawiera doktadnie to, co wedtug strony ma zawierac?
5. Czy stan na stronie odpowiada rzeczywistemu stanowi zapasu?
6. Czy model, rewizja, liczba sztuk w pakiecie albo kody produktu sg czysto zgodne?

7. Czy sama strona jest nieaktualna albo niejednoznaczna w sposob, ktory przyczynit si¢ do
niedopasowania?

8. Czy usunatem albo skorygowatem objete sprawg oferty, zamiast tylko ich broni¢?
9. Czy nie myle tej $ciezki z IP, podrobkami albo naduzyciem wariantow?

10. Czy przyszta kontrola rzeczywiscie zatrzymuje btedne dolaczenia do ASIN-6w, zanim
trafig na zywo?

Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sg czyste, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
FAQ

Czy to znaczy, ze Amazon uwaza moje towary za podrobki?

Nie. Ta $ciezka czesto dotyczy dopasowania do strony, a nie statusu podrobki.

Czy faktury wystarcza?

Tylko wtedy, gdy potwierdzaja doktadnie produkt reprezentowany przez ASIN i stan
zadeklarowany w ofercie.

Co jesli ASIN juz istniat?

To samo w sobie nie jest obrong. Istniejaca strona nie dowodzi, ze twdj produkt do niej
nalezy.

Co jesli sama strona byta bledna albo nieaktualna?

Wtedy sprzedawca nadal ma problem dopasowania do strony do rozwigzania.

rrrrrr

katalogowa.
Czy autentyczny produkt nadal moze nie przejs¢ z powodu akcesoriow albo logiki bundle?

Tak. Prawdziwy produkt nadal moze by¢ niewtasciwym produktem dla tej strony, jesli
dolaczone komponenty, liczba sztuk w pakiecie albo prezentacja nie odpowiadajg stronie.

Co jesli sam produkt jest wlasciwy, ale stan jest btedny?

Wtedy ten rozdziat nadal ma zastosowanie. Doktadne dopasowanie produktu obejmuje takze
dopasowanie stanu.
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Rozdzial 25
Naduzywanie wariantow ASIN

Dlaczego wadliwa rodzina katalogowa staje si¢ problemem zaufania

Rozdziat 24 dotyczyt jednej niewtasciwej strony dla jednej oferty.
Ten rozdziat jest inny.

Produkt moze by¢ prawdziwy.

Sprzedawca moze by¢ wtascicielem zapasu.

Strona moze nie wyglada¢ na oczywistg podrobke.

A mimo to konto moze zosta¢ zawieszone, poniewaz zmanipulowana zostata sama struktura
katalogu.

Na tym polega problem wariantow ASIN.

Sprzedawca grupuje niepowiagzane produkty pod jednym parentem.
Sprzedawca miesza wersje, ktore nie powinny wspoétdzieli¢ recenzji.
Sprzedawca uzywa rodziny rozmiar / kolor, aby ukry¢ inny produkt.

Sprzedawca pozwala, by narzedzie masowe budowalo nieprawidlowe relacje parent-child na
duza skale.

Sprzedawca utrzymuje tego samego parenta, mimo ze produkty z czasem wyraznie si¢ od
siebie oddality.

To nie jest przede wszystkim problem sourcingu.

To nie jest przede wszystkim problem praw.

To nie jest przede wszystkim problem pojedynczej btednej strony.
To problem struktury katalogu.

I to ma znaczenie, bo sprzedawcy wciaz odpowiadaja tak, jakby Amazon nadal pytat:
Czy towary sa autentyczne?

albo:

Czy ta oferta nalezy do tej strony?

Czasami te pytania majg znaczenie obok.

Nadal jednak nie sg centrum tej $ciezki.

Centrum jest wezsze:

Czy sprzedawca uzyt struktury wariantéw w sposob, ktory naruszyl zrozumienie klienta,
integralnos$¢ recenzji albo zaufanie do katalogu?

Trzy pobliskie §ciezki, ktore sprzedawcy btednie tacza

Strona 233



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Naruszenia na stronach szczeg6low produktu

Amazon bada, czy jeden doktadny produkt nalezy do jednej doktadnej strony w jednym
doktadnym stanie.

Naduzywanie wariantow ASIN

Amazon bada, czy sama rodzina parent-child zostala zbudowana albo utrzymywana
nieprawidlowo.

Falszywe recenzje / manipulowanie recenzjami

Amazon bada, czy sprzedawca bezposrednio manipulowal systemem recenzji poprzez
niedozwolone metody.

Naktadanie si¢ jest realne.

Te $ciezki nadal sg rozne.

Rodzina wariantow moze by¢ naduzywana bez kupowania fatszywych recenz;ji.
Bledna strona szczegotow produktu moze istnie¢ bez wadliwej rodziny parent-child.

Sprzedawca moze naduzywa¢ wariantow czesciowo dlatego, Ze recenzje sg w ten sposob
korzystniej agregowane, ale aktywne postepowanie nadal moze dotyczy¢ manipulacji
katalogiem, a nie bezposredniego naduzycia recenzji.

Dlatego rozdzial 25 musi pozosta¢ oddzielony zaréwno od rozdziatu 24, jak i od rozdziatu
33.

Co mowi Amazon
Typowe powiadomienie w tej $ciezce jest krotkie i surowe.

Amazon informuje, ze sprzedawca wielokrotnie naduzywal wariantéw ASIN albo naruszyt
zaufanie klientow poprzez nieprawidlowe warianty. Konto moze zosta¢ dezaktywowane. Oferty
moga zostaé usuniete. Srodki mogg zostaé wstrzymane. Nastepnie Amazon prosi o plan dziatan
wyjasniajacy:

przyczyng zrodtowa naruszenia zasad dotyczacych wariantow

dzialania podjete w celu usunigcia wielu naduzytych wariantow

kroki wdrozone, aby w przysztosci zapobiec naduzyciom

To od razu mowi co$ waznego.

Amazon nie moéwi przede wszystkim:

twoj tytut wymaga korekty.

Moéwi:

sama struktura twojego katalogu zostata uzyta w sposob, ktory naruszyt zaufanie.

Dlatego na ten rozdziat nie mozna odpowiadac jak na zwykte utrzymanie ofert.

Czego Amazon zwykle szuka
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W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: ktore rodziny parent-child byty btedne?

Nie ,,nasz katalog miat pewne problemy”. Ktory parent, ktore childy, jaki theme, jakie
niedopasowanie?

Po drugie: czy childy byly prawdziwymi wariantami, czy tylko produktami zblizonymi,
zgrupowanymi dla ruchu, wygody albo przeniesienia recenzji?

To centralne pytanie tego rozdziatu.

Po trzecie: czy struktura rodziny znieksztalcita recenzje, zdje¢cia, oczekiwania wobec
produktu albo decyzje zakupowe?

Amazon dba o zrozumienie po stronie klienta, a nie tylko o czystos¢ danych.
Po czwarte: czy naduzycie bylo celowe, niedbate czy wywotane narzedziem?
Odpowiedz zmienia projekt kontroli, ale nie usuwa potrzeby sprzatania.

Po piate: co zostato faktycznie skorygowane?

Czy sprzedawca rozdzielit rodziny, usungt niewlasciwe childy, odbudowal oferty,
skorygowat themes i poprawit zdjecia?

Po szoste: jaka governance teraz zapobiega powtorzeniu si¢ tej samej szkody katalogowe;j?
To tutaj zalamuje si¢ wiele stabych zgloszen.

Sprzedawca wcigz mowi:

zaktualizowali$my warianty.

Amazon nadal pyta:

co powstrzymuje was przed odbudowaniem tej samej wadliwej rodziny w przysztym
miesigcu?

To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.
Prawidlowy wariant kontra nieprawidlowa rodzina
Prawidtowa rodzina wariantow

Childy sa tym samym podstawowym produktem z prawdziwymi, zrozumiatymi dla klienta
atrybutami wariantu, takimi jak rozmiar, kolor, liczba sztuk albo inny uzasadniony theme, a
zdjecia i szczegodty nadal opisujg t¢ samg rodzing produktow.

Rodzina zblizonych produktow

Produkty wydaja si¢ sprzedawcy wystarczajaco podobne, ale réznice nie sg juz normalnymi
wariantami. Do jednej rodziny zaczynaja wchodzi¢ rézne zestawy akcesoridw, rdézne rewizje,
bundle, stany albo funkcje produktu.

Rodzina do agregacji recenz;ji

Struktura jest uzywana — albo dziata tak, jakby byla uzywana — do przejmowania lub
faczenia recenzji, ktore nie powinny wspoétistnie¢ w tej samej relacji parent-child.
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Rodzina niedopasowana

Childy nawet nie prezentujg si¢ spojnie. Zdjecia zbyt mocno si¢ roznig, produkty sg
funkcjonalnie rozne albo wybrany theme nie wyjasnia klientowi, co otrzyma.

To poréownanie ma znaczenie, bo sprzedawcy stale bronia nieprawidlowych rodzin jednym
stabym zdaniem:

produkty sg podobne.
Podobienstwo nie jest standardem.
Waznos$¢ wariantu jest standardem.
Typowe przyczyny zrodlowe
1. Naduzycie parent-child napedzane podobienstwem zamiast logikg wariantu
To najbardziej podstawowa awaria.
Sprzedawca widzi produkty, ktore sg zblizone:
ta sama marka
to samo ogoblne zastosowanie
ta sama grupa odbiorcow
ta sama potka
ta sama grupa stow kluczowych
I dlatego zaktada, ze powinny naleze¢ do jednej rodziny.
To czgsto jest btedne.

Rodzina wariantéw nie jest wygodnym koszykiem na pobliskie produkty. To uporzadkowana
relacja dla tego samego podstawowego produktu z uzasadnionymi, waskimi roznicami
atrybutow.

2. Presja agregacji recenzji

To jedna z najbardziej kuszacych komercyjnie 1 najniebezpieczniejszych przyczyn
zrédtowych.

Staby child nie ma recenz;ji.

Mocniejszy child juz ma histori¢ recenz;ji.

Sprzedawca grupuje je razem.

Teraz stabsza oferta wyglada na bardziej godng zaufania, niz powinna.
Czasami sprzedawca mysli:

tylko konsolidujemy podobne produkty.

Amazon moze ten sam ruch odczyta¢ jako:

uzytes struktury katalogu, aby znieksztalci¢ sygnaty zaufania klientow.

Strona 236



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Wtasnie dlatego ten rozdzial naktada si¢ na naduzycia zwigzane z recenzjami, nie stajac si¢
tym samym.

3. Grupowanie niepowigzanych produktow
To najwyrazniejszy wzorzec wysokiego ryzyka.
Rézne modele.

Roézne zestawy akcesoriow.
Roézne funkcje produktu.

Roézne rewizje.

Ro6zne bundle.

RoézZne scenariusze uzycia.
Wszystko pod jednym parentem.
To nie jest stabe formatowanie.
To ztamana logika katalogu.

A gdy dzieje si¢ to wielokrotnie albo na odpowiednio duzg skalg, Amazon przestaje czytac to
jako maly problem z danymi i zaczyna czyta¢ jako manipulacj¢ katalogiem.

4. Niedopasowanie zdje¢ miedzy childami
Ta przyczyna zrodlowa bywa niedoceniana, bo wydaje si¢ kosmetyczna.
Nie jest kosmetyczna.

Jesli zdjecia childow pokazuja wyraznie rozne produkty, rozne akcesoria albo rozne
tozsamosci wizualne, rodzina juz opowiada klientowi niewtasciwa historie.

Prawidlowa rodzina wariantow powinna zawezac¢ wybor.
Zepsuta rodzina tworzy dezorientacje.
Ta dezorientacja jest jednym z podstawowych problemow zaufania, ktore Amazon bada w tej
Sciezce.
5. Dryf migdzy bundl’em a sztuka podstawowa
Bardzo czesty wzorzec naduzycia wyglada tak:
jeden child jest produktem bazowym
jeden child zawiera dodatkowe akcesoria
jeden child jest pakietem
jeden child jest refill’em
jeden child jest w praktyce inng oferta handlowa

A mimo to sprzedawca utrzymuje je pod jednym parentem.
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To tworzy zta rodzing nawet wtedy, gdy marka jest prawdziwa, a produkty sa komercyjnie
powiazane.

6. Szkody katalogowe wywotane narzgdziami
Ten rozdziat musi to powiedzie¢ jasno.
Nie kazda zta rodzina wariantow zaczyna si¢ od ztej intencji.
Wiele zaczyna si¢ od ztych narzedzi.
Szablony masowe.
Automatyczne mapowanie.
Narzedzia do synchronizacji cross-channel.
Oprogramowanie katalogowe grupujace na podstawie luznego podobienstwa.
Pracownicy zatwierdzajacy rodziny bez patrzenia na strukture widoczng dla klienta.
A rezultat nadal moze by¢ powazny:
zty theme
zte childy
zte zdjecia
zle odziedziczone recenzje
zte oczekiwania klienta

Fakt, ze w bataganie pomoglo oprogramowanie, nie usuwa odpowiedzialno$ci sprzedawcy.
Zmienia tylko wyjasnienie przyczyny zrodlowe;.

7. CzeSciowe sprzatanie i wielokrotne re-parenting
Niektorzy sprzedawcy rzeczywiscie identyfikuja problem, a potem go pogarszaja.
Rozdzielaja jedng rodzing, ale zostawiajg inng.
Usuwajg cze$¢ childow, ale parent pozostaje btedny.
Przenosza childy dwa razy.
Odbudowuja strukture bez zapisania stanu przed i po.
Przeskakuja migdzy themes.
Teraz zapis sprawy wyglada niestabilnie.
Amazon nie widzi juz jednej zepsutej rodziny.
Amazon widzi powtarzajacy si¢ katalogowy churn wokoét zepsutych rodzin.
To moze szybko utwardzi¢ sprawe.
8. System bodzcoéw premiujacy szybkos¢ ponad prawde katalogowa

Za widocznym problemem katalogowym czgsto kryje sie glebsza przyczyna zrodtowa.
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Zespoty sa nagradzane za:

szybsze wystawianie ofert

szersze pokrycie ASIN-ow

mniej recznych akceptacji

wiecej premier z bogatymi recenzjami
wydajno$¢ uploadow masowych

Naduzywanie wariantow staje si¢ tatwiejsze, gdy biznes premiuje szybkos¢ i powierzchowna
konwersje¢ bardziej niz integralnos$¢ katalogu.

Wtasnie dlatego ten rozdzial nie moze konczy¢ si¢ zdaniem ,,przeszkolili§my personel”.

Sam system bodZzcow czgsto wymaga zmiany.

Hierarchia dowodow
Mocne dowody

» mapy ASIN-6w przed i po zmianach, pokazujace doktadnie, ktore parenty i childy byty
btedne

* screeny aktywnej rodziny przed sprzataniem
* skorygowane themes wariantow i odbudowane struktury rodzin

* dowod, ze niepowigzane childy zostaly usuniete, rozdzielone albo odbudowane jako
osobne oferty

* korekty zestawu zdje¢ powigzane z objeta sprawa rodzing

» SOP dotyczace governance ofert z zasadami zatwierdzania tworzenia nowych parentow i
childow

» dowdd, ze narzgdzia masowe, feedy albo reguly synchronizacji zostaly ograniczone albo
przeprojektowane

» wyraznie przypisana odpowiedzialno$¢ za zatwierdzanie katalogu i jego audyt
Stabe dowody

* niejasne stwierdzenia, ze ,,warianty zostaly zaktualizowane”

* 0golny jezyk POA o zgodnosci

» arkusze bez wyjasnienia, co doktadnie si¢ zmienito

» faktury dowodzace posiadania zapasu, ale nie waznosci wariantow

* screeny tylko ze stanu po korekcie, bez dowodu, co byto btgdne wezesniej

* szerokie twierdzenia, ze childy byly ,,podobne”
Podejrzane dowody

* powtarzany re-parenting z wzajemnie sprzecznymi wyjasnieniami
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* jeden plik méwiacy, ze produkty byly prawdziwymi wariantami, a inny, ze zostaly
omylkowo przestane

* rodziny, w ktorych agregacja recenzji nadal istnieje, mimo ze sprzedawca twierdzi, iz
wszystko wyczyscit

» zestawy zdj¢¢ nadal pokazujace materialnie rozne produkty po rzekomej korekcie

* sprzedawca twierdzacy, ze problem wywotaly narzedzia, ale nigdy nie zmieniajacy Sciezki
narzedziowej

Nieistotne dowody

* wypowiedzi o autentycznosci

* pochwaty dla dostawcy

* dokumenty dotyczace innych ASIN-ow

 argumenty prawne o prawach, gdy nie ma aktywnej sprawy o prawa

» dtugie tlo biznesowe, ktore nigdy nie wyjasnia problemu ze strukturg rodziny
W tej Sciezce faktury nadal moga by¢ prawdziwe i nadal stabe.
To zaskakuje sprzedawcow, ktorzy przyszli tu z rozdzialdw o autentycznosci.
Bo Amazon nie pyta przede wszystkim:
czy byliscie wiascicielem tych produktow?
Amazon pyta:
czy te produkty w ogdle powinny byty znalez¢ si¢ w tej samej rodzinie wariantow?
Case file: kiedy jeden parent stal si¢ wiadrem na recenzje
Przydatny ztozony case w tej Sciezce wyglada tak.

Sprzedawca oferowal markowa lini¢ produktow z kilkoma uzasadnionymi childami
kolorystycznymi. Ta cze$¢ rodziny byta prawidlowa. Z czasem dodano kolejne childy:

bundle z akcesoriami

inng liczbe sztuk w pakiecie

zmieniong wersj¢

child z wyraznie innym zdjeciem produktu

Konto opieralo si¢ takze na narzedziu masowym, ktore automatycznie mapowato podobne
SKU do istniejacego parenta.

Na poczatku rodzina nadal wygladata komercyjnie wiarygodnie.
Po6zZniej przestala by¢ rodzing wariantow i stala si¢ wiadrem na ruch i recenzje.
Staba odpowiedz brzmiata znajomo:

produkty sa powigzane
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produkty sg autentyczne

rodzina zostata zaktualizowana

nie mieliSmy zamiaru wprowadza¢ klientow w btad

To nie wystarczato.

Mocniejszy plik wygladat inacze;.

Wskazywat doktadny parent ASIN objety kontrola.

Mapowat kazdy child i oznaczat, ktore relacje byly niewazne.

Pokazywat strukture rodziny przed i po.

Usuwat bundle, dryf liczby sztuk w pakiecie i niedopasowanie rewizji z pierwotnego parenta.
Korygowat zestaw zdjec¢ tak, by kazdy pozostaly child odzwierciedlat prawdziwy wariant.
Wytaczat automatyczng regule mapowania, ktora zbyt luzno grupowata podobne SKU.

Dodawat reczng bramke akceptacji dla wszystkich przysztych parentow i wszystkich
przysztych dodatkow childow.

To jest lekcja.
Sprzedawca nie poprawil sprawy przez dtuzsze mowienie o autentycznosci.

Poprawil ja przez wykazanie, Ze rodzina katalogowa zostala odbudowana wokot prawdziwe;j
logiki wariantow.

Co slabe zgloszenia robig zle
Co stabe odwotania robig zle
Stabe odpowiedzi w sprawach o naduzywanie wariantow sg powtarzalne.
Bronig produktow zamiast struktury rodziny.

Mowia, ze produkty byty podobne, nie dowodzac, ze byly prawidlowymi childami jednego
parenta.

Traktujg przeniesienie recenzji jako efekt uboczny zamiast odnie$¢ si¢ do niego wprost.
Sktadaja poprawione oferty, nie pokazujac, co wezesniej byto btedne.
Obwiniajg oprogramowanie bez zmiany $ciezki narzedziowe.

Myla rozdziat 25 z rozdziatem 24 i zaczynajg argumentowa¢ dopasowanie jednego produktu
do jednej strony zamiast rodziny parent-child.

Myla rozdzial 25 z rozdzialem 33 i zaczynaja dowodzi¢, ze nie kupowano falszywych
recenzji, mimo ze Amazon nadal czyta sprawe jako manipulacj¢ katalogiem.

Utrzymuja katalog aktywny, nadal go diagnozujac.

Ten ostatni btad ma najwigksze znaczenie.
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Sprzedawca, ktory nie zamrozit ryzykownej logiki rodziny, zwykle tworzy juz kolejne
powiadomienie, piszac obecne odwotanie.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie

Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis sprawy

Zapisz powiadomienie, parent ASIN-y, child ASIN-y, screeny aktywnej rodziny, zdj¢cia,
tytuly, themes i biezaca prezentacj¢ recenzji.

2. Zatrzymaj automatyczne ruchy w katalogu

Wstrzymaj narz¢dzia masowe, reguty synchronizacji albo logike feedow, ktore moglyby
dalej zmienia¢ rodzing, gdy trwa dochodzenie.

3. Zamroz objete sprawg rodziny
Nie edytuj swobodnie tego samego parenta w trakcie diagnozy.
4. Wyeksportuj strukture rodziny
Uchwy¢ relacje parent-child w sposob, ktory pozniej da si¢ porownac.
Kolejne 72 godziny
1. Sklasyfikuj typ naduzycia

Czy chodzi o agregacje recenzji, niepowigzane produkty, niedopasowanie zdje¢, dryf bundle,
dryf stanu czy uszkodzenie rodziny spowodowane narzedziem?

2. Zbuduj mape przed i po
Nie polegaj na pamigci. Pokaz, jaka byta rodzina i jaka powinna sig¢ stac.
3. Usun albo rozdziel niewazne childy
Nie bron childow, ktore wyraznie nie powinny tam by¢.
4. Przeaudytuj zdjecia i themes
Skorygowana rodzina z nadal ztymi zdj¢ciami nie jest w petni skorygowana.
5. Uczciwie sprawdz przeniesienie recenzji

Jezeli struktura rodziny znieksztalcata recenzje, plik nie powinien udawaé, ze to bylo
nieistotne.

Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik porzadkujacy katalog

Pokaz objeta sprawa rodzing, typ naduzycia, wykonane dziatania naprawcze i nowy model
governance.

2. Zmien system zatwierdzania

Reczny review dla nowych parentdw, ograniczone dodawanie childow, walidacja themes 1
review zdje¢ powinny sta¢ si¢ widocznymi kontrolami.
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3. Ogranicz autonomi¢ narzedzi

Narzgdzia masowe nie powinny moc tworzy¢ ani rozszerza¢ rodzin bez ludzkiego review w
kategoriach wrazliwych.

4. Ustabilizuj zapis sprawy
Nie wykonuj dalszego re-parentingu, proszac jednoczesnie Amazon o zaufanie, ze katalog
jest juz czysty.

Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy znam doktadne parent ASIN-y i child ASIN-y objete kontrolg?

2. Czy problemem jest niewazna logika wariantow, agregacja recenzji, niedopasowanie
zdje¢ czy kilka z tych rzeczy naraz?

3. Czy childy byty prawdziwymi wariantami tego samego podstawowego produktu?

4. Czy rodzina wprowadzala w blad przez laczenie recenzji albo sygnalow zaufania
klientow?

5. Czy zdjecia we wszystkich childach nadal wspierajg jedng uzasadniong rodzing?
6. Czy zbudowalem mape rodziny przed i po, zamiast tylko opisa¢ poprawke?

7. Czy niepowiagzane childy zostaty rzeczywiscie usunigte albo rozdzielone?

8. Czy zatrzymatem narzedzie albo workflow, ktore stworzyly wadliwa rodzing?

9. Czy odpowiadam na struktur¢ katalogu, a nie na autentyczno$¢ albo ogélny jezyk o
recenzjach?

10. Czy moja przyszta kontrola zatrzymuje niewaznych parentow i childow, zanim trafig na
Zywo?
Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sg czyste, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
FAQ
Czy naduzywanie wariantoéw oznacza falszywe recenzje?

Nie. To problem integralnosci katalogu. Moze naktada¢ si¢ na zaufanie do recenzji, ale nie
jest automatycznie tym samym co bezposrednia manipulacja recenzjami.

Czy faktury wystarcza?

Zwykle nie. Faktury moga potwierdza¢ wtasno$¢ zapasu. Ta Sciezka zwykle opiera si¢ na
waznosci rodziny, integralno$ci recenzji, zdjeciach i kontrolach governance.

Co jesli produkty sa podobne?

Podobienstwo nie wystarcza. Pytanie brzmi, czy sa prawidlowymi childami tego samego
parenta w logice wariantow Amazon.

Co jesli rodzing stworzyto narzgdzie software’owe?
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To moze wyjasnia¢ przyczyng zrodlowa, ale nie usuwa odpowiedzialnosci. Sprzedawca
nadal musi zrobi¢ cleanup 1 wdrozy¢ mocniejszy model kontroli.

Co jesli rodzina byta aktywna juz zanim do niej dotaczyliSmy?

To nie czyni jej bezpieczng. Aktywny parent nie jest pozwoleniem na utrzymywanie pod nim
niewaznych childow.
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Rozdzial 26
Przesylanie danych produktowych po zawieszeniu

Dlaczego utracone feedy sq zwykle skutkiem, a nie samg sprawq

Rozdzial 25 dotyczyt struktury katalogu.

Ten rozdzial jest wezszy i1 znacznie mniej efektowny.
Sprzedawca traci pliki feedow.

Masowe uploady znikaja.

Stare dane zapasu przestaja ponownie zasila¢ katalog.
Sprzedawca zaktada, ze nowym kryzysem sg feedy produktowe.
Zwykle nie sa.

Usuniecie feedow produktowych jest zwykle skutkiem wtérnym wigkszego problemu na
poziomie konta. Amazon usuwa albo wygasza dane katalogowe przestane przez
dezaktywowane konto jako ostroznosciowy krok katalogowy. A nawet po przywroceniu konta
wczesniejsze przestania feedow zwykle nie wracajg automatycznie.

To natychmiast zmienia logike recovery.
Ten rozdzial nie dotyczy wygrania osobnego heroicznego odwolania o feedy.

Dotyczy zapobiegania amnezji katalogowej, zachowania tego, co istotne, i ostroznej
odbudowy po rozwigzaniu wtasciwego problemu egzekucyjnego.

Trzy rzeczy, ktore sprzedawcy blednie lacza
Egzekucja przyczyny zrodlowej

Amazon bada aktywny problem polityki, performance, weryfikacji albo abuse, ktory
doprowadzit do dezaktywacji konta.

Feedy produktowe po zawieszeniu

Amazon zajmuje si¢ danymi katalogowymi przestanymi przez dezaktywowane konto,
ktorych nie chce juz utrzymywac na zywo.

Odbudowa po reinstatement

Sprzedawca odbudowuje zapas, oferty i kontrole po odzyskaniu dostepu.

Jesli te trzy warstwy zostang zlane w jedna, sprzedawcy zwykle robig dwie zte rzeczy:
walcza z powiadomieniem o feedach tak, jakby byto gléwna sprawa, oraz

uruchamiajg si¢ ponownie zbyt szybko po odzyskaniu konta.

Co mowi Amazon

Powiadomienie w tej Sciezce jest wyjatkowo bezposrednie. Amazon moéwi, ze usunat feedy
produktowe dodane przez konto sprzedazowe, poniewaz konto jest obecnie dezaktywowane z
powodu naruszen zasad. Przedstawia usuni¢cie jako ostroznosciowy krok, aby klienci nie
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widzieli potencjalnie nieprawidlowych informacji. Nastepnie kieruje sprzedawce z powrotem
do gtownej Sciezki reinstatement w Account Health. Co najwazniejsze, ostrzega, ze
wczesniejsze przestania feedow nie stang si¢ automatycznie aktywne nawet wtedy, gdy konto
zostanie przywrocone; sprzedawca bedzie musiat doda¢ te informacje ponownie — pojedynczo
albo masowo.

Czego Amazon zwykle szuka
Amazon zwykle nie pyta:
dlaczego twoje feedy zostaly usunigte?
Zwykle mowi:

twoje konto nie jest na tyle aktywne i zaufane, by utrzymywac¢ przy zyciu dane katalogowe,
ktére wezesniej wypchneto.

To znaczy, ze aktywne pytanie lezy wyze;j.
Czy konto zostato przywrocone?
Czy przyczyna zrodlowa zostala rzeczywiscie rozwigzana?

Czy sprzedawca potrafi odbudowaé katalog bez ponownego wprowadzania tych samych
btedow, niedopasowan albo ryzykownych $ciezek zapasu?

Wtasnie dlatego Product Feeds pozostaje rozdzialem pomocniczym, a nie hero chapter. To
wtorna konsekwencja katalogowa dezaktywacji konta, podporzadkowana gldéwnemu
postgpowaniu egzekucyjnemu. Podstawowym zadaniem jest rozwigzanie lezacego u podstaw
problemu na poziomie konta. Najmocniejszym dalszym dowodem jest skuteczny reinstatement
plus kontrolowany plan ponownego uploadu. Najstabszym ruchem jest proba walki z
powiadomieniem o usuni¢ciu feedow bez naprawienia przyczyny zrodtowe;.

Typowe przyczyny zrodlowe
1. Najpierw nastgpita dezaktywacja na poziomie konta
To faktyczny punkt startowy w wigkszosci spraw o feedy.
Feedy zniknely, bo konto zostato juz zablokowane z innego powodu:
weryfikacja
powigzane konta
autentycznos¢
produkty objete ograniczeniami
zatlamanie performance
naduzycia katalogowe
albo inna aktywna $ciezka egzekucyjna

Sprzedawca czesto widzi usunigcie feedow pdzniej 1 bierze pdzniejszy skutek za
wczesniejsza przyczyne.
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2. Sprzedawca myli skutek ze sprawa
To gléwna awaria diagnostyczna tego rozdziatu.
Sprzedawca mysli:
moim problemem jest to, Ze Amazon usunat feedy.
Mocniejszy odczyt brzmi:

problem na poziomie konta sprawil, ze Amazon przestal ufa¢ wczesniej przestanym przez
nas danym katalogowym.

To zupelnie inna sprawa.
3. Nie zachowano archiwum, zanim zawezit si¢ dostep
Wielu sprzedawcow zaklada, Zze pamigcig ich katalogu pozostanie Amazon.
Potem dostep si¢ zmienia.
I nagle sprzedawca nie ma juz:
ostatniego czystego flat file’a
doktadnej wersji szablonu
mapowania SKU do ASIN-u
referencji do zdje¢
ani notatek wyjasniajacych, dlaczego niektore oferty byly zbudowane wtasnie w taki sposob
W tym momencie relaunch staje si¢ rekonstrukcja.
4. Stare pliki masowe juz wcze$niej byty ryzykowne
To jeden z najcichszych, ale najwazniejszych podscenariuszy w tym rozdziale.
Stary feed mogt juz zawiera¢:
btedna logike wariantow
btedne dotaczenia do stron szczegdtow produktu
nieaktualny jezyk dotyczacy stanu
pomieszanie bundle i sztuki podstawowe;j
produkty objete ograniczeniami albo niejednoznaczne
stare atrybuty, ktore nie odpowiadaty juz aktywnemu zapasowi
Sprzedawca traktuje wtedy feed sprzed zawieszenia jako czysty backup.
Czasem nie jest backupem.
Czasem jest skompresowang kopig wczorajszych bledow.
5. Sprzedawca zakltada, Ze reinstatement przywraca wszystko

To jeden z najtatwiejszych btedow, bo brzmi rozsadnie.
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Konto wraca.
Sprzedawca zaktada, ze wczesniejszy stan feedow takze wroci.
Ale wzorzec powiadomien mowi cos$ innego.

To znaczy, ze dyscyplina po reinstatement ma znaczenie natychmiast. Sprzedawca musi
planowa¢ odbudowe, a nie po prostu czekac¢ na przywrdcenie.

6. Relaunch nastepuje zbyt szybko

Sprzedawca dziatajacy masowo odzyskuje dostep i1 jednym ruchem wpycha z powrotem caty
stary katalog.

To wydaje si¢ wydajne.

Czesto jest niedbale.

Bo wlasciwe pytanie nie brzmi:

Jak szybko mozemy ponownie opublikowa¢ wszystko?

Wilasciwe pytanie brzmi:

Ktore czgsci starego katalogu zastuguja na powr6t doktadnie w takiej formie, w jakiej byty?
Dlaczego ten rozdzial ma znaczenie

Weczesdniej w ksiazce sprzedawca nauczyt si¢ juz, ze jezyk powiadomienia nie jest przyczyna
zroédtowa 1 ze powiadomien wtornych nie nalezy myli¢ z diagnozami lezagcymi wyzej. Product
Feeds to jeden z najczytelniejszych przyktadow downstream w catej ksigzce.

Widoczny bol jest realny.
Brakujace dane katalogowe sg realne.
Utracona praca w plikach masowych jest realna.
A mimo to utrata feedéw nadal lezy pod wigkszym problemem.
Sprzedawcy, ktorzy odpowiadajg na bol downstream bez naprawienia upstream, zwykle
tylko tworza sobie druga runde mozliwej do uniknigcia pracy.
Hierarchia dowodow
Mocne dowody
* skuteczny reinstatement konta
 zachowane flat file’e, szablony i ostatnie dobre eksporty
* mapowanie SKU do ASIN-u
* etapowy plan ponownego uploadu
* notatki z audytu katalogu przed i po dla ASIN-6w wysokiego ryzyka
» dowod, ze ryzykowne oferty zostaty skorygowane przed relaunch

Stabe dowody
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* proszenie Amazon, by sam przywrocil stare feedy
* §lepe poleganie na pamigci
* jeden ogromny plik masowy bez audytu za nim stojagcego

* ponowne uzycie starych szablonow bez sprawdzenia, czy pierwotny problem nie dotyczyt
jakosci katalogu

Podejrzane dowody
 ponowny upload tej samej niewaznej struktury wariantow

» przywracanie ofert, ktére juz przed blokada byly biedng strona, produktem objetym
ograniczeniami albo niedopasowanym stanem

* mieszanie skorygowanych i nieskorygowanych danych w jednej partii relaunchowej

» traktowanie katalogu wysokiego ryzyka tak, jakby nic si¢ w nim nie zmienito
Nieistotne dowody

» dhugi jezyk o niewinnos$ci w sprawie pierwotnego zawieszenia

* niezwigzane pakiety dokumentow od dostawcy

* 0ogolna retoryka POA bez planu relaunchu

» zalaczniki, ktore nigdy nie wyjasniaja, co zostanie odbudowane, a co pozostanie offline
W tej $ciezce najmocniejszy plik czesto wyglada na mniejszy, niz sprzedawcy oczekuja.
Nie dlatego, ze praca jest tatwa.

Tylko dlatego, ze prawdziwa praca polega tu na klasyfikacji, zachowaniu danych i
kontrolowanej odbudowie.

Case file: kiedy odbudowa feedow stata si¢ cleanupem katalogu

Sprzedawca dzialajacy na feedach masowych traci konto po szerszym zdarzeniu
egzekucyjnym. Pierwsza reakcja jest przewidywalna:

jak odzyskac feedy?
To niewlasciwe pierwsze pytanie.
Mocniejsza $ciezka recovery wyglada inaczej.

Sprzedawca zachowuje ostatnie uzywalne flat file’e, raporty zapasu, referencje do zestawow
zdje¢ i mapowania SKU.

Nastepnie rozwigzuje gtowna Sciezke egzekucyjna.
Dopiero po reaktywacji zaczyna si¢ odbudowa.
Najpierw przegladane sg oferty wysokiego ryzyka.
Sprawdzane sg rodziny wariantow.

Bledne dolaczenia do stron nie sg automatycznie przywracane.
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Produkty objete ograniczeniami albo niejednoznaczne pozostaja wylaczone do czasu review.
Masowo wgrywane sg tylko bezpieczniejsze segmenty katalogu.

To jest wlasciwa lekcja tego rozdziatu.

Odzyskiwanie feedow nie jest nostalgia.

To kontrolowany relaunch.

Co stabe zgloszenia robig zle
Stabe odpowiedzi dotyczace feedow sg powtarzalne.
Traktujg usuniecie feedéw jako glowny przedmiot odwotania.
Proszag Amazon o automatyczne wiaczenie starych feedow.
Nie zachowuja niczego, zanim zmieni si¢ dostep.
Zaktadaja, ze stare pliki masowe byty poprawne tylko dlatego, ze kiedy$ dziataty.
W jednym ruchu relaunchuja caty katalog.

Przywracaja ryzykowne dane bez sprawdzenia, czy wczesniejsze postepowanie egzekucyjne
1 stara struktura feedow nie byty ze sobg powiazane.

Jeszcze jeden blad ma najwigksze znaczenie.
Zapominaja, ze stare dane moga nies¢ stare ryzyko.

Plik masowy moze na duzg skalg¢ zawiera¢ problemy z wczoraj.

Uwaga o Sciezce odpowiedzi

Jesli powiadomienie o feedach istnieje dlatego, ze konto jest dezaktywowane, prawidtowa
sciezka zwykle nadal pozostaje gtowna Sciezka reinstatement w Account Health albo $ciezka
wskazana w powiadomieniu o dezaktywacji. Samo przywrocenie feedow zwykle nie jest
gléwna $ciezka odwotawcza.

Pierwsze 24 godziny

1. Zachowaj to, nad czym nadal masz kontrole

Zapisz ostatnie dobre flat file’e, wersje szablonow, mapy SKU do ASIN-u, referencje do
zdjec, eksporty zapasu i wszelkie notatki katalogowe, ktore mogg ci si¢ pdzniej przydac.

2. Zachowaj oba powiadomienia
Zapisz razem wiadomo$¢ o usunieciu feedow 1 gldéwne powiadomienie o dezaktywacji.
3. Przestan traktowac feedy jako root case
Najpierw sklasyfikuj postgpowanie egzekucyjne lezace wyze;j.
Kolejne 72 godziny

1. Przeaudytuj, co wlasciwie zawieraly stare feedy

Strona 250



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Czy byly tam ryzykowne warianty, nieaktualne strony, bledy bundle, produkty objete
ograniczeniami albo dryf stanu?

2. Oddziel dane nadajace si¢ do ponownego uzycia od danych niebezpiecznych
Nie zaktadaj, Zze caty stary katalog zastuguje na relaunch.
3. Zbuduj sekwencje relaunchu
Najpierw recznie dla ASIN-0w wysokiego ryzyka, pozniej masowo dla czystszych
segmentow katalogu.
Pierwsze 7 dni po reaktywacji
1. Nie oczekuj automatycznego przywrocenia
Planuj odbudowe.
2. Ponownie wgrywaj etapami
Zacznij od najbezpieczniejszego i najbardziej pewnego zapasu.
3. Ponownie sprawdzaj integralno$¢ katalogu podczas relaunchu

Logika wariantow, dopasowanie do strony, stan i compliance powinny zosta¢ jeszcze raz
przejrzane, zanim wroci skala.

4. Loguj kazda zmiang

Etapowa odbudowa jest tatwiejsza do kontrolowania i tatwiejsza do obrony po6znie;.

Zanim cokolwiek ponownie wgrasz

1. Czy lezace u podstaw postepowanie egzekucyjne na poziomie konta zostato
rzeczywiscie rozwiazane?

2. Czy mam zachowang kopig¢ ostatnich uzywalnych danych feedowych?

3. Czy jasno rozumiem, ktore stare segmenty katalogu mozna bezpiecznie przywrdcic, a
ktérych nie?

4. Czy pierwotne zawieszenie mogto dotyczy¢ jakosci katalogu, logiki wariantow albo
poprawnosci ofert?

5. Czy zaktadam automatyczne przywrdcenie zamiast zaplanowac r¢gczne recovery?

6. Czy wiem, ktére ASIN-y nalezy odbudowac¢ pojedynczo, zanim dojdzie do
jakiegokolwiek uploadu masowego?

7. Jesli uruchomie relaunch dzisiaj, czy nie przywroce na duzg skalg wczorajszego ryzyka?
Jesli odpowiedzi na te pytania nie sg czyste, relaunch prawdopodobnie jest za wezesny.
FAQ
Czy stare feedy produktowe wrdcg automatycznie po reinstatement?
Zwykle nie. Wczesniejsze przestania feedow nie sa przywracane automatycznie.

Czy powinienem odwotywac¢ si¢ od samego powiadomienia o feedach?
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Zwykle nie. Prawdziwa praca zwykle dotyczy podstawowego postgpowania egzekucyjnego
na poziomie konta.

Czy moge masowo wgra¢ wszystko, jak tylko konto wroci?
Mozesz, ale czesto jest to niedbate. Bezpieczniejszym ruchem jest etapowy relaunch.
Co powinienem zachowac, zanim strac¢ dostgp?

Ostatnie dobre flat file’e, mapy SKU, obrazy, eksporty zapasu, wersje szablonéw i kazda
logike katalogowa, ktora inaczej musiatby$ odtwarza¢ z pamigci.

Czy ten rozdzial to to samo co operacje po reinstatement?

Nie. Ten rozdziat jest wegzszy. Dotyczy utraty feedow jako skutku downstream i ostroznego
relaunchu po zawieszeniu. Szersza dyscyplina pierwszych 90 dni pojawi si¢ pdzniej.
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Czes¢ V — Produkty objete ograniczeniami i regulacjami

Ta czes¢ dotyczy produktow, ktore Amazon ogranicza nie tylko ze wzgledu na to, czym sq, lecz
takze ze wzgledu na sposob ich klasyfikacji, oznakowania, wysytki albo weryfikacji wieku w
konkretnym marketplace ’ie.
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Rozdziat 27
Produkty objete ograniczeniami

Dlaczego aktywny ASIN nie oznacza zgody na sprzedaz

Rozdziat 26 oddzielit utrate feedow od egzekucji przyczyny zroédtowe;.
Ten rozdzial wraca wyze;j.
Czasami problem nie polega na tym, ze katalog zniknal po zawieszeniu.

Czasami problem polega na tym, ze produkt w ogdle nie powinien byt by¢ aktywny w danym
marketplace’ie w tej formie.

To wlasnie $ciezka Restricted Products.
Towary moga by¢ autentyczne.
Dostawca moze by¢ prawdziwy.

Strona moze juz istniec.

Inni sprzedawcy moga juz na niej by¢.

A mimo to produkt moze by¢ zakazany, zle skonfigurowany, nieprawidlowo oznakowany,
nieodpowiedni dla danego regionu albo z innego powodu niedopuszczony do sprzedazy w tym
marketplace Amazon.

Wiasnie dlatego ten rozdzial ma znaczenie.

Sprzedawcy czesto odpowiadaja w tej Sciezce tak, jakby Amazon nadal pytat:
Czy towary sa autentyczne?

albo:

Czy naprawde chcielismy ztamaé zasady?

Zwykle Amazon pyta o co§ wezszego 1 ostrzejszego:

Czy ten produkt wolno byto oferowac tutaj, w tym marketplace’ie, w tej konfiguracji, z tym
oznakowaniem i z tg Sciezkg fulfilment?

Trzy pobliskie $ciezki, ktore sprzedawcy btednie tacza
Skargi bezpieczenstwa i sprawy ryzyka produktowego

Amazon bada, czy sprzedana sztuka moze by¢ niebezpieczna, naruszona, wadliwa,
zanieczyszczona albo z innego powodu ryzykowna w uzyciu.

Produkty objete ograniczeniami

Amazon bada, czy produkt w ogdle moze by¢ sprzedawany albo czy moze by¢ sprzedawany
tylko przy spetnieniu konkretnych warunkéw marketplace’u, konfiguracji, oznakowania albo
compliance.

Produkty z ograniczeniem wiekowym / AVD
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Amazon bada, czy produkt, ktéry co do zasady moze by¢ dopuszczalny, byt sprzedawany i
dostarczany w wymaganym workflow weryfikacji wieku.

Naktadanie sig¢ jest realne.
Te §ciezki nadal sg rozne.
Produkt moze by¢ autentyczny, a mimo to objety ograniczeniami.

Produkt moze by¢ bezpieczny przy zwyklym uzyciu, a mimo to zakazany w danym
marketplace’ie.

Produkt moze by¢ co do zasady dopuszczalny, a mimo to polec, bo zostal wystany bez
wymaganej metody weryfikacji wieku.

Dlatego rozdzial 27 musi pozosta¢ oddzielony zarowno od rozdziatu 23, jak i od rozdziatu
28.

Co mowi Amazon
Powiadomienia o Restricted Products zwykle brzmig dosadnie, i to jest akurat uzyteczne.

Na poziomie oferty Amazon moze poinformowaé, ze strona szczegdélow produktu zostata
usunigta, poniewaz produkt nie jest dopuszczony do sprzedazy. Moze nakaza¢ sprzedawcy
zamknigcie, usunigcie albo zarchiwizowanie wszystkich niezgodnych ofert w krotkim terminie,
czasem nawet 48 godzin. Moze takze ostrzec, ze samo przeniesienie oferty objetej
ograniczeniami do stanu Inactive albo Out of Stock nie czyni jej zgodna.

Na poziomie FBA Amazon moze wymagaé zlozenia zlecenia usuni¢cia w okreslonym
terminie i ostrzec, ze zapas moze zosta¢ zutylizowany, jesli sprzedawca nie zareaguje.

Na poziomie konta Amazon moze poinformowaé, ze konto zostalo dezaktywowane,
poniewaz sprzedawca wystawiat produkty niedopuszczone do sprzedazy na Amazon, i ze konto
pozostanie dezaktywowane, chyba ze sprzedawca wykaze zgodno$¢ albo pokaze, iz
ograniczenie zastosowano btednie.

Te wzorce majg znaczenie, bo od razu mowig co§ waznego.

Amazon nie moéwi przede wszystkim:

twoje sformutowania byty stabe.

Mowi:

zawiodta twoja bramka kontroli zasad produktowych.

A czasem mOwi co$ jeszcze WeZszego:

zawiodta twoja bramka compliance specyficzna dla danego marketplace’u.

Router z niewtasciwag $ciezka wtyczki.

Putapka klejowa na krggowce.

Produkt chemiczny albo $rodek do zwalczania szkodnikow objety restrykcyjnym rezimem.

Przedmiot ostrzowy bez wymaganych atrybutow.
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Produkt z oznakowaniem albo konfiguracja, ktoére czyniag go niezgodnym w tym
marketplace’ie.

To nie jest jeden ogolny problem.

To jedna rodzina egzekucyjna z kilkoma r6znymi punktami wej$cia.

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$S¢ mniejszych pytan.

Po pierwsze: czy produkt jest z natury zakazany, czy tylko zakazany w sposobie, w jaki
zostal wystawiony, skonfigurowany, oznakowany albo wystany?

To rozréznienie jest jednym z najwazniejszych w tym rozdziale.
Po drugie: czy problem dotyczy jednego ASIN-u, czy szerszego wzorca katalogowego?

Amazon czgsto zaczyna od jednego ASIN-u, a potem patrzy obok. Jesli sprzedawca
lekkomys$lnie wystawit jeden produkt chemiczny objety ograniczeniami, Amazon moze
podejrzewac te sama stabos¢ kontroli takze przy podobnych ofertach.

Po trzecie: czy sprzedawca natychmiast ograniczyt ekspozycje¢?
Czy zamknat i usunal oferty?

Czy w razie potrzeby ztozyl wniosek o usuniecie z FBA?

Czy odizolowat zapas?

Czy przestat traktowa¢ Inactive tak, jakby oznaczato zgodnos¢?

Po czwarte: jesli sprzedawca twierdzi, ze produkt jest dopuszczony, czy moze to udowodnié
w docelowym marketplace’ie i w doktadnie tej sprzedawanej konfiguracji?

Nie gdzie indziej.

Nie na innej stronie internetowe;.

Nie dlatego, ze tak méwi dostawca.

Nie dlatego, ze inny sprzedawca jest na tym ASIN-ie.
W tym marketplace’ie.

W tej doktadnej formie.

Po piate: czy sprzedawca rozumie, co doktadnie sprawito, ze produkt zostal objety
ograniczeniami?

Chemia?

Standard wtyczki?
Atrybuty ostrza?
Brakujace oznakowanie?

Z%a kategoria?
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Niedopasowanie cross-border?
Logika kontroli wieku, ktéra nalezy juz do rozdziatu 28?

Po szoste: jaka bramka przed wystawieniem oferty teraz zapobiega powtdrzeniu si¢ tego
problemu?

To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.

Sprawy Restricted Products rzadko poprawiaja si¢ dlatego, ze sprzedawca brzmi bardziej
szczerze.

Poprawiaja si¢, bo sprzedawca albo wykazuje, ze produkt byt dopuszczony, albo buduje
wiarygodng bramke compliance, ktora zatrzymuje ten sam biad jeszcze przed listingiem.

Trzy stany produktu, ktére sprzedawcy myla
Dopuszczony i zgodny

Produkt jest dozwolony w danym marketplace’ie i wystawiony z wilasciwymi atrybutami,
konfiguracja, oznakowaniem i $ciezka fulfilment.

Potencjalnie dopuszczony, ale zle skonfigurowany

Produkt moze by¢ co do zasady dozwolony, ale oferta, typ wtyczki, oznakowanie, wybor
kategorii albo warstwa wspierajaca compliance sg btgdne.

Z natury albo praktycznie zakazany

Produktu w ogdle nie nalezy wystawia¢ w tym marketplace’ie albo przynajmniej nie w tej
formie i przez tego sprzedawce.

To rozroznienie ma znaczenie, bo sprzedawcy wcigz odpowiadaja na wszystkie trzy stany
jednym zdaniem:

ASIN juz istnial.

To jedna z najstabszych obron w catej ksigzce.
Dlaczego?

Bo aktywny ASIN nie jest pozwoleniem.

Inni sprzedawcy takze moga si¢ myli¢.

Stara obecno$¢ w katalogu takze moze by¢ btgdna.
Zasady marketplace’u moga si¢ zmieniac.
Atrybuty moga by¢ niekompletne.

Ten sam produkt moze by¢ dozwolony w jednym regionie, zakazany w innym i warunkowo
dozwolony gdzie indzie;.

Typowe przyczyny zrodlowe
1. Blad myslenia ,,ASIN juz istnial”
To centralny btad tego rozdziatu.
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Sprzedawca widzi aktywny ASIN.

Zaktada, ze marketplace juz zwalidowat produkt.

Dotacza do strony.

Ta logika wydaje si¢ wydajna.

Jest niebezpiecznie staba.

Amazon wielokrotnie traktuje to jako odpowiedzialno$¢ sprzedawcy:

musisz upewni¢ si¢, ze oferowane produkty sa zgodne z obowigzujacymi przepisami,
regulacjami 1 zasadami Amazon.

Samo istnienie ASIN-u nie przenosi tej odpowiedzialnosci z dala od sprzedawcy.
2. Niedopasowanie prawne cross-border

Produkt moze by¢ legalny, zwyczajny i tatwy w sprzedazy w jednym kraju, a mimo to polec
w innym.

Produkty elektryczne sg tu czystym przykladem.

Produkt, ktory gdzie indziej jest zwyklym zapasem, nadal moze nie przejs¢ na
Amazon.co.uk, bo konfiguracja wtyczki nie spetnia lokalnego wymogu.

To jeden z powodow, dla ktorych sourcing cross-border wypada zle w tej Sciezce.

Sprzedawca czgsto importuje zatozenia rynkowe bez importowania analizy compliance.
3. Produkty chemiczne, pest-control i substancje regulowane

To jedna z najbardziej ryzykownych podsciezek w catym rozdziale.

Rodentycydy, biocydy, $rodki do zwalczania szkodnikow, towary wrazliwe chemicznie i
inne produkty zalezne od substancji czg¢sto prowadza do najbardziej przewidywalnych
egzekucji, bo ograniczenie moze wcale nie by¢ kosmetyczne. Moze wynika¢ z samego typu
produktu, jego sktadnikow, jego deklaracji albo sposobu, w jaki jest regulowany na rynku
docelowym.

Typowy btad sprzedawcy polega na argumentowaniu:
dostawca sprzedaje to gdzie indziej

produkt jest powszechny

produkt juz jest na Amazon

To nadal jest stabe, jesli prawdziwym problemem byto ograniczenie specyficzne dla danego
marketplace’u.

4. Produkty ostrzowe i awaria atrybutow

Niektore sprawy o Restricted Products nie dotycza ukrytej chemii ani egzotycznych
przepisow. Dotycza operacyjnie istotnych typoéw produktow, ktére wymagaja prawidlowej
klasyfikacji 1 konkretnej obstugi compliance.

Dobrym przyktadem sg przedmioty ostrzowe.
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Produkt moze by¢ dopuszczony do sprzedazy tylko wtedy, gdy wszystkie prawidlowe
atrybuty, logika zasad 1 wymogi marketplace’u sa spelnione. Sprzedawca, ktory wystawia
lekkomyslnie, bo przedmiot jest zwyklym towarem retailowym, nadal moze szybko wpas¢ w
sciezke Restricted Products.

To takze thumaczy, dlaczego rozdziat 28 musi pozosta¢ oddzielny.

W chwili gdy centralne staje si¢ Age Verification on Delivery, sprawa przestaje byc¢
wylacznie szerokg sprawg Restricted Products i staje si¢ takze sprawa kontroli dostawy.

5. Produkty elektryczne, wtyczki, gniazda i sprzet specyficzny dla regionu
To jeden z najczytelniejszych wzorcoOw powiadomien.

Produkt moze by¢ technicznie w porzadku, a mimo to polec, bo konfiguracja sprzgtowa jest
niewtasciwa dla danego marketplace’u. Jezyk Amazon dotyczacy brytyjskich wymogow dla
wtyczek 3-pinowych pokazuje doktadnie, jak waski 1 specyficzny dla rynku moze by¢ problem.

Praktyczna lekcja jest prosta:

produkt moze by¢ autentyczny, funkcjonalny i1 komercyjnie zwyczajny, a mimo to zakazany
na Amazon.co.uk w takiej wysytanej konfiguracji.

6. Braki w oznakowaniu i informacjach obowigzkowych

Niektore produkty sa objete ograniczeniami nie dlatego, ze sam produkt jest zakazany, ale
dlatego, ze nickompletna jest wspierajaca powierzchnia compliance.

Bledne ostrzezenia.

Brak wymaganych atrybutow.

Brakujace albo stabe oznakowanie.

Opakowanie pomijajace informacje wymagane na danym rynku.

Claimy, ktére przesuwaja produkt do bardziej regulowanej $ciezki, niz sprzedawca zdawat
sobie sprawe.

Wtasnie dlatego ,,dla mnie wyglada normalnie” jest tak niebezpiecznym standardem
compliance.

7. Zalozenia po stronie dostawcy
Wiele ztych ofert Restricted Products zaczyna si¢ od uspokojenia przez dostawce.
Dostawca mowi:
wszyscy to sprzedaja
to standardowy zapas
to jest legalne w Europie
strona juz istnieje
inni sprzedawcy Amazon to oferuja

To uspokojenie moze by¢ przydatne handlowo.
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Nie jest bramka compliance.

W tej Sciezce pewno$¢ dostawcy jest stabym dowodem, jesli nie stoi za nig realne wsparcie
compliance dopasowane do marketplace’u.

8. Uploady masowe i szkody listingowe wywotane narzedziami
Ta przyczyna zrodtowa pojawia si¢ wielokrotnie w mocniejszych plikach recovery.
Wrazliwe produkty sg wgrywane masowo.
Nikt nie przeglada ich pojedynczo.
Arkusz wygrywa z kontrolg compliance.
Przypadek graniczny w kategorii przeciska si¢ przez system.

Produkt objety ograniczeniami trafia do katalogu, bo biznes zoptymalizowal szybko$¢
wystawiania zamiast prawdy listingowe;.

Wtasnie dlatego pdzniejsze skuteczne rewizje Restricted Products przestaja brzmie¢ jak
konsultanci, a zaczynaja brzmie¢ jak operatorzy.

9. Brak wyznaczonego wlasciciela compliance
Niektorzy sprzedawcy mysla, ze compliance to zadanie wszystkich.
W praktyce czgsto znaczy to, ze nie jest to zadanie nikogo.

Sprawy Restricted Products staja si¢ znacznie bardziej wiarygodne, gdy jedna osoba, jedna
rola albo jeden zespot ma wyrazng odpowiedzialnos¢ za:

review przed wystawieniem oferty,
kontrole specyficzne dla marketplace’u
1 ostateczng akceptacje publikacji dla towarow wrazliwych.
10. Niepely cleanup po ostrzezeniu
Ta przyczyna zrédtowa ma znaczenie, bo Amazon cz¢sto ostrzega przed dezaktywacja.
Sprzedawca zamyka jeden ASIN, ale ignoruje podobne oferty.
Ustawia produkt jako inactive, ale zostawia go w katalogu.
Nie usuwa zapasu FBA.
Zaktada, ze natychmiastowe zagrozenie mingto.
A potem Amazon widzi co$§ gorszego niz pierwotna oferta:

dowdd, ze sprzedawca nadal nie rozumie, co znaczy cleanup compliance.

Hierarchia dowodoéw
Mocne dowody

* specyfikacje produktu powigzane z dokladnym ASIN-em i marketplace’em
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* dokumenty compliance, oznakowania albo regulacyjne, ktére faktycznie pasuja do
sprzedawanego produktu

» zdjecia opakowania, wtyczek, ostrzezen i dofaczonych komponentéw
* dowdd cleanupu zapasu i1 potwierdzenie usunigcia albo zamknigcia oferty
* wnioski o usuniecie z FBA tam, gdzie sg potrzebne

* jasne wyjasnienie, specyficzne dla marketplace’u, dlaczego produkt jest dozwolony, albo
dlaczego zostat trwale usunigty

* wyraznie wskazany owner przyszlej akceptacji ofert
» dowdd recznego review przed wystawieniem oferty dla kategorii wrazliwych
Stabe dowody
* ,ASIN juz istnial”
* inni sprzedawcy sg na tej ofercie”
* oswiadczenia dostawcy bez realnego wsparcia specyficznego dla marketplace’n
* 0g6lny jezyk o studiowaniu polityk
» szerokie twierdzenia, ze produkt jest legalny ,,w Europie” albo ,,gdzie indziej”
» dokumenty o autentycznosci, ktore nigdy nie odpowiadaja na problem Restricted Products
» dtugie zrzuty prawne bez zadnej operacyjnej bramki za nimi
Podejrzane dowody
* ponownie oznakowane albo edytowane opakowania majace po fakcie wygladaé¢ na zgodne
* zdj¢cia produktu, ktore nie odpowiadaja aktywnej sprzedawanej konfiguracji
* sprzeczne wyjasnienia migdzy kolejnymi rundami

* sprzedawca twierdzacy, ze produkt zostat usunigty, ale pozostawiajacy obok podobne
ryzykowne oferty aktywne

 powotywanie si¢ na zgodno$¢ w jednym rynku tak, jakby automatycznie rozstrzygata inny
rynek

Nieistotne dowody
* dtugi jezyk o niewinnosci
* niezwigzane faktury
* obietnice dotyczace obstugi klienta
* 0golne pochwaly dostawcy
* emocjonalne twierdzenia o tym, jak ci¢zko firma pracowata

» geste aneksy, ktore nigdy nie wskazujg, co dokladnie uczynito produkt objetym
ograniczeniami

W tej Sciezce prawdziwa faktura nadal moze by¢ prawie bezuzyteczna.
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Faktura moze dowodzi¢:

kupilismy produkt.

Amazon bada:

czy wolno wam byto wystawi¢ go tutaj, w tej formie, wedtug zasad tego marketplace’u?
To sg r6zne pytania.

Case file: kiedy stabe odwotanie Restricted Products stato si¢ bramka listingowa

Jednym z najmocniejszych przyktadow dydaktycznych w tej $Sciezce jest para ,,przed i po”
dotyczaca Restricted Products.

Sprzedawca wystawit produkt w stylu rodentycydu, ktory Amazon potraktowat jako objety
ograniczeniami w logice chemii / produktu regulowanego. Pierwsze odwotanie nie byto
catkiem bezuzyteczne, ale bylo stabe w bardzo znajomy sposob.

Usuwato naruszajacg oferte.

Przyznawato brak wiedzy.

Odwotywalo si¢ do polityk, prawa, konsultantow i kursow.

Nawet przypisywato pracownika z zapleczem prawnym do nadzoru.
A mimo to to nie wystarczato.

Dlaczego?

Bo sprawa nadal brzmiata mniej wigcej tak:

nie wiedzieliSmy, ale teraz wiemy wigce;j.

Amazon zwykle chce czego$s wezszego i mocniejszego:

Jaki doktadny system kontroli ofert teraz zatrzymuje taki produkt, zanim znowu trafi na
Zywo?

Pozniejsza rewizja poprawita si¢, bo zmienita jezyk z badawczo-konsultingowego na
operacyjny.

Produkty nie mialy juz by¢ tadowane przez masowe pliki Excel.
Produkty wrazliwe mialy by¢ reviewowane indywidualnie przed publikacja.
Wyznaczony zas6b miat kontrolowac proces.

Kazdy ryzykowny produkt miat by¢ sprawdzany wzgledem zasad Amazon i odpowiednich
wymogow rynku przed uruchomieniem.

To jest prawdziwa lekcja tego rozdziatu.
Akceptowany ruch nie byt lepsza przemowa o compliance.
Byt lepszg bramka.

Co stabe zgloszenia robig zle
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Stabe odpowiedzi w sprawach o Restricted Products sg powtarzalne.

Mowig, ze produkt jest powszechny.

Mowia, ze dostawca sprzedaje go gdzie indzie;.

Mowia, ze oferta juz istniala.

Mowig, ze nie wiedzieli.

Wklejaja przepisy i linki do polityk do zgloszenia.

Pozostawiaja cleanup FBA w niejasnej formie.

Ustawiajg oferte jako inactive i my$la, Zze sprawa jest rozwigzana.

Bronig autentycznosci, gdy aktywnym problemem jest dopuszczenie do sprzedazy.
Obiecuja ,,wiecej uwagi”, nie zmieniajac tego, kto zatwierdza wrazliwe ASIN-y.
Ten ostatni punkt ma najwigksze znaczenie.

Amazon rzadko pyta:

czy przeczytale$ juz teraz polityke?

Amazon zwykle pyta:

Jaki proces zatrzyma kolejny produkt objety ograniczeniami, zanim Amazon znowu bedzie
musiat interweniowac?

Wtiasnie dlatego ,,przestudiowali$§my polityke”™ jest tutaj tak stabe.

Studiowanie polityki jest uzyteczne.

Nie jest kontrola.

Uzyteczna bramka dla tego rozdziatu zwykle zawiera pig¢ checkpointow:
1. Screening typu produktu

Czy produkt wpada do klasy chemicznej, elektrycznej, ostrzowej, medyczno-przylegtej albo
innej klasy wrazliwej?

2. Kontrola dopasowania do marketplace’u
Czy rzeczywiscie jest dozwolony w tym marketplace’ie, a nie tylko gdzie indziej?
3. Review konfiguracji i oznakowania

Czy wtyczka, gniazdo, ostrzezenia, skladniki, claimy na opakowaniu albo obowigzkowe
atrybuty sprawiaja, ze sprzedawana wersja rozni si¢ od wersji domyslnie uznawanej za zgodng?

4. Zatwierdzenie publikacji
Czy jeden wyznaczony owner zatwierdza albo odrzuca listing, zanim ASIN trafi na zywo?
5. Zasada cleanupu 1 kwarantanny

Jesli pozostaje watpliwos¢, czy produkt zostaje offline i poza zapasem sprzedazowym do
czasu wyjasnienia?
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Dlatego rozdziat 27 jest rozdziatem o kontroli przed wystawieniem oferty rownie mocno jak
rozdzialem odwotawczym.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie

Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis sprawy

Zapisz powiadomienie, ASIN-y, SKU, tytuly, marketplace, jezyk ostrzezenia i wszystkie
aktualne strony ofert albo stan dashboardu.

2. Ogranicz ekspozycj¢

Natychmiast zamknij, usun albo zarchiwizuj objete sprawa oferty. Nie zakladaj, ze samo
Inactive wystarczy, jesli samo powiadomienie mowi co$ innego.

3. Odizoluj zapas
Oddziel objety sprawa zapas od zapasu sprzedazowego.
4. Obstuz ryzyko FBA

Jesli sprawa dotyczy zapasu FBA, sprawdz, czy Amazon oczekuje zlecenia usunigcia i
dzialaj wystarczajgco szybko, aby uniknaé¢ niepotrzebnego ryzyka utylizacji.

5. Sprawdz pobliskie oferty

Nie zatrzymuj si¢ na jednym wskazanym ASIN-ie, jesli ta sama stabo$¢ kontroli moze
dotyczy¢ podobnych produktow.

Kolejne 72 godziny
1. Sklasyfikuj typ ograniczenia

Czy produkt jest z natury zakazany, specyficzny dla marketplace’u, zalezny od atrybutdw,
zalezny od oznakowania, czy moze jest to tak naprawde problem wieku / AVD, ktory
czgsciowo nalezy do rozdziatu 28?

2. Porownaj fizyczny produkt z wymogiem marketplace’n

Typ wtyczki, ostrzezenia, oznakowanie, sktadniki, atrybuty ostrza i dotagczone komponenty
majg znaczenie.

3. Uczciwie zdecyduj, czy ten produkt powinien kiedykolwiek wrocié
Niektorych ASIN-6w warto broni¢. Niektore nalezy porzuci¢ na state.
4. Przeaudytuj workflow listingowy

Czy to narzedzia masowe, stabe zalozenia o dostawcy albo brak rgcznego review sprawity, ze
produkt trafit na zywo?

5. Nazwij ownera compliance

Nie wysylaj historii o przysztej kontroli, jesli nikt za nig nie odpowiada.

Pierwsze 7 dni
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1. Zbuduj jeden czysty plik

Albo wykaz, ze produkt byt dozwolony 1 prawidtowo wystawiony, albo pokaz petny cleanup
plus mocniejszg bramke listingowa.

2. Usun dekoracyjne zrzuty prawa

Zachowuj odniesienia prawne i do polityk tylko tam, gdzie wspieraja dokladny punkt
compliance.

3. Odbuduyj $ciezke listingowa
Produkty wrazliwe nie mogg juz trafia¢ na zywo przez ten sam lekkomyslny workflow.
4. Przeaudytuj szersza kategori¢

Jezeli wydarzyla si¢ jedna awaria Restricted Products, traktuj pobliskie segmenty katalogu
jako podejrzane, dopdki nie zostang przejrzane.

Checklista diagnostyczna

Dziesie¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy doktadnie wiem, co uczynito produkt objetym ograniczeniami?

2. Czy produkt jest z natury zakazany, czy tylko zakazany w sposobie, w jaki zostal
wystawiony, skonfigurowany, oznakowany albo wystany?

3. Czy opieram obrong na ,,ASIN juz istniat”?

4. Czy myle dostepnos¢ w innym miejscu z pozwoleniem na sprzedaz tutaj?

5. Czy prawidtowo zamknalem, usunglem albo odizolowatem objety sprawg zapas?
6. Jesli w gre wchodzi FBA, czy wystarczajaco szybko obstuzytem ryzyko usunigcia?

7. Czy rzeczywiscie mam dowody specyficzne dla marketplace’u, ze produkt jest
dozwolony, jesli planuje kwestionowaé ograniczenie?

8. Czy zidentyfikowatem, kto zatwierdzil produkt do wystawienia i co zawiodlo w tej
decyzji?

9. Czy moja przyszia kontrola obejmuje wyraznego ownera i r¢czny review dla produktow
wrazliwych?

10. Czy odpowiadam na szeroka logike Restricted Products, czy sprawa faktycznie weszta
juz w obszar produktow z ograniczeniem wiekowym / AVD?

Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sg czyste, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
FAQ

Czy aktywny ASIN oznacza, ze produkt wolno sprzedawac?

Nie. Istniejaca obecnos¢ w katalogu to jedna z najstabszych obron w tej $ciezce.

Jesli inni sprzedawcy sa na tej ofercie, czy to pomaga?

Zwykle niewiele. Inni sprzedawcy takze moga si¢ myli¢ albo mie¢ inne uprawnienia albo
inng konfiguracje.
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Czy faktury wystarcza?

Zwykle nie. Faktury moga dowodzi¢ sourcingu, a nie pozwolenia na sprzedaz w danym
marketplace’ie.

Co jesli produkt jest legalny w innym kraju?
To nie rozstrzyga sprawy. Restricted Products bardzo czesto sg specyficzne dla rynku.
Co jesli po prostu ustawig oferte jako inactive?

To moze nie wystarczy¢. Niektore powiadomienia wprost méwia, ze nieaktywne oferty nadal
nie sg zgodne.

Czy to to samo co sprawa bezpieczenstwa?

Niekoniecznie. Sprawa bezpieczenstwa pyta, czy produkt moze by¢ niebezpieczny.
Restricted Products pyta, czy produkt w ogole byt dopuszczony do sprzedazy albo dopuszczony
tylko pod surowszymi warunkami.
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Rozdzial 28
Produkty z ograniczeniem wiekowym / AVD

Dlaczego legalny produkt nadal moze staé si¢ awarig compliance na etapie dostawy

Rozdzial 27 dotyczyt pozwolenia na sprzedaz.

Ten rozdzial jest wezszy.

Produkt moze by¢ autentyczny.

Oferta moze istnie€.

ASIN moze nawet by¢ co do zasady dopuszczony.

A mimo to sprzedawca moze przegrac, poniewaz $ciezka dostawy byta btedna.
To wlasnie $ciezka Age-Restricted Products.

Tutaj wielu sprzedawcoéw blednie odczytuje sprawe. Mys$la, ze Amazon nadal zadaje
szerokie pytanie z rozdziatu 27:

Czy ten produkt w ogdle wolno bylto sprzedawac?
Tymczasem czasem Amazon zadaje pytanie bardziej operacyjne i grozniejsze:

Jesli ten produkt wymagat kontroli wieku, czy rzeczywiscie wyslaliscie go dozwolona
Sciezka Age Verification on Delivery?

To jest inna awaria.
Sprzedawca moze mie¢ racje co do produktu 1 nadal myli¢ si¢ co do wysyiki.

Sprzedawca moze mie¢ racj¢ co do marketplace’n i nadal myli¢ si¢ co do ushlugi
przewoznika.

Sprzedawca moze nawet ogolnie zna¢ zasady, a mimo to polec, bo doktadnie uzyta metoda
dostawy nie byla zgodna.

Wiasnie dlatego ten rozdzial musi pozosta¢ oddzielony od ogoélnego jezyka Restricted
Products.

Trzy Sciezki, ktore sprzedawcy btednie taczg
Produkty objete ograniczeniami

Amazon bada, czy produkt w ogoéle wolno bylo sprzedawac, albo czy wolno go bylo
sprzedawac¢ tylko pod konkretnymi warunkami marketplace’u.

Produkty z ograniczeniem wiekowym / AVD

Amazon bada, czy produkt byl sprzedawany i wysylany przez dozwolony workflow
weryfikacji wieku przy dostawie.

Opdzniona wysyltka albo zwykta awaria przewoznika

Amazon bada terminowos$¢ i wykonanie fulfilmentu, a nie zgodnos$¢ z kontrolg wieku.
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Naktadanie si¢ jest realne.
Te $ciezki nadal sg rozne.

Produkt zwigzany z vape moze by¢ co do zasady dozwolony, a mimo to stworzy¢ trwate
ryzyko dla konta, jesli zostal wystany bez dozwolonego AVD.

Produkt ostrzowy moze by¢ poprawnie skategoryzowany, a mimo to polec, bo Sciezka
dostawy nie spetniata wymogow kontroli wieku.

Przewoznik moze dostarczy¢ przesytke na czas, a mimo to by¢ niewtasciwg usluga dla
przesyiki z ograniczeniem wiekowym.

Wiasnie dlatego rozdzial 28 nie jest ogdlnym rozdziatem o wysylce ani ogdlnym rozdziatem
o Restricted Products.

Co méwi Amazon
Jezyk powiadomien w tej Sciezce jest wyjatkowo ostry.

Amazon informuje, ze konto zostato trwale dezaktywowane, poniewaz mimo wczes$niejszego
ostrzezenia i wezesniejszego zawieszenia sprzedawca nadal wysytal produkty z ograniczeniem
wiekowym bez uzycia dozwolonej ustugi Age Verification on Delivery. Takie powiadomienia
czesto kierujg sprzedawcow do stron polityk dotyczacych produktow ostrzowych, e-papierosow
i produktow pokrewnych oraz alkoholu, a nastgpnie proszg o dowody albo dokumentacj¢
pokazujaca, ze konto nie naruszyto obowigzujacej polityki AVD.

To od razu moéwi co$ waznego.

Amazon nie mowi przede wszystkim:

strona produktu wymaga korekty.

Moéwi:

zawiodt twoj system kontroli dostaw w regulowanej Sciezce 1 wyglada na to, Ze
kontynuowates po ostrzezeniu.

Wiasnie dlatego sprawa tak szybko twardnieje.

Tego rozdziatu nie wygrywa sig, mowiac, ze produkty byly legalne.

Nie wygrywa si¢ go, mowiac, ze inni sprzedawcy byli na tym ASIN-ie.

Nie wygrywa si¢ go, mowigc, ze przewoznik byt ogélnie renomowany.

Wszystko rozstrzyga doktadna $ciezka wysyiki.
Czego Amazon zwykle szuka

W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.

Po pierwsze: czy wskazane ASIN-y rzeczywiscie byly objete ograniczeniem wiekowym w
tym marketplace’ie?

To ma znaczenie, bo niektore sprawy dotycza prawdziwej awarii AVD, a inne btednej
klasyfikacji.
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Po drugie: jakiej doktadnie metody dostawy uzyto dla wskazanych zamoéwien?
Nie przewoznika ogdlnie. Nie magazynu ogolnie. Doktadnie uzytej ushugi.

Po trzecie: czy ta usluga byta jedng z dozwolonych $ciezek Age Verification on Delivery dla
danego typu produktu i marketplace’u?

To tutaj zalamuje si¢ wielu sprzedawcow.
Po czwarte: czy sprzedawca potrafi udowodni¢ §ciezke ustugi na poziomie zamowienia?

Tracking, metoda generowania etykiety, konfiguracja przewoznika, logi wysytkowe i
mapowanie ustug znaczg wiecej niz ogolne screeny.

Po piate: czy sprzedawca kontynuowat wysytki po ostrzezeniu?
Jezeli tak, Amazon zwykle czyta sprawe jako awari¢ kontroli, a nie tylko jednorazowy btad.

Po szoste: co teraz powstrzymuje kazde zamoéwienie z ograniczeniem wiekowym przed
opuszczeniem firmy bez wtasciwego workflow werytfikacji wieku?

To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.

Nie:

towary sg autentyczne.

Nie:

konto jest legalne.

Tylko:

jakiej ushugi uzyto, dlaczego jej uzyto, czy byla zgodna i co teraz zapobiega powtdrzeniu
Typowe przyczyny zrodlowe

1. Rzeczywista awaria AVD
To najczystsza wersja tej sprawy.

Sprzedawca wystal towary z ograniczeniem wiekowym zwykla albo w inny sposob
niedozwolong $ciezka. Sam produkt mogt by¢ legalny. Katalog mogt by¢ nawet ogdlnie
akceptowalny. Metoda dostawy nadal naruszata polityke.

To samo w sobie moze wystarczyc.
2. Sprzedawca myslat, ze kontrola listingu wystarczy

Wielu sprzedawcow po cichu zaktada, ze jesli ASIN jest prawidtowo oznaczony, age-gated
albo juz obecny w katalogu, najtrudniejsza cz¢$¢ zostata wykonana.

Nie zostala.

Produkty z ograniczeniem wiekowym nie sa kontrolowane tylko na poziomie listingu. Sa
kontrolowane takze na poziomie fulfilmentu i dostawy.

Wtasnie dlatego rozdziat 28 jest bardziej operacyjny niz rozdziat 27.

3. Niezrozumienie na poziomie przewoznika
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To jeden z najczestszych biedow.

Sprzedawca mowi:

uzyli$my znanego przewoznika

przewoznik oferuje ustugi sprawdzania wieku

przewoznik jest zatwierdzony dla podobnych dostaw

To wszystko moze by¢ prawda i nadal by¢ bezuzyteczne.

Bo prawdziwe pytanie jest wezsze:

Czy dla tych doktadnych przesytek uzyliscie dozwolonej ustugi?

Przewoznik moze og6lnie wspiera¢ weryfikacje wieku, a mimo to nie zosta¢ uzyty w zgodny
sposob dla zamowien, ktore analizuje Amazon.

4. Mieszany katalog i staba segregacja SKU

Niektore katalogi zawieraja zarowno zwykte produkty, jak i produkty z ograniczeniem
wiekowym.

Jezeli magazyn, workflow etykiet, instrukcje dla personelu albo reguly software’u nie
wymuszaja skierowania tych zamowien do oddzielnej $ciezki fulfilmentu, dzieje si¢ jedna z
dwoch rzeczy:

produkty z ograniczeniem wiekowym wpadaja w zwyklg logike wysytki

albo personel r¢cznie wybiera ustugi zbyt luzno pod presja czasu

To klasyczna awaria z rozdziatu 28.
5. Kontynuowanie wysylek po ostrzezeniu

To czynnik, ktory czesto zamienia ten rozdzial z powaznego w bardzo powazny.

Sprzedawca dostaje ostrzezenie.

Albo zawieszenie.

Albo przynajmniej zostaje formalnie uprzedzony.

A potem te same albo podobne wysylki trwajg dale;j.

W tym momencie Amazon nie widzi juz tylko luki compliance.

Amazon widzi, ze sprzedawca nie zatrzymat ekspozycji wystarczajaco szybko.

Wtasnie dlatego te powiadomienia brzmia ostrzej niz zwykte sprawy o polityke listingowa.
6. Luka dowodowa nawet wtedy, gdy ustuga mogta by¢ zgodna

To bardzo wazny podscenariusz.

Czasami sprzedawca rzeczywiscie uzyt dozwolonej ushugi weryfikacji wieku albo
przynajmniej tak uwaza, ale nie potrafi tego wystarczajaco czysto udowodnic.

Usluga zostata ustawiona przez zewnetrzne narzedzie wysytkowe.
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Nie zachowano logéw wysylkowych na poziomie zaméwien.

Magazyn uzywal konta przewoznika, ktérego sprzedawca nie potrafi juz wilasciwie
udokumentowac.

Widok trackingu nie pokazuje szczego6tu ustugi, ktorego chce Amazon.

To moze prowadzi¢ do praktycznej przegranej nawet wtedy, gdy pamig¢¢ sprzedawcy o
zgodnosci jest czgsciowo prawidlowa.

Ta §ciezka nagradza zapisy, a nie wspomnienia.
7. Dryf migdzy marketplace’ami
Logika kontroli wieku nie jest jednolita globalnie.
Sprzedawca moze rozumie¢ zasade jednego marketplace’u i blednie zastosowac jg do innego.

Zasada specyficzna dla UK moze by¢ przez sprzedawce cross-border potraktowana zbyt
luzno.

Kategoria produktu moze nie$¢ inne operacyjne oczekiwania, niz sprzedawca zaktadat.

Wtasnie dlatego gltowna praca scenariuszowa utrzymuje Age-Restricted Products jako
osobng $ciezke podrzednag dla towaréw regulowanych, zamiast chowac ja w ogolnej tresci
Restricted Products.

8. Awaria workflow w oprogramowaniu wysytkowym albo operacjach magazynowych

Czasami gtowng staboscig nie jest rozumienie polityki przez sprzedawce. Gtowna staboscia
jest system.

Oprogramowanie etykiet nie wymusza wtasciwej ustugi.

Personel magazynowy moze obej$¢ zamierzong ustuge.

SKU z ograniczeniem wiekowym nie sg wystarczajgco mocno oznaczone.
Reczna wysytka odbywa si¢ poza chronionym flow.

Zewnetrzny personel fulfilmentowy stosuje zwykte nawyki wysylkowe do zamowien
objetych ograniczeniami.

To tutaj ogdlny jezyk o ponownym przeszkoleniu staje si¢ staby.

Amazon chce wiedzie¢, jaki twardy stop istnieje teraz.

Hierarchia dowodow
Mocne dowody

* umowy z przewoznikiem albo udokumentowane uprawnienia do danej ushugi przewoznika
powigzane z wlasciwym marketplace’em

* logi wysyltek na poziomie zamowien pokazujace doktadnie uzywang ustuge
* zapisy generowania etykiet albo dowdd konfiguracji przewoznika

* tracking i zapisy dispatchu powigzane ze wskazanymi ASIN-ami i zamowieniami
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» dowdd ustawien AVD albo zgodnej konfiguracji fulfilmentu

* review na poziomie ASIN-Ow pokazujacy, ktore produkty maja ograniczenie wiekowe i
jak sg segregowane

* natychmiastowe ograniczenie ekspozycji: pauza listingdéw, wstrzymanie wysylek, review
katalogu i blokada workflow

Stabe dowody
* 0golne stwierdzenia, ze sprzedawca nie wiedziat
« screeny ofert bez dowodu metody wysytki
» faktury pokazujace, ze produkty byty prawdziwe
* branding przewoznika bez dowodu, jaka doktadnie ustuga zostata faktycznie uzyta
» szerokie obietnice compliance bez rekonstrukcji na poziomie zamdowien
* dlugie odwotania o uczciwosci
Podejrzane dowody
* twierdzenia, Zze uzyto AVD, bez jakiejkolwiek $ciezki potwierdzajacej wysytke
* screeny wykonane po fakcie, ktore nie dowodzg historycznego workflow
* zmieniane wyjasnienia mi¢dzy rundami co do uzytej ustugi
* jedna teoria obwiniajaca klasyfikacje i druga przewoznika, bez ich uzgodnienia

» sprzedawca twierdzacy, ze problem byl odosobniony, a jednoczes$nie pozostawiajacy
aktywne pobliskie SKU z ograniczeniem wiekowym

Nieistotne dowody

* ogolna dokumentacja autentycznos$ci

* pochwaty dla dostawcy

« szerokie materiaty o tle biznesowym

* Zrzuty prawne niezwigzane z uzywang metodg dostawy

* emocjonalne twierdzenia o obstudze klienta, ktore nigdy nie odpowiadaja na pytanie AVD
W tej $ciezce decydujagcym dowodem zwykle nie jest dowod produktowy.
Jest nim dowod wysytkowy.
To zdanie wielu stabych zgloszen nigdy do konca nie rozumie.
Case file: kiedy legalny produkt stat si¢ blokadg za compliance dostawy
Przydatny ztozony wzorzec w tej Sciezce wyglada tak.

Sprzedawca oferuje produkty zwigzane z vape na rynku brytyjskim. Produkty nie muszg by¢
co do zasady zakazane. Aktywny problem polega na tym, Zze pewne przesyiki zostaty wystane
niedozwolong Sciezkg dostawy.

Staba pierwsza odpowiedz brzmi znajomo:
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produkty byty autentyczne

ASIN-y istniaty

sprzedawca nie wiedziat

przewoznik jest duzym przewoznikiem

konto jest legalne

To nie odpowiada na aktywne pytanie.

Mocniejszy plik wyglada inacze;.

Wskazuje doktadne ASIN-y i doktadne zamowienia, ktore Amazon czyta jako niezgodne.
Rekonstruuje ustuge uzywang przy tych zamowieniach.

Sprawdza, czy ustuga rzeczywiscie kwalifikowata si¢ jako dozwolone AVD w tym
marketplace’ie.

Oddziela prawdziwg awari¢ AVD od samej stabosci dowodowe;j.

Natychmiast zatrzymuje wszystkie wysytki produktéw z ograniczeniem wiekowym az do
odbudowy workflow.

Przeglada caty katalog, aby wyodrebni¢ SKU, ktore nigdy nie moga wychodzi¢ zwykta
logika wysyiki.

Nastepnie wprowadza twardg regute routingu, dzigki ktorej dla zaméwien z ograniczeniem
wiekowym nie da si¢ utworzy¢ etykiety poza zgodng sciezkg ustugowas.

To jest lekcja.

Ten rozdzial poprawia si¢ wtedy, gdy sprzedawca traktuje sprawe jak awari¢ kontroli
wysylki, a nie jak og6lny spor o polityke produktowa.

Co stabe zgloszenia robig zle
Stabe odpowiedzi AVD sg powtarzalne.
Bronig legalno$ci produktu zamiast $ciezki dostawy.
Mowia, ze ASIN juz istnial.
Mowia, ze sprzedawca nie wiedzial.
Opisuja przewoznika ogolnikowo zamiast udowodni¢ doktadnie uzywang ustuge.

Wysylaja faktury, materialy o autentycznosci albo dokumenty dostawcy, ktore nie
odpowiadajg na zgodno$¢ metody wysyiki.

Ignorujg znaczenie wczes$niejszego ostrzezenia.
Nie przegladajg sgsiednich ASIN-6w, przez co ta sama stabos$¢ kontroli pozostaje aktywna.
Obiecuja by¢ ostrozniejsi, nie tworzac twardego stopu w workflow.

Ten ostatni punkt ma najwigksze znaczenie.
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Amazon rzadko pyta:
czy po fakcie zrozumiates polityke?
Amazon zwykle pyta:

Jaki dokladny system teraz sprawia, ze znacznie trudniej bedzie ponownie wystac
zamOwienie z ograniczeniem wiekowym niewlasciwg metoda?

Wiasnie dlatego ,,przestudiowalismy polityke” jest tutaj stabe.

Mocniejszy plik z rozdziatu 28 potrzebuje dowodu operacyjnego.
Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie

Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj pelny zapis sprawy

Zapisz powiadomienie, liste ASIN-Ow, wczesniejsze ostrzezenia, histori¢ zawieszen,
identyfikatory zamoéwien, numery trackingowe, nazwy przewoznikéw 1 wszelkie nadal
dostepne zapisy dispatchu albo generowania etykiet.

2. Zatrzymaj aktywng ekspozycje

Natychmiast wstrzymaj wszystkie wysytki produktéw z ograniczeniem wiekowym. Nie
kontynuuj wysytek w trakcie diagnozy.

3. Odizoluj objety sprawa katalog

Oddziel SKU z ograniczeniem wiekowym od zwyktej logiki fulfilmentu, tak aby Zadne
kolejne watpliwe zamowienia nie wychodzity przez pomyike.

4. Zidentyfikuj rynki, ktoérych sprawa dotyczy

Nie zaktadaj, ze logika workflow jednego rynku obejmuje inny.

Kolejne 72 godziny
1. Zrekonstruuj sciezke wysyltki

Dla kazdego wskazanego zamowienia ustal przewoznika, ustuge, zrodlo etykiety, Sciezke
magazynowy i to, czy AVD zostato rzeczywiscie zastosowane.

2. Przejrzyj klasytikacje ASIN-u

Czy produkt zostal prawidlowo potraktowany jako objety ograniczeniem wiekowym? Czy
czes$¢ katalogu zostata btednie wymieszana?

3. Testuj dowdd, nie pamieé

Nie polegaj na tym, co zespdt uwaza, ze zostato uzyte. Wyciagnij zapisy przewoznika i
wysylki.

4. Przejrzyj chronologi¢ wczesniejszych ostrzezen
Jesli konto kontynuowato wysyltki po ostrzezeniu, t¢ sekwencj¢ trzeba zaadresowac wprost.

5. Zdecyduj, ktore produkty pozostaja offline
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Niektore ASIN-y powinny pozosta¢ wstrzymane, dopoki kontrola wysytki nie zostanie w
petni odbudowana.

Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik zgodnosci AVD

Pokaz zamoéwienia, $ciezke ustugi, analiz¢ awarii albo klasyfikacji, krok ograniczajacy
ekspozycje i odbudowany workflow.

2. Zablokuj system wysytkowy

SKU z ograniczeniem wiekowym nie powinny moc przechodzi¢ przez zwykly wybor
przewoznika.

3. Przeaudytuj caly katalog produktow z ograniczeniem wiekowym

Nie rozwiazuj tylko jednego wskazanego zestawu zamowien, jesli ta sama stabo§¢ workflow
pozostaje gdzie indzie;.

4. Utrzymaj stabilng teori¢

Nie przeskakuj miedzy ,,ASIN nie byl objety ograniczeniem wiekowym”, ,,przewoznik byt
btedny” i ,,uzyliSmy AVD”, chyba ze plik rzeczywiscie dowodzi, jak te elementy si¢ ze soba
facza.

Kontrola workflow AVD

Uzyteczna kontrola dla rozdziatu 28 zwykle zawiera pig¢ checkpointow.

1. Identyfikacja produktu

SKU jest wyraznie oznaczone jako objete ograniczeniem wiekowym we wlasciwym
marketplace’ie.

2. Routing zamoéwienia

Zamowienie nie moze wejs¢ do zwyktej logiki wysyiki.
3. Blokada ustugi przewoznika

Dla tej klasy SKU mozna wybra¢ wylacznie dozwolone ustugi weryfikacji wieku.
4. Zachowanie dowodow

Dowody etykiety, ustugi i trackingu sa zachowywane na poziomie zamowienia.
5. Ograniczenie ekspozycji po ostrzezeniu

Jesli Amazon zglasza problem, wysylki zatrzymuja si¢ najpierw, a review zaczyna si¢
dopiero potem.

To wlasnie czyni ten rozdziat operacyjnie konkretnym.
Checklista diagnostyczna

Dziesie¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie

1. Czy znam doktadne ASIN-y i zaméwienia wskazywane przez Amazon?
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2. Czy to rzeczywiscie awaria AVD, spor o klasyfikacje czy sprawa luki dowodowe;j?

3. Czy potrafi¢ udowodni¢ doktadnie, jakiej uslugi przewoznika uzyto przy kazdym
wskazanym zamowieniu?

4. Czy ta ushluga byla rzeczywiscie dozwolong $ciezkg AVD dla tego typu produktu i tego
marketplace’u?

5. Czy konto kontynuowato wysytki po wczesniejszym ostrzezeniu albo zawieszeniu?

6. Czy zatrzymatem calg ekspozycj¢ na produkty z ograniczeniem wiekowym, gdy sprawa
jest odbudowywana?

7. Czy przejrzatem sgsiednie SKU z ograniczeniem wiekowym, zamiast tylko wskazane
ASIN-y?

8. Czy opieram si¢ na legalnosci produktu, gdy prawdziwym problemem jest zgodnos¢
dostawy?

9. Czy moj plik pokazuje twardg kontrolg workflow, a nie tylko lepsze intencje?

10. Jesli twierdze, ze bylem zgodny, czy mam dowod wysylki na poziomie zamoéwienia,
ktory wytrzyma scrutiny?

Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sg czyste, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
FAQ
Czy legalny produkt automatycznie oznacza, ze wysytka byta zgodna?

Nie. Rozdzial 28 istnieje wlasnie dlatego, ze legalne albo dopuszczone produkty nadal moga
polec na zasadach kontroli dostawy.

Jesli oferta miata age-gating, czy to wystarczy?
Nie. Kontrola na poziomie oferty i kontrola na poziomie dostawy nie sg tym samym.
Co jesli przewoznik ogolnie oferuje weryfikacje wieku?

To samo w sobie nie wystarcza. Sprzedawca nadal musi pokaza¢ dokladnie uzywana
dozwolong ustuge dla wskazanych zamowien.

Czy faktury mogg rozwiazac t¢ sprawe?

Zwykle nie. Faktury moga potwierdza¢ sourcing towaru. Ta $ciezka zwykle opiera si¢ na
dowodzie metody wysytki.

Co jesli poleglismy dopiero po wczesniejszym ostrzezeniu, bo personel popehit biad?

Wtedy sprawa nadal jest powazna. Sprzedawca musi teraz udowodni¢, dlaczego workflow
nie zalezy juz od tej samej stabej decyzji personelu.

Co jesli tylko czes¢ katalogu ma ograniczenie wiekowe?

Wtedy sprzedawca potrzebuje review 1 segregacji na poziomie ASIN-6w. Mieszane katalogi
sg jednym z najtatwiejszych sposobow na ciggle odtwarzanie tego samego problemu.

Strona 276



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Czes$¢ VI — Wyniki operacyjne i niezawodnos¢ realizacji
zamowien
Ta czes¢ przechodzi od dopuszczalnosci produktu do wykonania operacyjnego, koncentrujgc sie
na mechanizmach, ktore tworzq szkode dla kupujgcego, opoznione potwierdzenia, fatszywq

akceptacje zamowien i awarie realizacji zaakceptowanych zamowien, zanim ksigzka przejdzie
do naduzyc, odzyskiwania i kontroli po reinstatement.
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Rozdzial 29
Wskaznik wadliwych zamowien

Dlaczego ODR jest mechanizmem szkody dla kupujgcego, a nie wskaznikiem ,, nastroju”
obstugi klienta

Rozdziat 28 dotyczyt kontroli dostawy dla towardw z ograniczeniem wiekowym.
Rozdzial 29 pozostaje w operacjach, ale logika znowu si¢ zmienia.

Sprzedawca moze wysyta¢ prawdziwe produkty.

Katalog moze by¢ poprawny.

A mimo to konto moze zosta¢ dezaktywowane, bo zbyt wiele zamdwien jest teraz liczone
jako wadliwe.

To wlasnie problem Order Defect Rate.

Ten rozdzial ma znaczenie, bo sprzedawcy wcigz odpowiadaja na ODR w najstabszy
mozliwy sposob. Przepraszajg. Obiecuja lepsza obsluge klienta. Mowig, ze zalezy im na
kupujacych. Mowia, ze przeszkolili zespot.

Taki jezyk nie zawsze jest falszywy.
Ale czgsto jest bezuzyteczny.
Bo ODR nie jest ogolnym wskaznikiem ztych odczuc.

To wskaznik szkody dla kupujacego, zbudowany z konkretnych zdarzen na poziomie
zamoOowien. Amazon czyta te zdarzenia jako dowodd, ze system operacyjny sprzedawcy nie
chroni klienta wystarczajaco dobrze.

Wiasnie dlatego ten rozdziat musi by¢ rozdzialem o mechanizmie.
Nie:

bedziemy lepiej obstugiwac klientow.

Tylko:

ktére zamdOwienia stworzyly wady, jaki mechanizm operacyjny je wytworzyl i co teraz
sprawia, ze ten sam mechanizm odpali ponownie z mniejszym prawdopodobienstwem

Trzy pobliskie §ciezki performance, ktore sprzedawcy btednie tacza

Wskaznik wadliwych zamowien

Amazon bada zdarzenia szkodzace kupujacemu, takie jak roszczenia A-to-z, chargebacki i
negatywne opinie.

Wskaznik opdznien w wysylce

Amazon bada, czy zamowienia realizowane przez sprzedawce byty zbyt p6Zzno potwierdzane
jako wystane.

Wysoki wskaznik anulowanych zamodowien
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Amazon bada, czy sprzedawca akceptowal zamowienia, ktorych nigdy nie powinien byl
zaakceptowac.

Naktadanie sig¢ jest realne.
Te §ciezki nadal sg rozne.
Opo6zniony workflow moze podnies¢ LSR.

Ten sam opdzniony workflow moze pdzniej podnies¢ ODR, jesli klienci otworza roszczenia
albo zostawig negatywna opinig.

Problem oversell moze podnies¢ wskaznik anulacji jeszcze przed wysytka, albo pozniej
podnies¢ ODR, jesli sprzedawca nadal obiecuje zapas, ktorego naprawde nie moze zrealizowac.

Wiasnie dlatego rozdziat 29 musi pozosta¢ oddzielony od rozdziatéw 301 31.
Co méwi Amazon
Typowe powiadomienie o ODR jest krotkie i surowe.

Amazon informuje, ze konto zostalo dezaktywowane albo jest zagrozone, poniewaz order
defect rate sprzedawcy jest zbyt wysoki. Powiadomienie moze mowi¢, ze sprzedawca nie
wystal akceptowalnego zgloszenia albo ze konto przekroczylo docelowy prog. Nastepnie prosi
0 trzy rzeczy:

przyczyng zrodtowa wysokiego wskaznika wadliwych zamowien,

dziatania podjete w celu jego obnizenia,

oraz kroki zapobiegajace podobnym wadliwym zamowieniom w przysztosci.
To sformutowanie brzmi ogoélnie.

Sama sprawa ogoélna nie jest.

Amazon nie pyta przede wszystkim:

Czy zalezy wam na klientach?

Amazon pyta:

Ktore doktadnie zdarzenia wadliwosci stworzyly ten wskaznik i jaka awaria operacyjna lezy
pod nimi?

To rozrdéznienie ma natychmiastowe znaczenie, bo powiadomienia o ODR czgsto brzmia
szerzej, niz wymaga tego rzeczywista praca naprawcza.

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: ktore doktadnie zamowienia weszty do obrazu wadliwos$ci?

Nie ,,jacy$ kupujacy byli niezadowoleni”. Ktore zamowienia, ktore ASIN-y, ktore daty, jakie
sygnaly wadliwosci?

Po drugie: jaki to byt rodzaj wady?
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Roszczenie A-to-z, chargeback, negatywna opinia albo kombinacja tych kategorii.
Po trzecie: jaki mechanizm wyprodukowat t¢ wade?

Falszywa pewno$¢ co do zapasu, opdzniona wysylka, stabe opakowanie, zty produkt,
opO6znienie po stronie dostawcy, staby follow-up albo inna powtarzalna awaria procesu.

Po czwarte: czy problem byt lokalny, czy systemowy?

Jedno wadliwe SKU? Jedna $ciezka magazynowa? Jedno zachowanie pracownika? Jedna
awaria synchronizacji kanalow? Czy szersza stabo$¢ operacyjna?

Po piate: czy sprzedawca wystarczajaco szybko naprawil objete sprawa zamowienia?

Zwroty pienigdzy, kontakt z klientem, obsluga skarg i dziatania naprawcze na poziomie
zamoOwien maja wigksze znaczenie, niz sprzedawcy zwykle mysla.

Po szoéste: jaki system zmienit si¢ po pojawieniu si¢ wad?

Amazon zwykle nie chce tylko lepszego przeproszenia. Chce lepszej $ciezki operacyjne;j.
To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.

ODR nie oznacza:

jak bardzo Amazon jest zdenerwowany.

ODR oznacza:

ile zamowien sygnalizuje teraz szkode dla kupujacego na tyle mocno, ze Amazon przestaje
ufa¢ biezagcemu systemowi operacyjnemu.

Blok sygnatow ODR
Roszczenia A-to-z

Czesto wskazuja na brak dostawy, zbyt pdzng reakcjg, zty produkt, rezultat ,niezgodny z
opisem” albo sytuacj¢, w ktoérej sprzedawca pozwolit problemowi klienta stwardnie¢ do
formalnego roszczenia.

Chargebacki

Zwykle mowig Amazonowi, ze spor platniczy albo nierozwigzana awaria ustugowa wyszty
poza normalne rozwigzanie kupujacy—sprzedawca.

Negatywne opinie

To czgsto najbardziej emocjonalnie widoczny sygnal, ale operacyjnie nadal wskazuje na
mechanizm: zty produkt, zly stan, opdzniong wysyltke, staby follow-up, mylaca obietnice albo
inny mozliwy do uniknigcia breakdown.

Te sygnaly sg rozne.
Nadal naleza do tej samej $ciezki szkody dla kupujacego.
Dlaczego prog 1% moze wydawac si¢ brutalny

ODR jest szczegdlnie niebezpieczny przy malym wolumenie.
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Duzy sprzedawca moze przetrwac jedno zte zamowienie, a metryka ledwo drgnie.

Sprzedawca FBM z cienkim wolumenem moze dosta¢ jedng albo dwie powazne wady i
nagle wyglada¢ katastrofalnie.

Wiasnie dlatego zmienno$¢ przy niskim wolumenie musi naleze¢ do tego rozdzialu, a nie by¢
tylko przypisem.

Sprzedawca moze mysle¢:
to bylo tylko jedno zamowienie.
Amazon nadal moze czytac to tak:
twoja biezaca operacja juz znajduje si¢ poza dopuszczalnym progiem.
To nie znaczy, ze sprawa jest przegrana.
To znaczy, ze trzeba ja czyta¢ jednoczesnie matematycznie i operacyjnie.
Typowe przyczyny zrodlowe
1. Falszywa pewno$¢ co do zapasu
To jeden z najbardziej uzytecznych i najczesciej powtarzajacych si¢ mechanizméw ODR.

Sprzedawca przyjmuje zamoOwienia na podstawie domniemanego zapasu, a nie zapasu
zweryfikowanego.

Zapas istnieje gdzie§ w firmie, ale nie jest wystarczajaco czysty w Sciezce Amazon, by
wspiera¢ wiarygodng realizacje.

Dzieje si¢ tak przez:

wspoldzielony zapas magazynowy

dryf zapasu mi¢dzy wieloma kanatami

naktadanie si¢ zapasu sklepu stacjonarnego

reczne zatozenia o nadchodzacym replenishment

presje personelu, by zaakceptowac teraz i rozwigza¢ problem podzniej
Klient widzi tylko powierzchnig:

opOznione przyjscie

brak dostawy

op6zniony refund

roszczenie

Amazon czyta wynik jako ODR.

Glebsza przyczyng zwykle jest awaria prawdy o zapasie.

2. Znieksztatcenie wynikajace ze wspotdzielonego magazynu
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To zastuguje na osobne miejsce, bo tak czgsto pojawia si¢ w prawdziwych plikach
performance.

Zapas dla Amazon, eBay, hurtu i sklepu stacjonarnego lezy zbyt blisko siebie. Firma mysli,
ze jest zdywersyfikowana. Operacyjnie ma jedno pomieszane zrodto prawdy.

Teraz jeden pracownik potwierdza zamowienie, bo zapas ,,powinien by¢”. Inny kanat juz go
zuzyl. Replenishment jest spodziewany, ale jeszcze nie dotarl. Zamowienie czeka zbyt diugo.
Kupujacy eskaluje sprawe. Pojawia si¢ wada.

Sprzedawca odpowiada wtedy: ,,poprawili§my obstuge klienta™.
To stabe.
Prawdziwg historig jest znieksztatcenie magazynowe.
3. Opodzniona wysylka, ktora twardnieje w szkode dla kupujacego
Tutaj rozdziat 29 dotyka rozdziatu 30, nie stajac si¢ nim.
Nie kazdy opd6zniony workflow pozostaje problemem LSR.
Czasami prawdziwy bol pojawia si¢ poznie;j:
kupujacy nie otrzymuje zamowienia na czas
kupujacy otwiera roszczenie A-to-z
kupujacy zostawia negatywna opini¢
spor platniczy eskaluje

W tym momencie zamowienie nie jest juz wyltacznie problemem czasu. Stato si¢ problemem
wadliwosci.

Wriasnie dlatego czgs¢ sprzedawcoOw blednie czyta wltasny ODR. Bronig timingu wysytki,
kiedy Amazon czyta juz szkode na poziomie zamowienia.

4. Zty produkt, nieckompletny produkt albo uszkodzona prezentacja
ODR nie dotyczy wylacznie braku dostawy.
Sprzedawca moze wywota¢ wady przez:
wystanie ztego produktu
brakujace komponenty
stabe opakowanie
uszkodzony produkt przy dostawie
wyraznie uzywany albo staby jakosciowo zapas
oferte obiecujaca wiecej, niz klient otrzymat

Takie przypadki czgsto najpierw produkuja negatywne opinie, a dopiero pozniej szerszy bol
metryczny, jesli ten sam mechanizm si¢ powtarza.

Wtasnie dlatego ODR jest szerszy niz rozdziat o wysytce.
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To rozdzial o szkodzie dla kupujacego.
5. Staba obstuga skargi po rozpoczgciu problemu
Duza czegs¢ szkéd ODR nie powstaje przez pierwsza awari¢. Powstaje przez druga.
Pierwsza awaria moze by¢ zwyczajna:
opo6zniona wysytka
zty produkt
uszkodzona sztuka
nierozwigzane pytanie
Druga awaria zamienia to w ODR:
powolna odpowiedz
brak refundu
brak poczucia odpowiedzialno$ci
powolna wymiana
brak jasnej $ciezki eskalacji
Klient, ktorego mozna byto uspokoié, staje si¢ formalnym zdarzeniem wadliwosci.
Wiasnie dlatego jezyk obstugi klienta nie jest w ODR catkowicie nieistotny.

Po prostu jest stabszy, niz sprzedawcy mysla, jesli nie jest przywigzany do prawdziwego
mechanizmu obstugi skarg.

6. Backorder po stronie dostawcy albo fantazja dostgpnosci
Niektorzy sprzedawcy nadal sprzedaja, zaktadajac, ze dostawca dostarczy brak na czas.
To moze dziata¢ az do pierwszego niepowodzenia.
Opdznienie dostawcy staje si¢ opdznieniem zamowienia.
Opdznienie zamoOwienia staje si¢ roszczeniem.
Roszczenie staje si¢ ODR.

Niebezpieczna nie jest wytacznie awaria dostawcy. Niebezpieczna jest decyzja sprzedawcy o
przyjeciu zamdwienia, zanim $ciezka dostawy byta naprawde bezpieczna.

7. Znieksztatcenie przy niskim wolumenie
Ta przyczyna zrodlowa sama w sobie nie jest operacyjna, ale jest komercyjnie krytyczna.

Jedno albo dwa zle zdarzenia moga sprawi¢, ze mate konto FBM wyglada duzo gorzej, niz
podpowiada intuicja sprzedawcy. Sprzedawcy czgsto reaguja zbyt stabo, bo wydaje im sig, ze
problem jest liczbowo maty.

Liczbowo maty nie znaczy bezpieczny dla wskaznika.
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Wiasnie dlatego powazny rozdziat o ODR musi uczy¢ i mechanizmu, i dyscypliny
mianownika.

8. Kultura ,,rozwigzemy to p6zniej”
Glebsza przyczyna zrodtowa czesto ukrywa si¢ pod widocznymi operacyjnymi.
Biznes nagradza szybkos¢ akceptacji bardziej niz prawdg realizacji.
Pracownikow chwali si¢ za utrzymywanie ruchu zamowien.
Nikt nie chce powiedziec, ze zapas jest niepewny.
Nikt nie chce wstrzymac ryzykownego SKU.
Kazdy liczy, ze zamowienie nadal uda si¢ uratowaé poznie;j.
Taka kultura tworzy ODR nawet wtedy, gdy firma ma dobre intencje.

Amazon czyta wady, a nie nadzieje.

Metoda audytu na poziomie zamowienia

Ten rozdzial potrzebuje praktycznej metody audytu, bo generyczne pisanie o ODR jest
jednym z najczestszych wzorcow stabych zgloszen w catej ksigzce.

Uzyteczny audyt ODR zwykle dziata w pigciu przebiegach.
Przebieg 1: zbuduj list¢ zamowien wadliwych

Wypisz wszystkie zamOwienia powigzane z roszczeniami A-to-z, chargebackami albo
negatywng opinig w aktywnym okresie review.

Przebieg 2: klasyfikuj wedlug mechanizmu, nie objawu

Nie zatrzymuj si¢ na ,,op6znione”, ,negatywne” albo ,,roszczenie”. Czy chodzito o fatszywa
pewno$¢ co do zapasu, opozniona wysytke, zty produkt, uszkodzong prezentacje, staby
follow-up czy inny mechanizm?

Przebieg 3: zmapuj zaméwienie do §ciezki operacyjnej

Ktory ASIN, SKU, magazyn, kanat, krok pracownika, zalozenie o dostawcy albo $ciezka
pakowania wyprodukowaly awarig?

Przebieg 4: oddziel awarie lokalne od systemowych

Jedno uszkodzone SKU to nie to samo co jedna uszkodzona reguta magazynowa. Jeden
niedbaty pracownik to nie to samo co jeden niedbaty system operacyjny.

Przebieg 5: zbuduj kontrolg doktadnie przeciw mechanizmowi

Krok zapobiegawczy powinien odpowiada¢ doktadnie mechanizmowi. Wspotdzielony zapas
wymaga kontroli prawdy o zapasie. Wolna reakcja na roszczenia wymaga ownershipu eskalacji.
Powtarzajace si¢ uszkodzenia wymagaja przeprojektowania pakowania albo obstugi.

Tak pliki ODR stajg si¢ mocniejsze.

Nie przez to, ze brzmig bardziej skruszono.
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Tylko przez to, ze staja si¢ bardziej diagnostyczne.

Hierarchia dowodow
Mocne dowody
+ audyt wadliwosci na poziomie zamowien powigzany z rzeczywistym okresem review
* mapowanie roszczen A-to-z, chargebackow i negatywnych opinii
* analiza wzorca skarg wedtug ASIN-u, kanatu, magazynu albo $ciezki pracownika
» zapisy refundéw, wymian 1 dziatan naprawczych wobec klienta
» dowod segregacji zapasu
* przeprojektowanie synchronizacji kanatow albo kontroli zapasu
* jasno przypisany owner monitorowania wad i eskalacji
» dowdd, ze konkretna uszkodzona §ciezka zostala zamknigta, a nie tylko omowiona
Stabe dowody
* 0golne obietnice lepszej obstugi klienta
* szeroki jezyk przeprosin
» screeny dashboardu bez analizy zamowien
* niejasny jezyk o retrainingu
* stwierdzenia typu ,,cenimy klientéw” bez mechanizmu
* jeden duzy pakiet zatacznikéw bez mapy wadliwosci
Podejrzane dowody
* obwinianie transportu przewoznika za kazdy rodzaj wady

* nazywanie problemu odosobnionym przy pozostawieniu tego samego ryzykownego SKU
albo $ciezki zapasu aktywnej

* jedna teoria dla wszystkich wad, mimo ze typy skarg wyraznie si¢ roznig
* twierdzenie o pelnej korekcie bez jakiejkolwiek rekonstrukeji na poziomie zamowien

* zmienianie przyczyny zrodlowej migdzy rundami, bo pierwsze wyjasnienie bylo
zgadywaniem

Nieistotne dowody
* dokumenty o autentyczno$ci
* argumenty o prawach wilasciciela marki

* pochwaty dla dostawcy, ktore nigdy nie wyjasniaja, dlaczego doszto do wadliwych
zamowien

* duze narracje o tle biznesowym

» zalgczniki wystane tylko po to, by wyglada¢ powaznie
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W ODR generyczny dowod typu ,,jestesmy dobrym biznesem’ bywa prawie bezuzyteczny.
Amazon nie bada przede wszystkim tego, czy sprzedawca istnieje albo ciezko pracuje.
Amazon bada, czy sprzedawca rozumie, dlaczego konkretnym kupujacym stala si¢ szkoda.
Case file: kiedy jeden magazyn stat si¢ zbyt wieloma obietnicami

Jedna uzyteczna trajektoria performance w tej Sciezce dotyczyta sprzedawcy, ktorego ODR
wzrost powyzej 1% 1 osiagnal okoto 2,3%.

Staby odczyt brzmiatby tak:

klienci byli niezadowoleni

dostawy byly trudne

poprawili$my obstuge klienta

To mijatoby si¢ z prawdziwym mechanizmem.
Mocniejszy odczyt wygladat inaczej.

Amazon, eBay i sklep stacjonarny wspotdzielily jedng §ciezke magazynowa. Zapas nie byt
uczciwie izolowany wedlug kanalu. Pracownik potwierdzal zamowienia na podstawie
oczekiwanej dostepnosci, a nie realnej, zarezerwowanej dostepnosci. Klienci dostawali potem
rezultat ,,produkt nie dotart”, roszczenia A-to-z twardnialy, a wskaznik szybko si¢ pogarszat.

Mocniejsza odpowiedz nie bronita przede wszystkim intencji.
Ona:

identyfikowala doktadne objete sprawa zamdwienia,

wigzala je z wzorcem roszczen,

refundowata albo naprawiata sytuacj¢ po stronie kupujacych,
tworzyta dedykowang strefe zapasu dla Amazon,

zaostrzala dyscypling potwierdzania zamdowien

1 dodawata ownership albo nazwane codzienne kontrole stanu zapasu.
To jest lekcja tego rozdziatu.

Akceptowana logika byta operacyjna, a nie retoryczna.
Sprzedawca nie poprawit sprawy, méwiac, ze klienci sa wazni.

Poprawit ja, pokazujac doktadnie, jak falszywa pewno$¢ co do zapasu zostata wbudowana w
workflow 1 jak t¢ §ciezke zmieniono.

Co slabe zgloszenia robia zle
Stabe odpowiedzi ODR sg powtarzalne.
Mowia, ze poprawi si¢ obstuga klienta.

Nie wyjasniajg, ktore zamowienia napedzity wskaznik.
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Lacza roszczenia A-to-z, chargebacki i negatywne opinie w jedng mglista histori¢
,;hiezadowolenia”.

Obwiniajg klientow.
Obwiniajg przewoznika za wszystko.
Opisuja wady emocjonalnie, a nie operacyjnie.

Obiecuja szkolenie personelu bez zmiany prawdy o zapasie, akceptacji zamowien,
pakowania albo zasad eskalacji.

Myla ODR z LSR i zaczynaja méwi¢ wylacznie o opoéznionych potwierdzeniach.
Myla ODR ze wskaznikiem anulacji i zaczynaja mowi¢ wylacznie o oversell.
Ten ostatni wzorzec ma duze znaczenie.

ODR to nie po prostu ,,kolejny problem performance”.

To $ciezka szkody dla kupujacego z wtasng mechanika.

Sprzedawca, ktoéry nie umie rozdzieli¢ tych mechanik, zwykle pisze stabe pierwsze
odwotanie.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie

Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis sprawy

Zapisz powiadomienie, stan dashboardu, doktadng wartos¢ ODR, objete sprawa zamdwienia,
marketplace’y 1 wszelka nadal widoczna tre$¢ skarg.

2. Szybko wyciagnij wadliwe zamowienia

Nie czekaj z identyfikacja zamowien, ktore rzeczywiscie stworzyly bol, az ,,zrozumiesz calg
sprawe”.

3. Zatrzymaj aktywng ryzykowna $ciezke

Jesli jedno SKU, jedno zrdédlo zapasu, jedna $ciezka magazynowa albo jeden mechanizm
wspoldzielonego kanatu nadal generuja wady, najpierw to ogranicz.

4. Natychmiast rozpocznij remediation po stronie kupujacych
Zwrd¢ pienigdze, wymien, wyjasnij albo w inny sposob rozwiaz objete sprawa zamowienia
tam, gdzie to jeszcze mozliwe.
Kolejne 72 godziny
1. Zbuduj audyt na poziomie zamowien
Klasyfikuj kazdg wade wedlug mechanizmu, a nie wytacznie etykiety skargi.
2. Porownaj prawdg o zapasie z akceptacjg zamowienia

Czy zamoéwienie zostato przyjete dlatego, ze zapas byt realny, domniemany, w drodze albo
policzony podwdjnie mi¢dzy kanatami?
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3. Sprawdz koncentracj¢ wzorca

Czy wady skupiaja sie¢ wokol jednego ASIN-u, jednego magazynu, jednego kroku
pracownika, jednego dostawcy albo jednego zakresu dat?

4. Oddziel ODR od pobliskich metryk
Nie pozwol, by jezyk LSR albo anulacji rozmyt prawdziwy obraz wadliwosci.
5. Usun materiat dekoracyjny

Czystsza analiza wad wygrywa z grubszym przeproszeniem.

Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik mechanizmu

Pokaz, ktoére zamowienia staty si¢ wadliwe, dlaczego tak si¢ stalo i1 jaki doktadnie workflow
si¢ zmienit.

2. Dodaj wyrazny ownership kontroli

Kto teraz przeglada wadliwe zamowienia, kto odpowiada za eskalacjg¢, kto kontroluje prawde
0 zapasie?

3. Sprawdz mianownik

Jesli wolumen zamodwien jest cienki, nie traktuj jednego albo dwodch defektow lekko.
Wyjasnij zmienno$¢ i zmiany kontrolne, nie brzmigc statystycznie dla samej statystyki.

4. Utrzymaj stabilng teori¢

Jesli prawdziwg przyczyng byt wspotdzielony zapas, nie przechodz poézniej do ,,opo6znien
przewoznika” tylko dlatego, ze brzmig wygodnie;j.

5. Natychmiast monitoruj nawroty

Zgloszenie ODR brzmi mocniej, gdy sprzedawca pokazuje juz aktywna kontrole, a nie tylko
przyszly zamiar.

Prosta wewngtrzna wersja tej tabeli zwykle pomaga:

Sygnal wady | Liczba zamowien | Gléwny ASIN/SKU | Mechanizm | Natychmiastowa
poprawka | Stata kontrola

Ta jedna tabela czgsto robi wiecej pracy niz dhugi ogoélny esej o performance.
Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy doktadnie wiem, ktore zamowienia stworzyly bol ODR?

2. Czy wystarczajaco wyraznie oddzielitem roszczenia A-to-z, chargebacki i negatywne
opinie?

3. Czy wyjasniam objawy, czy mechanizm stojacy za nimi?
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4. Czy falszywa pewno$¢ co do zapasu, wspotdzielony zapas albo opdzniona wysytka
rzeczywiscie odegraty role?

5. Czy wady koncentruja si¢ wokoét jednego SKU, kanatu, $ciezki magazynowej albo kroku
pracownika?

6. Czy objeci sprawa klienci zostali naprawieni tam, gdzie to mozliwe?
7. Czy zmienilem aktywna Sciezke operacyjna, a nie tylko wording odwotania?
8. Czy nie odpowiadam przypadkiem na LSR albo wskaznik anulacji zamiast na ODR?

9. Czy konto ma na tyle niski wolumen, ze jeden albo dwa defekty mocno znieksztatcity
wskaznik?

10. Czy moj plik dowodzi zrozumienia na poziomie zamowienia, a nie tylko intencji dobrej
obstugi klienta?

Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sa czyste, zgloszenie prawdopodobnie nie jest
gotowe.

FAQ
Czy ODR oznacza tylko zle opinie?

Nie. Ta $ciezka zwykle opiera si¢ na roszczeniach A-to-z, chargebackach i negatywnych
opiniach dziatajacych razem jako sygnaty szkody dla kupujacego.

Jesli moj przewoznik si¢ spoznit, czy to nadal problem ODR?

Czasem tak. Awaria timingu moze przejs¢ z rozdzialu 30 do rozdziatu 29, jesli twardnieje w
roszczenia, refundy, chargebacki albo zamdwienia oznaczone jako wadliwe.

Czy screeny dashboardu wystarcza?
Zwykle nie. Amazon zwykle chce analizy mechanizmu, a nie tylko widoczno$ci metryki.
Co jesli problem spowodowato tylko jedno albo dwa zamowienia?

To ma duze znaczenie przy cienkim wolumenie. Zmienno$¢ przy niskim wolumenie jest
czgsécig prawdziwej historii, ale nie usuwa potrzeby operacyjnych poprawek.

Czy powinienem skupi¢ si¢ na obietnicach lepszej obstugi klienta?

Tylko jesli sg zwigzane z rzeczywistym mechanizmem wadliwosci. Ogolne obietnice sa
stabe.

Co jesli same produkty byty w porzadku?

To nadal moze pozostawi¢ silng sprawe ODR, jesli zawiodto do$wiadczenie zamowienia.
ODR dotyczy szkody dla kupujacego na poziomie zamowienia, a nie tylko jakosci produktu.
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Rozdzial 30
Wskaznik opdznien w wysylce

Dlaczego metryka timingu wysytki jest w rzeczywistosci problemem dyscypliny potwierdzenia

Rozdzial 29 dotyczyt szkody dla kupujacego po tym, jak doswiadczenie zamdwienia juz si¢
rozpadto.

Ten rozdziat jest wezszy.

Produkt moze by¢ prawdziwy.

Zapas moze istniec¢.

Klient moze nawet ostatecznie otrzymac produkt.

A mimo to konto moze zosta¢ dezaktywowane, bo sprzedawca zbyt po6zno potwierdza
wysylke.

To wlasnie problem Late Order Shipment Rate.

Ten rozdzial ma znaczenie, bo sprzedawcy wciagz czytaja LSR tak, jakby Amazon narzekat
przede wszystkim na szybko$¢ dostawy.

Zwykle nie o to chodzi.

LSR to zwykle problem timingu i dyscypliny potwierdzania w zamowieniach realizowanych
przez sprzedawcg. Powiadomienie zwykle moéwi, ze ponad 4% zamdwien zostalo
potwierdzonych jako wyslane z op6znieniem, ze wskaznik powinien pozostawa¢ ponizej 4% i
ze Amazon liczy go w oknach 10- i 30-dniowych. Prosba o reaktywacje¢ jest wtedy operacyjna:
przyczyny zrdédlowe opdznionych potwierdzen wysylki, dzialania podjete w celu ich usunigcia i
kroki zapobiegajace opdznionym potwierdzeniom w przysztosci.

To od razu mowi co$ waznego.

Amazon nie moéwi przede wszystkim:

przewoznik dostarczal zbyt wolno.

Moéwi:

workflow realizacji przez sprzedawce nie potwierdza wysyiki na czas.

Wtasnie dlatego ten rozdzial musi pozosta¢ oddzielony od ODR i od wskaznika anulacji.

Trzy pobliskie $ciezki performance, ktore sprzedawcy btednie tacza

Wskaznik wadliwych zamowien

Amazon bada zdarzenia szkodzace kupujacemu, takie jak roszczenia, chargebacki i
negatywne opinie.

Wskaznik opdéznien w wysylce

Amazon bada, czy zamodwienia realizowane przez sprzedawce byly potwierdzane jako
wystane po oczekiwanej dacie nadania.
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Wysoki wskaznik anulowanych zamowien

Amazon bada, czy sprzedawca zaakceptowal zamowienia, ktorych w ogéle nie powinien byt
przyjac.

Naktadanie si¢ jest realne.

Te §ciezki nadal sg rozne.

Staby magazyn moze uszkodzi¢ wszystkie trzy.

Ale mechanizm nie jest ten sam.

ODR pyta:

jak rozpadto si¢ doswiadczenie kupujacego?

LSR pyta:

dlaczego potwierdzenie wysyiki bylo sp6znione?

Wskaznik anulacji pyta:

dlaczego sprzedawca zaakceptowal zamowienie, zanim istniata prawda realizacji?

To rozroéznienie ma znaczenie, poniewaz gtéwnym problemem jest timing potwierdzenia
wysylki, a nie rzeczywisty timing dostawy, a slabe odwotania czesto obwiniajg transit
przewoznika, cho¢ aktywna metryka dotyczy dyscypliny potwierdzenia.

Co méwi Amazon
Typowe powiadomienie o LSR jest niezwykle jasne.

Amazon informuje, ze konto zostato dezaktywowane, poniewaz ponad 4% zamowien zostato
potwierdzonych jako wyslane z opo6znieniem. Wskazuje polityke Late Shipment Rate,
powtarza, ze metryka jest liczona w oknach 10- i 30-dniowych, i prosi o plan dzialan
wyjasniajacy:

przyczyny zrdédlowe opdznionych potwierdzen wysyiki,

dzialania podjete w celu rozwigzania problemu op6znionych potwierdzen,

oraz kroki zapobiegajace im w przysziosci.

Ten jezyk ma znaczenie, bo jest bardziej konkretny, niz wielu sprzedawcow sadzi.
Operacyjne wyrazenie nie brzmi ,,0pdznione zamdwienia”.

Brzmi ,,opdznione potwierdzenia wysytki”.

Dlatego ten rozdzial zaczyna si¢ zdaniem, ktore wielu sprzedawcoéw powinno ushyszec
znacznie wczesnie;j:

Pozne potwierdzenie to nie to samo co pézna dostawa.
Paczka moze dotrze¢ tylko troch¢ pdzno i nadal uszkodzi¢ LSR.

Paczka moze nawet przemieszcza¢ si¢ terminowo po stronie przewoznika i nadal uszkodzi¢
LSR, jesli samo zdarzenie potwierdzenia nastgpito zbyt pdzno wewnatrz workflow sprzedawcy.
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Wtasnie dlatego ten rozdziat jest rozdziatem o workflow, a nie rozdziatem o narzekaniu na
logistyke.

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.

Po pierwsze: czy zamowienia zostaly naprawde wystane z opdznieniem, czy wyslane na
czas, ale potwierdzone z op6znieniem?

To rozdzielenie ma wigksze znaczenie, niz sprzedawcy oczekuja.
Po drugie: jaki doktadnie workflow spowodowat op6znienie?
Zbyt agresywny handling time?

Opoznienie pick-pack w magazynie?

Rytm odbioru przez kuriera?

Obsada weekendowa?

Opdznienie recznego skanu?

Opodznienie po stronie software’u albo order management?
Po trzecie: czy awaria byla okazjonalna czy strukturalna?
Jeden zty tydzien?

Jedna luka kadrowa?

Jedna niemozliwa linia produktowa?

Czy staty workflow, ktory od poczatku byt zbyt wolny wobec ustawien, wedlug ktorych
mierzyt Amazon?

Po czwarte: czy sprzedawca rozumiat r6znice migdzy obiecanym timingiem wysyiki a realng
zdolnoscig operacyjng?

To centrum wielu awarii LSR.
Po piate: co zmienito si¢ natychmiast po pojawieniu si¢ problemu?

Nie to, co sprzedawca kiedys$ chce poprawic, ale to, co zostato juz zmienione: ustawienia,
staffing, skany, czasy odbioru, obietnice handling time albo przeptyw magazynowy.

Po szoste: co teraz powstrzymuje cichy powr6t tego samego wzorca opoznionych
potwierdzen?

To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.
Nie:

nasi klienci sg dla nas wazni.

Nie:

kurier miat op6znienia.
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Tylko:

ktory krok workflow seller-fulfilled byt spdzniony, dlaczego byl spozniony i co teraz
zmienito si¢ w dyscyplinie czasowe;j

Lepsza definicja LSR

Sama metryka jest wystarczajagco prosta: Late Shipment Rate oblicza si¢ jako liczbg
zamoOwien realizowanych przez sprzedawce, w ktorych potwierdzenie wysylki zostato
wykonane po oczekiwanej dacie nadania, podzielong przez liczbe zamowien seller-fulfilled w
tym samym okresie, a celem jest pozostawanie ponizej 4%. Ten punkt odniesienia ma
znaczenie, bo przypomina czytelnikowi, Ze metryka opiera si¢ na timingu potwierdzenia przez
sprzedawce, a nie na szerokim emocjonalnym niezadowoleniu.

Os czasu potwierdzenia
Zamowienie ztozone
Zamowienie wchodzi do workflow sprzedawcy.
Oczekiwana data nadania
Zegar Amazon juz tyka wzgledem obietnicy handling time ztozonej przez sprzedawce.
Fizyczny pick / pack / przekazanie
Produkt moze by¢ przygotowany albo nawet fizycznie opusci¢ magazyn.
Potwierdzenie wysylki
Sprzedawca potwierdza wysytke w Amazon.
Problem Late Shipment Rate

Jesli to potwierdzenie nastapi po oczekiwanej dacie nadania, zamédwienie uszkadza LSR —
nawet jesli paczka pdzniej porusza si¢ juz normalnie w sieci przewoznika.

Wtasnie dlatego stabe odwotania LSR brzmig tak frustrujaco dla reviewerow Amazon.
Sprzedawca wcigz wyjasnia dostawe.
Amazon wcigz mierzy potwierdzenie.
Typowe przyczyny Zrodlowe
1. Nierealistyczny handling time
To jeden z najcze¢sciej powtarzajacych si¢ mechanizméw w calej tej Sciezce.
Sprzedawca ustawit obietnicg, ktdrej operacja nie byla w stanie dotrzymac.

Dwudniowy handling time tam, gdzie prawdziwy workflow czg¢sto wymagat trzech albo
czterech dni.

Zatozenia same-day bez zadnej rzeczywistej struktury operacyjnej same-day.

Obietnice marketplace’u skopiowane z szybszego okresu, ktory nie odpowiadat juz
aktualnemu staffingowi ani prawdzie o zapasie.
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To nie jest pech.
To problem prawdy ustawien.

A gdy ustawienia sg bledne, kazdy pdzniejszy krok ma mniej miejsca, by przetrwac zwykte
tarcie.

2. Niedopasowanie rytmu odbioréw przez kuriera
Wiele spraw LSR nie wynika z dramatycznego zatamania magazynu.
Wynikaja z niedopasowania rytmu.
Zamowienia sg przyjmowane codziennie.
Kurier odbiera tylko w okreslone dni.
Magazyn pakuje po cut-offie.
Zamowienia weekendowe leza do poniedziatku.

Sprzedawca zachowuje si¢ tak, jakby przewoznik byl dostgpny w rytmie obiecanym w Seller
Central.

Wtasnie dlatego ,.kurier byt wolny” jest tutaj tak stabym jezykiem.
Kurier moze wcale nie by¢ problemem.

Sprzedawca moégt po prostu zbudowaé¢ workflow, ktory nigdy nie byt zsynchronizowany z
realnym rytmem przewoznika.

3. Waskie gardla w przeptywie magazynowym
Tutaj rozdziat 30 staje si¢ bardziej operacyjny, niz wielu sprzedawcoéw oczekuje.
Magazyn moze mie¢ zapas i nadal by¢ zbyt wolny.
Zapas nie lezy tam, gdzie potrzebuje go picker.
Zamowienia trzeba dzieli¢ migdzy lokalizacjami.
Materiaty do pakowania nie sa gotowe.
Manager musi recznie zatwierdzi¢ dispatch.
Jedna osoba obstuguje zbyt wiele etapow zamowienia.
Produkty wymagaja dodatkowego przygotowania przed outbound release.
Kazda z tych rzeczy osobno nie brzmi dramatycznie.
Razem zamieniajg si¢ w opoznione potwierdzenie.
4. Awaria dyscypliny recznego potwierdzania
To jeden z najbardziej niedocenianych wzorcow LSR.
Zamowienie moze by¢ faktycznie gotowe.

Paczka moze nawet juz si¢ poruszac.
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A mimo to sprzedawca potwierdza wysytke zbyt p6zno, bo samo potwierdzenie traktowane
jest jako pdzniejszy dodatek.

Etykiety generuje si¢ partiami.

Tracking wrzucany jest pod koniec dnia.
Pracownicy czekaja z potwierdzeniem do odbioru.
Reczne przekazanie nie jest wpisywane od razu.
Jedna osoba ,,zaktualizuje Amazon pdzniej”.

To ,,p0Zniej” czgsto jest mechanizmem wady.

5. Opdznienie software’u albo fragmentacja workflow
Nie kazda sprawa LSR wynika z fizycznego op6znienia.
Czasami awaria lezy migdzy systemami.

Software magazynowy mowi ,,gotowe”.

Narzgdzie order-management ma opdznienie.

Krok potwierdzenia po stronie Amazon jest reczny.

Konektor zawodzi.

Personel mysli, ze automatyzacja wypchnie potwierdzenie, ale tak si¢ nie dzieje.

Teraz sprzedawca ma workflow, ktory wewnetrznie wyglada na wystany, a zewnetrznie na
spozniony.

To jeden z powodow, dla ktorych odwotania LSR przegrywaja, gdy skupiaja si¢ wylacznie
na fizycznym dispatchu. Prawdziwym problemem moze by¢ przekazanie migdzy systemami.

6. Obsada weekendowa 1 iluzje kalendarza
To klasyczna awaria sprzedawcy zarzadzanego przez wlasciciela.
Sprzedawca mentalnie liczy dni robocze.
Amazon mierzy aktywna obietnicg.
W weekendy obsada jest cienka.
Nie istnieje dedykowana zmiana Amazon.
Poniedziatek staje si¢ dniem nadrabiania operacyjnego.
Wskaznik po cichu si¢ pogarsza.
Nie zawsze wydaje si¢ to sprzedawcy awarig, bo operacja jest ,,normalnie w porzadku”.
Amazon czyta wynik inaczej:
system potwierdzania nie jest stabilny w calym realnym tygodniu sprzedazy.

7. Workflow B2B przeniesiony do ecommerce
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Ta przyczyna zrodtowa jest szczegodlnie wazna, bo najmocniejsza zewnetrzna sprawa LSR
opiera si¢ doktadnie na tym mechanizmie.

Biznes wyrost na obstudze hurtu albo klientow biznesowych.
Produkty byly przechowywane w logice paletowej, a nie ecommerce’owe;.

Rozbijanie palet, przepakowywanie sztuk albo przygotowywanie malych outboundow
zajmowato wiecej czasu, niz zaktadata obietnica Amazon.

Operacja nadal zachowywata si¢ tak, jakby $ciezka zamédwien retailowych i Sciezka hurtowa
byly kompatybilne.

Nie byty.
To bardzo wspodtczesna awaria LSR:

prawdziwy biznes, z prawdziwym zapasem, uzywajacy niewlasciwej architektury
operacyjnej dla seller-fulfilled ecommerce.

8. Prawdziwe op6znienie dispatchu ukrywane za jezykiem o przewozniku

Niektorzy sprzedawcy obwiniaja dyscypling potwierdzania, bo brzmi to schludniej niz
prawda.

Czasami zamowienia po prostu nie byly gotowe na czas.
Nie byty picked.
Nie byty packed.
Nie byty staged.
Nie zostaty przekazane.
W takich przypadkach rozdzial 30 nadal ma zastosowanie.
Ale praca naprawcza musi by¢ uczciwa.
Jesli sprzedawca probuje ukry¢ prawdziwe opoznienie magazynowe za ,,0pOznieniami
przewoznika”, sprawa zwykle pozostaje staba.
Hierarchia dowodow
Mocne dowody
* audyt timingu wysytki na poziomie zamowien
* review handling time i skorygowane ustawienia
* harmonogramy odbioréw przewoznika i1 przeprojektowanie cut-offow
 zmiany SOP dla skanow zamowien albo potwierdzen
» grafiki personelu powigzane z okresem objetym sprawa
* przeprojektowanie workflow pokazujace wczesniejsze punkty potwierdzenia
* usuni¢cie niemozliwych do dotrzymania obietnic dla objetych sprawg SKU albo dni

* logi rozrozniajace fizyczny dispatch od timingu potwierdzenia
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Stabe dowody

* 0golne przeprosiny

* obietnice lepszej obstugi klienta

« szerokie twierdzenia, ze kurier byt wolny

* screeny dashboardu bez analizy mechanizmu

* jednorazowe przypomnienia dla personelu bez przeprojektowania procesu

» ,bedziemy monitorowa¢ uwazniej” bez nowej dyscypliny operacyjnej
Podejrzane dowody

* dopisywane po fakcie historie o timingu, ktore nie pasuja do logow zamowien

* jedna teoria w odwolaniu i inna w zapisach wewnetrznych

* twierdzenia, ze zamowienia byty wysytane na czas, bez $Sciezki timestampow

* niezmienione ustawienia handling time mimo twierdzen sprzedawcy, ze problem zostat
rozwigzany

* sprzedawca twierdzacy, ze awaria byta odosobniona, ale pozostawiajacy ten sam workflow
aktywny

Nieistotne dowody
* dokumenty o autentycznos$ci
» faktury dostawcy niezwigzane z timingiem
* dtuga historia biznesu
* emocjonalne o§wiadczenia o reputacji
* duze zataczniki, ktore nigdy nie wyjasniaja, dlaczego potwierdzenia byly spdznione
To jedna z najczystszych hierarchii dowodow w calej ksigzce.
LSR rzadko wygrywa si¢ jezykiem moralnym.
Zwykle wygrywa si¢ rekonstrukcjg timingu.
Case file: kiedy obietnica dwoch dni byta w rzeczywistosci workflowem czterodniowym

Jeden z najmocniejszych wzorcow spraw w tej Sciezce dotyczyt sprzedawcy, ktérego
pierwsze odwolania przegrywaty, bo brzmiaty zbyt ogolnie. Pdzniejsza uzyteczna wersja
poprawila si¢, poniewaz precyzyjnie nazwata prawdziwy mechanizm.

Biznes byl zorganizowany bardziej jak operacja B2B niz ecommerce. Produkty
przechowywano na paletach dla klientow biznesowych. Zaméwienia ecommerce wymagatly
rozbijania tych palet i przygotowywania sztuk w wolniejszy, bardziej reczny sposob. Nie byto
dedykowanego przeptywu wysytki ecommerce. Odbior kuriera nie nastgpowat codziennie.
Mimo to konto bylo ustawione na dwudniowy handling time, cho¢ realny proces czgsto
zajmowat cztery dni.

To doktadnie ten poziom szczeg6tu, ktorego Amazon chce w tej Sciezce.
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Nie:
wysylki byty opdznione.
Tylko:

nasz przeptyw magazynowy i ustawienia handling time byly zbudowane pod inny model
handlowy niz ten, ktory mierzyt Amazon.

Mocniejszy pozniejszy plik powigzal nastepnie poprawke ze struktura:

osobny przeptyw ecommerce,

lepsze dopasowanie staffingowe,

bardziej realistyczne ustawienia

1 workflow zbudowany wokot rzeczywistego rytmu kuriera, a nie Zyczeniowego timingu.
To jest lekcja.

Ten rozdziat poprawia si¢ wtedy, gdy sprzedawca przestaje spierac si¢ o wysilek, a zaczyna
mapowac 0$ czasu opoznionego potwierdzenia.

Co stabe zgloszenia robig zle
Stabe zgloszenia LSR sa powtarzalne.
Obwiniajg transit przewoznika, kiedy aktywna metryka dotyczy timingu potwierdzenia.
Mowia, ze klienci 1 tak otrzymali produkty.
Skupiaja si¢ na doswiadczeniu dostawy, kiedy Amazon czyta dyscypling handling time.
Wysylaja ogdlne obietnice lepszej obstugi klienta.
Nie rozrozniaja fizycznego dispatchu od op6znienia potwierdzenia.

Utrzymuja niemozliwe ustawienia handling time aktywne, twierdzac jednocze$nie, ze
problem zostal naprawiony.

Mowig o ,,tymczasowych opdznieniach”, nie pokazujac, ktory doktadnie krok workflow byt
spozniony.

Myla rozdziat 30 z rozdzialem 29 i zaczynaja mowic tak, jakby glownym problemem byly
skargi kupujacych.

Myla rozdziat 30 z rozdziatem 31 i1 zaczynajg wyjasnia¢ oversell albo prawde o zapasie, cho¢
aktywnym problemem jest timing potwierdzenia po tym, jak zamoOwienie zostalo juz
zaakceptowane.

Ta ostatnia para ma duze znaczenie.
Bo LSR to nie jest po prostu ,,kolejna metryka performance”.

To $ciezka timingu i potwierdzenia z wlasng mechanika.

Co zrobi¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
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Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis metryki

Zapisz powiadomienie, stan dashboardu, biezacy procent LSR, obje¢te sprawa okna dat,
marketplace’y 1 wszystkie widoczne przyktadowe zamdwienia.

2. Wyciagnij zamowienia z opéznionym potwierdzeniem

Nie pracuj tylko na samej metryce. Wyciagnij rzeczywisty zestaw zamoéwien, ktore
uszkodzity wskaznik.

3. Zamroz ryzykowna obietnic¢

Jesli handling time jest wyraznie nierealistyczny, natychmiast skoryguj go dla objetych
sprawg SKU albo calego workflow seller-fulfilled.

4. Przejrzyj rytm pracy kuriera

Sprawdz godziny odbioru, luki weekendowe, pomini¢te pickupy i realny rytm dispatchu
wzgledem tego, co obiecywalo konto.

Kolejne 72 godziny
1. Oddziel prawdziwe opdznienie magazynowe od opdznienia potwierdzenia
Ktore zamowienia byly fizycznie spdznione, a ktore tylko zbyt pdzno potwierdzone?
2. Zmapuj o$ czasu krok po kroku

Zamowienie przyjete, rozpoczecie picku, spakowanie, wygenerowanie etykiety, przekazanie,
ztozenie potwierdzenia.

3. Sprawdz staffing i flow

Czy istnialo waskie gardlo personalne, problem z rozbijaniem palet, klaster pakowania
p6znym dniem albo brak pokrycia weekendowego?

4. Sprawdz software i kroki reczne

Czy opdznienie systemu, awaria konektora albo opdznione potwierdzanie partiami stworzyty
metryke nawet tam, gdzie fizyczny dispatch byl akceptowalny?

5. Usun jezyk dekoracyjny

Czystsza 0§ czasu wygrywa z cieplejszym przeproszeniem.

Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik mechanizmu czasowego
Pokaz, ktory krok byt spdzniony, dlaczego byt spdzniony i co operacyjnie si¢ zmienito.
2. Przeprojektuj prawde handling time
Nie utrzymuj ustawien aspiracyjnych. Dopasuj obietnice do operacji, ktora rzeczywiscie
istnieje.

3. Zmien dyscypling potwierdzania
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Powinien sta¢ si¢ widoczny wczesniejszy punkt skanu, wczesniejsza logika etykiety,
wczesniejsza aktualizacja po stronie Amazon albo bardziej niezawodna $ciezka konektora.

4. Dopasuyj staffing do realnej obietnicy

Jesli istniejg luki weekendowe albo cut-offowe, musi zmieni¢ si¢ obietnica albo model
staffingowy.

5. Utrzymaj stabilng teorig

Nie przeskakuj migdzy ,,problem przewoznika”, ,,problem personelu” i ,,problem systemu”,
chyba ze plik jasno dowodzi, jak te elementy si¢ tacza.

Dobra wewngtrzna tabela audytu LSR zwykle wyglada tak:

Zamowienia potwierdzone z opdznieniem | Fizyczny timing dispatchu | Timing
potwierdzenia | Gidéwne waskie gardto | Natychmiastowa poprawka | Stata kontrola

Ta jedna tabela czgsto robi wiecej pracy niz dhugi, generyczny POA.
Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie
1. Czy wiem, ktore zamowienia rzeczywiscie stworzyty problem LSR?
2. Czy rozrdzniam opdznione potwierdzenie od opdznionej dostawy?
3. Czy zamo6wienia byly fizycznie spoznione, czy tylko sp6zniono samo potwierdzenie?
4. Czy handling time jest realistyczny dla rzeczywistego workflow?
5. Czy rytm odbioréw kuriera odpowiada obietnicy w Seller Central?

6. Czy istnieje waskie gardto magazynowe, luka kadrowa albo problem paleta / pack
powodujacy op6znienie?

7. Czy opOznienie stworzyt software albo reczne potwierdzanie partiami?
8. Czy juz zmienitem ryzykowne ustawienia albo workflow, a nie tylko je opisatem?
9. Czy nie odpowiadam przypadkiem na ODR albo wskaznik anulacji zamiast na LSR?
10. Czy m¢j plik pokazuje mechanizm czasowy, a nie tylko dobre intencje?
Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sg czyste, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.
FAQ
Czy LSR oznacza, ze paczka zostala dostarczona z op6znieniem?

Niekoniecznie. Ten rozdzial zwykle dotyczy opdznionego potwierdzenia wysylki, a nie
koncowego wyniku dostawy.

Co jesli opoznienie spowodowat przewoznik?

To moze mie¢ znaczenie, ale stabe odwotania LSR naduzywaja tego argumentu. Pierwsze
pytanie brzmi, czy wlasny workflow sprzedawcy i jego dyscyplina potwierdzania nie byly juz
zbyt stabe, zanim pojawit si¢ problem przewoznika.

Strona 300



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Co jesli zamowienie zostato wystane na czas, ale potwierdzone z op6znieniem?
To nadal szkodzi LSR. Amazon mierzy w tej §ciezce timing potwierdzenia.
Czy screeny dashboardu wystarcza?

Zwykle nie. Amazon zwykle chce wyjasnienia na poziomie procesu i dowodu zmiany, a nie
same]j widocznos$ci metryki.

Czy moge rozwiagzac to przez obietnicg wigkszego staffing?

Tylko jesli staffing byt rzeczywistym waskim gardtem 1 plik pokazuje, jak operacyjnie
zmienila si¢ dyscyplina czasowa. Ogolne obietnice staffingowe sg zwykle stabe.

Czy to to samo co ODR?

Nie. ODR dotyczy rezultatow szkodzacych kupujacemu. LSR dotyczy timingu potwierdzenia
wysylki 1 rytmu fulfilmentu.
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Rozdzial 31
Wysoki wskaznik anulowanych zamowien

Dlaczego wskaznik anulacji jest problemem prawdy przy akceptacji zamowienia

Rozdzial 30 dotyczyt potwierdzen, ktore nastgpowaty zbyt poézno wewnatrz workflow
seller-fulfilled.

Rozdziat 31 jest jeszcze wezszy.

Produkty moga by¢ prawdziwe.

Katalog moze by¢ poprawny.

Magazyn moze nawet z daleka wyglada¢ zdrowo.

A mimo to konto moze zosta¢ ograniczone albo dezaktywowane, bo sprzedawca wcigz
akceptuje zamowienia, ktérych w ogdle nie powinien byt przyjmowac.

To wlasnie problem High Order Cancellation Rate.

Ten rozdzial ma znaczenie, bo sprzedawcy wcigz czytaja wskaznik anulacji tak, jakby
Amazon narzekat gtownie na niedogodno$¢ po ztozeniu zamoéwienia. Zwykle nie o to chodzi.

Ta $ciezka zwykle dotyczy prawdy przy akceptacji zamowienia. Aktualny jezyk polityk
Seller Central opisuje cancellation rate jako odsetek zamowien anulowanych przez sprzedawce
w stosunku do wszystkich zaméwien w okresie 7 dni dla ofert seller-fulfilled, z celem ponizej
2,5%. Wskaznik powyzej 2,5% moze prowadzi¢ do utraty albo ograniczenia uprawnien
sprzedazowych. (Amazon Seller Central)

To od razu moéwi co$ waznego.

Amazon nie mowi przede wszystkim:

klienci rozczarowali si¢ pdzniej.

Mowi:

zaakceptowali§cie zamdwienia, zanim istniata prawda realizacji.

Wiasnie dlatego ten rozdziat musi pozosta¢ oddzielony od ODR i od Niezrealizowanych
zamowien. ODR to nastgpstwo szkody dla kupujacego, wskaznik anulacji to prawda przed
realizacja, a Unfulfilled Orders to awaria po akceptacji.

Trzy pobliskie $ciezki performance, ktore sprzedawcy btednie facza

Wskaznik wadliwych zamowien

Amazon bada zdarzenia szkodzace kupujacemu, takie jak roszczenia, chargebacki i
negatywne opinie.

Wskaznik opdéznien w wysylce

Amazon bada, czy zamodwienia realizowane przez sprzedawce byly potwierdzane jako
wystane po oczekiwanej dacie nadania.
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Wysoki wskaznik anulowanych zamodéwien
Amazon bada, czy sprzedawca zaakceptowal zamowienia, ktorych w ogéle nie powinien byt
przyjac.
Naktadanie si¢ jest realne.
Te §ciezki nadal sg rozne.
Staby magazyn moze uszkodzi¢ wszystkie trzy.
Zta synchronizacja moze uszkodzi¢ wszystkie trzy.
Staby model staffingowy moze uszkodzi¢ wszystkie trzy.
Ale mechanizm nie jest ten sam.
ODR pyta:
jak rozpadto si¢ doswiadczenie kupujacego?
LSR pyta:
dlaczego potwierdzenie wysyitki byto spdznione?
Wskaznik anulacji pyta:

dlaczego sprzedawca zaakceptowal zamowienie, zanim istniata prawda o zapasie, routingu
albo realizacji?

To rozréznienie ma znaczenie, bo stabe odwotania czgsto opisuja bol zbyt péozno w tancuchu.
Moéwig o klientach, przewoznikach, presji albo zmiennosci marketplace’u. Amazon czgsto czyta
mniejsze i ostrzejsze pytanie: dlaczego to zamdwienie w ogole przepuszczono?

Co mowi Amazon
Ta §ciezka ma jedng dodatkowg trudnosc.
Aktywne powiadomienie czgsto jest mniej precyzyjne, niz sprzedawcy oczekuja.

Wewnetrzny wzorzec powiadomienia zawiera przyktad High Order Cancellation Rate, ale
nie jest to czyste powiadomienie o metryce jak niektore powiadomienia LSR. Pojawia si¢ jako
og6lny wrapper dezaktywacyjny z prosbg o przyczyny zrodlowe, dzialania podjete w celu
rozwigzania ,,wyzszej niz oczekiwana liczby anulacji” oraz kroki zapobiegawcze na przysztosc,
kierowany przez Performance Notifications. To ma znaczenie, bo sprzedawcy czesto dostaja
sprawe o anulacje dopiero wtedy, gdy wording stat si¢ juz bardziej ogolny niz stojacy pod nim
problem operacyjny.

Sprzedawca moze wiec zobaczy¢ cos takiego:
* twoje konto zostato dezaktywowane
* nie wyslales§ akceptowalnego zgloszenia
* przeslij przyczyny zrodtowe, dzialania naprawcze i dziatania zapobiegawcze
* wyslij przez Performance Notifications

Takie sformulowanie moze wydawac si¢ szerokie.
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Prawdziwa sprawa zwykle szeroka nie jest.
Ukryte pytanie nadal jest operacyjne:

Dlaczego dochodzi do anulacji przez sprzedawce przed wysytka?

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.
Po pierwsze: ktére doktadnie zamowienia zostaty anulowane przez sprzedawce?
Nie ,,mieliSmy troche presji na zapas”.
Ktore zamowienia, ktére SKU, ktore daty, ktore kanaty?
Po drugie: jaka doktadnie byta logika anulacji?
Prawdziwy oversell?
Opoznienie synchronizacji?
Brak rezerwacji po stronie dostawcy?
Reczny btad stanu?
Luka kadrowa?
Sprzedawca anulowal, Zeby unikng¢ p6znej wysylki albo niezrealizowanego zamowienia?

Po trzecie: czy sprzedawca wiedzial, ze zapas jest niepewny, zanim zamoOwienie zostato
zaakceptowane?

To $rodek cigezkos$ci tego rozdziatu.

Amazon mniej przejmuje si¢ tym, jak skruszony brzmi sprzedawca po anulacji, niz tym, czy
juz w momencie akceptacji brakowato prawdy realizacji.

Po czwarte: czy problem byl lokalny czy systemowy?
Jedno niestabilne SKU?

Jeden kanat?

Jeden dostawca?

Jeden konektor ERP?

Jedna reguta magazynowa?

Czy szersza kultura operacyjna, ktora nagradza szybka akceptacje zamdwien bardziej niz
prawdziwg zdolno$¢ realizacji?

Po piate: co stalo si¢ z ryzykownymi ofertami, gdy problem stat si¢ widoczny?
Czy objete sprawg SKU zostaty wstrzymane?
Czy wprowadzono bufory zapasu?

Czy skorygowano ilosci wielokanatowe?
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Czy zatrzymano oferty zalezne od dostawcy?

Po szoste: jaki system teraz powstrzymuje cichy powr6t tego samego wzorca falszywej
akceptacji?

To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.
Nie:

gleboko zalezy nam na klientach.
Tylko:

co sprawilo, ze konto akceptowalo zamowienia przed prawda realizacji, i co teraz sprawia, ze
ten wzorzec duzo rzadziej si¢ uruchamia

Lepsza definicja wskaznika anulacji

Przydatna definicja robocza brzmi tak:

Cancellation rate nie jest gldwnie problemem obstugi po ztozeniu zamdéwienia.
To problem prawdy przed wysytka.

Sprzedawca powiedzial zamdéwieniu tak.

Rzeczywisto§¢ powinna byta powiedzie¢ nie.

Wiasnie dlatego ta metryka jest tak wymowna.

Sprawdza, czy biznes traktuje ,,dostgpne” jako prawdziwy fakt operacyjny, czy jako peine
nadziei zatoZenie.

Typowe przyczyny zrodlowe
1. Oversell
To najbardziej oczywista przyczyna zrédlowa i nadal jedna z najczestszych.
Ta sama sztuka jest w praktyce obiecywana wigcej niz raz.
Oferta pozostaje aktywna po zniknigciu realnego zapasu.
Replenishment jest zaktadany, ale jeszcze nie dotart.

Zespot widzi jedng dostgpng sztuke i zachowuje si¢ tak, jakby ta sztuka byta juz bezpieczna
do sprzedazy.

Oversell to nie tylko problem liczenia zapasu.

To problem dyscypliny akceptacji zamowien.

Niebezpieczne zdanie w tej §ciezce jest czgsto bardzo proste:

,»Myslelismy, ze produkt nadal jest dostepny.”

Wiasnie o to chodzi.

Amazon zwykle chce wiedzie¢, dlaczego biznes opieral si¢ na mysli, a nie na prawdzie.

2. Opdznienie synchronizacji kanatow
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To jeden z najczgsciej powtarzajacych si¢ mechanizméw w catym klastrze performance.

Amazon, inny marketplace, sklep stacjonarny, a czasem takze ERP wskazujg na ten sam
zapas.

Jeden system aktualizuje si¢ najpierw.

Inny aktualizuje si¢ p6zno.

Jedno zamowienie wpada w oknie opdznienia.

Teraz sprzedawca zaakceptowal zamowienie, ktore juz byto niebezpieczne.

Sprzedawca nazywa potem anulacj¢ ,,konieczng”.

Amazon zwykle czyta to inacze;j.

Czyta anulacje jako dowod, ze biznes sprzedawat na nieaktualnej prawdzie o zapasie.
3. Zapas dostawcy nie byt zarezerwowany

Ten mechanizm wyglada powaznie, bo sprzedawca czgsto rzeczywiscie ma prawdziwego
dostawce.

To nie wystarcza.
Obietnica dostawcy to nie to samo co zarezerwowany zapas.

Stwierdzenie dostawcy ,,wyslemy jutro” nie jest tym samym co prawda realizacji wewnatrz
konta sprzedawcy.

Sprzedawca, ktory akceptuje zamowienie, zanim zapas wyzej w fancuchu zostanie naprawde
zablokowany, juz stworzyt ryzyko.

Gdy dostawca zawodzi, anulacja staje si¢ widoczna.
Ale glebsza awaria wydarzyta si¢ weczesniej — w chwili akceptacji.
4. Znieksztalcenie wielokanalowe
To jest blisko zwigzane z opdznieniem synchronizacji, ale logika handlowa jest troch¢ inna.

Ten sam magazyn obsluguje Amazon, inny marketplace, stron¢ wiasng, zobowigzania
hurtowe albo nawet popyt sklepu stacjonarnego.

Zapas moze fizycznie istniec.

Nadal nie jest uczciwie dostepny dla Amazon, jesli nie zostat prawidlowo odizolowany,
zbuforowany albo zarezerwowany.

Tutaj mate firmy szybko dostaja po gtowie.
Mysla: jeden magazyn oznacza jedng prawdg.
Operacyjnie firmy wielokanatowe czgsto niosg jednoczes$nie kilka konkurujacych prawd.

Ten konflikt zwykle pozostaje niewidoczny, dopoki wskaznik anulacji nie uczyni go
widocznym.

5. Sprzedawca anuluje, zeby unikna¢ pozniejszej awarii
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Ten mechanizm ma znaczenie, bo daje fatszywy komfort moralny.

Sprzedawca mysli:

anulowalismy wczesnie, wigc zapobieglismy wigckszej szkodzie dla klienta.
Czasami operacyjnie to rzeczywiscie bywa lepsze niz catkowity rozpad pdznie;.
Nadal nie rozwiazuje to logiki metryki.

Amazon nadal moze czyta¢ anulacje¢ jako dowod, ze zamowienie nigdy nie powinno byto
zosta¢ zaakceptowane.

Sprzedawca moze wigc ,,zrobi¢ mniej ztg rzecz” 1 nadal potwierdzi¢ prawdziwg slabos¢
systemu operacyjnego.

Wiasnie dlatego ten rozdziat musi pozosta¢ oddzielony od rozdziatu 32.

Anulowanie, by unikng¢ niezrealizowania, to nie to samo co bezpieczna dyscyplina
zamowien. To czesto tylko ostatni widoczny znak, ze bezpieczna dyscyplina zamowien juz
wczesniej nie istniata.

6. Zmienno$¢ przy niskim wolumenie
Podobnie jak ODR, wskaznik anulacji moze wydawac si¢ brutalny przy matym wolumenie.

Duzy sprzedawca moze wchtong¢ jedno anulowane zaméwienie bez duzego widocznego
bolu metrycznego.

Sprzedawca FBM z cienkim wolumenem moze w krotkim czasie dosta¢ jedno albo dwa
anulowane przez siebie zamowienia i nagle wyglada¢ niebezpiecznie.

To nie czyni sprawy ,,niesprawiedliwg” w zaden uzyteczny sposob.
To po prostu czyni dyscypling mianownika komercyjnie wazng.
Sprzedawca moze mysle¢:
to bylo tylko jedno zamowienie.
Amazon nadal moze czytac:
wasza biezaca operacja juz jest poza docelowym zakresem.
7. Luki staffingowe 1 weekendowe
Niektore sprawy o anulacje nie wynikaja z technologii ani dostawcow.
Wynikaja z rytmu.
Zamowienie wpada poza bezpieczne okno obstugi.
Osoba sprawdzajaca fizyczng dostgpno$¢ ma wolne.
Zapas weekendowy nie jest uzgadniany.
Jeden pracownik akceptuje zamowienia na podstawie wczorajszego stanu.

Nikt nie ma uprawnien, by wystarczajaco szybko wstrzymac¢ SKU.
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To tworzy specyficzny rodzaj awarii prawdy:

zapas mogt by¢ poznawalny, ale biznes nie mial aktywnego procesu, by poznaé¢ go na czas.
8. Kultura pelnej nadziei akceptacji

To najglebsza przyczyna zrodlowa w tym rozdziale.

Biznes nagradza szybko$¢ akceptacji bardziej niz prawdg realizacji.

Personel jest szkolony — wprost albo nie wprost — zeby utrzymywac¢ zamoéwienia w ruchu.

Nikt nie chce wstrzymac oferty.

Nikt nie chce przyznaé niepewnosci zapasu.

Kazdy wierzy, ze zamowienie nadal da si¢ uratowa¢ poznie;j.

Taka kultura tworzy cancellation rate nawet wtedy, gdy biznes ma dobre intencje.

Amazon czyta anulacje, a nie optymizm.

Tabela prawdy o zapasie

Prosta wewngtrzna wersja tej tabeli zwykle pomaga:

Stan zapasu

Co mowi sobie sprzedawca

Jak prawdopodobnie odczyta to Amazon

Bezpieczne dziatanie

Zapas jest fizycznie obecny i zarezerwowany dla Amazon

Zamowienie mozna bezpiecznie zaakceptowac

Prawdziwy zapas

Akceptuj

Zapas istnieje, ale jest wspotdzielony miedzy kanatami bez aktywnej rezerwacji

Prawdopodobnie nadal go bedziemy mie¢

Falszywa pewno$¢ co do zapasu

Zastosuj bufor albo wstrzymaj

Dostawca mowi, ze zapas jest dostepny, ale nic nie jest zarezerwowane

Powinien dotrze¢ na czas

Fantazja dostgpnosci

Nie akceptuj

Synchronizacja systemow miedzy kanatami jest opdzniona

Ilo$¢ powinna zaraz si¢ zaktualizowac
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Nieaktualna prawda o zapasie

Napraw synchronizacje przed sprzedaza

Weekend albo luka staffingowa uniemozliwiaja kontrole zapasu w czasie rzeczywistym
Zweryfikujemy po akceptacji

Niebezpieczna dyscyplina akceptacji

Wstrzymaj albo zbuforuj SKU

Ta jedna tabela czgsto robi wiecej pracy niz dtugi, generyczny esej.

Case file: kiedy ,,konieczne anulacje” byly w rzeczywistosci oversellem
Reprezentatywny wzorzec cancellation rate wyglada tak.

Sprzedawca prowadzit Amazon, eBay i zamo6wienia z wlasnej strony z jednego magazynu.
System zapasu aktualizowat si¢ partiami zamiast w czasie rzeczywistym.

Zespot wierzyt, ze szybki replenishment od dostawcy pokryje krotkie luki.

Gdy to samo SKU sprzedato si¢ w kilku kanatach w tym samym krétkim oknie, zaméwienia
Amazon zostaty przyjete mimo ze zapas nie byl juz bezpiecznie dostepny.

Personel anulowal potem zaméwienia Amazon i thumaczyt sobie, ze anulacje byly konieczne,
bo pozniejsza wysytka bytaby gorsza.

To staby odczyt.

Mocniejszy odczyt wyglada inaczej.

Biznes akceptowat zamdwienia, zanim istniata prawda o zapasie.

Magazyn nidst jedng rzeczywistos¢ fizyczna i kilka rzeczywistosci sprzedazowych.

Dostgpno$¢ po stronie dostawcy byta traktowana jak zarezerwowany zapas, cho¢ nim nie
byla.

Anulacja nie byta pierwsza awarig.

Byta widocznym dowodem pierwszej awarii.

Mocniejsza odpowiedz nie bronita wigc przede wszystkim anulacji.
Ona:

identyfikowata doktadne anulowane zamowienia i objete sprawg SKU,
izolowata mechanizm wspoétdzielonego zapasu,

wstrzymywata niestabilne oferty,

dodawata bufory zapasu dla SKU Amazon,

usuneta logike ,,obietnicy dostawcy” z akceptacji zamowien,

zaostrzyta review synchronizacji kanatow,
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przypisata wyrazny ownership codziennym kontrolom prawdy o zapasie.
Akceptowana logika w tych sprawach jest operacyjna, a nie retoryczna.
Hierarchia dowodow
Mocne dowody

* audyt anulacji zaméwienie po zamowieniu powigzany z okresem review

* mapowanie anulowanych zamowien na poziomie SKU

» dowod wstrzymania albo usunigcia problematycznych ofert

* reguty buforow zapasu

* poprawki workflow synchronizacji kanatéw albo ERP

* kontrola rezerwacji po stronie dostawcy

* codzienne logi uzgadniania zapasu

* wyraznie nazwany owner decyzji o akceptacji zamowien

» screeny albo eksporty tylko tam, gdzie rzeczywiscie dowodzg logiki zapasu, a nie jedynie
paniki dashboardowe;j

Stabe dowody
* 0ogolne stwierdzenia, ze anulacje byly ,,konieczne”
* obwinianie klientow
» szerokie obietnice lepszej obstugi klienta
* 0g0Iny jezyk o szkoleniach
* zestawienia w arkuszu bez analizy mechanizmu
* twierdzenia, ze problem byt ,,tymczasowy”, bez przeprojektowania systemu

* wyjasnienia skupione wylacznie na pdznej wysylce zamiast na niebezpiecznej akceptacji
zamowien

Podejrzane dowody

* zmienianie teorii miedzy oversellem, staffingiem i opdznieniem przewoznika w kolejnych
rundach

* wyolbrzymione twierdzenia, ze kazde anulowane zamoOwienie bylo poza kontrola
sprzedawcy

* mocno edytowane screeny zapasu

* wyjasnienia twierdzace, ze zapas byl dostepny, mimo ze historia zamowien wyraznie
pokazuje powtarzajace si¢ anulacje przez sprzedawce na tych samych SKU

* nowy je¢zyk o kontrolach bez Zzadnego Sladu, ze aktywne ryzykowne oferty rzeczywiscie
zostaly ograniczone

Nieistotne dowody
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* pochwaty dla dostawcy bez dowodu rezerwacji

* dtuga historia biznesu

 dokumenty o autentyczno$ci niezwigzane z anulowanymi zamowieniami
» szerokie skargi na marketplace

* emocjonalne twierdzenia o tym, jak ci¢zko firma pracuje

« grube zalaczniki, ktore nigdy nie odpowiadaja, dlaczego zamowienie zostalo
zaakceptowane, zanim istniala prawda realizacji

Hierarchia jest prosta.

Waski plik operacyjny jest mocniejszy niz dramatyczne przeprosiny.

W tej Sciezce plik musi dowodzi¢ prawdy o zapasie, a nie tylko dobrej intencji.
Co slabe zgloszenia robia zle

Stabe zgloszenia dotyczace wskaznika anulacji sg powtarzalne.

Mowia, ze anulacje byly nieuniknione.

Nie wyjasniaja, dlaczego zamowienia w ogole zostaty zaakceptowane.

Obwiniaja jednego pracownika, nie zmieniajac systemu prawdy o zapasie stojagcego za tym
pracownikiem.

Opisujg niedogodno$¢ klienta zamiast awarii akceptacji.

Traktuja dostgpnos$¢ po stronie dostawcy tak, jakby byta tym samym co zarezerwowany
zapas.

Nazywaja problem ,,tymczasowym”, pozostawiajac te same ryzykowne SKU aktywne.
Myla wskaznik anulacji z LSR i zaczynaja mowi¢ o timingu przewoznika.

Myla wskaznik anulacji z ODR i zaczynaja méwi¢ o refundach, negatywnych opiniach albo
skargach kupujacych.

Myla wskaznik anulacji z Niezrealizowanymi zaméwieniami i zaczynaja opowiadac¢ histori¢
zbyt pdZno — po tym, jak akceptacja juz nastapita.

Ten ostatni btagd ma najwigksze znaczenie.
Ta $ciezka nie dotyczy przede wszystkim tego, co poszto Zle po akceptacji.
Dotyczy tego, dlaczego akceptacja nastgpita, zanim istniata prawda.
Co zrobié¢ najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis sprawy

Zapisz powiadomienie, stan dashboardu, obj¢te sprawag marketplace’y, widoczng metryke i
wszelkie nadal dostgpne odniesienia do zamdwien albo bannery.
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2. Szybko wyciagnij zamdowienia anulowane przez sprzedawce

Nie czekaj ze zrozumieniem ,catej sprawy”, zanim zidentyfikujesz zamodwienia, ktore
rzeczywiscie stworzyty bol metryczny.

3. Wstrzymaj aktywng ryzykowng §ciezke

Jesli jedna rodzina SKU, jedna $ciezka synchronizacji kanalow, jedna oferta zalezna od
dostawcy albo jedna reguta magazynowa nadal tworza niebezpieczne akceptacje, najpierw to
zatrzymaj.

4. Oddziel prawdziwe anulacje przez sprzedawce od calej reszty

Nie buduj sprawy na szumie. Buduj ja na zamowieniach, ktére Amazon rzeczywiscie czyta
jako bdl anulacji spowodowany przez sprzedawce.

Kolejne 72 godziny
1. Zbuduj audyt zamowien anulowanych

Wypisz zamowienie, SKU, kanat, powod anulacji, prawdziwy mechanizm i to, co powinno
byto powstrzymac akceptacje.

2. Porownaj akceptacj¢ zamowienia z prawda o zapasie

Czy zapas byt realny, zarezerwowany, domniemany, w drodze, wspotdzielony, nieaktualny
w systemie albo w ogole nigdy bezpiecznie niedostepny?

3. Sprawdz koncentracj¢ wzorca

Czy anulacje skupiaja si¢ wokot jednego SKU, jednego dostawcy, jednego konektora, jednej
sciezki magazynowej, jednej luki staffingowej albo jednego zakresu dat?

4. Oddziel wskaznik anulacji od pobliskich metryk
Nie pozwol, by jezyk LSR albo ODR rozmyt prawdziwy mechanizm.

5. Usun jezyk dekoracyjny
Czystsza analiza prawdy o zapasie wygrywa z grubszym przeproszeniem.
Pierwsze 7 dni

1. Zbuduj jeden plik mechanizmu

Pokaz, ktére zamowienia zostaly anulowane, dlaczego zostaly anulowane i jaka doktadnie
kontrola akceptacji si¢ zmienita.

2. Dodaj wyrazny ownership kontroli
Kto teraz odpowiada za prawde o zapasie?
Kto decyduje, czy niepewne SKU pozostajg aktywne?
Kto przeglada bufory wielokanatowe?

3. Zaostrz reguly aktywnych ofert

Nie kazde SKU potrzebuje tej samej dyscypliny. SKU wysokiego ryzyka mogg wymagaé
recznego review, wiekszych buforéw albo tymczasowej logiki pauzy.
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4. Utrzymaj stabilng teori¢

Jesli prawdziwym problemem byt multi-channel oversell, nie przechodZ pdzniej do ,,btedu
pracownika” tylko dlatego, ze brzmi mniejszy.

5. Natychmiast monitoruj nawroty

Zgloszenie o wskazniku anulacji brzmi mocniej, gdy sprzedawca juz pokazuje aktywna
kontrole, a nie tylko przyszty zamiar.

Drzewo decyzyjne

Proste wewngtrzne drzewo decyzyjne zwykle pomaga:
Zamowienie wptywa

!

Czy produkt jest fizycznie dostepny teraz? — jesli nie — nie akceptuyj — jesli tak —
kontynuuj

Czy zapas jest zarezerwowany dla Amazon, a nie tylko gdzie§ widoczny w firmie? — jesli
nie — nie akceptuj — jesli tak — kontynuuj

Czy ilos¢ jest aktywna i aktualna we wszystkich kanatach? — jesli nie — wstrzymaj albo
zbuforuj — jesli tak — kontynuuj

Czy obietnica dostawcy dotyczy realnego zapasu, czy tylko oczekiwanego? — jesli tylko
oczekiwanego — nie akceptuj — jesli realnego i zablokowanego — kontynuuj

Czy magazyn rzeczywiscie moze zrealizowaé zamowienie w obiecanym workflow? — jesli
nie — najpierw wstrzymaj albo popraw ustawienia — jesli tak — akceptuj

To jest logika calego rozdziatu.

Akceptacja powinna nastgpowac po prawdzie, a nie przed nig.
Checklista diagnostyczna

Dziesig¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie

1. Czy doktadnie wiem, ktore zamdwienia anulowane przez sprzedawce stworzyly bol
metryczny?

2. Czy wystarczajgco wyraznie oddzielitem oversell, opdznienie synchronizacji, brak
rezerwacji po stronie dostawcy i luki staffingowe?

3. Czy wyjasniam objawy, czy stojaca pod nimi awari¢ akceptacji?
4. Czy wielokanalowe znieksztatcenie zapasu naprawdg¢ odegrato role?

5. Czy anulacje skupiajg si¢ wokot jednego SKU, jednego dostawcy, jednego konektora
albo jednej $ciezki magazynowe;j?

6. Czy najpierw zatrzymalem aktywne ryzykowne oferty albo bufory?
7. Czy zmienilem $ciezke operacyjna, a nie tylko wording odwotania?

8. Czy nie odpowiadam przypadkiem na ODR albo LSR zamiast na cancellation rate?
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9. Czy konto ma na tyle niski wolumen, ze jeden albo dwa przypadki anulacji mocno
znieksztalcity wskaznik?
10. Czy mdj plik dowodzi prawdy o zapasie i dyscypliny akceptacji zamowien, a nie tylko
intencji dobrej obstugi klienta?
Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sa czyste, zgloszenie prawdopodobnie nie jest
gotowe.

FAQ

Czy ta $ciezka oznacza gldwnie, ze klienci byli niezadowoleni?

Zwykle nie. Ta Sciezka zwykle zaczyna si¢ wczesniej — od niebezpiecznej akceptacji
zamoOwienia.

Jesli anulowatem, zeby unikna¢ poznej wysytki, czy to pomaga mojej sprawie?

Moze by¢ lepsze niz pozwolenie, by zamowienie rozpadio si¢ pozniej, ale zwykle nadal
dowodzi, ze zamdwienie nigdy nie powinno byto zosta¢ zaakceptowane.

Co jesli dostawca naprawdg powiedziat nam, ze zapas byt dostepny?

Dostepnosc¢ po stronie dostawcy nie jest tym samym co zarezerwowana prawda realizacji na
twoim koncie.

Czy jedno albo dwa anulowania naprawd¢ moga mie¢ znaczenie?

Tak. Konta FBM z cienkim wolumenem mogg przekroczy¢ docelowy prég znacznie
szybciej, niz sprzedawca oczekuje. (Amazon Seller Central)

Czy screeny dashboardu wystarcza?

Zwykle nie. Amazon zwykle chce analizy mechanizmu plus kontroli operacyjnych, a nie
same]j widoczno$ci metryki.

Czy to to samo co Niezrealizowane zamowienia?

Nie. Rozdziat 31 dotyczy zamowien, ktorych nie nalezalo akceptowaé. Rozdziat 32 dotyczy
zamowien, ktore zostaly zaakceptowane, a nastepnie nie zostaly zrealizowane.
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Rozdzial 32
Niezrealizowane zamowienia
Dlaczego niezrealizowane zamowienia sq problemem odpowiedzialnosci za juz zaakceptowane
zamowienie
Rozdziat 31 konczyl si¢ w punkcie, w ktérym sprzedawca powinien byt powiedzie¢ nie,
zanim zamowienie w ogole stalo si¢ obietnicg realizacji.
Rozdzial 32 zaczyna si¢ o krok poznie;j.
Zamowienie zostato juz zaakceptowane.
Klientow1i powiedziano juz tak.
Obietnica juz istniata.
A potem sprzedawca jej nie zrealizowat.
To wlasnie problem Unfulfilled Orders.

Ta $ciezka ma znaczenie, bo sprzedawcy wciaz czytaja ja tak, jakby Amazon narzekat
gléwnie na opdznienie. Zwykle nie o to chodzi.

Ten rozdziatl dotyczy odpowiedzialnosci za zamoéwienie po jego akceptacji. Musi pozostac
konkretny, proceduralny i oddzielony od wskaznika anulacji, poniewaz wskaznik anulacji jest
problemem dyscypliny przed wysytka, podczas gdy ta Sciezka zaczyna si¢ po akceptacji.
Amazon zwykle szuka konkretnego wyjasnienia operacyjnego: dlaczego zamowienia zostaly
zaakceptowane bez zdolnosci realizacji, co stato si¢ z objetymi sprawg zamdwieniami i co teraz
zapobiega nawrotowi. To rozrdznienie wydaje si¢ drobne, gdy sprzedawca jest pod presja.

W logice egzekucyjnej Amazon nie jest drobne wcale.

Cztery pobliskie $ciezki performance, ktore sprzedawcy btednie tacza

Wskaznik wadliwych zamowien

Amazon bada zdarzenia szkodzace kupujacemu, takie jak roszczenia A-to-z, chargebacki i
negatywne opinie.
Wskaznik opdéznien w wysylce

Amazon bada, czy zamdwienia realizowane przez sprzedawce byty zbyt p6zno potwierdzane
jako wystane.

Wysoki wskaznik anulowanych zamowien

Amazon bada, czy sprzedawca akceptowal zamowienia, ktérych nigdy nie powinien byt
zaakceptowac.

Niezrealizowane zamowienia

Amazon bada, co stalo si¢ po tym, jak sprzedawca juz zaakceptowal zamowienie, a mimo to
nie doprowadzit go do wysyiki.

Naktadanie si¢ jest realne.
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Te §ciezki nadal sg rozne.

Staby magazyn moze uszkodzi¢ wszystkie cztery.

Zatamanie po stronie dostawcy moze uszkodzi¢ wszystkie cztery.
Zty model staffingowy moze uszkodzi¢ wszystkie cztery.

Ale mechanizm nie jest ten sam.

ODR pyta:

jak rozpadto si¢ doswiadczenie kupujacego?

LSR pyta:

dlaczego potwierdzenie wysytki byto spdznione?

Wskaznik anulacji pyta:

dlaczego zamdwienie zostalo zaakceptowane, zanim istniala prawda realizacji?
Niezrealizowane zamoéwienia pytaja:

dlaczego sprzedawca utrzymywat zamowienie przy zyciu po akceptacji, mimo ze nie miat
realnej $ciezki do wysytki?

To ostatnie pytanie jest srodkiem ciezkosci tego rozdziatu.
Co mowi Amazon
Wzorzec powiadomienia jest bezposredni.

Amazon informuje, ze konto zostalo dezaktywowane, oferty usuni¢to, srodki zostana
wstrzymane, a otwarte zamowienia nadal powinny zosta¢ wyslane, aby uniknaé¢ dalszego
wplywu. Nastepnie stwierdza: ,,You have not fulfilled your orders. This is against our policies.”
Powiadomienie wigze problem z zabronionymi dziataniami sprzedawcy i prosi o plan dzialan
wyjasniajacy trzy rzeczy: przyczyny zrodlowe, dla ktorych sprzedawca nie zrealizowat
zamowien, dziatania podjete w celu rozwigzania problemu niezrealizowanych zaméwien oraz
kroki zapobiegajace opoOznionym albo zerowym wysytkom w przysziosci. To samo
powiadomienie wskazuje nawet FBA jako mozliwe rozwigzanie strukturalne.

To od razu méwi cos waznego.

Amazon nie mowi przede wszystkim:

proces wysylki byt chaotyczny.

Moéwi:

zaakceptowali$cie aktywne zamodwienia klientéw i nie zamieniliScie ich w rzeczywistg
wysylke.

Wilasnie dlatego ten rozdzial musi pozosta¢ oddzielony od rozdziatu 31. Rozdziat 31 dotyczy
tego, czy sprzedawca w ogole powinien byt zaakceptowaé zamodwienie. Rozdziat 32 dotyczy
tego, co stato si¢ po tym, jak juz to zrobit.

Czego Amazon zwykle szuka
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W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$¢ mniejszych pytan.

Po pierwsze: ktore doktadnie zaakceptowane zamowienia nie zostaly zrealizowane?

Nie ,,mieliSmy pewna presj¢ operacyjng”.

Ktore zamowienia, ktére SKU, ktore daty, ktory marketplace, jakie obietnice wobec klienta?
Po drugie: jaki jest rzeczywisty mechanizm braku wysytki?

Brak zapasu po akceptacji?

Zatamanie po stronie dostawcy?

Stare otwarte zamowienia, za ktore nikt nie odpowiadat?

Zamowienia dryfujace z ,,op6znionych” do ,,niewystanych”?

Przejete konto, ktore zaakceptowato niemozliwe zamowienia?

Po trzecie: dlaczego zamowienie pozostawato aktywne, mimo ze zdolno$¢ realizacji
sprzedawcy juz si¢ zatamywata?

To jest ostre pytanie w tej §ciezce.

Amazon czgsto czyta niezrealizowane zamowienia nie jako pecha, ale jako dowdd, Ze biznes
nie miat twardego stopu miedzy ,,zaakceptowane” a ,,nadal niewystane”.

Po czwarte: co stato si¢ z objetymi sprawa kupujacymi?
Refundy?

Anulacje?

Komunikacja z kupujacym?

Jakikolwiek log remediation?

Po piate: czy problem byt lokalny czy systemowy?
Jeden dostawca?

Jedna rodzina SKU?

Jedna luka kadrowa?

Jeden nietypowy zakres dat?

Czy szersza kultura operacyjna, w ktorej zaakceptowanym zamowieniom pozwalano
dryfowac bez zdecydowane;j interwencji?

Po szoéste: jaki system teraz zapobiega temu, by zaakceptowane zamowienia zamieniaty si¢ w
martwe zamowienia?

To tutaj zalamuje si¢ wigckszo$¢ stabych zgloszen.
Amazon zwykle nie chce tagodniejszych przeprosin.
Chce ciasniejszego systemu kontroli.

Lepsza definicja niezrealizowanych zamowien
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Przydatna definicja robocza brzmi tak:

Unfulfilled Orders nie sg przede wszystkim $ciezkg op6znien.
To Sciezka ztamanej obietnicy po akceptacji.

Sprzedawca powiedzial juz tak.

Wysyltka nigdy si¢ nie zmaterializowala.

Wiasnie dlatego ten rozdziat musi pozosta¢ emocjonalnie powsciagliwy.
Sprzedawca moze czu¢:

prawie wystaliSmy

dostawca nas zawiodt

personel byt przecigzony

przewoznik spowodowat chaos

Amazon czesto czyta co$§ wezszego:

zaakceptowalicie zamoOwienie, a potem nie wykonaliScie najbardziej podstawowego
obowigzku operacyjnego zwigzanego z ta akceptacja

Kiedy op6znione zamowienie staje si¢ niezrealizowanym zamowieniem
Kroétka o$ czasu pomaga.

Etap

Co mowi sobie sprzedawca

Jak prawdopodobnie czyta to Amazon

Zamowienie zaakceptowane

Nadal mamy czas

Istnieje juz aktywna obietnica wobec klienta

Dzien 1-2, brak czystej §ciezki realizacji

Pewnie uratujemy to jutro

Staba kontrola nad zaakceptowanym zamowieniem

Pojawia si¢ problem z dostawcg albo zapasem

Replenishment powinien zaraz dotrze¢

Realizacja warunkowa zostata potraktowana jak prawdziwa realizacja
ZamoOwienie pozostaje niewystane

Klient moze jeszcze trochg poczekad

Ryzyko braku wysylki jest juz aktywne

Kupujacy kontaktuje si¢ albo otwiera sprawe
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Rozwigzemy to recznie

Odpowiedzialnos$¢ za zaakceptowane zamowienie juz zawiodta
Wiasnie dlatego tej $ciezki nie nalezy odpowiadac¢ jak w rozdziale 30.
Niektore opoznione zamowienia odzyskuja sig.

Niektore opoznione zamowienia nie odzyskujg sie.

Te, ktore dryfujg w brak wysytki, czesto ujawniajg glgbsza stabos¢ operacyjng niz zwykte
problemy czasowe.

Typowe przyczyny zrodlowe
1. Zapas faktycznie nie byt dostepny po akceptacji
To jeden z najczestszych mechanizmow w tym rozdziale.
Sprzedawca zaakceptowal zamowienie, bo zapas wygladal wtedy na wystarczajaco realny.

Potem fizycznej sztuki nie dato si¢ faktycznie znalez¢, byta uszkodzona, zostata juz
przyrzeczona gdzie indziej albo z innego powodu nie dawata si¢ zrealizowac.

W rozdziale 31 taka stabo$¢ czgsto pojawia si¢ jako awaria akceptacji przed wysylka.
W rozdziale 32 zamo6wienie przekroczyto juz granice odpowiedzialnosci po akceptacji.
Sprzedawca nie zatrzymat si¢ na niebezpiecznej akceptacji.
Pozwolil zaakceptowanemu zamowieniu dryfowaé w brak wysyiki.
To powazniejsza chronologia.

2. Zatamanie po stronie dostawcy po akceptacji
Ten rozdzial musi obja¢ wzorzec, ktory sprzedawcy stale zanizaja.

Sprzedawca zaakceptowal zamowienie, zakladajac, ze dostawca wyzej w lancuchu
dostarczy, uzupeni albo drop-shipuje na czas.

Dostawca tego nie zrobit.
Teraz zaakceptowane zamdwienie nie ma realnej $ciezki realizacji.

Sprzedawcy czesto opowiadaja te historie tak, jakby awaria dostawcy byla pierwszym
problemem.

Amazon czgsto czyta chronologie inacze;.
Pierwszym problemem nie byto zatamanie dostawcy.

Pierwszym problemem byto przyjecie aktywnego zamowienia klienta na warunkowej Sciezce
podazy, ktora nie byta dos¢ bezpieczna, by utrzymac obietnice.

Wtasnie dlatego ,,dostawca nas zawiddt” jest stabsze, niz sprzedawcy oczekuja.
Moze by¢ prawda.

Nadal zwykle jest niepelne.
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3. ZamoOwienia zostaty porzucone wewnatrz workflow
To jedna z najbrzydszych i1 zarazem najzwyklejszych wers;ji tej §ciezki.
Nikt nie podjat czystej decyz;ji.
Zamowienie nie zostato wyslane.
Zamowienie nie zostalo prawidlowo eskalowane.
Zamowienie nie zostalo odpowiednio szybko anulowane.
Po prostu tam siedziato.
Czasami dzieje si¢ to podczas backlogu $wiatecznego.
Czasami przy brakach kadrowych.

Czasami dlatego, ze magazyn i zespot obstugi klienta zaktadaja, ze problem nalezy do kogos
innego.

Czasami dlatego, ze sprzedawcy o niskim wolumenie w ogole nie prowadza powaznego
review starych zamowien.

Amazon rzadko interesuje struktura wymowek.
Czyta prostszg awarig:

zaakceptowanym zamowieniom pozwolono pozosta¢ niezrealizowanymi, bo nikt nie
odpowiadal wystarczajaco zdecydowanie za starzejaca si¢ kolejke

4. Sprzedawca nadal miat nadzieje, ze zamowienie uda si¢ uratowac
Ta przyczyna zrodtowa ma znaczenie, bo daje falszywy komfort moralny.
Sprzedawca mysli:
chcieli$my unikng¢ rozczarowania klienta
czekaliSmy na zapas
nie chcieliSmy anulowa¢ zbyt wczesnie
Wewnatrz firmy czasem wydaje si¢ to przyjazne dla klienta.
Operacyjnie czesto utwardza sprawg.

Sprzedawca, ktéry faktycznie nie moze zrealizowaé¢ zamodwienia, nie powinien trzymacé
zaakceptowanego zamowienia w limbo tylko dlatego, ze biznes nadal liczy, iz $ciezka podazy
si¢ odbuduje. Wlasnie tak rozdzialy 31 i 32 stykaja si¢ ze soba: staba dyscyplina akceptacji
zamowien staje si¢ jeszcze gorsza, gdy przeradza si¢ w stabg dyscypling po akceptacji.

5. Wolumen maty, kolejka starzejacych si¢ zamowien bez ownera
To szczegdlnie czegsty wzorzec u matych sprzedawcow.

Nie ma dedykowanej osoby $ledzacej, ktére zaakceptowane zamoOwienia pozostaja
niewyslane zbyt dtugo.

Nie ma review kolejki ,,accepted but unshipped”.
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Nie ma twardego checkpointu, po ktorym zamoéwienie musi zosta¢ eskalowane, anulowane
albo zrefundowane.

W rezultacie jedno problematyczne zamowienie nie pozostaje pojedynczym problemem.
Staje si¢ zalegajacym, starzejacym si¢ otwartym zobowigzaniem.

6. Sprawy poboczne zwigzane z przejetym kontem albo nieautoryzowanymi zamowieniami
Ten rozdzial ma tez jedng hybrydowa wersje.

Czasami zamdwienia zostaly zaakceptowane dlatego, ze konto zostalo przejete, zmienione
albo wykorzystane w sposob, ktorego sprzedawca nie kontrolowat.

To nie jest zwykla wymowka.
W niektorych sprawach rzeczywiscie tak jest.

Ale taka teoria pomaga tylko wtedy, gdy plik zawiera pelng chronologi¢ przejecia konta,
cleanup dostepu 1 wyrazne rozdzielenie migdzy zwykla awarig fulfilmentu a nieautoryzowanym
zachowaniem zamowieniowym.

Bez tej chronologii ,,zostaliSmy zhakowani” zwykle jest zbyt cienkie.
Case file: kiedy opoznienie dostawcy stato si¢ niezrealizowanym zamoéwieniem
Reprezentatywny wzorzec w tej $ciezce wyglada tak.

Sprzedawca prowadzit katalog, w ktorym cze$s¢ SKU byla realizowana z lokalnego zapasu, a
czg$¢ zalezala od szybkiego replenishment od dostawcy. Gdy pojawialy si¢ zamowienia,
personel nie zawsze jasno rozdzielal sztuki fizycznie dostgpne od tych, ktére wymagatly
uzupetnienia od dostawcy. Kiedy jeden dostawca zaliczyl poslizg, firma nie anulowata
zdecydowanie. Zostawiala zamowienia otwarte, czekajac na zapas, a potem pozwalata
zaakceptowanym zamowieniom starzec si¢ dalej, bo zespot obstugi klienta i magazyn zaktadali,
ze problem rozwigze si¢ przy nastgpnym cyklu replenishment.

To jest staby odczyt wewnetrzny:

op6znit nas problem z dostawca.

Mocniejszy odczyt wyglada inaczej.

Biznes przyjat zamowienia na $ciezce realizacji, ktora nie byla wystarczajaco zabezpieczona.

Gdy ta S$ciezka si¢ ztamata, nikt nie przejat odpowiedzialno$ci za starzejace si¢
zaakceptowane zaméowienia wystarczajaco szybko.

Sprzedawca zamienit op6znienie wyzej w tancuchu w problem braku wysytki, pozwalajac,
by aktywne obietnice wobec klientow pozostawaly bez twardego punktu eskalacji.

Mocniejsza odpowiedz nie bronita wigc przede wszystkim opdzZnienia.
Ona:
identyfikowala kazde zaakceptowane, ale niewystane zamowienie w oknie review,

mapowala kazde zaméwienie do SKU, daty, statusu dostawcy i1 koncowego wyniku po
stronie kupujacego,
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szybko refundowata albo rozwigzywata sytuacj¢ dla objetych sprawa kupujacych,
wstrzymywata objete sprawa SKU,

usuneta zaleznosc¢ ,,kup po sprzedazy” dla tych ofert,

wprowadzila eskalacje starzejacych si¢ zamowien w ustalonych odstgpach,

przypisata jednego nazwanego ownera dla zaakceptowanych, ale niewystanych zamoéwien,

stworzyla regule awaryjna: jesli zapas albo potwierdzenie dostawcy nie sg zabezpieczone do
okreslonego checkpointu, zaméwienie nie pozostaje otwarte wyltacznie na nadziei.

To jest prawdziwa logika tej $ciezki.
Hierarchia dowodow
Mocne dowody
* log remediation zamowienie po zamowieniu powigzany z okresem review
* chronologia zaakceptowanych, ale niewystanych zamowien
* log refundow / rozwiazan dla kupujacych
» dowod wstrzymania ryzykownych SKU albo ograniczenia §ciezki listingowe;j
 zmiany w kontroli magazynu albo zapasu
» wymiana dostawcy albo usunigcie zalezno$ci od dostawcy tam, gdzie to potrzebne
« zasady eskalacji starzejacych si¢ zamowien
» wyrazny ownership review niezrealizowanych zamowien

* cleanup bezpieczefistwa plus dowody nieautoryzowanych zamoéwien w pobocznych
sprawach zwigzanych z przejetym kontem

Stabe dowody
* 0golne przeprosiny
» szerokie obietnice lepszej obstugi klienta
* obwinianie jednego pracownika bez zmiany workflow stojacego za tym pracownikiem
* méwienie, ze zawiodt dostawca, bez zmiany zasad akceptacji
* screeny bolu dashboardowego bez chronologii zamowien
* nigjasne twierdzenia, ze problem byt tymczasowy

* méwienie, ze FBA rozwiaze wszystko, bez pokazania, co doktadnie ztamato si¢ w biezace;j
sciezce operacyjnej

Podejrzane dowody

* zmienianie teorii migdzy zapasem, przewoznikiem, dostawca 1 przejgciem konta w
kolejnych rundach

* twierdzenie, ze zamOwienia zostaly zrealizowane, bez czystego dowodu wysyiki
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* mowienie, ze problem byl odosobniony, przy pozostawieniu tej samej ryzykownej $ciezki
zamoOwien aktywne;j

» powolywanie si¢ na przejecie konta bez chronologii, bez cleanupu dostepu 1 bez $ciezki
remediation zamowien

* przedstawianie czg¢sciowych refundéw albo czeSciowego cleanupu tak, jakby caty zestaw
zamoOwien zostat rozwigzany

Nieistotne dowody
« faktury o autentycznosci niezwigzane z awarig zaakceptowanego zamowienia
» dtuga historia biznesu
* emocjonalne twierdzenia o reputacji
* teoria prawna, ktora nigdy nie wyjasnia mechanizmu braku wysytki

* duze zestawy zalacznikdéw, ktére nie pokazuja, co stalo si¢ z objetymi sprawa
zamoOwieniami

Zasada jest prosta.
W tej Sciezce czysta chronologia jest mocniejsza niz dtuga obrona.
Log remediation jest mocniejszy niz moralne wyjasnienie.

Przeprojektowanie kontroli zamowien jest mocniejsze niz obietnica ,,bedziemy ostrozniejsi”.

Co stabe zgloszenia robig zle
Stabe zgloszenia dotyczace Niezrealizowanych zamowien sg powtarzalne.
Odpowiadajg na rozdzial 30 zamiast na rozdziat 32.

Zaczynaja wyjasniaé opdznione potwierdzenia, kiedy prawdziwym problemem byt brak
wysylki po akceptacji.

Odpowiadaja na rozdzial 31 zamiast na rozdziat 32.

Zaczynaja wyjasnia¢ oversell albo prawde o zapasie przed akceptacja, ale nigdy nie
wyjasniaja, co stalo si¢ z zaakceptowanymi zamdwieniami, ktore juz byty aktywne.

Mowig o przeciagzeniu.
Nigdy nie mapuja zestawu zamowien.
Obwiniajg dostawcg.

Nigdy nie pokazuja, dlaczego $ciezka zaakceptowanego zamowienia jest teraz
bezpieczniejsza.

Mowia, ze problem byt tylko tymczasowy.
Nigdy nie pokazuja, ktore zamdowienia klientow zostaly naprawione.
Mowia, ze konto zostalo przejete.

Nigdy nie dostarczaja chronologii, cleanupu ani resolution nieautoryzowanych zaméwien.
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Mowia, ze bardzo dbajg o klientow.

Nigdy nie pokazuja, kto byl ownerem kolejki starzejacych si¢ zamoéwien ani dlaczego
zamoOwienia pozostawaly otwarte.

Ten ostatni punkt ma najwigksze znaczenie.
Ten rozdzial nie dotyczy przede wszystkim dobrych intencji.

Dotyczy tego, czy zaakceptowane zamowienia moga dryfowaé do stanu ,,niewystane”
wewnatrz systemu operacyjnego sprzedawcy.

Co zrobié najpierw, gdy przychodzi powiadomienie
Pierwsze 24 godziny
1. Zachowaj zapis sprawy

Zapisz powiadomienie, stan dashboardu, objete sprawa marketplace’y, widoczne
przyktadowe zamédwienia i kazde wczesniejsze zgloszenie, ktore juz wystano.

2. Szybko wyciagnij zaakceptowane, ale niewyslane zamowienia
Nie pracuj wylacznie na etykiecie ,,Unfulfilled Orders”. Wyciagnij rzeczywisty zestaw
zamoOwien.
3. Zatrzymaj aktywng ryzykowna $ciezke

Wstrzymaj SKU, dostawcow albo $ciezke routingu zamowien, ktére nadal moga generowaé
zaakceptowane zamowienia bez realnej $ciezki wysyiki.

4. Natychmiast rozpocznij remediation po stronie klienta

Refunduj, anuluj, komunikuj albo w inny sposob rozwigzuj objete sprawa zamowienia tam,
gdzie to jeszcze mozliwe. W tej $ciezce logi remediation po stronie kupujacych majg znaczenie.

5. Sprawdz mozliwos$¢ przejecia konta albo nieautoryzowanych zamowien

Jesli czes¢ zamowien nie pasuje do normalnego zachowania biznesu, nie ukrywaj tego faktu.
Oddziel go i zachowaj chronologi¢ dostepu.

Kolejne 72 godziny
1. Zbuduj chronologi¢ zamowien

Dla kazdego zamowienia: data akceptacji, SKU, §ciezka fulfilmentu, co zawiodto, koncowy
wynik po stronie kupujacego i co powinno bylo zatrzymac starzenie si¢ zamowienia.

2. Zmapuj mechanizm braku wysytki

Awaria zapasu? Zalamanie dostawcy? Porzucona kolejka? Poboczna sprawa przejetego
konta? Luka kadrowa?

3. Sprawdz koncentracj¢ wzorca

Czy awarie skupiaja si¢ wokot jednej rodziny SKU, jednego dostawcy, jednego kroku
magazynowego, jednego zakresu dat albo jednej reguty akceptacji zamowien?

4. Oddziel Niezrealizowane zamdwienia od pobliskich $ciezek
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Nie pozwol, by jezyk LSR albo wskaznika anulacji rozmyt awari¢ po akceptacji.
5. Usun materiat dekoracyjny

Ciastejsza chronologia wygrywa z grubszym przeproszeniem.

Pierwsze 7 dni
1. Zbuduj jeden plik mechanizmu

Pokaz, ktore zaakceptowane zamowienia zawiodly, dlaczego zawiodly, co stalo si¢ z
kupujacymi 1 jaka kontrola zmienita si¢ pozniej.

2. Dodaj wyrazny ownership

Kto teraz odpowiada za review starzejgcych si¢ zamowien?

Kto decyduje, czy zamowienie pozostaje aktywne?

Kto teraz eskaluje niepewnos$¢ dostawcy albo zapasu, zanim rozwinie si¢ brak wysytki?
3. Stworz reguty twardego stopu

Starzejace si¢ zaakceptowane zamowienia nie mogg pozostawac otwarte bez konca tylko na
nadziei.

4. Zbuduj fallback fulfillment design

Jesli zawiedzie jeden dostawca, zniknie jeden pracownik albo uro$nie jedna kolejka, co teraz
dzieje si¢ zanim zamowienie stanie si¢ niezrealizowalne?

5. Natychmiast monitoruj nawroty
Mocniejsze zgloszenie pokazuje aktywna kontrole, a nie tylko przyszty zamiar.
Checklista remediation
Kroétka wewnetrzna checklista zwykle pomaga:
Pytanie
Jesli odpowiedz brzmi nie
Czy znam kazde zaakceptowane zamowienie, ktore Amazon czyta jako niezrealizowane?
Plik nie jest gotowy
Czy wiem, co stato si¢ z kazdym objetym sprawg kupujacym?
Plik nie jest gotowy
Czy znam doktadny mechanizm stojacy za kazdym zdarzeniem braku wysytki?
Plik nadal jest zbyt szeroki
Czy zatrzymatem aktywna ryzykowna $ciezke zamowien?
Konto nadal jest narazone
Czy przypisatem jednego ownera do zaakceptowanych, ale niewystanych zamowien?

Ten sam dryf moze wroci¢
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Czy oddzielitem zwykty brak wysytki od zanieczyszczenia zwigzanego z przejetym kontem
tam, gdzie to istotne?

Teoria jest niestabilna

Czy zbudowalem twardy punkt eskalacji dla starzejacych si¢ zamoéwien?
System operacyjny nadal jest staby

Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wySlesz zgtoszenie

1. Czy dokladnie wiem, ktore zaakceptowane zamowienia Amazon czyta jako
niezrealizowane?

2. Czy oddzielitem brak wysytki od opodznionego potwierdzenia i od anulacji przed
fulfilmentem?

3. Czy wyjasniam mechanizm, czy tylko stres wokot niego?

4. Czy realng rol¢ odegrato zatamanie dostawcy, awaria zapasu albo porzucone zachowanie
kolejki?

5. Czy awarie skupiajag si¢ wokol jednego SKU, jednego dostawcy, jednej $ciezki
magazynowej albo jednego zakresu dat?

6. Czy objeci sprawa kupujacy zostali naprawieni tam, gdzie to mozliwe?
7. Czy zmienilem aktywna Sciezke operacyjna, a nie tylko wording odwotania?

8. Jesli wspominam o przejeciu konta, czy mam czysta chronologie przejecia i Sciezke
cleanupu zamowien?

9. Czy mam teraz twardy stop dla zaakceptowanych, ale niewystanych zamowien?

10. Czy moj plik dowodzi odpowiedzialnosci za juz zaakceptowane zamdwienie, a nie
tylko dobrej intencji?

Jesli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sa czyste, zgloszenie prawdopodobnie nie jest
gotowe.

FAQ
Czy to w zasadzie to samo co Late Order Shipment Rate?

Nie. LSR dotyczy timingu potwierdzenia. Ten rozdzial dotyczy zaakceptowanych zamowien,
ktére w ogdle nie staly si¢ wysytka.

Czy to w zasadzie to samo co wskaznik anulacji?

Nie. Wskaznik anulacji zwykle dotyczy prawdy przed fulfilmentem i dyscypliny akceptacji
zamowien. Unfulfilled Orders to awaria po tym, jak zaméwienie zostato juz zaakceptowane.

Co jesli dostawca zawiddt po tym, jak przyjeliSmy zaméwienie?

To moze by¢ czgscig prawdziwej historii, ale Amazon nadal zwykle zapyta, dlaczego
zaakceptowane zamowienie zalezalo od tak kruchej sciezki realizacji.
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Co jesli zostalismy zhakowani, a zamowienia nie byly prawidtowe?

Wtedy sprawa staje si¢ hybrydowa. Sprzedawca nadal potrzebuje chronologii, cleanupu
dostepu i wyraznego remediation zamdowien. Samo ,,zostalisSmy zhakowani” zwykle jest zbyt
stabe.

Czy przejscie na FBA rozwigzatoby ten problem?

Czasami moze ograniczy¢ nawracajacg ekspozycje na brak wysytki w merchant-fulfilled, a
sam wzorzec powiadomienia wspomina FBA jako mozliwa odpowiedz strukturalng. Ale FBA
nie zastepuje diagnozy tego, co zepsulo si¢ w obecnej Sciezce akceptacji i realizacji zamowien.

Czy screeny dashboardu wystarcza?

Zwykle nie. Ta $ciezka jest mocniejsza, gdy sprzedawca pokazuje chronologie, remediation
po stronie kupujacego i przeprojektowanie kontroli.

Strona 327



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Czes¢ VII — Naduzycia, odzyskiwanie i odporne operacje

Ta czes¢ obejmuje naduzycia systemu zaufania, przeglgdy integralnosci roszczen, nieudane
pierwsze odwoltania, tarcia transgraniczne, progi eskalacji oraz dyscypling operacyjng
potrzebng do bezpiecznego ponownego uruchomienia dziatalnosci po przywroceniu konta.
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Rozdzial 33
Falszywe opinie / manipulacja opiniami
Dlaczego manipulacja opiniami stanowi naduzycie systemu zaufania
Rozdzial 32 dotyczyt zaakceptowanych zamowien, ktore nigdy nie zostaty zrealizowane.
Rozdziat 33 przechodzi do trudniejszej kategorii.

Tutaj Amazon nie pyta przede wszystkim, czy sprzedawca potrafi niezawodnie wystac,
potwierdzi¢ lub zrealizowaé¢ zamowienia.

Pyta o co$ innego: czy sprzedawca probowal ingerowa¢ w sam system zaufania.
Na tym polega problem falszywych opinii / manipulacji opiniami.

Ta $ciezka ma znaczenie, poniewaz sprzedawcy wciaz czytaja ja tak, jakby Amazon narzekat
glownie na zbyt agresywny marketing.

Zwykle tak nie jest.

Ten rozdziat dotyczy naduzycia systemu zaufania. Wigze si¢ z wigkszym cigzarem
ujawnienia faktow i silniejsza odbudowa kontroli wewngtrznych niz wigkszos¢ innych $ciezek,
poniewaz Amazon zwykle czyta taka sprawe jako naduzycie systemu, a nie zwykla
marketingowa nadgorliwos¢. To rozréznienie ma znaczenie.

Staby magazyn moze doprowadzi¢ do blokady wydajnosciowe;.

Staby dostawca moze doprowadzi¢ do blokady zwigzanej z autentycznos$cig.
Staby plik bankowy moze doprowadzi¢ do blokady weryfikacyjne;j.

Ale manipulacja opiniami moéwi Amazonowi co$ znacznie ostrzejszego.
Sugeruje, ze sprzedawca nie tylko zawiodt operacyjnie.

Sugeruje, ze probowat ingerowac w to, jak Amazon mierzy zaufanie.

Trzy pobliskie sciezki, ktore sprzedawcy btednie wrzucaja do jednego worka

Naruszenie praw wlasnosci intelektualnej

Amazon bada prawa, uprawnienia lub naruszenie.

Naduzycie wariantow ASIN

Amazon bada strukture katalogu, agregacje opinii i zrozumienie produktu przez klienta.
Falszywe opinie / manipulacja opiniami

Amazon bada, czy sprzedawca manipulowal opiniami klientow lub tre$ciami
spotecznosciowymi.

Naktadanie sig¢ tych $ciezek jest realne.
To wcigz nie sg te same S$ciezki.

Sprzedawca moze mie¢ jednocze$nie staby katalog 1 naduzycie opinii.
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Moze mie¢ problemy z jako$cig produktu i jednoczesnie wejs¢ w naduzycie opinii.

Moze nawet siedzieC w scenariuszu mieszanym, czgSciowo prawdziwym i cze§ciowo
fatszywym.

Ale mechanizm nie jest ten sam.

IP pyta:

kto ma prawa?

Naduzycie wariantow pyta:

czy struktura katalogu wprowadza w btad?
Manipulacja opiniami pyta:

czy sprzedawca, podmiot trzeci lub kto$ dzialajacy w jego imieniu probowat znieksztatci¢
sygnaly zaufania, ktorych Amazon uzywa do kierowania klientami?

Dlatego ten rozdzial musi pozosta¢ oddzielony od Rozdzialu 20 i Rozdziatu 34. Rozdziat 20
dotyczy praw. Rozdziat 34 dotyczy integralno$ci roszczen. Rozdzial 33 dotyczy naduzycia
zaufania.

Co mowi Amazon
Schemat powiadomienia jest bezposredni i bezlitosny.

Amazon informuje, ze konto sprzedawcy zostalo dezaktywowane na podstawie sekcji 3
Business Solutions Agreement, oferty zostaty usunigte, a srodki moga zosta¢ wstrzymane na 90
dni lub diluzej. Nastgpnie stawia gtowny zarzut wprost: sprzedawca manipulowal opiniami
klientow o swoich produktach. Powiadomienie odwotuje si¢ tez do przyktadow polityki, takich
jak tworzenie lub publikowanie opinii o witasnych albo konkurencyjnych produktach oraz
oferowanie wynagrodzenia — w tym darmowych lub przecenionych produktéw — w zamian za
opinie lub tresci spotecznosciowe. Odwotania kierowane sg przez Performance Notifications, a
jesli sprzedawca uwaza, ze dzialanie bylo bledne, Amazon prosi o dowody lub przykltady
pokazujace zgodnos¢.

To sformutowanie od razu moéwi co$ waznego.

Amazon nie mowi przede wszystkim:

wasz marketing byt zbyt agresywny

Moéwi:

mogliscie probowac znieksztalci¢ sam ekosystem opinii

Dlatego ta Sciezka brzmi inaczej niz wigkszos¢ pozostatych. Amazon opisuje takie sprawy w
kategoriach manipulacji, naduzycia, a czasem takze ryzyka prawnego, a nie zwyklego btedu
marketingowego. Mowi tez posrednio, ze takie sprawy czgsto rozstrzygaja si¢ na poziomie
diagnozy faktow, strategii ujawnienia i dowodow kontroli, a nie na poziomie samego
dopracowanego jezyka.

Istnieje tez etap ostrzegawczy
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Jedna dodatkowa komplikacja ma tu znaczenie.

Niektore sprawy dotyczace manipulacji opiniami nie zaczynaja si¢ od natychmiastowej
pelnej dezaktywacji. W czesci przypadkdow Amazon najpierw wysyla komunikat ,,under
review” lub ostrzezenie, zanim dojdzie do peinej blokady. To wazne, poniewaz sprzedawcy
czgsto marnujg najczystsze okno interwencji, traktujac takie ostrzezenie jak zwykly szum
supportowy. W tej Sciezce komunikat ,,under review” nalezy traktowac jak ostatnig wzglednie
czysta szansg, by sklasyfikowa¢ zachowanie, zachowac¢ rekord sprawy i zatrzymac ryzykowna
Sciezke dzialania, zanim Amazon utwardzi sprawe.

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na siedem mniejszych pytan.
Po pierwsze: jaka doktadnie niedozwolona metoda zostala uzyta?
Zewngtrzna grupa rabatowa?
Produkt przeceniony w zamian za opini¢?
Bezposredni kontakt z autorami opinii?
Pozyskiwanie kontaktu poza platforma?
Zachowanie wymierzone w konkurencj¢?
Czy moze metoda mieszana, taczaca kilka z tych elementow?
Po drugie: kto byt zaangazowany?
Czy sprzedawca dziatal bezposrednio?
Czy dziatata agencja lub freelancer w imieniu sprzedawcy?
Czy pracownicy korzystali z zewnetrznych grup?

Czy zewnetrzny dostawca prowadzit proces, podczas gdy sprzedawca probowal ,nie
wiedzie¢”, jak to naprawde wyglada?

Po trzecie: co nadal pozostaje aktywne na marketplace?

To jedno z najwazniejszych pytan w catym rozdziale.

Amazon nie pyta tylko o to, co wydarzyto si¢ w przeszlosci.

Czesto chee wiedzied, jaki slad zmanipulowanych opinii nadal istnieje teraz.
Po czwarte: jak dziatata logika ptatnosci, rekompensaty lub zachety?

Przelew pienigdzy, rabat, zwrot, logika replacementu, prezent, korzys¢ poza platforma lub
inny mechanizm zachety.

Po piate: czy sprzedawca zostat ostrzezony przed pelng dezaktywacja?
Jesli tak, co zmienito si¢ po ostrzezeniu?
Czy cokolwiek zostato zatrzymane?

Czy sprzedawca nadal to robil?
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Po szoéste: jakie kontrole wewnetrzne sprawiajg teraz, ze ta sama $ciezka naduzycia jest mniej
prawdopodobna?

To wlasnie tutaj zwykle rozpadaja si¢ stabe zgloszenia.

Amazon nie chce przede wszystkim tagodniejszego o§wiadczenia etycznego.
Chce twardszego systemu operacyjnego.

Po siodme: jesli zarzut jest mieszany, ktora czgs¢ jest prawdziwa, a ktora nie?

Scenariusze cze$ciowo prawdziwe 1 czgSciowo falszywe maja tu znaczenie. Czg$¢
sprzedawcow zaprzecza calej sprawie zbyt szeroko, podczas gdy mocniejszy ruch bytby wezszy
1 bardziej rzeczowy.

Lepsza definicja manipulacji opiniami

Uzyteczna robocza definicja brzmi tak:

Manipulacja opiniami nie jest przede wszystkim bledem marketingowym.

To naduzycie sygnalow zaufania.

Sprzedawca nie jest juz oceniany wytacznie pod katem produktu, wysytki czy dokumentacji.

Jest oceniany pod katem tego, czy probowat ingerowaé w sposéb, w jaki kupujacy oceniaja
zaufanie.

Dlatego ten rozdzial wymaga innego tonu.

Mniej teatru przeprosin.

Wiecej klasyfikacji faktow.

Wigcej dyscypliny dowodowe;j.

Wigcej projektowania kontroli.

Gdy zarzut jest prawdziwy, falszywy lub mieszany

Ten rozdzial dziata lepiej, gdy te trzy mozliwo$ci zostang rozdzielone na samym poczatku.
Przypadek prawdziwy

Sprzedawca, pracownicy lub osoba trzecia dziatajagca w jego imieniu faktycznie uzywali
niedozwolonych metod.

W tej Sciezce eufemizmy zwykle ostabiajg plik sprawy.

Jezeli sprawa jest prawdziwa, Amazon czgsto oczekuje wigkszego ujawnienia, a nie
mniejszego. Najmocniejsze przyktady stawatly sie¢ wykonalne dopiero wtedy, gdy sprzedawca
zidentyfikowal strong trzecia, opisal metode, przyznat, jaki slad zmanipulowanych opinii nadal
pozostaje, i odbudowal kontrole wewngtrzne wokot komunikacji, zachowania pracownikdw,
nadzoru i zatwierdzonych alternatyw.

Przypadek fatszywy

Sprzedawca uwaza, ze Amazon si¢ myli i nie doszto do realnej manipulacji.
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Wtedy ci¢zar przesuwa si¢ gdzie indzie;j.

Sprzedawca potrzebuje dowodoéw lub przyktadow pokazujacych zgodno$¢, czyste
zachowanie komunikacyjne i wiarygodne wyjasnienie wzorca, ktory wywotat podejrzenie. Sam
schemat powiadomienia zachowuje t¢ Sciezke ,,dziatanie podjete przez pomytke”.

Przypadek mieszany
Cze$¢ wzorca jest prawdziwa.
Czes¢ jest btedna.

Albo sprzedawca korzystal z jednego ryzykownego kanalu, nie rozumiejac petnego
zachowania strony trzeciej dzialajacej pod spodem.

To wlasnie tutaj wiele odwotan upada.

Sprzedawca probuje zaprzeczy¢ wszystkiemu.

Amazon widzi wystarczajaco duzo wzorca, by nie ufa¢ temu zaprzeczeniu.

Teraz caty plik sprawy staje si¢ trudniejszy do uwierzenia.

Sprawa mieszana zwykle wymaga wezszej uczciwosci i precyzyjniejszego rozdzielenia:
co si¢ wydarzyto, czego nie byto, co nadal pozostaje i jakie kontrole istniejg teraz.
Typowe przyczyny zrodlowe

1. Zewnetrzne grupy zajmujace si¢ opiniami

To jeden z najczytelniejszych 1 najczgstszych mechanizmow.

Sprzedawca dotacza do grupy, ustugi, posrednika lub zewnetrznego operatora, ktory obiecuje
wzrost liczby opinii.

Sprzedawca mowi sobie, Ze to ,,promocja”, ,,wsparcie rankingu” albo ,,pomoc przy launchu”.
Amazon czyta to jako manipulacje.

Mocniejsze, skuteczne przyktady w tej Sciezce nazywajg strong¢ trzecig po imieniu,
wyjasniaja, jak dziatala grupa, 1 identyfikuja Sciezke kontaktu, zamiast chowa¢ to za
og6lnikowym jezykiem.

2. Logika rabatow i ukrytej rekompensaty

Niektorzy sprzedawcy nigdy nie myslg o sobie jako o osobach ,,kupujacych opinie”.
Mysla raczej:

dali$my rabat

zwroéciliSmy pienigdze

zrefundowali$my zakup

zapewniliSmy darmowy lub przeceniony produkt

nagradzaliSmy za zaangazowanie, a nie za sama opini¢
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Amazon czesto czyta t¢ strukturg znacznie ostrze;.

Jezeli rekompensata jest powigzana z wystawieniem opinii, zmiang opinii lub zachowaniem
zwigzanym z opinia, system zaufania zostatl juz znieksztalcony. Sam wzorzec powiadomienia o
manipulacji opiniami wprost obejmuje oferowanie wynagrodzenia, darmowych produktow lub
produktéw przecenionych w zamian za opinie lub tresci spotecznosciowe.

3. Bezposredni kontakt z autorami opinii
To jeden z najniebezpieczniejszych mechanizméw w calym rozdziale.

Sprzedawca, pracownik lub osoba trzecia identyfikuje autora opinii, kontaktuje si¢ z nim
bezposrednio albo uzywa kanaléw poza platforma, aby wplyna¢ na opinig, zastapic¢ ja, zmienié¢
lub usunac jej sciezke.

Rzeczywiste sprawy dotyczace manipulacji opiniami jasno pokazuja, ze zaakceptowane pliki
w tej Sciezce czgsto musialy wyjasnia¢ nie tylko, jak opinie zostaly pozyskane, ale takze jak
pdzniej kontaktowano si¢ z kupujacymi lub autorami opinii 1 przez jakie kanaty.

4. Wewnetrzne bodzce dla pracownikow
Czasami sprzedawca osobiscie nie pisat wiadomosci ani nie prowadzit grup.
To nie konczy sprawy.

Jezeli pracownicy, freelancerzy lub agencje byli wynagradzani za wzrost bez twardych
granic, firma mogta zbudowaé wewnetrzny system zachet, ktory czynitl naduzycie opinii
przewidywalnym. Og6lnik w rodzaju ,,jeden pracownik popetnil btad” zwykle jest zbyt staby,
chyba ze sprzedawca pokaze rowniez odbudowany system zarzadzania stojacy za tym
pracownikiem.

5. Nieprzejrzystos¢ agencji lub freelancera

To jedna z najwazniejszych wspotczesnych przyczyn zrédtowych.

Firma zleca wzrost na zewnatrz.

Nie zadaje trudnych pytan.

Nie chce wiedzie¢ doktadnie, jak wyniki sg osiggane.

Po6zZniej mowi:

agencja to obstugiwata

Amazon zwykle czyta to inaczej:

ryzyko zostalo zlecone na zewnatrz, ale odpowiedzialno$¢ pozostata po stronie sprzedawcy

Dlatego te pliki robig si¢ mocniejsze dopiero wtedy, gdy wyjasniaja doktadnie, co robit
podmiot zewngtrzny, jak byt oplacany, jak kontaktowatl si¢ z klientami lub autorami opinii i
dlaczego ta relacja zostata zakonczona.

6. Beztroska po ostrzezeniu

Ta przyczyna zastuguje na osobna linig.
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Niektorzy sprzedawcy otrzymuja komunikat ,,under review”, lekki kontakt supportowy albo
fagodniejszy sygnatl ostrzegawczy 1 traktujg go jak zwykly szum na koncie. To wlasnie bywa
moment, w ktérym sprawe mozna byto jeszcze czysto opanowac. Gdy sprzedawca ignoruje ten
etap albo utrzymuje t¢ samg $ciezke wzrostu opinii, pdzniejsza dezaktywacja staje si¢ znacznie
trudniejsza do obrony.

7. Kultura wzrostu za wszelka cen¢

To najglebsza przyczyna zrodlowa w tym rozdziale.

Firma premiuje tempo.

Zewngtrzne podmioty sg tolerowane, poniewaz ,,dziataja”.

Pracownicy bardziej dbaja o ruch opinii niz o granice polityki.

Nikt nie odpowiada wprost za $ciezke opinii.

Nikt nie pyta, ktére oficjalne kanaty wzrostu Amazon mogtyby zastgpi¢ droge naduzycia.

Taka kultura produkuje manipulacj¢ opiniami, nawet jesli firma wcigz méwi sobie, ze tylko
probuje konkurowac.

Amazon czyta zachowanie, a nie samoopis.
Macierz kontroli

Krotka macierz zwykle pomaga oddzieli¢ kosmetyczne obietnice od realnego
przeprojektowania kontroli.

Obszar ryzyka

Staba odpowiedz sprzedawcy
Mocniejsza odpowiedz kontrolna
Zewnetrzne sieci

»Przestaniemy z nich korzystac¢”

Zidentyfikowanie strony trzeciej, zakonczenie wspotpracy, zachowanie zapiséw kontaktu i
platnosci, zablokowanie ponownego uzycia

Rabaty / zwroty
»Prowadzilismy tylko promocje”

Usuniecie logiki zachgt powigzanej z opiniami, przepisanie zasad promocji, obowigzkowa
akceptacja kampanii

Bezposredni kontakt z autorami opinii
,»,RozwigzywaliSmy problemy klientéw”

Zakaz outreachu wymierzonego w autoréw opinii, audyt kanatoéw kontaktu, ograniczenie
uprawnien pracownikow

Zachowanie pracownikow
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,Jeden pracownik popetnil btad”

Nazwany wtlasciciel procesu, sankcje dla pracownikow, nadzor, pisemne SOP-y, logi szkolen
Pozostatly $lad opinii

»NaprawiliSmy juz problem”

Mapa tego, co wcigz pozostaje aktywne, identyfikacja znanych artefaktow, rozdzielenie
elementow usunigtych od nierozwigzanych

Przyszta strategia wzrostu
»Bedziemy przestrzega¢ zasad”

Przej$cie na zatwierdzone $ciezki wzrostu, takie jak Vine, Sponsored Products, poprawa
jakosci produktu i czystsze planowanie launchu

Istotna réznica jest taka:

Staby plik obiecuje lepsze zachowanie.

Mocniejszy plik zmienia system operacyjny stojacy za tym zachowaniem.
Case file: kiedy wreszcie zadziatato ujawnienie, a nie eufemizmy

Jedna z najczytelniejszych spraw dotyczacych manipulacji opiniami jest uzyteczna,
poniewaz zachowuje sparowang sekwencje: powiadomienie o blokadzie, skuteczne odwotanie 1
potwierdzenie odblokowania. Sprzedawca nie probowal ukry¢ naruszenia za ogdlnikowym
jezykiem. Zamiast tego zidentyfikowal zewngtrzng sie¢ opinii, opisal, jak dziatal posrednik,
ujawnit informacje o platnosciach 1 kontaktach oraz wymienit pozostate artefakty
zmanipulowanych opinii, ktore nadal byly widoczne na marketplace. Nastgpnie odwolanie
przeszto do odbudowy kontroli: zakonczenia wspotpracy z podmiotami zewnetrznymi, zakazu
prywatnego kontaktu z autorami opinii, zaostrzenia zasad wiadomosci, formalnych szkolen,
nadzoru oraz przejscia na oficjalne narzgdzia wzrostu Amazon, takie jak Vine i Sponsored
Products. Konto zostato p6zniej przywrocone.

Ta sprawa jest wazna, poniewaz uczy dwoch rzeczy jednoczesnie.

Po pierwsze, zwycigskie pliki w Sciezce naduzy¢ opinii czgsto nie sg eleganckie.
Czesto sg nietadne, ale diagnostycznie poprawne.

Po drugie, samokrytyczne przyznanie si¢ nie jest tu lekcja.

Lekcja jest uporzadkowane ujawnienie plus odbudowa kontroli.

Sprzedawca nie powiedzial tylko:

popehilismy bledy

Pokazat:

co si¢ wydarzylto

kto byt zaangazowany

co nadal pozostato
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co zostalo zatrzymane

co si¢ zmienito

kto teraz kontroluje te Sciezke

Na tym polega prawdziwa logika tego rozdziatu.
Hierarchia dowodow

Mocne dowody — zgodne z prawda ujawnienie oparte na stabilnej teorii — identyfikacja
zaangazowanych stron trzecich — zapisy ptatnosci lub transakcji tam, gdzie maja znaczenie —
znane artefakty zaméwien lub opinii powigzane z zachowaniem — podsumowanie pozostatego
sladu zmanipulowanych opinii — audyty komunikacji — pisemne kontrole polityki opinii —
sankcje wobec pracownikéw lub zmiany rél tam, gdzie to wtasciwe — logi szkoleh — nazwany
wlasciciel bezpiecznej komunikacji i promocji — wiarygodny plan zastgpczego wzrostu oparty
na zatwierdzonych kanatach

Stabe dowody — ogoélne zaprzeczenia sprzeczne z widocznymi wzorcami — generyczny
jezyk w stylu ,,cenimy uczciwe opinie” — szerokie obietnice studiowania polityki — mgliste
deklaracje o przeszkoleniu — stwierdzenie ,,obstlugiwal to dostawca ustug” bez nazwania
dostawcy 1 metody — nazywanie zachowania ,bltedem marketingowym” bez konkretnej
odbudowy kontroli

Podejrzane dowody — czgsSciowe przyznania, ktére omijajg realny mechanizm — zmienianie
historii migdzy kolejnymi rundami — ukrywanie lub umniejszanie roli strony trzeciej przy
jednoczesnym deklarowaniu pelnej wspdtpracy — narracja o ,,nieuczciwym pracowniku” bez
zmian strukturalnych — usunigcie $ladow bez udokumentowanego odtworzenia tego, co
naprawde si¢ wydarzytlo — twierdzenie, ze sprawa byla falszywa, przy jednoczesnym
pozostawieniu niewyjasnionych ryzykownych wiadomosci lub zachet

Nieistotne dowody — faktury od dostawcow — niezwigzane rekordy dotyczace
autentycznosci — ogo6lna historia firmy — szerokie argumenty prawne, ktére nie klasyfikuja
Sciezki opinii — dtugie dekoracyjne aneksy, ktore nie pokazujg metody, $ladu ani kontroli

Hierarchia jest prosta.

W tej Sciezce zgodna z prawda konkretnos$¢ jest zwykle mocniejsza niz dopracowana
mglistos¢.

Czytelny plik faktow jest silniejszy niz moralna przemowa.

Co stabe zgloszenia robig zle

Stabe zgloszenia dotyczace manipulacji opiniami sg powtarzalne.
Odpowiadaja tak, jakby to byta sprawa IP.

Zaczynaja mowi¢ o prawach, skargach albo podrébkach.
Odpowiadajg tak, jakby to byta sprawa wydajnosciowa.
Zaczynajg obiecywac lepsza obstuge klienta.

Odpowiadajg tak, jakby to byta sprawa weryfikacyjna.

Strona 337



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Weciaz przesytaja dokumenty, ktore nie wyjasniajg samego zachowania.
Ukrywajg strong trzecia.

Ukrywaja $ciezke ptatnosci.

Odmawiaja wskazania, co nadal pozostaje aktywne.

Obiecuja ogdlne szkolenia bez sankcji 1 bez przeprojektowania uprawnien.

Utrzymuja ten sam niebezpieczny model wzrostu, twierdzac jednocze$nie, ze problem zostat
rozwiazany.

Jeszcze jeden wzorzec porazki jest rOwnie wazny:

mys$la, Ze samo przyznanie si¢ wystarczy

Zwykle nie wystarcza.

Amazon nie czyta tu tylko skruchy.

Czyta diagnoze, pozostatg ekspozycje i odbudowane kontrole.
Co zrobi¢ najpierw, gdy pojawia si¢ powiadomienie

Pierwsze 24 godziny 1 Zachowaj rekord sprawy

Zapisz powiadomienie, stan dashboardu, objete marketplace’y, ASIN-y, wiadomosci,
rekordy kampanii, czaty ze stronami trzecimi, $lady ptatnosSci oraz kazde wczedniejsze
zgloszenie, ktore juz zostato wyslane. 2 Natychmiast zatrzymaj wszystkie ryzykowne dzialania
zwigzane z opiniami

Nie utrzymuj tej samej Sciezki promocyjnej, komunikacyjnej ani agencyjnej podczas
przygotowywania odpowiedzi. 3 Zablokuj dostgp 1 wlasno$¢ procesu

Kto kontrolowat wiadomosci?
Kto zatwierdzal kampanie?
Kto korzystat z zewngtrznych grup?

Jezeli nikt nie potrafi szybko odpowiedzie¢ na te pytania, system operacyjny jest juz zbyt
staby. 4 Nie improwizuj jeszcze migkkiego zaprzeczenia

Ta §ciezka karze przedwczesny jezyk niewinnosci bardziej niz wigkszo$¢ innych.

Kolejne 72 godziny 1 Zbuduj mape metody

Jaka doktadnie niedozwolona metoda zostata uzyta, jest podejrzewana albo przypisywana?
Przez ktorg strone trzecia?

Na ktérych produktach?

W jakim zakresie dat? 2 Zbuduj mape $ladu

Jakie artefakty zmanipulowanych opinii mogg nadal pozostawa¢ aktywne?

Co zostalo juz usunigte?
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Co wiadomo, a co nadal pozostaje niepewne? 3 Oddziel elementy prawdziwe, fatszywe i
mieszane

Nie zaprzeczaj zbyt szeroko, jesli sprawa jest mieszana.

Nie przyznawaj zbyt szeroko, jesli zarzut jest czesciowo btedny. 4 Przejrzyj wszystkie kanaty
kontaktu z klientami

Ta $ciezka czesto zyje w szczegodtach zachowan follow-up i logice kontaktu poza platforma.
5 Zaprojektuj zastepczy plan wzrostu

Amazon zwykle bardziej ufa odbudowanej $ciezce, gdy sprzedawca potrafi wskazaé
wiarygodne alternatywy, zamiast tylko mowic ,,przestaliSmy”.

Pierwsze 7 dni 1 Przygotuj jeden stabilny plik ujawnienia
Nie pig¢ czesciowych historii. 2 Zakoncz lub ogranicz dziatania podmiotéw zewnetrznych

Agencje, grupy, posrednicy, freelancerzy lub systemy motywacyjne pracownikdéw, ktore
tworzyly Sciezke ryzyka, musza zosta¢ potraktowane konkretnie. 3 Sformalizuj kontrole dla
pracownikow

Pisemne zasady, nazwane akceptacje, sankcje, nadzor i logika eskalacji maja tu znaczenie. 4
Udokumentuj zasady komunikacji

Kto moze pisa¢ wiadomosci?

W jakim celu?

Za czyja zgoda?

Jak jest to kontrolowane? 5 Pokaz zastgpczy silnik wzrostu

Zatwierdzone narzedzia, czystsze planowanie launchu, nacisk na jakos¢ produktu i mniejsza
zalezno$¢ od zmanipulowanego social proof.

Checklista diagnostyczna

Dziesig¢¢ pytan, zanim wyslesz zgtoszenie 1 Czy znam doktadne zachowanie, ktore Amazon
prawdopodobnie czyta jako manipulacje? 2 Czy strona trzecia, agencja, freelancer albo grupa
odegrali realng rolg? 3 Czy czysto rozdzielitem elementy prawdziwe, falszywe 1 mieszane
zarzutu? 4 Czy wiem, jaki $lad zmanipulowanych opinii moze nadal pozostawa¢ aktywny? 5
Czy ukrywam metode za migkkim jezykiem? 6 Czy odbudowalem kontrole komunikacji i
promocji, a nie tylko obiecalem powsciggliwosc? 7 Czy sankcje wobec pracownikow,
akceptacje, nadzor i szkolenia sg wystarczajaco widoczne, by miaty znaczenie? 8§ Czy mam
wiarygodny zastgpczy plan wzrostu? 9 Czy moja teoria pozostaje stabilna we wszystkich
zgloszeniach 1 wszystkich rekordach pomocniczych? 10 Czy mdj plik zmniejsza ryzyko utraty
zaufania, czy tylko ttumaczy, ze sprzedawca zaluje?

Jezeli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sg czyste, zgltoszenie prawdopodobnie nie jest
gotowe.

FAQ
Czy to gldwnie rozdziat o bledach marketingowych?
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Zwykle nie. Amazon traktuje to jako manipulacje i naduzycie, a nie jako zwykte
przekroczenie granic promocji.

Co jesli zarzut jest prawdziwy?

Wtedy migkkie eufemizmy zwykle sg slabe. Mocniejsza $ciezka to stabilne ujawnienie,
identyfikacja stron trzecich, cleanup sladu i twarde kontrole wewngtrzne.

Co jesli zarzut jest falszywy?

Wtedy plik nadal potrzebuje dowodow lub przyktadow pokazujacych zgodnosé. Sam
schemat powiadomienia wyraznie zachowuje t¢ $ciezke.

Czy te sprawy zawsze zaczynaja si¢ od pelnej dezaktywacji?

Nie. Czeg$¢ spraw zaczyna si¢ od ostrzezen lub komunikatéw under review, zanim dojdzie do
peinej blokady.

Czy ogdlne stwierdzenia typu ,,cenimy uczciwe opinie” wystarcza?

Zwykle nie. Takie sprawy obracajg si¢ wokot diagnozy faktow, strategii ujawnienia i
dowodow kontroli, a nie wokot dopracowanego jezyka.

Jaki zastgpczy plan wzrostu brzmi wiarygodnie?

Taki, ktory zmniejsza zalezno$¢ od zmanipulowanego social proof i1 przechodzi na
zatwierdzone alternatywy oraz lepsza dyscypling produktu i launchu. Mocniejsze odzyskiwanie
po manipulacji opiniami czgsto opiera si¢ na oficjalnych narzg¢dziach, takich jak Vine i
Sponsored Products, jako cze$ci odbudowy kontroli.
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Rozdzial 34
Nieprawidlowe roszczenia o zwrot kosztow FBA

Dlaczego roszczenia o zwrot kosztow stajq sie problemem integralnosci roszczen

Rozdzial 33 dotyczyt manipulowania sygnatami zaufania w systemie opinii.
Rozdzial 34 jest wezszy, ale nadal powazny.

Tutaj Amazon nie pyta przede wszystkim, czy produkt byt autentyczny.
Nie pyta przede wszystkim, czy magazyn popehit biad.

Nie pyta przede wszystkim, czy FBA gdzie$ po drodze zgubito zapas.

Pyta o co$ ostrzejszego:

czy sprzedawca skladat roszczenia o zwrot kosztow wykraczajace poza to, co dowody mogly
zgodnie z prawda poprzec?

Na tym polega problem nieprawidtowych roszczen o zwrot kosztow FBA.

Ta §ciezka ma znaczenie, poniewaz sprzedawcy wciaz czytaja ja tak, jakby Amazon narzekat
gléwnie na tarcia operacyjne.

Zwykle tak nie jest.

Ten rozdzial dotyczy integralno$ci roszczen. Musi pozosta¢ oddzielony od Rozdziatu 33 i od
zwyktych sporéw fulfilmentowych, poniewaz zywe pytanie nie brzmi: czy FBA mialo tarcia
operacyjne? Brzmi: czy sprzedawca zazadat wiecej, niz dowody mogly uczciwie poprzec?
Amazon zwykle odpowiada, zadajac dowodow wysytki oraz dokumentdéw tancucha dostaw
powiazanych z roszczeniami objetymi przegladem.

Trzy pobliskie $ciezki, ktére sprzedawcy btednie wrzucaja do jednego worka

Braki przy przyjeciu dostawy do FBA / rozbiezno$¢ magazynowa

Amazon mogt naprawdg zgubi¢ zapas, blednie go przyjac albo zle go zrekoncyliowac.
Zwykly spor operacyjny FBA

Sprzedawca spiera si¢ o to, gdzie trafily jednostki, jak zostaly przyjete albo jak zostaty
policzone.

Nieprawidtowe roszczenia o zwrot kosztow FBA

Amazon bada, czy zachowanie sprzedawcy przy sktadaniu roszczen bylo zgodne z prawda,
mozliwe do udowodnienia i1 ograniczone do tego, co material dowodowy rzeczywiscie
potwierdzal.

Nakladanie si¢ tych $ciezek jest realne.
To wcigz nie sg te same $ciezki.
Prawdziwa rozbieznos$¢ przy inboundzie moze istniec.

Roszczenie o zwrot kosztéw nadal moze by¢ stabe.
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Magazyn moze popetni¢ blad.
Sprzedawca nadal moze zawyzaé to, co zostato wystane, dostarczone lub nalezne.

Dlatego na ten rozdziat nie mozna odpowiada¢ jak na zwykla skarge w stylu ,,Amazon zgubit
moj towar”.

Amazon zwykle czyta tu zachowanie przy sktadaniu roszczen, a nie tylko samo zdarzenie
magazynowe.

Co mowi Amazon
Schemat powiadomienia jest wyjatkowo konkretny.

Amazon informuje, ze konto zostalo dezaktywowane, poniewaz wielokrotnie sktadano
nieprawidlowe roszczenia o zwrot kosztéw FBA. Nastepnie prosi o dowod, ze roszczenia byly
zasadne dla ASIN-6w objetych przegladem. Zadany material dowodowy nie jest ogdlny.
Obejmuje dokumenty na poziomie wysylki, takie jak Bill of Lading i proof of delivery, a takze
dokumentacj¢ tancucha dostaw, taka jak faktury, paragony, dane dostawcy, opisy produktow,
ilosci oraz dokumenty importowe/eksportowe dla zapasu importowanego. Powiadomienie
wigze tez przeglad z konkretnym Shipment ID, FNSKU i ASIN-em.

To sformutowanie od razu moéwi co$ waznego.

Amazon nie mowi przede wszystkim:

nie zgadzamy si¢ z waszg matematyka magazynowa

Mowi:

pokazcie nam, zZe ten zapas istnial, wszedl na wlasciwa $ciezke FBA 1 zostal objety
roszczeniem zgodnie z prawda

To wlasnie jest $rodek cigzkos$ci tego rozdziatu.

Czego Amazon zwykle szuka
W praktyce Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na sze$S¢ mniejszych pytan.

Po pierwsze: czy sprzedawca faktycznie posiadal zapas w ilosciach, ktorych dotyczyto
roszczenie?

Po drugie: czy ten zapas rzeczywiscie zostat wystany na $ciezke FBA, na ktorej sprzedawca
opiera swoje roszczenie?

Po trzecie: czy sprzedawca potrafi udowodni¢ przekazanie przesytki przewoznikowi i
dostarczenie jej do wlasciwej $ciezki przyjecia Amazon?

Po czwarte: czy jednostki objete roszczeniem zgadzajg si¢ z FNSKU, ASIN-em, konfiguracja
pakietu i ilo§ciami, ktore sg deklarowane?

Po piate: czy powtarzajace si¢ sprawy o refundacje byly prawdziwa proba uzgodnienia
brakujacego zapasu, czy sprzedawca po prostu eskalowatl kolejne roszczenia, ktore byty zbyt
stabe, by je poprzec¢?
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Po szodste: czy tancuch dowodowy wyglada naturalnie i wspotczesnie, czy raczej jak ztozony
dopiero po otrzymaniu powiadomienia?

To ostatnie pytanie ma wigksze znaczenie, niz wielu sprzedawcow sadzi.

Prawdziwe roszczenie nadal moze upas¢, jesli tancuch dowodowy wyglada na zbudowany
wstecz.

Stabsze roszczenie moze wygladac jeszcze gorzej, jesli sprzedawca probuje je odbudowac po
fakcie za pomocg arkuszy, screenshotow i czesciowo pasujgcych dokumentow.

Lepsza definicja nieprawidtowych roszczen refundacyjnych
Uzyteczna robocza definicja brzmi tak:

Nieprawidtowe roszczenia o zwrot kosztow FBA nie sg przede wszystkim problemem utraty
towaru w magazynie.

To problem uczciwosci i rzetelnos$ci przy sktadaniu roszczen.
Sprzedawca moze wierzy¢, ze Amazon zgubil zapas.
Amazon nadal moze zapytac:

co doktadnie zostato wystane,

co doktadnie dotarto,

czego doktadnie brakowato

1 co doktadnie mozesz udowodni¢?

Dlatego ten rozdziat nalezy do klastra naduzy¢ i dowodéw, a nie do zwyklej sekcji
fulfilmentowe;.

Typowe przyczyny zrodlowe

1. Zawyzanie roszczen o brak przy przyjeciu inboundu
To jeden z najczestszych mechanizméw w tej Sciezce.
Sprzedawca wysyla zapas do FBA.

Rekonsyliacja wyglada na niepelna.

Czes¢ jednostek wydaje si¢ zaginiona.

Sprzedawca zaczyna sktada¢ roszczenia o zwrot kosztow.
Samo to nie jest jeszcze naduzyciem.

Problem zaczyna si¢ wtedy, gdy sprzedawca stale rosci sobie ilosci, ktorych nie da si¢ czysto
udowodni¢ za pomocg dokumentow wysytkowych, dowodu dostarczenia lub logiki przyjecia.
Wtedy sprawa przestaje wyglada¢ jak strata przy inboundzie, a zaczyna wyglada¢ jak
zawyzanie roszczen.

2. Staby tancuch dowodowy wysytki

Wielu sprzedawcow wie, ze zapas opuscit ich magazyn.
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To nie to samo, co udowodni¢ pelny tancuch refundacyjny.

Amazon czesto chce $ciezki wygladajacej mniej wigcej tak:

zapas istniat

— zapas zostat spakowany

— utworzono wysytke

— przewoznik ja przyjat

— wysytka zostata dostarczona

— rozbieznos¢ przyjecia jest powigzana dokladnie z ta wysytka

Jezeli jedna z tych warstw jest slaba, roszczenie staje si¢ znacznie trudniejsze do obrony.

Praktyczne casework jest tu bardzo jasne: mocniejsze sprawy opieraja si¢ na Shipment ID,
trackingach, proof of delivery 1 liczbach jednostek. Jesli warstwa przewoznika jest staba albo
nie istnieje, takie sprawy szybko si¢ rozpadaja.

3. Zamieszanie wokot pakietow 1 etykiet

To jeden z najbardziej uzytecznych wzorcow w praktyce, poniewaz sprzedawcy naturalnie
nie mysla o nim jak o problemie refundacyjnym.

Sprzedawca zamierzatl wysla¢ zestaw wielopakowy.
Amazon przyjat lub zeskanowal pojedyncza sztuke.

FNSKU, logika bundla albo metoda prep nie sprawity, ze zamierzona struktura jednostki
byta wystarczajaco jasna.

Teraz roszczenie sprzedawcy i interpretacja zapasu po stronie Amazon rozchodzg sie.
Ta r6znica moze by¢ bardzo kosztowna.

Sprzedawca mysli:

Amazon Zle obstuzyl pakiet

Amazon moze czytac:

wasze roszczenie zaktada strukture pakietu, ktorej materiat dowodowy wysytki nie
potwierdza dostatecznie jasno

4. Zamieszanie wokot liczby jednostek
To jest blisko spokrewnione z problemem pakietow i etykiet, ale jest nieco szersze.
Sprzedawca wie, ile jednostek miato by¢ w wysyice.

PozZniejsze roszczenie opiera si¢ jednak na innym sposobie liczenia niz ten, ktory wspieraja
rekordy.

Mieszaja si¢ ilosci w kartonach, jednostki sprzedawalne, jednostki bundled i jednostki
przyjete.
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Gdy tak si¢ dzieje, sprzedawca moze brzmie¢ przekonujaco na poziomie narracji, a mimo to
przegra¢ na poziomie dokumentow.

5. Zbyt cienki material fancucha dostaw dla zapasu objetego roszczeniem

Ten rozdzial lekko zahacza o logike autentycznosci, ale pytanie jest inne.

Amazon nie pyta przede wszystkim, czy towary byty podrébkami.

Pyta, czy sprzedawca potrafi udowodni¢ wtasno$¢ zapasu, za ktory zazadat zwrotu kosztow.

Dlatego faktury, paragony, dane dostawcy, ilosci i dokumenty importowe maja tu znaczenie
nie jako ogolny jezyk ,legalnosci biznesu”, lecz jako dowod wspierajacy roszczenie. Sam
wzorzec powiadomienia wprost zada tych rekordow obok dowodow wysytki.

6. Powtarzajace si¢ stabe sprawy zaczynaja wygladac¢ jak wzorzec

Pojedynczy niedoskonaly wniosek o refundacj¢ moze pozosta¢ waskim problemem
supportowym.

Powtarzajacy si¢ wzorzec stabych, zawyzonych albo stabo udowodnionych roszczen
wyglada juz inacze;j.

To tutaj zmienia si¢ ton calej sprawy.

Sprzedawca mysli:

ciagle probowalismy, bo Amazon nigdy nie rozwigzat problemu brakujacego zapasu
Amazon moze czytac:

ciagle sktadaliicie roszczenia, ktorych nie dato si¢ wystarczajagco mocno poprze¢

Dlatego powtarzajace si¢ case ID, powtarzajace si¢ proby dochodzenia roszczen i kolejne
eskalacje bez mocniejszego materiatu dowodowego moga szybko utwardzic¢ sprawg.

7. Dowody odbudowane po fakcie
To najgltebsze ryzyko dowodowe w tym rozdziale.
Sprzedawca otrzymuje powiadomienie.

Dopiero wtedy zaczyna odbudowywaé plik z pamigci, screenshotow, eksportow i starych
fragmentow.

Dokumenty nie muszg by¢ fatszywe.
Moga jednak wyglada¢ nienaturalnie.

Amazon jest szczegolnie wyczulony na tancuchy dowodowe, ktore sprawiaja wrazenie
ztozonych dopiero wstecz.

Nie oznacza to, ze kazdy odtworzony plik upadnie.

Oznacza to, ze rekordy wspodtczesne wobec zdarzenia sg warte wiecej, niz sprzedawcy
zwykle zakladaja.

Lancuch dowodowy wysytki
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Prosta wewngtrzna wersja tej tabeli zwykle pomaga:

Warstwa

Mocny dowod

Staby substytut

Wlasnos¢ zapasu

Faktury, paragony, dokumenty importowe, pokrycie ilosci

Ogdlny list od dostawcy

Utworzenie wysyitki

Shipment ID, zawarto$¢ kartondw, liczby jednostek, mapowanie FNSKU
Arkusz podsumowujacy zbudowany pdzniej

Przekazanie przewoznikowi

Bill of Lading, potwierdzenie odbioru, tracking

Pamig¢ sprzedawcy albo notatka wewngtrzna

Dostarczenie do $ciezki Amazon

Proof of delivery, rekord przewoznika partnerskiego, skan dostawy
»Przewoznik powiedzial, ze dostarczyl”

Sciezka rekonsyliacji

Case ID, historia rozbieznosci przyjecia, przeglad jednostka po jednostce
Powtarzajace si¢ maile ze skargg bez tancucha dowodowego
Tozsamo$¢ jednostki

Zdjecia pakietow, logika etykiet, metoda bundla, poprawiony SOP prep
Stowne wyjasnienie, jaki pakiet ,,mial by¢”

Ta jedna tabela wykonuje duzg czgs¢ pracy.

Pokazuje, dlaczego te sprawy wydaja si¢ niesprawiedliwe z perspektywy sprzedawcy, a
mimo to przegrywajg z perspektywy dowodowe;.

Case file: kiedy braki przy inboundzie i zamieszanie wokot pakietow zostaly wrzucone do
jednej ztej teorii

Reprezentatywny wzorzec wyglada tak.

Sprzedawca wystat kilka przesylek FBA i p6zniej dochodzit refundacji za brakujacy zapas
przy inboundzie. Niektore przesylki mialy realne problemy rekonsyliacyjne. Ale plik
obejmowat tez oferty wielopakowe, ktorych prep i etykietowanie nie sprawialy, ze logika

grupowanych jednostek byta wystarczajgco jasna. Sprzedawca nadal sktadal sprawy w oparciu
o jedna szerokg teori¢: Amazon zgubit zapas i jest winny zwrot kosztow.
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To byto stabe odczytanie sprawy.
Mocniejsze odczytanie rozdzielito sprawe na dwa tory.

Po pierwsze: ktore przesytki miaty realny tancuch dowodowy — Shipment ID, tracking,
proof of delivery, ilosci 1 wsparcie fancucha dostaw.

Po drugie: ktore roszczenia byly znieksztatcane przez konfiguracje pakietu albo zamieszanie
wokot tozsamosci jednostek.

Lepsza odpowiedz nie narzekata szeroko na uczciwo$¢ Amazon. Odtworzyla $ciezke wysyltki
roszczenie po roszczeniu, oddzielita prawdziwe zdarzenia missing inbound od stabszych
roszczen 1 zmienita metode pakowania i etykietowania, aby w przysztosci grupowane jednostki
nie mogly by¢ w ten sam sposob zle odczytywane. Ta logika odpowiada najsilniejszym
zewnetrznym przyktadom dotyczacym refundacji.

Hierarchia dowodow

Mocne dowody — Shipment ID czysto powigzane z roszczeniami objetymi przegladem —
Bill of Lading lub rownowazny dowdd przekazania przewoznikowi — proof of delivery albo
rekord dostawy przewoznika partnerskiego — faktury i paragony wspierajace ilosci zapasu
objetego roszczeniem — dane dostawcy i dokumenty importowe/eksportowe tam, gdzie sa
relewantne — mapowanie FNSKU / ASIN / ilosci — case ID pokazujace wczesniejsze proby
rekonsyliacji — dowody dotyczace pakietu, bundla lub etykiet jednostek — czyste wyjasnienie,
co zmienito si¢ w workflow prep, etykiet lub przegladu roszczen

Stabe dowody — ogolne stwierdzenia, ze Amazon zgubil zapas — jeden arkusz bez wsparcia
po stronie przewoznika — powtarzajace si¢ skargi w stylu obslugi klienta — ogolne
screenshoty magazynowe bez tancucha wysytki — szeroki jezyk ,,to niesprawiedliwe” —
podsumowania ilosci niepowigzane z doktadng wysytka lub ASIN-em objetym przegladem

Podejrzane dowody — roszczenia przekraczajace to, co moga poprze¢ faktury lub liczby
wysylkowe — ta sama wysylka opisywana z r6znymi ilosciami w réznych rundach — logika
bundla lub pakietu zmieniona dopiero po powiadomieniu — odtworzone pakiety dowodowe,
ktére nie wygladaja na wspdlczesne wobec zdarzenia — czeSciowy dowodd dostawy
przedstawiany jako pelny dowdd wysytki — powtarzajace si¢ stabe roszczenia traktowane tak,
jakby sama powtarzalno$¢ dowodzita ich zasadnos$ci

Nieistotne dowody — generyczny jezyk POA o obsesji na punkcie klienta — rekordy
niezwigzanych ASIN-6w — dokumenty jakosci produktu, ktore nie wspieraja Sciezki
refundacyjnej — diuga historia firmy — argumentacja prawna, ktéra nigdy nie wyjasnia
fancucha wysylki

Hierarchia jest prosta.

W tej $ciezce jakos¢ tancucha dowodowego jest bardziej przekonujaca niz oburzenie.
Krotki plik faktow jest silniejszy niz dtuga skarga.

Co stabe zgloszenia robig zle

Stabe zgloszenia refundacyjne sg powtarzalne.

Twierdza, ze Amazon oczywiscie zgubil zapas.
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Nigdy nie dowodza czysto $ciezki wysylki.
Bronig wszystkich roszczen naraz.

Nigdy nie oddzielaja mocniejszych zdarzen missing inbound od stabszych albo zawyzonych
roszczen.

Wysylaja faktury i na tym koncza.

Nigdy nie tacza wlasnosci zapasu z utworzeniem wysytki, przekazaniem przewoznikowi,
dostawa i historig sprawy.

Mowia, ze pakiet byt ,,oczywisty”.

Nigdy nie pokazuja, jak logika pakietu, bundla albo etykiety wygladala w rzeczywistej
wysyltce.

Wciaz ponownie otwierajg roszczenia.

Nigdy nie wzmacniajg tancucha dowodowego.

To ostatnie jest najwazniejsze.

Ten rozdzial nie pyta przede wszystkim, czy sprzedawcy zalezato.

Pyta, czy dyscyplina sktadania roszczen byla mocniejsza niz chaos wokoét zapasu.
Co zrobi¢ najpierw, gdy pojawia si¢ powiadomienie

Pierwsze 24 godziny 1 Zachowaj rekord sprawy

Zapisz powiadomienie, Shipment ID, FNSKU, ASIN-y, trackingi, case ID roszczen, rekordy
przewoznika i1 wszystkie ekrany inbound reconciliation, ktore sg jeszcze widoczne. 2 Przestan
sktada¢ nowe stabe roszczenia

Nie sktadaj kolejnych ani nie otwieraj ponownie wnioskéw o refundacje, dopdki tancuch
dowodowy nie jest jasny. 3 Zamroz ryzykowne $ciezki pakowania i etykietowania

Jezeli problemem moga by¢ multipacki, prep albo zamieszanie wokot tozsamosci jednostki,
natychmiast to ogranicz. 4 Zmapuj zakres przegladu

Ktore wysylki i ktore roszczenia dotyczace zapasu Amazon faktycznie czyta?
Kolejne 72 godziny 1 Zbuduj fancuch wysytki

Wtasnos¢ — Shipment ID — przekazanie przewoznikowi — dostawa — rozbiezno$¢ —
historia roszczenia. 2 Oddziel roszczenia zasadne od stabych

Nie pozwol, by jedna metna teoria potkneta kilka réznych rzeczywistosci wysytkowych. 3
Zrdb audyt logiki pakietow 1 jednostek

Pojedynczy produkt, pakiet grupowany, case pack, bundled unit, przypisanie FNSKU,
metoda prep. 4 Uzgodnij prawde ilosciowa

Co istnialo, co zostato wystane, co dostarczono, co przyjeto i co rzeczywiscie da si¢ poprzec?
Pierwsze 7 dni 1 Zbuduj jeden plik mechanizmu sprawy

Nie dziesig¢ niepotaczonych fragmentdéw skarg. 2 Dodaj nazwang odpowiedzialnos¢
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Kto teraz przeglada roszczenia refundacyjne, zanim zostang ztozone albo ponownie otwarte?
3 Popraw logike prep i etykiet

Jesli zamieszanie wokot pakietoéw mialo znaczenie, ta kontrola musi zmieni¢ si¢ natychmiast.
4 Uzywaj wylacznie jezyka prowadzonego przez dowody

Ta $ciezka szybko stabnie, gdy sprzedawca zaczyna odgrywaé oburzenie zamiast odtwarzac
tancuch dowodowy.

Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz zgloszenie 1 Czy wiem, ktore doktadnie Shipment ID
Amazon czyta? 2 Czy potrafie¢ udowodni¢ przekazanie przewoznikowi i dostawe dla tych
wysylek? 3 Czy moje faktury i iloSci rzeczywiscie wspieraja zapas, za ktory ztozytem
roszczenie? 4 Czy oddzielam prawdziwe zdarzenia missing inbound od slabych albo
zawyzonych roszczen? 5 Czy zamieszanie wokol pakietow, bundli albo FNSKU odegrato
realng role? 6 Czy moj plik pokazuje naturalny tancuch dowodowy, czy odtworzony po fakcie?
7 Czy przestalem sktada¢ nowe stabe roszczenia, dopoki ta sprawa jest aktywna? 8 Czy
powtarzajace si¢ case ID pokazuja realne proby rekonsyliacji, czy tylko powtarzanie bez
mocniejszego materiatu? 9 Czy zmienitem workflow przegladu roszczen oraz prep/pakowania?
10 Czy moje zgloszenie zmniejsza ryzyko zwigzane z integralno$cig roszczen, czy tylko
narzeka na strat¢ magazynowa?

Jezeli odpowiedzi na te dziesi¢¢ pytan nie sa czyste, zgltoszenie prawdopodobnie nie jest
gotowe.

FAQ
Czy to w zasadzie to samo, co Amazon gubigcy zapas przy inboundzie?

Nie. To moze by¢ czgscig historii bazowej, ale ta §ciezka dotyczy tego, czy roszczenia o
refundacj¢ byly wystarczajaco dobrze poparte.

Czy faktury wystarcza?

Zwykle nie. Faktury mogg potwierdza¢ wtasnos¢, ale ten rozdziat wymaga tez dowodow na
poziomie wysylki, takich jak Bill of Lading, proof of delivery i mapowanie ilo$ci. Sam wzorzec
powiadomienia wyraznie zada zarowno rekordow wysylkowych, jak i rekordow tancucha
dostaw.

Co jesli wysyltka naprawdg zostata dostarczona, ale Amazon i tak przyjat ja nieprawidtowo?

To moze by¢ realny wzorzec missing inbound. Nadal potrzebuje czystego tancucha
dowodowego.

Co jesli problemem byto etykietowanie multipackow, a nie fatlszywe roszczenie?

Wtedy sprawa moze by¢ mieszana. Mocniejszy ruch polega na doktadnym wyjasnieniu
logiki pakietu, pokazaniu, jak Amazon mogt btednie odczyta¢ jednostki, oraz pokazaniu, co
zmienito si¢ poézniej w prep lub etykietowaniu. To jeden z najbardziej uzytecznych wzorcow w
sprawach refundacyjnych.

Czy powtarzanie starych case ID pomaga udowodni¢ roszczenie?
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Samo w sobie nie. Powtarzanie bez lepszego lancucha wysytki moze wrecz utwardzié
wzorzec przeciwko sprzedawcy.

Czy na ten rozdzial nalezy odpowiada¢ jak na naduzycie z Rozdziatu 33?

Nie. Lezy blisko klastra naduzy¢, ale jest wezszy. Zadaniem jest zwykle odtworzenie
tancucha dowodowego prowadzone przez dowody, a nie ta sama postawa ujawnienia, co przy
manipulacji opiniami.
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Rozdzial 35
Gdy pierwsze odwolanie nie dziala

Dlaczego odrzucenie czesto dotyczy diagnozy, a nie stylu

Pierwsze odrzucenie brzmi jak werdykt.

Dla wielu sprzedawcow wyglada to tak:

juz wyjasniliSmy sprawe

juz wystaliSmy dokumenty

juz przeprosilismy

a Amazon i tak powiedzial ,,nie”

Taka reakcja jest zrozumiata.

Jest tez jednym z najszybszych sposobow, by druga runda byta jeszcze stabsza.

Poniewaz nieudane pierwsze odwotanie nie zawsze oznacza, ze sprawy nie da si¢ wygrac.
Bardzo czesto oznacza co§ wezszego i1 bardziej praktycznego:

pierwsze zgloszenie nie zmniejszyto konkretnej watpliwosci, ktora Amazon naprawde
testowat

To jest wlasciwy temat tego rozdziatu.

Nie to, jak zabrzmie¢ bardziej przekonujaco.

Nie to, jak wydhuzy¢ to samo POA.

Nie to, jak odegra¢ wigksza skruche.

Ten rozdzial dotyczy dyscypliny drugiego ruchu.
A pierwsza zasada jest prosta:

gdy pierwsze odwotanie nie dziala, nastgpny ruch zwykle powinien zmieni¢ diagnoze,
warstwe dowodowg albo jedno i drugie.

Nie powinien tylko zmienia¢ sformutowania.

Co pierwsze odrzucenie oznacza, a czego nie oznacza

Pierwsze odrzucenie zwykle oznacza jedng z pigciu rzeczy.

Co moze oznaczaé

Czego automatycznie nie oznacza

Sprzedawca odpowiedzial na zlg Sciezke

Konto jest niemozliwe do odzyskania

Sciezka byta zasadniczo wiasciwa, ale dowody byly zbyt cienkie

Amazon zignorowal caty plik
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Teoria byta czesciowo trafna, ale zbyt szeroka albo niestabilna
Dtuzsze odwotanie naprawi sprawe

Z%a byta $ciezka lub logika ztozenia zgloszenia

Jedyna opcja pozostata eskalacja prawna

Kontrole brzmiaty kosmetycznie, a nie realnie

Sprzedawca musi przyznac si¢ do wszystkiego

To rozréznienie ma znaczenie, poniewaz panika tworzy stabe drugie rundy.
Sprzedawca otrzymuje odrzucenie i mysli:

potrzebujemy mocniejszego POA

Czesto prawdziwa odpowiedz jest inna:

potrzebujemy wezszej teorii,

lepszej osi czasu,

nowej warstwy dokumentow

albo zmiany kontroli, ktorej Amazon faktycznie moze zaufaé

Rzeczywiste historie spraw pokazuja to bardzo jasno. Pdzniejsze zaakceptowane rundy sg
czgsto toporne, powtarzalne i jezykowo niedoskonate, a mimo to dzialaja, poniewaz
odpowiadaja na wlasciwy problem wiasciwymi dowodami. W sprawach dotyczacych
autentyczno$ci, powigzanych kont, integralnosci dokumentéw i refundacji p6zniejszy sukces
czgsto opiera si¢ na nowej warstwie dowodowej, takiej jak wypowiedzenia, wymiana dostawcy,
lepsze faktury, proof of delivery, raporty policyjne lub umowy agencyjne.

Co mowi Amazon

Sformutowanie po nieudanej pierwszej rundzie zwykle jest mniej informacyjne, niz
sprzedawcy oczekuja.

Czasami Amazon méowi tylko, Zze nie otrzymat akceptowalnego zgtoszenia.

Czasami powtarza standardowe trzy prosby: przyczyna zrodlowa, dzialania naprawcze,
dzialania zapobiegawcze.

Czasami prosi o dowody lub przyklady, jesli sprzedawca uwaza, ze dzialanie bylo bledne.

Czasami prosi o wigcej informacji i wydaje si¢ zada¢ materiatu, ktory sprzedawca uwaza, ze
juz wystat.

To sformutowanie tworzy grozng iluzjg.

Sprzedawca mysli:

Amazon prosi mnie, zebym jeszcze raz wyjasnit t¢ sama sprawe
Amazon moze w rzeczywistosci mowic:

wasz pierwszy ruch nie odpowiedziat wystarczajaco czysto na zywa teori¢ sprawy
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To jest tez miejsce, w ktorym Rozdziat 35 musi pozosta¢ oddzielony od Rozdziatu 17.

Rozdziat 17 dotyczy problemu powiadomienia-maskujacego: aktywne powiadomienie stato
si¢ generyczne i sprzedawca musi odtworzy¢ ukryta przyczyne zrédtows.

Rozdzial 35 jest szerszy.

Obejmuje sprawy wrapperowe, ale obejmuje tez zwykte nieudane pierwsze rundy, w ktorych
aktywna S$ciezka nadal jest widoczna, a sprzedawca po prostu nie zmniejszyl ryzyka
wystarczajagco za pierwszym razem. To rozréznienie ma znaczenie: Rozdzial 35 dotyczy
dyscypliny iteracji, a nie tylko rekonstrukcji ukrytego problemu.

Czego Amazon zwykle szuka

Kiedy pierwsze odwotanie nie dziata, Amazon zwykle probuje odpowiedzie¢ na szes¢
mniejszych pytan.

Po pierwsze: czy sprzedawca poprawnie sklasyfikowat sprawe za pierwszym razem?

To najtrudniejsze pytanie, poniewaz wiele odrzuconych pierwszych rund nie jest ,,ztych” w
sensie ogdlnym.

Sa po prostu skierowane w zty cel.
Po drugie: czy pierwsza teoria byta zbyt szeroka?

Sprzedawcy czesto odpowiadaja na najglos$niejsze zdanie w powiadomieniu zamiast na
faktyczny mechanizm pod spodem.

To tworzy plik, ktoéry brzmi powaznie, ale nadal zostawia zywa watpliwos$¢ nietknieta.
Po trzecie: jaki nowy materiat dowodowy istnieje teraz, a nie istnial w pierwszej rundzie?
To jedno z najwazniejszych pytah w catym rozdziale.

Jesli drugie zgloszenie zawiera t¢ samg teorie, te same dokumenty, te same kontrole i te same
stabe zatozenia, to druga runda jest czgsto po prostu glosniejsza wersjg pierwszej.

Po czwarte: czy sprzedawca przestal broni¢ czego$, czego nie dato si¢ juz obronic?
Stary dostawca.

Cienki pakiet faktur.

Ryzykowna metoda listingu.

Staba rodzina wariantow.

Nieporzadna struktura wspotdzielonego dostepu.

Stabe wyjasnienie kompromitacji.

Pakiet dokumentow wygladajacy na edytowany.

Wiele spraw zaczyna rusza¢ dopiero wtedy, gdy sprzedawca przestaje ratowac ztg czgsé
starego rekordu.

Po piate: czy czg$¢ naprawcza i zapobiegawcza rzeczywiscie zmienia system operacyjny?
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Amazon czgsto jest proszony o zaufanie przyszlym kontrolom sprzedawcy.

Ogolnikowy jezyk o szkoleniu i studiowaniu polityki rzadko niesie duza wage, jesli nie jest
powiazany z nazwanym wilascicielem, tarciem w workflow, zasadami akceptacji albo jasnym
rytmem przegladu.

Po szoéste: czy druga historia pozostaje stabilna wzgledem pierwszej?
Drugie zgloszenie nie zaczyna si¢ na pustej kartce.
Zaczyna si¢ z pierwszym odrzuconym zgtoszeniem juz siedzacym w rekordzie.

Dlatego pozniejsze rundy przegrywaja, gdy bez wyjasnienia przeczg wczesniejszemu
plikowi.

Lepsza definicja porazki pierwszej rundy
Uzyteczna robocza definicja brzmi tak:

Nieudane pierwsze odwotanie nie jest przede wszystkim dowodem, ze Amazon chce
tadniejszego jezyka.

Jest dowodem na to, ze pierwsze zgloszenie nie uczynito sprawy wystarczajaco czytelna,
bezpieczng albo wiarygodna.

Dlatego kosmetyczne przepisywanie jest takg putapka.

Sprzedawca mysli:

musimy powiedzie¢ to samo lepiej

Amazon czesto czyta:

nadal nie pokazaliScie mi mechanizmu, brakujacego dowodu albo realnej zmiany kontroli
Typowe powody, dla ktorych dobre sprawy przegrywajg pierwsza runde

1. Pierwsze odwotanie bylo skierowane w zty cel

To najwazniejsza przyczyna w catym rozdziale.

Sprzedawca odpowiedzial na naglowek powiadomienia.

Amazon testowat glebsza teorie.

Sprzedawca odpowiedziat na ,,inauthentic” tak, jakby to byt szeroki zarzut moralny.
Amazon testowatl wystarczalno$¢ fancucha dostaw.

Sprzedawca odpowiedzial na ,,Related Accounts” ptaskim zaprzeczeniem.

Amazon testowatl powigzanie przez bylego pracodawce, nakladanie si¢ agencji, reuse
mailboxa albo spillover po przejeciu konta.

Sprzedawca odpowiedziat na generyczny wrapper tak, jakby to byta $wieza sprawa account
health.

Amazon nadal czytal nierozwigzang wczesniejsza $ciezke.
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Ten sam wzorzec przewija si¢ przez fundamenty tej ksigzki: powiadomienia czesto sg tylko
pierwszg warstwa, a wrapper notices sa szczegdlnie niebezpieczne, bo kusza sprzedawce do
dwukrotnego odpowiadania na zty problem.

2. Teoria byla zasadniczo wtasciwa, ale warstwa dowodowa byta zbyt cienka

Niektore pierwsze odwotania przegrywaja, mimo ze sprzedawca zidentyfikowat whasciwa
sciezke.

Problemem nie jest klasyfikacja.

Problemem jest wystarczalno$¢.

Sprzedawca mowi:

towary sg autentyczne

Ale faktury sa cienkie.

Lancuch dostaw nie da si¢ obroni¢.

Ilosci nie pokrywaja historii sprzedazy.

Stary dostawca nadal jest broniony, cho¢ nalezatoby go porzucié.

Praktyczny casework jest tu bardzo jasny. Pozniejsze zwycigstwa czgsto wynikaja z obrotu
dokumentacyjnego, a nie stylistycznego. Nowe wypowiedzenia, nowe dokumenty od
dostawcow, lepszej jakos$ci faktury, raporty policyjne, proof of delivery i umowy agencyjne to
wiasnie te warstwy dowodowe, ktore czgsto odblokowuja postep.

3. Sprzedawca nadal bronit zlego aktywa

W tym miejscu wiele drugich rund umiera, zanim zdazy si¢ zaczac.
Ryzykowny dostawca

staby pakiet faktur

stara metoda listingu

zta rodzina wariantow

batagan w strukturze wspotdzielonego dostepu

dokument wygladajacy na edytowany

niechlujny model dostepu pracownikow

Czasami pierwsze odwolanie przegrywa, poniewaz sprzedawca probowat zachowac¢ element
historii biznesu, ktory nalezato odciac.

Korpus spraw o autentyczno$¢ daje tu bardzo czysta wersje. Mocniejsze poOzniejsze
odwotlanie nie tylko bronito towaru z wigksza pewnoscia; wyraznie przestawato korzystaé z
dostawcy, ktoremu Amazon nie ufal, usuwato sporne ASIN-y, dotaczalo nowe faktury z
bardziej defensywnych zrdédet i odbudowywalo logike zarzgdzania dostawcami.

4. Pierwsze odwotanie byto mechanicznie uporzadkowane, ale strategicznie stabe
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Ten wzorzec porazki jest czgsty, poniewaz sprzedawcy nauczyli sie struktury
trojczesciowego POA:

przyczyna zrodtowa

dzialania naprawcze

dzialania zapobiegawcze

Sama struktura nie jest problemem.
Problem polega na tym, ze sprzedawcy czg¢sto wypelniaja te trzy pola trescig ogdlnikowa.
Przestudiowali$my polityke.
Przeszkolilismy zespot.

Bardzo zalezy nam na zaufaniu klientow.
Bedziemy ostrozniejsi.

Te zdania nie zawsze sg falszywe.
Czesto sa jednak komercyjnie puste.

Pozniejszy dzialajacy plik zwykle staje si¢ mocniejszy wtedy, gdy te trzy sekcje staja si¢
mechanizmowo konkretne:

ktéry dostawca zostat usunigty

jaki dostep zostat odebrany

ktora $ciezka ASIN zostata zatrzymana

ktéry pracownik lub rola odpowiada teraz za pre-listing review
ktora kolejka zamowien jest teraz audytowana codziennie
ktory workflow flat-file zostal zatrzymany

5. Sciezka lub kanat byty zte albo pofragmentowane

Pierwsze odwotanie moze przegra¢, poniewaz sprzedawca nie tyle odpowiedziat Zle, ile
odpowiedzial Zle przez niewtasciwy workflow.

Bezposredni email, gdy Amazon czekat na zgloszenie portalowe.

Nowy ticket supportowy zamiast zachowania cigglosci watku.

Kilka os6b wysylajacych konkurencyjne wersje.

Dokumenty przestane w jednym miejscu, a wyjasnienie w innym.

Nowa eskalacja, zanim pierwsza $ciezka zostata w ogole ustabilizowana.

To jest szczegdlnie destrukcyjne, poniewaz gdy pierwsza runda jest pofragmentowana, druga
runda musi walczy¢ zarowno z problemem bazowym, jak i z proceduralnym chaosem
stworzonym wokot niego.

6. Sprawa byta mieszana, ale pierwsze odwotanie bylto zbyt absolutne
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Wiele spraw Amazon nie jest czystych.

Czes¢ zarzutu jest prawdziwa.

Cze$¢ jest przesadzona.

Cze$¢ wynika z sgsiedniej, ale innej $ciezki.

Sprzedawcy czesto przegrywaja pierwsza rundeg, bedac zbyt absolutnymi.
Zaprzeczaja wszystkiemu.

Albo przyznaja si¢ do wszystkiego zbyt szeroko.

Oba ruchy moga ostabi¢ wiarygodnos¢.

Mocniejsza druga runda czesto staranniej rozdziela plik:

co naprawde si¢ wydarzyto

czego nie bylo

Co pozostaje niepewne

co teraz si¢ zmienito

7. Sekcja zapobiegawcza brzmiata przysztosciowo 1 kosmetycznie

To cichszy powod, dla ktorego pierwsze odwotania przegrywaja.

Amazon czgsto jest proszony o zaufanie przysztemu systemowi operacyjnemu.
Stabe odwotania opisujg intencje.

Mocniejsze pdzniejsze rundy opisuja odpowiedzialnos¢, tarcie i dowody zmiany.

Raz po raz zaakceptowane pdzniejsze rewizje pokazuja, ze nazwana odpowiedzialnosé
wlasciciela procesu ma znaczenie. Gdy w pliku pojawia si¢ konkretna osoba, rola lub bramka
kontrolna, kontrola zaczyna wydawac si¢ bardziej realna — bo zwykle rzeczywiscie jest
bardziej realna.

Zmien diagnozg, a nie tylko sformutowanie

Uzyteczna dyscyplina drugiej rundy wyglada tak:

Jak potraktowano sprawe w pierwszym odwotaniu

Co moze ujawni¢ mocniejszy drugi ruch

,,2Amazon nas zle zrozumial”

Sciezka byta poprawna, ale dowody byty zbyt cienkie

,Produkty sg oryginalne”

Stary dostawca i $ciezka dokumentacyjna nie byly wystarczajaco defensywne
,,Lamto konto nie jest moje”

Prawdziwym problemem bylo poprzednie zatrudnienie, nakladanie si¢ agencji, reuse
mailboxa albo spillover po kompromitacji
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,Przestudiowali§my polityke”
Plik potrzebowal bramki listingowej, nazwanego wlasciciela albo korekty $ciezki ztozenia
,Dokumenty sg prawdziwe”

Rekord wymagal rehabilitacji, eksportow z systemu zrédtowego albo wsparcia po stronie
wystawcy

,Potrzebujemy mocniejszego POA”

Potrzebujemy nowej teorii, nowej warstwy dowodowe;j albo jednego i drugiego
To jest srodek cigzkos$ci tego rozdziatu.

Mocny drugi ruch czesto zaczyna si¢ od prywatnego przyznania:

nasza pierwsza odpowiedz mogta nie by¢ falszywa, ale nie odpowiadata wystarczajaco
mocno na wlasciwe pytanie

Poréwnanie pierwszej i drugiej rundy

Porownanie 1: autentycznos¢ / ryzykowny dostawca
Wzorzec porazki pierwszej rundy jest znajomy.
Sprzedawca mowi, ze towar jest prawdziwy.
Zalacza najlepsze dostepne faktury.

Probuje zachowac starego dostawce.

Obiecuje wicksza ostroznos¢ na przysztosc.
Po6zniejszy dzialajacy ruch jest materialnie inny.

Sprzedawca wyjasnia, ze sporne ASIN-y zostaly wystawione, zanim faktury byly jeszcze w
rgku, przestaje korzysta¢ ze starego ryzykownego dostawcy, usuwa objete sprawg ASIN-y,
dodaje nowe faktury z bardziej defensywnych zrédet i wprowadza mocniejsza Sciezke
weryfikacji dostawcow. To nie jest po prostu lepsze pisanie. To inny plik sprawy.

Poréwnanie 2: restricted products / kontrola listingu

Pierwszy draft identyfikuje naruszajacy ASIN i przyznaje blad, ale jest ciezki od jezyka
konsultantow, odniesien prawnych i szerokich stwierdzen o zgodno$ci.

Pozniejszy dzialajacy draft jest ciasniejszy.

Produkty nie sg juz wrzucane masowo.

Kazdy produkt jest sprawdzany indywidualnie przed wystawieniem.

Polityka Amazon oraz krajowa/unijna zgodnos¢ sg sprawdzane przed publikacja.
Nazwany cztonek zespotu kontroluje workflow.

To znowu nie jest tadniejsza rewizja na poziomie zdan.

To mocniejsza odpowiedz na poziomie systemu operacyjnego.
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Case file: kiedy pierwsze odrzucenie bylo w rzeczywistosci zadaniem innej sprawy
Reprezentatywny wzorzec drugiego ruchu wyglada tak.

Sprzedawca otrzymuje odrzucenie po pierwszym odwotaniu, ktore brzmiato gladko i
kompletnie.

Sprzedawca uwaza, ze Amazon zachowuje si¢ nierozsadnie.
Prawdziwy problem jest wezszy.

Pierwsze zgloszenie odpowiedziato na widoczny zarzut wystarczajaco dobrze, by brzmie¢
wiarygodnie, ale nie na tyle dobrze, by zmniejszy¢ realng watpliwos¢ pod spodem. Sprzedawca
robi wtedy audyt pliku 1 odkrywa, Ze pierwsza runda nigdy nie ustabilizowata trzech rzeczy:

doktadnej $ciezki

doktadne;j stabej warstwy dowodowe;j

1 doktadnej kontroli, ktorej Amazon potrzebowalby, by zaufaé
Dlatego uzyteczna druga odpowiedz wyglada materialnie inaczej.
Moze porzuci¢ ryzykownego dostawce.

Moze wprowadzi¢ dokument wypowiedzenia.

Moze zastapi¢ niskiej jakoSci skany faktur wyzszej jakoSci eksportami z systemu
zrédtowego.

Moze doda¢ proof of delivery.

Moze przesta¢ broni¢ szerokiej teorii niewinnos$ci i zamiast tego wyjasni¢ powigzanie przez
bylego pracodawce albo wspdlng histori¢ z dostawcg ustug.

Kluczowa kwestia jest taka:

druga odpowiedz nie jest jedynie przepisaniem pierwszej odpowiedzi.

Jest wezszym, lepiej udokumentowanym plikiem, ktory czyni wczesniejsza porazke czytelng.
To praktyczna lekcja tego rozdziatu.

Hierarchia dowodow

Mocne dowody — jedno stabilne wyjasnienie, dlaczego pierwsza runda si¢ nie udata —
nowa warstwa dowodowa, ktora materialnie zmienia plik — cigglos¢ $ciezki i czysta o$ czasu
tego, co zostalo wystane i kiedy — dowdd, ze stara ryzykowna S$ciezka zostata usunigta,
zastgpiona albo ograniczona — nazwana odpowiedzialno$¢ za kontrolg — wezsze twierdzenia,
ktore dokumenty rzeczywiscie moga poprze¢ — dowody specyficzne dla realnej $ciezki sprawy

Stabe dowody — ten sam pakiet tylko przetozony inaczej — ta sama teoria z fagodniejszym
jezykiem — szersze przeprosiny — generyczny jezyk o studiowaniu polityki — retraining bez
zmiany workflow — nowe zataczniki jedynie sgsiadujace z problemem, a nie rozstrzygajace —
powtarzanie odrzuconych sformutowan z drobnymi edycjami
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Podejrzane dowody — catkowita zmiana teorii bez wyjasnienia dlaczego — jedna runda
zaprzeczajgca wszelkiemu naktadaniu si¢, a nastepna po cichu przyznajaca dawny dostep bez
osi czasu — ponowne przesylanie dokumentéw wygladajacych na edytowane — proba
rozwigzania kilku niezwigzanych $ciezek w jednym pakiecie — twierdzenia z drugiej rundy,
ktore wykraczajg poza pierwszy plik i poza nowe rekordy

Nieistotne dowody — dluga historia zalozyciela — dekoracyjne tlo firmy — faktury
niezwigzane ze wskazang Sciezkg — surowe zrzuty zatacznikéw — retoryka o wysitku, ktora
nie zmniejsza realnej watpliwo$ci — ogolny lojalnosciowy jezyk o klientach Amazon

Hierarchia jest prosta.

W tym rozdziale mocniejsze drugie rundy zwykle buduje si¢ z lepszego dopasowania, a nie z
wigkszej intensywnosci.

Co stabe drugie zgloszenia robig zle

Stabe drugie zgloszenia sa powtarzalne.

Mysla, ze ,,wiece]” znaczy ,,lepiej”.

Zamieniajg odrzucone pierwsze odwotanie w dtuzsze odrzucone drugie odwotanie.
Mowia to samo, tylko wigkszg liczbg przymiotnikdw.
Zostawiajg tego samego stabego dostawce.

Zostawiajg t¢ samg sprzecznosc.

Zostawiaja ten sam chaos $ciezki ztozZenia.

Zostawiajg te same obietnice w czasie przysziym.

Popelniajg tez jeden glebszy btad:

traktuja odrzucenie jako dowdd, ze Amazon ich nie zrozumiat
Czasem to prawda.

Bardzo czesto odrzucenie jest dowodem, ze sprzedawca nadal nie zrozumial, ktora czesé
wczesniejszego pliku bylta zbyt staba, zbyt szeroka albo zbyt niestabilna.

Jeszcze jeden powtarzalny btad jest rownie kosztowny:

prébuja uratowac¢ kazdy element starego rekordu

Ten odruch jest drogi.

Dobry drugi ruch czesto staje si¢ duzo mocniejszy, gdy sprzedawca decyduje:
tego dostawcy nie bedziemy juz bronié

ta metoda listingu jest skonczona

te histori¢ wspoétdzielonego dostgpu trzeba wyjasni¢ wprost

ten pakiet dokumentdéw trzeba wymieni¢, a nie tylko wysta¢ ponownie

ta pierwsza teoria byta zbyt szeroka i teraz musi zosta¢ zawezona
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Co zrobi¢ po otrzymaniu pierwszego odrzucenia
Pierwsze 24 godziny 1 Zachowaj odrzucenie i petny plik pierwszej rundy

Nie pracuj z pamie¢ci. Zapisz pierwsze odwotanie, zataczniki, uzyty kanat i aktualny stan
dashboardu. 2 Natychmiast zatrzymaj churn

Nie wysytaj szybkiej drugiej wersji tylko po to, by ,.co$ si¢ dziato”. 3 Sklasyfikuj typ
odrzucenia

Czy pierwszy problem nadal byl widoczny?
Czy sprawa stata si¢ generyczna?

Czy $ciezka byla document-led, POA-led, hybrydowa czy disclosure-led? 4 Zatéz, ze
pierwszy plik jest juz czeScig sprawy

Bo jest.

Kolejne 72 godziny 1 Zréb audyt pierwszej rundy linia po linii
Jakie twierdzenia zostaty zlozone?

Jakie dokumenty je wspieraly?

Co byto dekoracyjne?

Co bytlo stabe? 2 Zidentyfikuj prawdziwy tryb porazki

Zta $ciezka?

Cienkie dowody?

Zty kanat?

Sprawa mieszana z nadmiernym zaprzeczeniem?

Kontrole zbyt generyczne? 3 ZnajdZ nowa warstwe dowodowa

Drugie odwolanie bez nowych dowodow, nowej diagnozy lub nowej logiki kontroli jest
zwykle tylko powtdrzeniem. 4 Zdecyduj, czego przestaniesz broni¢

To jeden z najwazniejszych krokow w catym rozdziale.

Pierwsze 7 dni 1 Zbuduj jedng stabilng teori¢ drugiego ruchu

Nie trzy mozliwosci. 2 Uczyn wcze$niejsza porazke czytelng bez teatru
Nie musisz odgrywaé wstydu.

Musisz pokazaé, co si¢ zmienito. 3 Dotacz tylko ten material dowodowy, ktory teraz
rzeczywiscie przesuwa sprawe

Nie cate archiwum firmy. 4 Uczyn sekcje zapobiegawczg operacyjng
Nazwany wilasciciel
bramka akceptacji

rytm audytu
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korekta $ciezki

ograniczenie ryzykownego zapasu lub dostepu 5 Wyslij jedng powazng drugg runde
Nie pi¢¢ nerwowych.

Checklista diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim wyslesz druga runde 1 Czy wiem, dlaczego pierwsze odwotanie nie
zadzialalo, poza tym ze ,,Amazon je odrzucit’? 2 Czy zmieniam diagnozg, warstwe dowodowa,
czy jedno i drugie? 3 Ktoére doktadnie twierdzenie z pierwszej rundy jest teraz wyraznie zbyt
stabe? 4 Jaki nowy materiat dowodowy istnieje teraz, ktorego wczesniej materialnie nie byto? 5
Czy nadal broni¢ dostawcy, $ciezki dokumentéw, metody listingu albo historii dostepu, ktore
powinny zosta¢ porzucone? 6 Czy moja teoria drugiej rundy jest wezsza i stabilniejsza niz
pierwsza? 7 Czy moja sekcja zapobiegawcza zmienia system operacyjny, a nie tylko jezyk? 8
Czy zachowalem ciaglo$¢ Sciezki i posprzatalem fragmentacje? 9 Jesli moja historia si¢
zmienita, czy wyjasnilem, dlaczego si¢ zmienita? 10 Czy ten plik nadal mialby sens, gdyby
Amazon zignorowat ton i patrzyt tylko na fakty?

Jezeli odpowiedzi na te dziesig¢ pytan nie sg czyste, druga runda prawdopodobnie nie jest
gotowa.

FAQ
Czy pierwsze odrzucenie oznacza, ze sprawa jest raczej martwa?

Zwykle nie. Czgsto oznacza tylko, ze pierwszy ruch nie zmniejszyt konkretnej watpliwosci
wystarczajagco mocno.

Czy powinienem przepisac¢ to samo POA, tylko zrobi¢ je mocniejszym?

Zwykle nie. Chyba ze teoria byla juz poprawna, a problemem byla wylacznie drobna
reorganizacja i jedna brakujaca warstwa dowodowa — proste przepisywanie jest zwykle zbyt
stabe.

Co liczy si¢ jako nowa warstwa dowodowa?

Wypowiedzenia, wymiana dostawcy, nowe faktury, lepszej jakosci eksporty dokumentow,
proof of delivery, raporty policyjne, umowy agencyjne, deklaracje wilasciciela marki lub inne
rekordy specyficzne dla sprawy, ktore materialnie zmieniajg plik.

Czy muszg¢ przyznaé, ze pierwsze odwolanie bylo bledne?

Nie teatralnie. Ale czesto musisz pokazaé — bezposrednio lub posrednio — dlaczego
pierwszy plik byt niewystarczajacy i co teraz jest inne.

Czy lepszy drugi ruch moze nadal by¢ jezykowo toporny po angielsku?

Tak. Praktyczny casework wielokrotnie pokazuje, ze zaakceptowane pdzniejsze rundy nie
zawsze sg eleganckie; czgsto sg po prostu lepiej zdiagnozowane i lepiej udokumentowane.

Kiedy to przestaje by¢ problem z Rozdziatu 35, a staje si¢ problemem z Rozdziatu 37?

Kiedy wewnetrzna petla odwotawcza jest wyczerpana, Sciezka zmienia si¢ materialnie albo
sprawa osigga realny prog eskalacyjny lub prawny. Rozdziat 35 dotyczy dyscypliny iteracji.
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Rozdzial 37 dotyczy $ciezek i progow.
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Rozdzial 36
Sprzedawcy transgraniczni i tarcia miedzy marketplace’ami

Dlaczego tarcia transgraniczne sq zwykle odpowiednim problemem, a nie specjalng obrong

Rozdziat 35 dotyczyt tego, co dzieje si¢, gdy pierwsze odwolanie nie powiedzie si¢ i
sprzedawca musi zmieni¢ diagnozg, warstwe dowodowa lub jedno i drugie.

W rozdziale 36 poruszamy temat jednego z powodow, dla ktorych niepowodzenia zdarzajg
si¢ czesciej, niz oczekuja sprzedawcy.

Sprzedawca moze by¢ prawdziwy.
Towar moze by¢ prawdziwy.
Faktury moga by¢ prawdziwe.

Konto moze nadal zakonczy¢ si¢ niepowodzeniem, poniewaz przypadek jest odczytywany w
oparciu o niewlasciwa logike rynku, niewtasciwg warstwe jezykowa, niewtasciwg taksonomie
jednostek lub btedne zatozenia dotyczace zgodnosci.

To jest problem sprzedawcow transgranicznych i tarcia na rynku.

A ten rozdzial ma znaczenie, poniewaz sprzedawcy wciaz czytaja o bolu transgranicznym,
jakby byt to jego odrebny zarzut.

Zwykle tak nie jest.

Ten rozdzial dotyczy tarcia zwielokrotniajagcego zwykle pasy egzekwowania prawa.
Prawdziwymi problemami s3: zmiana sformutowan na rynku, ryzyko tlumaczenia,
niedopasowanie podmiotéw prawnych, geografia ptatnosci, zasady kontroli dostaw i zgodno$¢
specyficzna dla rynku. Wybor jezyka moze mie¢ znaczenie w praktyce, ale jasnos$¢ diagnozy i
dopasowanie dowodow maja wigksze znaczenie niz sam prestiz j¢zyka. To rozroéznienie ma
znaczenie.

Transgranica nie jest obrona.

To nie jest wymowka.

To nie jest odrgbny rozdziat o niewinnosci.
Jest to mnoznik tarcia.

Sprawa weryfikacji staje si¢ trudniejsza, poniewaz etykieta podmiotu nie jest doktadnie
odwzorowana w roznych jurysdykcjach.

Sprawa dotyczaca platnosci staje si¢ trudniejsza, poniewaz bank, karta lub $ciezka
rozliczeniowa zachowujg si¢ inaczej w roznych sklepach.

Sprawa dotyczaca produktow objetych ograniczeniami staje si¢ trudniejsza, poniewaz
produkt jest zgodny z prawem gdzie indziej, ale niezgodny z przepisami na rynku docelowym.

Sprawa dotyczaca ograniczenia wickowego staje si¢ trudniejsza, poniewaz sprzedawca
rozumie zasady wystawiania produktéw na jednym rynku, ale nie rozumie zasad kontroli
dostaw na innym rynku.
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Sprzedawcy czterech pobliskich rzeczy tacza si¢ przez pomytke
Tarcia transgraniczne

Ten sam sprzedawca, ten sam produkt lub przeptyw pracy jest zgodny z innym jezykiem
rynku, obszarem zgodnosci lub zestawem regut operacyjnych.

Blad weryfikacji

Amazon nie jest w stanie wystarczajaco dokladnie dopasowaé danych dotyczacych
tozsamosci, podmiotu, danych bankowych lub kart.

Awaria produktow objetych ograniczeniami

Produkt jest zabroniony, zle skonfigurowany lub niezgodny na tym rynku.

Niepowodzenie zwigzane z ograniczeniem wieku / AVD

Artykul moze by¢ w zasadzie dopuszczony, ale $ciezka kontroli dostawy jest nieprawidtowa.
Naktadanie si¢ jest realne.

Pasy nadal s3 inne.

Tarcia transgraniczne mogg nasili¢ wszystkie trzy.

Nie nalezy go myli¢ z zadnym z nich.

Sprzedawca moze mie¢ czysty problem KYC bez znaczacej ztozonos$ci transgraniczne;.

Sprzedawca moze mie¢ prawdziwy przypadek produktow objetych ograniczeniami, ktéry nie
powiddiby si¢ nawet na rynku krajowym.

Sprzedawca moze mie¢ tez przypadek graniczny, ktory staje si¢ tylko powazny, bo krajowe
zatozenie zostalo sprowadzone do niewtasciwego sklepu.

Dlatego tez ten rozdzial nalezy oddzieli¢ od rozdziatléw od 7 do 10.
Laczy si¢ z nimi.
To ich nie zastepuje.

Co mowi Amazon

Jedna z najtrudniejszych rzeczy w sprawach transgranicznych jest to, ze Amazon zwykle nie
mowi ,,jestes sprzedawcg transgranicznym i to jest problem”.

Zwykle pokrywa si¢ z lokalnym pasem.

Jest tam napisane: - Twoja metoda wptlaty nie zostata zweryfikowana - Twoj podmiot
prawny jest btedny - Nie mozna zweryfikowaé Twojej karty - Ten produkt nie jest dopuszczony
do sprzedazy - Wystates produkty objete ograniczeniem wiekowym bez dozwolonej weryfikacji
wieku w $ciezce dostawy

To sformutowanie wydaje si¢ lokalne, poniewaz jest lokalne.

Btad sprzedawcy polega na tym, ze zaktada, ze lokalne sformutowanie stanowi catg
diagnozg.
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Czesto prawdziwy przypadek jest wezszy i trudniejszy:

zaimportowate$ zatozenie biznesowe, produktowe lub dotyczace przeptywu pracy z jednego
rynku na inny, ktérego zasady nie sg takie same

Juz we wcze$niejszych rozdziatach byto to widoczne. Produkt moze by¢ zgodny z prawem,
zwyczajny i normalny pod wzgledem handlowym gdzie indziej, a mimo to nie odnie$¢ sukcesu
na rynku docelowym, poniewaz konfiguracja wtyczki, powierzchnia oznakowania, logika
kategorii lub zapis zgodno$ci sa tam nieprawidtowe. To samo dotyczy logiki ograniczenia
wiekowego/AVD: powiadomienia Amazona nie skupiaja si¢ na produkcie jako ogoéle, ale na
doktadnej $ciezce wysylki oraz na tym, czy w przypadku tych zamowien na tym rynku
wykorzystano dozwolong ustuge weryfikacji wieku.

Czego zwykle szuka Amazon
W praktyce Amazon zazwyczaj stara si¢ odpowiedzie¢ na siedem mniejszych pytan.
Po pierwsze: ktory rynek faktycznie kontroluje t¢ sprawe?
Nie tam, gdzie znajduje si¢ sprzedawca.
Nie tam, gdzie towary zostaty pozyskane.

Ktore zasady, przeptywy pracy i sformutowania obowigzujace na rynku reguluja
powiadomienia na zywo?

Po drugie: czy sprzedawca importowat zatozenia z innego rynku?

Produkt istnieje gdzie indzie;.

ASIN istnieje gdzie indziej.

Sciezka bankowa sprawdzila si¢ gdzie indziej.

Etykieta jednostki miata sens gdzie indzie;.

Przeplyw pracy przewoznika zostat zaakceptowany gdzie indzie;.

Sa to stabe mechanizmy obronne, jesli rynek docelowy zachowuje si¢ inaczej.

Po trzecie: czy dowody maja sens w jezyku i $rodowisku recenzji, w ktérym akta sa
odczytywane?

Prawdziwy dokument moze nadal zawiesc, jesli nie jest obstugiwany, zle przettumaczony lub
wyjasniony w sposob, ktory nie jest wyraznie odwzorowany na aktywny przeptyw pracy na
rynku.

Po czwarte: czy historia podmiotu prawnego nadal pasuje do taksonomii rynku docelowego?

Jest to jeden z najczgsciej powtarzajacych si¢ punktow awarii transgranicznych.
Weczesniejsze rozdziaty pokazaly juz, ze lokalne legalne etykiety moga wydawac sig
sprzedawcom wlasciwe, podczas gdy Amazon nadal oczekuje kategorii, ktora pasuje do jego
wlasnego przeplywu pracy na rynku.

Po piate: czy Sciezka ptatnosci i1 rozliczen nadal dziala w catej strukturze sklepu?
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Transgraniczne kontrole kart, zamieszanie w przypisaniu na rynku, niezgodno$¢ nazwy
posiadacza 1 bledne zalozenia dotyczace S$ciezki rozliczeniowej — wszystko to ma tutaj
znaczenie. Sprzedawca, ktory aktualizuje jedna karte lub jedng $ciezke bankows i1 zaktada, ze
cate konto zostato rozwigzane, czesto odkrywa, ze zly sklep nadal ma niewlasciwe przypisanie.

Po szoste: czy produkt lub przesytka sg zgodne z wymogami na tym rynku, doktadnie w tej
sprzedawanej formie?

Generalnie nie w Europie.

Nie w kraju dostawcy.

Nie na innym portalu.

Na tym targowisku.

Po siddme: czy sprzedawca rozumie, ze ttumaczenie to nie tylko jezyk?

Thimaczenie moze zawie$¢ na kilku poziomach: - stownictwo dotyczace podmiotow
prawnych - stownictwo zwigzane z polityka produktu - stownictwo zwigzane z dostawg i ustuga
- wyjasnienie reklamacji - instrukcje dotyczace trasy - oznakowanie dowodow

Dlatego tez ten rozdzial nie skupia si¢ gtéwnie na gramatyce.

Chodzi o znaczenie operacyjne.

Lepsza definicja tarcia transgranicznego

Przydatna definicja robocza jest nastepujaca:

Problemy transgraniczne nie sg gtownie problemem zagranicznych sprzedawcow.
Jest to problem niedopasowania pomi¢dzy rynkami.

Sprzedawca moze by¢ kompetentny.

Plik moze nadal by¢ niestabilny.

Produkt moze by¢ zgodny z prawem.

Lista moze nadal by¢ btedna na tym rynku.

Konto moze by¢ prawdziwe.

Etykieta jednostki moze nadal by¢ nieprawidlowa dla tego sklepu.

Karta moze dziatac.

Sciezka rozliczeniowa moze nadal nie dziataé¢ zgodnie z logika weryfikacji tego rynku.
To jest prawdziwy silnik tego rozdziatu.

Macierz tarcia rynkowego

Obszar tarcia

Sprzedawca mowi sobie

Amazon prawdopodobnie przeczyta
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Bezpieczniejszy ruch

Zwro¢ uwage na sformutowanie

To ten sam problem, ktory widzieliSmy gdzie indziej

Aktywny rynek zadaje wezsze pytanie lokalne

Najpierw klasyfikuj wedtug dziatajacego rynku

Osoba prawna

Etykieta naszej lokalnej firmy jest prawidlowa

Wybrany typ sprzedawcy nie pasuje do tego przeptywu pracy na rynku
Mapuj lokalny podmiot na taksonomi¢ Amazon

Bank / ptatnosci

Konto sprawdza si¢ w zyciu codziennym

Wriasciciel, jezyk lub $Sciezka wlasnosci nie pasuja do rekordu sklepu
Uzgodnij dopasowanie banku do aktywnego sklepu

Metoda tadowania

Karta dziata wszgdzie indziej

Autoryzacja transgraniczna lub nieprawidlowe przypisanie sklepu nadal nie powiodto si¢
Przetestuj zachowanie po stronie wydawcy i przypisanie sklepu

Zgodnos¢ produktu

Produkt jest legalny w Europie/innych krajach

Rynek docelowy moze tego zabroni¢ lub Zle skonfigurowaé

Udowodnij zgodnos$¢ na konkretnym rynku docelowym

Dostawa ograniczona wiekowo

Przewoznik zasadniczo obstuguje kontrole wieku

By¢ moze nie zostata uzyta dozwolona $ciezka AVD

Udowodnij, z jakiej ustugi korzystasz w przypadku konkretnych zamowien
Jezyk

Plik jest wystarczajgco zrozumialy

Recenzent nie jest w stanie przejrzyscie przeanalizowa¢ kluczowych rozréznien
Uzywaj najjasniejszego, dostosowanego do rynku jezyka i terminologii
Zatozenia katalogu

ASIN juz istniat

Strona 368



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

Obecno$¢ w katalogu nie jest rownoznaczna z zezwoleniem na sprzedaz
Sprawdz ponownie strong, atrybuty i wymagania lokalne

Ta tabela wykonuje wigkszo$¢ praktycznej pracy rozdziatu.

Najczestsze przyczyny zrodtowe

1. Zaimportowane zatozenia rynkowe

Jest to najszersza i najczestsza przyczyna.

Sprzedawca poznat jeden rynek na tyle dobrze, ze mégt funkcjonowac.

Nastepnie te logike po cichu wyeksportowano na inny rynek, bez pelnego ponownego
sprawdzenia.

Sprzedawca mysli:

tak dziata przeptyw pracy

Amazon czyta:

moze tak to dziatato gdzie indziej, ale nie tutaj

Jest to glowna przyczyna wielu transgranicznych nieporozumien zwigzanych z KYC,
zgodnoscig 1 wydajnoscia.

2. Ryzyko tlumaczeniowe nie tylko jezykowe
Dostowne tlumaczenie moze nadal by¢ btedne pod wzgledem operacyjnym.

Lokalna forma prawna moze nie odpowiada¢ doktadnie wyborom typu sprzedawcy w Seller
Central.

Usluga przewoznika moze mie¢ lokalnie jedna nazwe handlowa i inne znaczenie zgodnosci
na rynku docelowym.

Opis produktu moze wydawac si¢ zwyczajny w jednym jezyku i regulowany w innym.
Dlatego ,,przetlumaczyliSmy dokument” nie zawsze rozwigzuje sprawe.

Czasami prawdziwg porazka nie jest jezyk.

To znaczenie kategorii.

3. Dryf taksonomii podmiotéw prawnych

Juz wezesniejsze rozdziaty wyraznie wyodrebnity ten problem, zwlaszcza w rozdziale 10.
Sprzedawca wybiera etykiete, ktora lokalnie brzmi poprawnie.

Amazon oczekuje kategorii, ktora pasuje do przeptywu pracy na rynku.

Nie zawsze s3 to te same rzeczy.

Osoba fizyczna, jednoosobowy wiasciciel, spotka, spotka osobowa i lokalne odpowiedniki
nie s3 doskonale odwzorowane w réznych jurysdykcjach. Gdy na koncie znajdujg si¢
jednoczesnie stare 1 nowe etapy biznesowe, sprawa staje si¢ bardziej delikatna, a nie mniejsza.
Sprzedawcy transgraniczni czesciej spotykaja si¢ z tym problemem, poniewaz stownictwo

Strona 369



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

lokalnego ksiegowego i stownictwo dostepne na rynku Amazon moze znacznie si¢ od siebie
r6znic.
4. Geografia ptatnosci

To jedna z najbardziej niedocenianych warstw ciernych w calej ksiazce.

Konto bankowe moze by¢ prawdziwe, a mimo to nie dziata¢, poniewaz S$ciezka
obslugiwanego jezyka jest niewtasciwa, nazwa wiasciciela jest stabo dopasowana lub struktura
wlasnosci nie jest dokladnie odwzorowana na aktywnym rynku. Karta moze by¢ prawdziwa, a
mimo to nie dziala¢ z powodu miedzynarodowych kontroli, ograniczen handlowych,
nieprawidlowego przypisania lub niezgodnos$ci rozliczen w aktywnym sklepie. Rozdziaty
weryfikacyjne pokazuja juz, ze s3 to zazwyczaj problemy dopasowania, a nie problemy
moralnosci. Sprzedawcy transgraniczni po prostu majag do czynienia z wigksza liczba
odpowiednich powierzchni na raz.

5. Zgodno$¢ rynkowa
To najczystsza wersja tego rozdziatu dotyczaca polityki produktu.

Produkt moze by¢ zwyczajny pod wzgledem handlowym, a mimo to nie odnie$¢ sukcesu na
rynku docelowym, poniewaz: - typ wtyczki jest nieprawidlowy - powierzchnia ostrzegawcza
jest niekompletna - oznakowanie jest niewystarczajace - sktad lub logika chemiczna zmienia sig¢
w zaleznosci od rynku - niewtasciwa struktura atrybutow - wyboér kategorii jest niewtasciwy dla
tego rynku

Material dotyczacy produktow objetych ograniczeniami méwi to bardzo bezposrednio:
aktualny ASIN nie jest pozwoleniem, zapewnienie dostawcy nie jest bramg do zapewnienia
zgodnosci, a ten sam produkt moze by¢ dopuszczony w jednym regionie, niedopuszczony w
innym i warunkowo dopuszczony w innym.

6. Zasady AVD i dostawy z ograniczeniami wiekowymi

Jest to jeden z najtrudniejszych konfliktoéw transgranicznych, poniewaz sprzedawcy czesto
uwazaja, ze najtrudniejsza jest logika wystawiania ofert.

Tak nie jest.

Rozdzial dotyczacy ograniczen wiekowych juz zawiera sedno: sprzedawca moze rozumieé
kategori¢ produktu, ale mimo to nie sprostat stusznosci, poniewaz $ciezka kontroli dostawy
byla niewlasciwa dla tego rynku. Znany przewoznik to za malo. Ogoélna mozliwosé
sprawdzania wieku nie wystarczy. Nalezy wykaza¢ dokladng dozwolong $ciezke $wiadczenia
ustug dla konkretnych przesytek. Jest to szczegdlnie wazne w przypadku przypadkéw AVD o
duzym natezeniu w Wielkiej Brytanii.

7. Nieobslugiwany jezyk lub zta strategia ttumaczenia

Prawdziwy dokument moze nadal osigga¢ gorsze wyniki, jesli nie mozna go wystarczajaco
sprawdzi¢ w Sciezce jezykowe], jakiej oczekuje Amazon. W materiale dotyczacym szczegotow
bankowych juz ostrzega si¢, ze wazny dokument nadal musi by¢ czytelny, udokumentowany, a

czasami poprawnie przettumaczony; w przeciwnym razie sprzedawca moze stworzy¢ drugi
problem, oprdocz pierwszego.
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W tym miejscu sprzedawcy popetniaja dwa przeciwstawne bledy.
Zaktadaja, ze: - jezyk lokalny jest zawsze najbezpieczniejszy
Albo zaktadaja: - Angielski jest zawsze bezpieczniejszy

Zadna zasada nie jest wystarczajaco dobra.

Bezpieczniejsza zasada jest wezsza:

uzyj wersji, ktora ulatwia analize teorii na zywo prawdopodobnemu recenzentowi,
zachowujac jednoczesnie wiernos$¢ i stabilnos¢ tancucha dokumentalnego

8. Fragmentacja tras na rynkach

Sprzedawcy transgraniczni czg¢sto majg wigcej tras, niz im si¢ wydaje.
Rézne sklepy.

R&zne warstwy platnosci.

Rézne powierzchnie zgodnosci.

Rézna historia na r6znych rynkach.

Dzigki temu fatwo jest odpowiedzie¢ w ztym miejscu, zaktualizowaé tylko jeden sklep lub
zatozy¢, ze jedna poprawka rozprzestrzenita si¢ wszedzie, gdy tak si¢ nie stalo. Rozdzialy
dotyczace ptatnosci ostrzegaja juz o zamieszaniu zwigzanym z przypisywaniem na rynku;
sprzedawcy transgraniczni po prostu czesciej spotykaja si¢ z tym bledem.

9. Skala transgraniczna bez transgranicznego zarzadzania

Jest to najglebsza przyczyna opisana w tym rozdziale.

Firma rozwijala si¢ na arenie migdzynarodowej szybciej niz rozszerzala si¢ jej kontrola.
Lista zostata przeniesiona szybciej niz zgodnos¢.

Zmiany w jednostkach przebiegaty szybciej niz higiena weryfikacji.

Personel ttumaczyl powiadomienia szybciej, niz je diagnozowal.

Ptatnosci byty poprawiane w jednym miejscu na raz.

Nikt nie posiadat spdjnosci migdzyrynkowe;j jako systemu.

Dlatego ten rozdzial nalezy do rozdziatu 35.

Nieudana pierwsza apelacja czg¢sto nie wynika tylko z niepowodzenia w pisaniu.

Jest to moment, w ktorym w koncu ujawniajg si¢ stabosci zarzadzania transgranicznego.

Przypadek poréwnawczy: ten sam sprzedawca miat racje na jednym rynku i byl staby na
innym

Reprezentatywny wzor porownawczy wyglada nastepujaco.

Sprzedawca jest zdrowy pod wzgledem handlowym na jednym rynku krajowym i zaktada, ze
stabilno$¢ nastepuje automatycznie. Nastepnie firma rozszerza si¢ na inny rynek. Wkrotce kilka
malych tar¢ zaczyna si¢ kumulowac:
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lokalna forma prawna nie jest jednoznacznie powigzana z typem sprzedawcy, jakiego
oczekuje Amazon,

karta dziala w kraju, ale w aktywnym sklepie nadal znajduje si¢ btedne przypisanie,

produkt, ktory gdzie indziej jest zwyczajny, staje si¢ niezgodny ze wzgledu na zasady
dotyczace wtyczki lub etykietowania,

a regulowana jednostka SKU przechodzi przez proces dostawy, ktéry ma sens na rynku
krajowym, ale nie w ramach logiki AVD rynku docelowego.

Sprzedawca odbiera to jako kilka przypadkowych problemoéw z Amazonem.
Mocniejsze czytanie wyglada inacze;j.

Jest to jedna firma z jednym systemem operacyjnym, ktory nigdy nie zostal przebudowany
wystarczajaco $cisle do uzytku na réznych rynkach.

Druga praktyczna lekcja wyptywa z zewnetrznych notatek dotyczacych trajektorii: w
niektorych przypadkach europejskich wersja w jezyku lokalnym nie dziatata, podczas gdy
pozniejsza wersja angielska dziatata. To nie dowodzi, ze angielski jest z natury lepszy.
Dowodzi to czego$ wezszego 1 bardziej uzytecznego: pozniejsza wersja byla latwiejsza do
przeanalizowania przez $ciezke aktywnego przegladu i czesto zawierala lepsze wyjasnienie
mechanizmu. Innymi stowy, zmiana jezyka pomogta, poniewaz poprawila si¢ diagnoza i
dopasowanie odpowiedzi, a nie dlatego, ze angielski sam w sobie dziata magicznie.

Hierarchia dowodow

Mocne dowody — wyjasnienia specyficzne dla rynku powigzane z dzialajagcym sklepem —
lokalne zapisy dotyczace zgodnosci dla doktadnej sprzedawanej konfiguracji — przejrzysty
harmonogram przej$cia jednostki w przypadku taksonomii transgranicznej — dane bankowe
lub karty w obstugiwanym jezyku lub z odpowiednim wsparciem ttumaczeniowym — dowaod
wysytki na poziomie zamdwienia w przypadkach AVD — wyjasnienie terminologii
rownolegltej, gdy znaczenie lokalne 1 znaczenie Amazona si¢ rozchodza — wyznaczony
wlasciciel w celu zapewnienia zgodnosci miedzyrynkowej lub kontroli weryfikacyjne;j

Stabe dowody — ,,produkt jest legalny w Europie” — ,,ASIN juz istnial” — zapewnienie
dostawcy bez wsparcia w zakresie zgodnosci z rynkiem docelowym — ogo6lne ttumaczenie na
jezyk lokalny bez mapowania terminéw — dowdd jednego rynku uzywany przypadkowo w
odniesieniu do zestawu zasad innego rynku — ogoélny jezyk uczciwosci w sprawach weryfikacji
lub ptatnosci

Podejrzane dowody — przettumaczone dokumenty, ktore nie sg wystarczajaco zgodne z
oryginatami — zmieniajaca si¢ historia podmiotu w roznych sklepach — jedno wyjasnienie dla
jednego rynku i sprzeczne dla drugiego — =zapisy dotyczace czesciowej zgodnosci
przedstawiane jako petne zezwolenie na rynek — ogo6lne POA ze zmieniong nazwa rynkowa i
niewiele wiecej

Nieistotne dowody — historia zalozyciela — szerokie zrzuty z polityki — niepowigzane faktury
— zrzuty ekranu z rynku krajowego, ktore nie dowodza dopasowania do rynku docelowego —
obietnice obstlugi klienta w sprawach opartych na zgodno$ci — dtuga narracja, ktora nigdy nie
moéwi, ktory rynek kontroluje sprawe
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Hierarchia jest prosta.

W sprawach transgranicznych dopasowanie mig¢dzy rynkami jest silniejsze niz liczba
dokumentow.

Jakie stabe zgloszenia sg btedne

Stabe zgloszenia transgraniczne sg powtarzalne.

Twierdza, ze opierajg si¢ na normalnosci na rynku krajowym.

Traktujg ,,legalne gdzie indziej” jako ,,zgodne tutaj”.

Thumacza dostownie, ale nie operacyjnie.

Odpowiadaja na powierzchnie, nie podajac nazwy kontrolujacego rynku.
Naprawiajg jeden sklep i zaktadaja, ze wszystkie sklepy sg naprawione.
Naduzywaja zapewnien dostawcy.

Niedostatecznie wyjasniajg o$ czasu jednostki.

Pisza w jezyku, ktorego obstuga plikow moze nie by¢ przejrzysta, a nast¢gpnie obwiniajg ton,
a nie strukture.

Inny powtarzajacy si¢ blad ma réwnie duze znaczenie:

traktujg status transgraniczny tak, jakby byt on sam w sobie przekonujacy
Zwykle tak nie jest.

»Sprzedawca miedzynarodowy’ nie jest kontrola.

»Dzialalnos¢ UE” nie jest kontrola.

,Dziatanie globalne” nie jest kontrola.

Etui nadal wlacza si¢ w doktadne dopasowanie.

Co zrobi¢ w pierwszej kolejnosci po otrzymaniu powiadomienia
Pierwsze 24 godziny 1 Zachowaj zapis

Zapisz powiadomienie, rynek, trase, jezyk, stan pulpitu nawigacyjnego, numery ASIN,
zakres sklepu 1 wszystkie przestane wczesniej zgloszenia. 2 Zidentyfikuj rynek kontrolujgcy

Nie zaczynaj od rodzimego rynku sprzedawcy. Zacznij od rynku, ktérego reguta lub
przeptyw pracy faktycznie kontroluje sprawe¢. 3 Zamroz zaimportowane zatozenia

Jesli problemem moze by¢ podmiot, ptatnos¢, konfiguracja produktu lub logika AVD
przeniesiona z innego rynku, natychmiast przestan go powtarza¢. 4 Zamapuj sciezke jezykowa

W jakim jezyku jest ogloszenie?
W jakim jezyku sg zapisy?
Jaki jezyk najprawdopodobniej pozwoli na czyste odczytanie teorii aktywnej?

Nastepne 72 godziny 1 Zbuduj mape¢ obejmujaca wiele rynkoéw
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Ktore fakty majg charakter lokalny?
Ktore fakty zostaly sprowadzone z innego rynku?
Ktore nie podrézuja? 2 Przeprowadz audyt warstwy dopasowanej do marketplace

Taksonomia jednostek, posiadacz banku, Sciezka rozliczeniowa, konfiguracja produktu,
etykietowanie, metoda wysytki lub kontrola dostawy. 3 Sprawdz, czy problem ma naprawde
charakter lokalny, czy jest widoczny tylko lokalnie

Jeden rynek moze jako pierwszy ujawni¢ stabos¢, ale brak kontroli moze by¢ szerszy. 4.
Zdecyduj $wiadomie o strategii jezykowej

Nie jest to automatyczny jezyk lokalny.
Nie automatyczny angielski.

Uzyj najczystszej Sciezki dla srodowiska recenzji na zywo. 5 Przypisz jednego wtasciciela
migdzyrynkowego

Kto$ musi zachowac spdjnos¢ we wszystkich sklepach, a nie tylko w jednym.
Pierwsze 7 dni 1 Zbuduj jedng stabilng teori¢

Nie nalezy wysyla¢ jednego wyjasnienia na rynek krajowy, a innego na rynek docelowy,
chyba ze fakty rzeczywiscie si¢ r6znia, a roznica jest jasno wyjasniona. 2 Wykorzystaj dowody
specyficzne dla rynku

Zwlaszcza w sprawach dotyczacych produktow objetych ograniczeniami, AVD, bankéw i
0sob prawnych. 3 Strip dekoracyjny kontekst lokalny

Zachowaj tylko to, co pomoze recenzentowi zrozumie¢ tarcie na zywo. 4 Przebuduj
mi¢dzyrynkowy system kontroli

Lepsze przestanie pokazuje, co obecnie zapobiega powtarzaniu si¢ tego samego bigdu
importowanego zatozenia.

Lista kontrolna diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan przed przestaniem 1 Ktory rynek faktycznie kontroluje te sprawe? 2 Czy
czytam ogloszenie lokalne poprzez zatozenia innego rynku? 3 Czy historia mojej osoby prawnej
pasuje do taksonomii rynkowej, jakiej oczekuje Amazon? 4 Czy w aktywnej Sciezce jezykowej
mozna wystarczajaco sprawdzi¢ dane dotyczace mojego rachunku bankowego lub karty? 5 Czy
powoltujemy si¢ na stwierdzenie, ze ,,produkt jest legalny gdzie indziej”, jak gdyby to
potwierdzato pozwolenie tutaj? 6 Czy to naprawdg jest problem dotyczacy produktow objetych
ograniczeniami, czy tez zostal przeniesiony do logiki AVD/kontroli dostawy? 7 Czy
sprawdzitem, czy w jednym sklepie nadal nie ma blednej ptatnosci lub przypisania rozliczen? 8
Czy uzywam najjasniejszego jezyka dla aktywnej trasy, czy tylko najwygodniejszego dla mnie
jezyka? 9 Czy moje dowody potwierdzaja dopasowanie do rynku docelowego, czy tylko
normalnos$¢ na rynku krajowym? 10 Czy w przyszto$ci wyznaczytem jednego wiasciciela w
celu zapewnienia spojnosci na réznych rynkach?

Jesli te dziesie¢ odpowiedzi nie jest czyste, plik prawdopodobnie nie jest gotowy.

Czesto zadawane pytania
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Czy status transgraniczny sam w sobie jest obrong?
Nie. Zwykle jest to mnoznik tarcia, a nie argument niewinnosci.
Czy europejscy sprzedawcy powinni zawsze sktada¢ oferty w jezyku angielskim?

Nie automatycznie. Z praktycznej analizy przypadkow wynika, ze wybodr jezyka wydaje sie
mie¢ znaczenie w praktyce, ale glebsza zasada jest przejrzystos¢, dopasowanie recenzenta i
stabilna terminologia.

Jesli produkt jest legalny w innym kraju, czy to pomaga?

Zwykle niewiele samo w sobie. Przypadki produktéw objetych ograniczeniami czesto
dotycza konkretnego rynku.

Czy prawdziwe konto bankowe moze nadal zawodzi¢ ze wzglgedu na jezyk lub Sciezke
wlasnosci?

Tak. Rozdziaty dotyczace weryfikacji pokazaty juz, ze prawdziwy dokument moze nadal nie
dziata¢, jesli $ciezka jezykowa, dopasowanie oprawy lub wyréwnanie podmiotu prawnego sa
nieprawidlowe.

Czy przewoznik zajmujacy si¢ 0golna kontrola wieku moze uratowac sprawe AVD?

Nie samodzielnie. Amazon zazwyczaj potrzebuje dowodu na to, z jakiej dokladnie
dozwolonej ustugi skorzystano w przypadku doktadnie sprawdzanych zamowien.
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Rozdzial 37
Eskalacje, Sciezki prawne i arbitraz

Dlaczego ten rozdzial zaczyna si¢ w miejscu, w ktorym konczy sie zwykte zdrowienie

Rozdzial 35 dotyczyt drugiego ruchu.

Rozdzial 37 zaczyna si¢ poznie;j.

Sprzedawca probowat juz sklasyfikowac pas.

Sprzedawca juz zachowat rekord, a przynajmniej powinien byt to zrobi¢.
Sprzedawca skorzystat juz z jednej lub kilku zwyktych tras wewnetrznych.
Sprawa nadal nie jest w toku.

To jest tutaj problem na zywo.

Nie:

jak napisac silniejszy POA?

Ale:

kiedy przestaje to by¢ zwyklym problemem zwigzanym z odzyskiwaniem wewne¢trznym i
staje si¢ problemem zwigzanym z trasg?

To rozroznienie ma znaczenie, poniewaz sprzedawcy czgsto nawigzuja wspotprace z
niewtasciwego powodu.

Nasilajg si¢, poniewaz sg zmeczeni.
Eskaluja, bo sprawa wydaje si¢ niesprawiedliwa.
Nasilajg si¢, poniewaz Amazon powtdrzyt ogolne zdanie.
Nasilajg si¢, poniewaz konto ma znaczenie finansowe.
Powody te sg zrozumiate.
Same w sobie nie sg logikg trasy.
Ten rozdziat nie jest podrecznikiem postepowania sgdowego.
To rozdzial progowy.
Jego zadanie jest wezsze:

+ gdy petla wewnetrzna jest jeszcze aktywna

» gdy eskalacja jest uzasadniona

* kiedy analiza prawna staje si¢ istotna

* kiedy arbitraz stanie si¢ realng droga, a nie emocjonalng fantazja

Rozdzial 35 kontra rozdzial 37

Krotkie porownanie pozwala zachowaé wyrazna granice.
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W rozdziale 35 zadano pytanie, czy kolejne zgloszenie powinno zmieni¢ diagnoze, warstwe
dowodowa, czy jedno i drugie.

W rozdziale 37 zadano pytanie, czy zwykta droga wewnetrzna jest nadal proporcjonalna, czy
tez sprawa stata si¢ problemem dotyczacym trasy i progu.

W Rozdziale 35 stabos$¢ wynika zwykle z blednej diagnozy, kosmetycznych przerobek lub
niedoktadnego dowodu.

W Rozdziale 37 stabos¢ wynika zwykle ze zmiany trasy, teatru prawnego 1 eskalacji bez
stabilnych wynikdow.

To rozdzielenie ma znaczenie, poniewaz silniejsze poddanie si¢ i uzasadniona eskalacja to
nie to samo.

Co mowi Amazon

Jednym z powodow, dla ktorych sprzedawcy Zle radza sobie na tym etapie, jest to, ze
Amazon rzadko wysyta dedykowane powiadomienie z informacja:

teraz powiniene$ wej$¢ na drogg prawng
Zwykle Amazon mowi zwyklym jezykiem egzekwowania prawa.
Typowe nawierzchnie tras sg znane:

Powiadomienia o wydajnosci, stan konta, bezposrednie odpowiedzi na e-maile, bezposrednie
skrzynki pocztowe 1 przeplywy pracy Amazon Payments. Jezyk konsekwencji rowniez
pozostaje zwyczajny: dezaktywacja, usuni¢cie z aukcji, nieprzekazanie srodkow, ograniczenia
usuwania, ryzyko zwigzane z zapasami lub og6lny jezyk ,,akceptowalnego przesytania”. Innymi
stowy, rozdziat 37 rozpoczyna si¢ zwykle wtedy, gdy zwykty jezyk zawiadomien zrobil juz
wszystko, co mogt.

To ma znaczenie, poniewaz tego rozdziatu nigdy nie nalezy czyta¢ w nastepujacy sposob:
zignoruj proces wewngtrzny 1 od razu przejdz do stanowiska prawnego
Nalezy to czytac jako:

skad wiesz, czy po powaznym zastosowaniu procesu wewnetrznego nadal istnieje kolejne
wewnetrzne posunigcie lub czy problem przeksztalcit si¢ w co$ bardziej formalnego?

Czego zwykle szuka Amazon
Na tym etapie Amazon lub jakikolwiek pdzniejszy recenzent zwykle szuka pigciu rzeczy.
Po pierwsze: teoria przypadku stabilnego
Nie trzy zmieniajgce si¢ wyjasnienia roztozone na pig¢ biletow.
Po drugie: czysta chronologia
Co wydarzyto si¢ najpierw?
Co zostato przestane?

Co zostato odrzucone?
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Ktora trasa zostala wykorzystana?

Kiedy sprawa przestata by¢ zawezana?

Po trzecie: dowod, ze rzeczywiscie korzystano ze zwyktych tras
Nie niewyraznie.

Swoiscie.

Po czwarte: konkretna prosba o pomoc

Przywrdcenie?

Uwolnienie srodkow?

Wydanie zapasow?

Korekta fatszywej relacji?

Przeglad konkretnej skargi dotyczacej praw?

Zwrot pienigdzy na okreslonej $ciezce przesyitki?

Po piate: plik wygladajacy na zachowany, a nie zaimprowizowany
Ten punkt ma w Rozdziale 37 wicksze znaczenie, niz oczekujg sprzedawcy.
Staby, zwykly apel moze po cichu zawiesc¢.

Staba eskalacja moze zaostrzy¢ rekord.

Poniewaz na tym etapie czytelnik czesto nie pyta juz:

czy sprzedawca popeinit zwyktly btad?

Czytelnik moze teraz zapytac:

czy ten plik jest wystarczajgco stabilny, wystarczajaco powazny i wystarczajaco spojny, aby
uzasadni¢ bardziej formalng trasg?

Lepsza definicja eskalacji

Przydatna definicja robocza jest nastepujgca:

Eskalacja nie polega na wysytaniu tego samego stabego pliku do wigkszej liczby osob.
Obok znajduje si¢ przydatna druga definicja:

Arbitraz nie jest postawg stanowigcg zagrozenie.

Jest to trasa umowna.

To jest sedno rozdziatu.

Sprzedawca, ktory pisze:

,Podejme kroki prawne, jesli natychmiast nie przywrdcisz mnie do pracy”

zwykle nie eskalowal niczego w sposob inteligentny.
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Sprzedawca, ktory zamiast tego: - zachowuje pelng histori¢ powiadomien - mapuje doktadne
juz wykorzystane trasy - identyfikuje aktywna blokade¢ - okresla ilosciowo oczekiwang ulge -
sprawdza obowigzujaca umowe i rynek - decyduje, czy nadal istnieje jedno powazne posuni¢cie
wewngetrzne

obecnie pracuje nad prawdziwg trasg.
Poréwnanie tras

Trasa

Najlepiej stosowaé, gdy

Staby przypadek uzycia

Zwykle zgloszenie wewngtrzne

Problem jest nadal mozliwy do zdiagnozowania i istnieje nowy dowod lub lepsze
dopasowanie

Sprzedawca jest tylko zmgczony, a nie faktycznie na progu
Eskalacja wewnetrzna

Istnieje jeden powazny plik wewnetrzny, problem jest stabilny, a zwykta droga nie zaweza
juz pytania

Sprzedawca tylko wzmacnia t¢ samg odrzucong teori¢
Zewnetrzna droga sktadania skarg / praw
Wiasciciel marki, wlasciciel praw lub strona trzecia jest czescig waskiego gardta

Sprzedawca ignoruje stabo$¢ rekordow po stronie Amazona i kldci si¢ wylacznie ze
sktadajacym skarge

Analiza prawna

Kontrakty, fundusze, zapasy, prawa lub narazenie na falszywe powigzania sg teraz
wystarczajaco konkretne, aby mie¢ znaczenie

Uzywa si¢ tonu prawnika, aby zrekompensowac zlg diagnoze
Arbitraz

Porozumienie rzadzace sprawia, ze jest to droga biezgcego sporu, wewngtrzne ozywienie
gospodarcze ustalo, a ulga jest konkretna

Jest uzywany jako blef, pierwsza deska ratunku lub substytut zachowania rekordow
Najczestsze powody, dla ktorych sprawy trafiajg do tego rozdzialu

1. Petla wewnetrzna nie zaweza juz problemu

Jest to jeden z najczystszych sygnatow progowych.

Amazon nie zadaje juz mniejszych pytan.

Powtarza ten sam akceptowalny jezyk sktadania wnioskow.
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Lub utrzymuje te¢ sama lini¢ przez kilka rund, nie generujac nowego zapytania na zywo.
Nie oznacza to automatycznie arbitrazu.

Czesto jednak oznacza to, ze sprawa przestata by¢ wylacznie problemem z rozdziatu 35.
2. Plaskorzezba jest teraz betonowa

Rozdziat staje si¢ tatwiejszy, gdy relief przestaje by¢ abstrakcyjny.

Sprzedawca nie méwi juz:

prosz¢ o ponowne zapoznanie si¢ Z moja sprawa

Sprzedawca mowi teraz: - zwolnij srodki - popraw falszywa relacje - przywroc dostep po
udokumentowanym kompromisie - rozwigz spor dotyczacy przesyiki/inwentarza - zajmij si¢
skarga dotyczacg praw, ktora blokuje przywrocenie

Betonowa rzezba terenu zmienia logike trasy.
Niejasna niesprawiedliwos¢ nie.
3. Strona trzecia kontroluje teraz cze$¢ wyniku

Niektore sprawy przestaja mie¢ charakter wytacznie wewnetrzny, poniewaz druga strona
liczy si¢ zbyt mocno.

Moze to by¢: - wilasciciel praw, ktoéry nie wycofa si¢, - skarzacy, ktorego stanowisko
powoduje blokade, - historia powigzania ze wspolng agencja lub wspdlng skrzynka pocztowa,
ktéra wymaga deklaracji osob trzecich, - tancuch kont, w ktorych doszto do wtamania, ktory
teraz wymaga dowodu z zewnatrz, - przewoznik lub tancuch dostaw objety sporem dotyczacym
zwrotu kosztow lub utraty zapasow.

W tym momencie analiza prawna moze okazac¢ si¢ istotna nie dlatego, ze sprzedawca chce
brzmie¢ mocniej, ale dlatego, ze akta obecnie czesciowo wykraczajg poza zwyklg logike pulpitu
nawigacyjnego.

4. Sprawa dotyczy teraz pieniedzy, zapasow lub ekspozycji kontraktowe;j

Trwala lekcja jest z tego taka, ze gdy sprawa dotyczy wstrzymania Srodkdw, utraty zapasow
lub przediuzajace;j si¢ blokady, ktora nie odpowiada juz na zwykte zgtoszenia, sprzedawca musi
przejs¢ od ogoélnych odwolan do chronologii, iloSciowego narazenia i1 analizy trasy. Dwa
praktyczne nawyki nadal maja znaczenie: dyscyplina kosztéw 1 korzy$ci oraz spdjny
harmonogram.

5. Sprzedawca wkrotce pomyli zto$¢ ze strategia
To tez jest prawdziwy prog.

Wielu sprzedawcow dociera do rozdzialu 37 emocjonalnie, zanim dotrze do niego
analitycznie.

Czuja:
to jest niesprawiedliwe

dlatego musimy eskalowac
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Ta logika jest zrozumiata.

Nadal jest stabo.

Nieuczciwo$¢ nie jest droga.

Zachowany zapis jest trasa.

Spér ilosciowy jest droga.

Mechanizm umowny jest trasg.

Co zachowac przed jakakolwiek zaawansowang trasa

W rozdziale 37 konserwacja nie jest juz mitym nawykiem.

To jest plik.

Warstwa rekordu

Dlaczego to ma znaczenie

Najwczesniejsze szczegotowe powiadomienie

Sprawa czesto staje si¢ nieczytelna, jesli przetrwa tylko ostateczne opakowanie
Pelna historia tras

Pokazuje, co zostato wystane, gdzie i w jakiej kolejnosci

Wszystkie wczesniejsze zgloszenia i zataczniki

P&zniejsze trasy czgsto prowadza na to, co jest juz zapisane

Zrzuty ekranu panelu i banera

Historia na poziomie powierzchni moze z czasem znikna¢ lub sptaszczy¢ si¢
Identyfikatory spraw, identyfikatory referencyjne, identyfikatory marketplace
Na tym etapie cigglo$¢ trasy ma wigksze znaczenie

Lista ASIN / zestaw zamdwien / historia metryk

Utrzymuje spor konkretny, a nie emocjonalny

Wyciagi ze srodkow / historia sptat / historia rezerw

Niezbedne, gdy ulga ma charakter finansowy

Identyfikatory przesytek / POD / historia uzgadniania zapasow

Niezbedne, gdy ulga polega na zapasach lub na zwrocie kosztow
Chronologia dostepu/historia czyszczenia zabezpieczen

Niezbg¢dny w przypadkach zhakowanych kont 1 relacji hybrydowych
Korespondencja wilasciciela praw lub osoby sktadajacej skarge

Ma znaczenie, gdy ruch kontrolujg strony zewnetrzne
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Obowigzujaca wersja umowy i kontekst rynku
Trasa kontraktu zalezy od tego, ktora umowa faktycznie obowigzuje

Ten ostatni rzgd ma teraz wigksze znaczenie niz w starszej kulturze sprzedawcéw. Amazon
ogtlosit aktualizacje BSA dla Stanow Zjednoczonych/Kanady/MX, ktore obowigzuja od 4 marca
2026 r., w tym nowa sekcje 20 dotyczaca uprawnien arbitra, stwierdzajac jednoczesnie, ze
nowa sekcja zachowuje istniejacy jezyk wigzacego arbitrazu i zrzeczenie si¢ prawa do pozwu
zbiorowego. Oznacza to, ze wersja umowy nie stanowi szumu tla, gdy droga sporu stanie si¢
formalna. (Centrum sprzedawcow Amazon)

W poprzednich rozdzialach wyksztalcil si¢ juz ten nawyk: zdyscyplinowani sprzedawcy
przechowuja histori¢ ogloszen, wczesniejsze zgloszenia, szczeg6ly trasy i oryginalne zapisy,
poniewaz pdzniejsze odzyskanie czgsto opiera si¢ w rOwnym stopniu na chronologii, jak na
argumentach.

Akta sprawy: kiedy wstrzymanie srodkow przestato by¢ problemem POA
Reprezentatywny wzor trasy zaawansowanej wyglada nastepujaco.
Sprzedawca zostaje dezaktywowany po egzekwowaniu prawa na poziomie konta.
Wysytanych jest kilka zgltoszen wewnetrznych.

Odpowiedzi przestajg zawezaé problem.

Fundusze pozostajg wstrzymane.

Nie pojawia si¢ zadne nowe przydatne pytanie.

To jest staby odczyt:

Amazon nas ignoruje, wiec musimy ostrzej grozi¢

Mocniejsze czytanie wyglada inacze;j.

Sprawa podzielita si¢ teraz na dwie warstwy:

po pierwsze, co wydarzylo si¢ na pierwotnym pasie kontrolnym

po drugie, jakiej konkretnej pomocy finansowej obecnie oczekuje si¢
Dlatego silniejszy pakiet tras nie zaczyna si¢ od gniewu.

Zaczyna si¢ od: - najwczesniejszego konkretnego powiadomienia - przejrzystej chronologii
wszystkich zgloszen - doktadnej kwoty lub kategorii srodkéw bedacych przedmiotem sporu -
historii juz wykorzystanej trasy - konkretnego zado§¢uczynienia, o ktore si¢ ubiegasz w chwili
obecnej - obowigzujacego rynku i umowy - wszelkich powigzanych faktow, ktére maja
znaczenie, takich jak problemy z metoda pobierania optat, historia rezerw lub status
potaczonego konta

Dopiero wtedy zaawansowana analiza tras ma sens.
Oto prawdziwa lekcja plyngca z tej sprawy.

Wstrzymanie srodkéw staje si¢ problemem zaawansowanym dopiero wtedy, gdy przestaje
by¢ zwyktym problemem zwigzanym z powiadomieniem i odpowiedzig.
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Hierarchia dowodow

Mocne dowody — pelna historia powiadomien — jedna stabilna chronologia — wszystkie
wczesniejsze zgloszenia zachowane w kolejnosci — konkretny wniosek o pomoc — okreslone
ilosciowo ryzyko: fundusze, zapasy, kwota roszczenia lub okre§lone Zzadanie przywrocenia do
stanu poprzedniego — mapa trasy pokazujaca, co zostalo juz wyprébowane — kontekst
rynkowy i kontraktowy — dowodd potwierdzajacy specyficzny dla problemu: historia wysy#ki,
korespondencja ze skarga, chronologia dostepu, dokumentacja praw lub o$wiadczenia
dotyczace rezerwy

Stabe dowody — ogolne twierdzenia, ze Amazon jest nieuczciwy — powtarzajace si¢ POA z
kosmetycznymi zmianami — nieposortowane zrzuty zalacznikow — zrzuty ekranu bez
chronologii — jezyk prawniczy skopiowany z innego miejsca — niejasne twierdzenia o
wstrzymaniu pieniedzy bez czystej mapy kwot

Podejrzane dowody — zmiana teorii w zaleznos$ci od trasy — zrekonstruowane ramy czasowe,
ktére nie odpowiadaja wczesniejszym zgloszeniom - wybidrcze cytowanie starych
zawiadomien przy ukrywaniu sprzecznych pozniejszych krokow — czeSciowe fundusze lub
dowody wysytki przedstawione jako pelna historia sprawy — zagrozenia prawne oparte na
niestabilnych faktach

Nieistotne dowody — historia zalozyciela — obietnice dotyczace obstugi klienta w sporze
dotyczagcym umowy — pakiety dostawcow w sprawie o falszywe powigzania — ogdlne
przemowienia moralne — artykuty, wpisy na blogach lub ogolne zrzuty ekranu niezwigzane z
zadana ulgg na zycie

Zasada jest prosta.

Do rozdziatu 37 plik musi wyglada¢ na zachowany i tatwy w nawigacji, a nie tylko namigtny.
Jakie stabe eskalacje sg btgdne

Stabe eskalacje sg powtarzalne.

Myla ruch z postgpem.

Wysylaja ten sam staby plik przez nowe drzwi.

Groza, zanim zachowaja.

Argumentujg o uczciwosci, zanim okresla ilosciowo ulge.

Mieszaja pi¢¢ zagadnien w jedna niespdjng historie.

Eskaluja sprawe, w ktorej pozostat jeszcze jeden czysty ruch wewngtrzny.
Popetniajg tez jeden glebszy blad:

traktujg arbitraz tak, jakby wspominali o nim jako o dzwigni

Zwykle tak nie jest.

Trasa jest tak silna, jak rekord, ktory na nig wszedt.

Kolejna powtarzajaca si¢ awaria jest rownie kosztowna:
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zapominaja, ze rozdziat 37 nie zast¢puje rozdziatu 35

Jesli sprawa nadal wymaga lepszej diagnozy, lepszego dowodu lub czystszego drugiego
ruchu, wowczas eskalacja jest czesto po prostu glosniejszg wersja tej samej stabosci.

Co zrobi¢ w pierwszej kolejnosci, gdy petla wewngtrzna przestanie si¢ poruszac
Pierwsze 24 godziny 1 Zachowaj cale akta sprawy

Historia powiadomien, stan panelu, wcze$niejsze przestania, historia tras, identyfikatory
spraw 1 wszystkie istotne zataczniki. 2 Zamroz sprzeczno$¢

Nie pozwol trzem osobom przesytac trzech teorii trzema drogami. 3 Zdefiniuj relief na zywo
Przywrdcenie?

Uwolnienie srodkow?

Wydanie zapasow?

Korekta fatszywej relac;ji?

Rozstrzygniecie skargi strony trzeciej? 4 Zdecyduj, czy rzeczywiscie jest to sprawa z
rozdziatu 37

Albo czy akta nadal dotycza tylko sprawy z rozdzialu 35, w ktorej wystepuje zta
niecierpliwos¢.

Nastepne 72 godziny 1 Stworz jedng chronologie

Co wydarzyto si¢ najpierw?

Co zostalo wystane?

Co si¢ nie udato?

Kiedy problem przestat si¢ zaweza¢? 2. Sklasyfikuj problem zwigzany z trasg
Eskalacja wewnetrzna?

Zewnetrzne waskie gardio sktadajacego skarge?

Umowa / fundusze / spor dotyczacy zapasow?

Sprawa dotyczaca dostgpu opartego na kompromisach? 3 Oceni¢ narazenie

Pieniadze, zapasy, numery ASIN, zestaw zamowien, przerwa w dzialalnosci lub bardziej
ograniczony spor. 4 Sprawdz umowe regulujaca 1 rynek

Nie zaktadaj, ze jedna trasa pasuje do kazdego sklepu i kazdej wersji umowy.
Pierwsze 7 dni 1 Podejmij jedng decyzje dotyczaca trasy
Nie pig€. 2 Zbuduj jeden pakiet tras

Chronologia, zachowane zapisy, poszukiwana ulga, historia trasy i dowod dotyczacy
konkretnego problemu. 3 Zatrzymaj legalny teatr

Zadnych blefow.
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Zadnych pustych grozb.
Zadnych przypadkowych cytatow. 4 Stosuj proporcjonalnosé

Jesli wartos¢ jest niewielka, a zwykta trasa nadal dziala, prawdopodobnie nie jest to sprawa
na etapie arbitrazu. Jedna praktyczna zasada nadal obowigzuje: liczy si¢ analiza kosztow i
korzysci.

Drzewo decyzyjne tras
Zwykle pomaga proste drzewo decyzyjne.

Czy trasa wewngtrzna zadata ostatnio nowe, konkretne pytanie? - Jesli tak — jest to
zazwyczaj nadal sprawa z rozdziatu 35. - Jesli nie — kontynuu;.

Czy funkcja blokowania transmisji na zywo wynika glownie z praw osob trzecich, czy jest to
kwestia osoby sktadajacej skarge? - Jesli tak — rozstrzygniecie strony sktadajacej skarge lub
analiza prawna moga mie¢ znaczenie przed arbitrazem. - Jesli nie — kontynuuj.

Czy ulga jest teraz konkretna i wymierna? - Jesli nie — plik jest nadal zbyt emocjonalny lub
zbyt wczesny. - Jesli tak — kontynuuj.

Czy dokumentacja jest wystarczajaco zachowana, aby przetrwa¢ formalng kontrolg? - Jesli
nie — najpierw zachowaj, eskaluj pdznie;j. - Jesli tak — kontynuu;.

Czy umowa regulujaca faktycznie kieruje spor do arbitrazu lub innej formalnej §ciezki? -
Jesli tak — analiza arbitrazowa staje si¢ realna. - Jesli nie lub jest niejasne — przed postawa
nastgpuje przeglad umowy.

Taka jest logika catego rozdziatu.

Nie:

Czy jestesmy wystarczajaco zli?

Ale:

Czy sprawa przekroczyta rzeczywisty prog trasy?
Lista kontrolna diagnostyczna

Dziesie¢ pytan przed eskalacja 1. Czy wyczerpalem zwykla droge wewnetrzng w sposob
inteligentny, a nie tylko wielokrotnie? 2 Czy wiem doktadnie, jakiej ulgi teraz szukam? 3 Czy
chronologia jest wystarczajaco przejrzysta, aby osoba trzecia mogla ja zrozumie¢? 4 Czy
zachowatem wszystkie wczesniejsze zgloszenia i powiadomienia? 5 Czy to naprawdg jest
problem z trasg, czy nadal jest to problem diagnostyczny? 6 Czy eskaluje jedng stabilng teorie,
czy kilka sprzecznych? 7 Czy strona trzecia skladajaca skarge lub wtasciciel praw ma kontrole
nad czescig wyniku? 8 Czy teraz sa dostgpne prawdziwe pienigdze, zapasy lub kontrakty? 9 Czy
wiem, ktéra umowa i ktory rynek faktycznie reguluja droge sporu? 10 Czy traktuje arbitraz jako
sposob na pobicie rekordu, a nie jako grozbe?

Jesli te dziesie¢ odpowiedzi nie jest jednoznaczne, eskalacja prawdopodobnie nie jest
gotowa.

Czesto zadawane pytania
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Czy pierwsza odmowa oznacza, ze powinienem natychmiast przejs$¢ na legalng drogg?

Zwykle nie. Zwykle jest to problem z rozdzialu 35, a nie z rozdziatu 37. Granica ma
znaczenie.

Jaki jest najczystszy znak, ze sprawa wkroczyta na terytorium rozdziatu 37?

Wewnetrzna petla nie zaweza juz problemu, relief jest konkretny, a zapis jest zachowany na
tyle dobrze, ze wybor trasy ma teraz wigksze znaczenie niz przepisywanie na poziomie zdania.

Czy arbitraz jest czyms$, o czym powinienem wspomnie¢ w odwotaniu jako nacisk?

Zwykle nie. Arbitraz to droga, a nie blef. Uzywanie go jako postawy zagrozenia zwykle
ostabia zapis.

Czy nadal mogg zwroci¢ si¢ do sadu?

Zalezy to od obowigzujacej umowy i jurysdykcji. Wiele sporow dotyczacych sprzedawcow
Amazon jest kierowanych do arbitrazu, a nie do sadu, z ograniczonymi wyjatkami, takimi jak
kwalifikujace si¢ pozwy dotyczace drobnych roszczen lub niektore wnioski o wydanie nakazu
sadowego dotyczacego wiasnosci intelektualnej. Zawsze sprawdz umowe, ktora faktycznie
reguluje Twoj rynek, zanim wybierzesz trase.

Czy potrzebuje¢ prawnika w kazdej sprawie, ktora trafi do tego rozdziatu?

Nie w kazdym przypadku. Kiedy jednak spor dotyczy interpretacji umowy, wstrzymania
srodkow, utraty zapasow, naciskow ze strony wiascicieli praw lub bardziej formalnej drogi
arbitrazu, analiza prawna staje si¢ bardziej istotna niz w przypadku zwyktego cyklu POA.

Co zwykle liczy si¢ najbardziej przed formalng trasg?

Chronologia, zachowana historia ogloszen, iloSciowa ulga i stabilna teoria. Kiedy sprawa
stanie si¢ formalna, daty, historia tras i to, co zostalo juz wyprobowane, majg ogromne
znaczenie.
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Rozdzial 38
Po przywroceniu konta: jak nie dosta¢ kolejnego ciosu

Dlaczego przywrocenie do pracy to nie koniec sprawy

Rozdzial 37 zakonczyl si¢ momentem, w ktorym sprzedawca musiat jasno przemyslec trasy,
progi, eskalacje¢ i elementy, ktore nalezy zachowaé, gdy zwykle wewngtrzne ozywienie
gospodarcze ustanie.

Rozdzial 38 rozpoczyna si¢ po tej walce.

Konto wrdcito.

Sprzedaz moze zno6w by¢ aktywna.

Wyptaty moga ponownie ruszyc.

Niektore aukcje moga zosta¢ przywrdcone.

Sprzedawca czuje ulge.

Wtasnie wtedy zaczyna si¢ kolejne niebezpieczenstwo.
Poniewaz przywrocenie przywraca uprawnienia.

Nie kasuje pamigci wzorow.

Nie usuwa stabosci operacyjnych, ktore stworzyty sprawg.
I nie oznacza to, ze Amazon zapomnial, jak konto si¢ tam znalazto.

Ten rozdzial ma znaczenie, poniewaz sprzedawcy nadal traktujg przywrdcenie do sprzedazy
tak, jakby bylo to meta.

Zwykle tak nie jest.
Lepiej to czytac jako kontrolowany powrot do ryzyka.

Praca na zywo obejmuje dyscypling przez pierwsze 90 dni: ryzyko ponownego
egzekwowania przepisOw, higiena archiwow, czestotliwos¢ audytow dostawcow, bramki do
wystawiania list, kontrola dostepu, rytm przegladu pulpitu nawigacyjnego, monitorowanie
ryzyka funduszy 1 plan na 30/60/90 dni. Mowiac prostym jezykiem, ryzyko to to ponowne
potkniecie: drugi lub dodatkowy btad, ktory prowadzi do ponownego wyegzekwowania.

Rozdzial 6 kontra rozdziat 38
Rozdzial 6 buduje w zasadzie system operacyjny sprzedawcy.

Rozdziat 38 ma zastosowanie do tego systemu operacyjnego w ramach ryzyka
wystepujacego po przywrdceniu.

Rozdzial 6 wyjasnia, jakie powinny istnie¢ dobre kontrole.
Rozdzial 38 wyjasnia, co musi si¢ wydarzy¢ w ciggu pierwszych 90 dni po wyzdrowieniu.
Rozdzial 6 uczy dyscypliny strukturalne;.

Rozdzial 38 uczy dyscypliny przy kontrolowanym ponownym uruchomieniu.
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To rozréznienie ma znaczenie, poniewaz przywrocone konto moze nadal szybko upas¢, jesli
predkos$¢ zostanie przywrocona, zanim nastgpi kontrola.

Co mowi Amazon
Zwykle nie ma ani jednej czystej uwagi w tym rozdziale.
Amazon rzadko wysyta wiadomos$¢ o nastepujacej tresci:

zostate$ przywrocony na stanowisko, ale obecnie znajdujesz si¢ w kruchym 90-dniowym
oknie na ponowne wykonanie wyroku

Pod wzgledem operacyjnym czesto jest to wcigz prawda.

Amazon mowi to posrednio:

poprzez fakt, ze nadal istniejg te same wskazniki,

poprzez fakt, ze te same numery ASIN moga by¢ nadal poddawane przegladowi,
poprzez fakt, ze warstwy ptatnosci, podmiotow i dostepu moga nadal dryfowac,
przez to, ze drugi btad moze stwardnie¢ konto szybciej niz pierwszy.

Tutaj licza si¢ dwa sygnaty. Po pierwsze, Re-Stumble opisuje drugie lub dodatkowe bledy
prowadzace do wzmocnienia. Po drugie, istnieje Panel stanu konta, dzigki ktoremu sprzedajacy
moga monitorowa¢ dziatania, przyczyny i kolejne kroki dotyczace stanu konta, zamiast
udawac, ze sprawa si¢ zakonczyta po sprzedazy zwrotow.

Dlatego dyscyplina po przywrdceniu do pracy nie jest opcjonalna.
Platforma juz informuje sprzedawce, gdzie pojawi si¢ kolejna awaria.
Czego zwykle szuka Amazon
W praktyce Amazon po przywrdceniu testuje zwykle sze§¢ mniejszych rzeczy.
Po pierwsze: czy sprzedawca usunat ryzykowna Sciezke, czy tylko przetrwat apel?
To jest srodek ciezkos$ci catego rozdziatu.

Przywrocony sprzedawca moze nadal by¢ niebezpieczny dla konta, jesli nadal obowigzuje
ten sam dostawca, ta sama metoda wystawiania ofert, ta sama struktura dostepu, te same
zwyczaje dotyczace zapasow lub ta sama dyscyplina czasowa.

Po drugie: czy konto ma teraz nazwang wlasno$¢ operacyjng?

W rozdziale 6 jasno oméwiono juz logike kontroli i wlasnosci: wihasciciel zrodta, wlasciciel
listy, wtasciciel dostepu, wilasciciel platnosci i podmiotu, wiasciciel zwrotow i reklamacji oraz
wlasciciel incydentu. Sprawy po przywroceniu do pracy staja si¢ silniejsze, gdy te role sa
rzeczywiste, widoczne i aktywne, a nie sugerowane.

Po trzecie: czy firma moze odzyska¢ dowdd szybciej niz ostatnim razem?

Wiele kont nie zostaje trafionych dwa razy, poniewaz sprzedawca staje si¢ madrzejszy
retorycznie.
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Unikaja drugiego trafienia, poniewaz archiwum dokumentow, pamig¢ o zdarzeniach i logika
wyszukiwania sg czystsze.

Po czwarte: czy sprzedawca przebudowat bramke aukcji?

Material dotyczacy systemu operacyjnego z rozdziatu 6 jest tutaj bez ogrodek: bramka z
prawdziwym wykazem oznacza, ze firma pyta, czy produkt doktadnie pasuje do strony, jest
dozwolony na tym rynku, jest opatrzony o§wiadczeniem o prawidlowym stanie, ma prawidlowa
struktur¢ odmian i ma gotowa dokumentacje na wypadek zakwestionowania. Sprzedawcy
przywrdoceni na rynek, ktorzy pomijaja te bramke, zwykle szybko odtwarzaja te sama
ekspozycje.

Po piate: czy sprzedawca obserwuje rytm konta, a nie tylko stan konta?

Cykl operacyjny opisany wczesniej w ksigzce ma jeszcze wigksze znaczenie po
przywréceniu: codzienny przeglad stanu konta i przerw w dziataniu, cotygodniowy przeglad
probleméw na poziomie zamoOwienia 1 notowan, miesigczny przeglad spojnosci
ptatnosci/podmiotu/dostepu oraz kwartalny przeglad wyszukiwania dowodéw i luk wsrod
whascicieli procesow.

Po szoste: czy firma zarzadzajaca pienigdzmi jest powierzchnig ryzyka, a nie tylko
zdarzeniem wyptlaty?

Presja rezerwowa, zmiana metody pobierania optat, niespdjnos¢ platnosci miedzy
podmiotami i problemy z saldem na poszczegdlnych rynkach nie przestaja mie¢ znaczenia tylko
dlatego, ze konto wrocito.

Dlatego w rozdziale 38 nie chodzi tylko o ,,zachowanie ostroznosci”.
Chodzi o przeksztatcenie lekcji atrakcyjno$ci w tarcia operacyjne.
Lepsza definicja ryzyka po przywrdceniu

Przydatna definicja robocza jest nastepujaca:

Ryzyko po przywroceniu do pracy nie polega gltownie na obawie przed kolejnym
wypowiedzeniem.

Jest to szybko$¢, z jaka firma odtwarza t¢ sama ekspozycje po wznowieniu normalnej
dzialalnosci.

Dlatego tez ten rozdzial musi pozosta¢ konkretny.

Nie:

jesteSmy wdzigczni, ze wrociliSmy

Ale:

jaka kontrola istnieje obecnie, a ktorej wczesniej nie byto
Nie:

wiele si¢ nauczylismy

Ale:
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czego nie mozna teraz opublikowaé, wyslaé, przestaé ani pozosta¢ aktywnym bez
sprawdzenia

Glowne przyczyny ponownego uderzenia

1. Ulga staje si¢ amnezja operacyjna

Jest to najczestsza przyczyna opisana w tym rozdziale.
Sprzedawca odzyskuje dostep.

Wszyscy sie relaksuja.

Wraca stary rytm.

Firma zaczyna zachowywac si¢ tak, jakby sprawa dowodzita sily, zamiast eksponowaé
stabosci.

W ten sposob rozpoczyna si¢ mozliwe do uniknigcia ponowne egzekwowanie prawa.
2. Sprzedawca zbyt szybko wznawia caty katalog

Jest to jeden z najbardziej wyraznych wzorcow ponownego potknigcia.

Konto wraca.

Sprzedawca ponownie publikuje wszystko.

ASIN wysokiego ryzyka powracajg natychmiast.

Kategorie wrazliwe sg ponownie otwierane przed odbudowaniem bramy aukcji.

Stare pakiety, stare odmiany, stara logika pliku danych, stare zatozenia dotyczace warunkow,
stare §ciezki dostawcoOw — wszystko to powraca natychmiast.

To nie jest powrot do zdrowia.
To jest powtorka.
3. Higiena archiwum jest nadal staba

W rozdziale 6 ustalono juz, ze przechowywanie dokumentdéw nie jest ozdobnym zwyczajem
przestrzegania przepisOw. Jest to narzedzie przetrwania: rekordy musza by¢ latwe do
znalezienia, tatwe do dopasowania do odpowiedniego produktu lub warstwy konta oraz godne
zaufania w oryginalnej formie. Sprzedawcy po przywrdceniu do pracy, ktorzy nadal nie moga
szybko odzyska¢ faktur, §ladow wysytki, wyciggow bankowych, dokumentéw tozsamosci i
wczesniejszych zawiadomien, czesto sg o jedno zle wydarzenie od powtorzenia tej samej
paniki.

4. Pamig¢ dostawcy jest stabsza niz pamig¢ sprzedawcy

Ta pierwotna przyczyna ma znaczenie, poniewaz sprzedawcy powtarzaja:
wiemy juz, ktory dostawca byt ryzykowny

To nie wystarczy.

Firma musi przetozy¢ te pamig¢ na kontrolg:

Strona 390



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

czestotliwos¢ przegladu dostawcow,

zmiana statusu dostawcy,

kontrole jakosci dokumentow,

zatwierdzenie przed ponownym wystawieniem wrazliwych numeréw ASIN,
1 usuwanie zrodet, ktorych nie warto juz bronic.

Sprzedawca, ktory ,,pamigta” ztego dostawce, ale nadal kupuje tg samg Sciezka, nie nauczyt
si¢ niczego operacyjnie.

5. Zanik dostgpu powraca cicho

Wspomniano juz o tym w rozdziale 6, a teraz ma to jeszcze wigksze znaczenie: problemy z
dostepem zaczynaja si¢ od wygody, a pdzniej stajg si¢ egzekwowaniem. Stare agencje pozostaja
na koncie. Byli pracownicy nadal maja pewien dostep. Udostepnione skrzynki pocztowe
pozostaja aktywne. Weryfikacja dwuetapowa nalezy do niewlasciwego telefonu. Zbyt wiele
0s6b moze nadal dotkng¢ zmian w ptatnosciach.

Po przywroceniu powierzchnie te powinny by¢ mniejsze niz kiedykolwiek.

Jezeli tak nie jest, firma odbudowuje ryzyko szybciej niz przychody.

6. Zwraca dyscypling, ktora pozostaje staba

Odzyskane konto moze nadal straci¢, poniewaz stabe $ciezki zapasow pozostaja otwarte.
Zwrocone jednostki wracajg do nowego ekwipunku.

Ryzyko stanu nie jest wystarczajaco $cisle oddzielone.

Podejrzane stada nie sg poddawane kwarantannie.

Stara logika wsadowa pozostaje niewidoczna.

Kategorie wyzszego ryzyka w dalszym ciggu zbyt szybko przechodza od transakcji
przychodzacych do sprzedazy.

W ten sposob jeden odzyskany przypadek zaufania do produktu lub wydajnosci staje si¢
kolejnym.

7. Deske rozdzielczg oglada si¢ emocjonalnie, a nie rytmicznie

Sprzedawcy czesto zbyt czesto sprawdzajg Seller Central, a mimo to zle go monitoruja.
Reaguja tylko wtedy, gdy co$ wydaje si¢ dramatyczne.

Nie uzywaja powtarzalnej kadencji.

Nie rejestrujg wzorcoOw.

Nie sprawdzaja wystarczajaco wczesnie sygnatow niskiego poziomu.

Nie oddzielajg hatasu od dryfu.

AHD ma najwicksze znaczenie, gdy zostanie sprawdzone przed pojawieniem si¢ kolejnego
nagtéwka. Sprawa jest prosta: Panel stanu konta ma na celu pokazywanie podjetych dziatan,
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przyczyn 1 kolejnych krokow oraz zachegcanie sprzedawcoéw do szybkiego rozwigzywania
problemoéw, zanim przerodzg si¢ one w zaklocenia.

8. Monitorowanie ryzyka funduszy jest ignorowane, poniewaz sprzedaz zostata wznowiona
To jedna z najcichszych porazek w tym rozdziale.

Konto wrocito.

Wyptaty si¢ przesuwaja.

Sprzedawca zaktada zatem, ze warstwa finansowa jest zdrowa.

Jednak presja rezerwowa, stabo§¢ metod pobierania oplat, brak rownowagi miedzy rynkami 1
niespdjnosci w zakresie ptatnosci miedzy podmiotami mogg si¢ odbudowa¢ po cichu. Dlatego
tez zasada higieny ptatnosci zawarta w Rozdziale 6 ma znaczenie réwniez po przywroceniu:
podmiot, nazwa firmy, adres, posiadacz banku i prawda o metodzie platno$ci muszg pozostac
zsynchronizowane.

9. Firma zwigksza predkos¢ przed dodaniem zarzadzania

Wzrost po wyzdrowieniu nie zawsze jest oznaka zdrowia.

Czasami jest to sygnatl, ze firma zbyt agresywnie probuje odrobic¢ straty.
Wiecej ASINOw.

Wigcej targowisk.

Wigcej pracownikow dotykajacych konta.

Wigcej narzedzi do przeprowadzania zmian zbiorczych.

Wigcej dostawcow.

Wigcej promocji.

Wicgksza objetosc.

Jesli zarzadzanie ro$nie wolniej niz predkos¢, konto juz zmierza w strong tego samego muru.
10. Nikt nie jest wlascicielem pamigci o zdarzeniach

Jest to najglebsza przyczyna w catym rozdziale.

Sprawa jest juz jasna: powazni sprzedawcy potrzebuja dziennika incydentow, ktory bedzie
rejestrowal datg, rynek, rodzaj powiadomienia, warstwe, ktorej dotyczy problem, pdzniej
rozumiang pierwotna przyczyng, dostgpne dowody, to, co zostato ztozone, co si¢ zmienilo 1 kto
obecnie sprawuje kontrole. Bez tej pamigci firma zapomina, co jg zranilo, powtarza stabe
narracje i odtwarza ten sam btad operacyjny pod nowa etykieta.

Najwazniejsze kontrole po przywrdceniu

Krotkie poréwnanie pozwala oddzieli¢ profilaktyke symboliczng od profilaktyki
rzeczywiste;j.

Powierzchnia ryzyka

Staba reakcja sprzedawcy
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Silniejsza reakcja kontrolna
Ryzyko dostawcy
,Bedziemy bardziej ostrozni”

Przeglad zatwierdzonych dostawcoéw, wyrywkowa kontrola dokumentow, usunigcie zrodla w
razie potrzeby

Ryzyko wpisu
»Studiowalismy polityke”

Brama do prawdziwych notowan, r¢czne zatwierdzanie wrazliwych numerdéw ASIN,
kontrolowane ponowne uruchomienie

Ryzyko dostepu
»ZmieniliSmy hasto”

Nazwani uzytkownicy, najmniejsze uprawnienia, offboarding, kontrola skrzynki pocztowe;,
wlasnos$¢ dwuetapowej weryfikacji

Ryzyko archiwalne

,» Leraz przechowujemy dokumenty”

Indeksowane archiwum wedtug $ciezki, zachowanie oryginalnych plikow, test odzyskiwania
Ryzyko wydajnosci

»Bedziemy uwazniej monitorowac”

Rytm audytu na poziomie zamowienia, prawda dotyczaca personelu/obstugi, czestotliwos¢
przegladu wskaznikoéw

Ryzyko funduszy

,Konto jest ponownie aktywne”

Obserwacja rezerw, sprawdzanie metody obcigzenia, uzgadnianie poszczegolnych rynkow
Ryzyko powtdrzenia przypadku

»Wyciaggnelismy wnioski ze sprawy”

Dziennik zdarzen, przypisanie wlasciciela, struktura przegladu 30/60/90 dni

Taka jest logika catego rozdziatu.

Staby sprzedaweca stara si¢ sprawia¢ wrazenie lepszego.

Silniejszy sprzedawca wywotuje tarcia na tej samej $ciezce, ktora wczesniej zakonczyla sig¢
niepowodzeniem.

Akta sprawy: gdy sprzedawca wrocit zbyt szybko

Reprezentatywny wzor egzekwowania prawa wyglada nastepujaco.
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Sprzedawca odzyskuje konto po problemach z zaufaniem i wydajnos$cig produktu. Dostep
powraca. Firma znajduje si¢ pod presja gotdwkowa. Aby szybko odzyska¢ sily, sprzedawca
ponownie uruchamia wigkszo$¢ starego katalogu, ponownie aktywuje te same skroty
operacyjne, pozostawia niektore stare powierzchnie dostgpu na miejscu 1 zaklada, ze
wczesniejszy POA zapewnia teraz wystarczajaca ochrone.

To jest staby odczyt:

wrocili$my, wigc sprawa rozwigzana

Mocniejsze czytanie wyglada inacze;j.

Sprawa udowodnita jedynie, ze Amazon przyjat jeden pakiet naprawczy.

Nie dowiodlo to, ze system operacyjny znajdujacy si¢ pod pakietem byl teraz wystarczajaco
mocny.

Silniejsze ozywienie po przywroceniu wygladaloby na wolniejsze 1 bardziej
zdyscyplinowane: - w pierwszej kolejnosci zwracane sg tylko jednostki SKU o niskim ryzyku -
dostawcy o wyzszym ryzyku sg sprawdzani przed ponownym wystawieniem na aukcje - stara
mapa dostepu jest czyszczona przed wzrostem wolumenu - zwroty i niepewne zapasy pozostaja
segregowane - jeden wlasciciel codziennie oglada AHD 1 sygnaty na zywo - jeden wilasciciel co
tydzien $ledzi ryzyko rezerw i wyptat - pelny plik zdarzenia jest archiwizowany i mozliwy do
odzyskania - ekspansja jest zyskiem, a nie zakladaniem

To jest prawdziwa lekcja.

Niebezpieczny sprzedawca po przywrdceniu do pracy nie zawsze jest sprzedawca
lekkomy$lnym.

Czesto to zmeczony sprzedawca probuje zbyt szybko dojs¢ do normalnosci.
Hierarchia dowodow

Mocne dowody — dziennik zdarzen pokazujacy pierwotng awarig, co si¢ zmienito i kto
obecnie jest wlascicielem kontroli — lista zatwierdzonych dostawcow wraz z czgstotliwoscia
przegladow — dziennik zatwierdzen wpiséw do wykazu dla wrazliwych lub wcze$niej
dotknietych ASIN — audyt dostepu i dowdd wycofania si¢ z pracy — indeksowane archiwum
faktur, przesytek, zapisow  weryfikacji 1  wczedniejszych  powiadomien «—
codzienna/tygodniowa/miesigczna czestotliwos¢ przegladow, ktora faktycznie istnieje w
praktyce — fundusze wedlug poszczegodlnych rynkoéw i uzgadnianie ptatnosci — kontrola
zwrotow w ramach kwarantanny i ryzyka stanu w stosownych przypadkach — nazwani
wlasciciele kontroli

Stabe dowody — ,,monitorujemy doktadniej” — ogdlny jezyk ponownego szkolenia — jeden
e-mail do wszystkich rgk bez zmian w przeptywie pracy — obiecuje przejrze¢ pdzniej —
ponowne wprowadzenie pelnego katalogu bez etapowej kontroli — pami¢¢ sprzedawcy bez
pisemnego archiwum — sprawdzanie panelu kontrolnego bez kadencji 1 rejestrowania

Podejrzane dowody — ten sam ryzykowny dostawca po cichu ponownie w uzyciu — stare
agencje lub byli pracownicy wcigz w obszarach dostepu — ta sama rodzina ASIN wznowiona
bez nowej logiki zatwierdzania — nowe narzedzia masowe pozwolity na odtworzenie starych
problemoéow z katalogami — powtarzajace si¢ zmiany w warstwach ptatnosci lub jednostek bez
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stabilnego wiasciciela — plik po przywrdceniu, ktory wydaje si¢ ostrozny, podczas gdy biezaca
sciezka operacyjna pozostaje niezmieniona

Nieistotne dowody — sam stary tekst odwotania — dlugie stwierdzenia na temat tego, jak
stresujace byto zawieszenie — ogodlna historia firmy — ozdobne wysypiska zasad — niepowigzane
faktury lub zrzuty ekranu — retrospektywny jezyk moralnosci, ktory nie dowodzi niczego na
temat obecnego systemu operacyjnego

Zasada jest prosta.

Po przywroceniu do pracy najsilniejszym dowodem nie sg wyrzuty sumienia.

To kontrola na zywo.

Jakie stabe zachowanie po przywroceniu do pracy staje si¢ niewtasciwe

Stabe zachowanie po przywroceniu do pracy charakteryzuje si¢ duza powtarzalnoscia.
Przywrocenie do pracy traktuje jako rozgrzeszenie.

Otwiera ponownie pelny katalog.

Zapomina o doktadnej przyczynie.

Zachowuje te samg Sciezke zrodlowa.

Utrzymuje ten sam batagan w dostepie.

Nadal wyswietla wrazliwe oferty, stosujac stabg logike zatwierdzania.

Powoduje to, ze zwrdcone i niepewne zapasy sg zbyt blisko zapasow zbywalnych.
Monitoruje deske rozdzielcza reaktywnie, a nie rytmicznie.

Zaktada, ze problemy finansowe si¢ skonczyly, poniewaz wyptaty zostaty wznowione.
Popeinia takze jeden glebszy blad:

zachowuje starg sprawe tylko w pamigci

W ten sposob mozliwa staje si¢ ponowna egzekucja.

Poniewaz ta sama firma, ktora kiedy$ nie byla w stanie wystarczajaco szybko uzyskaé
dowodow, nie potrafita wystarczajaco jasno wyjasni¢ prawdziwego mechanizmu lub nie
potrafita wystarczajgco $cisle wyodrebni¢ ryzykownej Sciezki, teraz probuje ponownie dziata¢ z
normalng szybkoscia.

Nie jest to termin zapadalno$ci po przywroceniu.
To jest odroczone powtorzenie.

Co zrobi¢ najpierw po przywrdceniu konta
Pierwsze 24 godziny 1 Zachowaj zapis koncowy

Zapisz wiadomo$¢ o przywrdceniu, ostateczny stan powiadomienia, histori¢ ASIN, ktorej
dotyczy problem, tre$¢ faktycznie przestang oraz obiecane lub wprowadzone zmiany. 2
Zablokuj niepotrzebne rozszerzenie
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Nie traktuj odzyskanego dostepu jako pozwolenia na natychmiastowe ponowne otwarcie
kazdego SKU, kategorii lub przeptywu pracy. 3 Dokladnie zmapuj pierwotng awarig

Co trafito na konto?
Sciezka dostawcy?
Brama wpisu?
Powierzchnia dostepu?
Mechanizm metryczny?
Dokument zaufania?

Nie uzywaj wylacznie szerokiej etykiety. Uzyj rzeczywistego mechanizmu. 4 Natychmiast
przypisz wlascicieli

Wiasciciel zrodta, wiasciciel wpisu, wilasciciel dostepu, wiasciciel platnosci/podmiotu,
wlasciciel zwrotow/skargi, witasciciel incydentu. Ta mapa kontroli musi zacza¢ dziata¢ po
przywréceniu.

5. Sprawdz $rodki 1 prawdg o ptatnosciach

Upewnij si¢, ze przypisania banku, karty, podmiotu, wyplaty, rezerwy i1 rynku nadal sg ze
sobg spdjne.

Pierwsze 7 dni 1 Odbuduj archiwum

Indeksuj dane dotyczace tozsamosci, danych bankowych, dostawcow, przesylek, skarg,
powiadomien i zapisow przed zlozeniem, dzigki czemu ich odnalezienie bgdzie tatwe, a
oryginaly pozostang nienaruszone. 2 Wznawiaj tylko to, co jest mozliwe do obrony

Zacznij od jednostek SKU niskiego ryzyka i stabilnych przeptywow pracy. Wrazliwe numery
ASIN, stabi dostawcy, skomplikowane odmiany 1 znane kategorie probleméw powinny
poczekac. 3 Kontroluj powierzchnie dostgpu

Usun starych uzytkownikow, agencje, dodatkowe $ciezki dostepu, niekontrolowane
urzadzenia 1 przestarzala logike odzyskiwania. Dobra kontrola dostgpu jest celowo nudna. 4
Ustaw codzienny rytm deski rozdzielcze;j

Przeglad AHD powinien by¢ teraz rutynowy, a nie emocjonalny. Chodzi o to, aby zobaczy¢
mate sygnaly, zanim si¢ stwardniejg. 5 Zarejestruj sprawe prawidlowo

Firma, ktora nie jest w stanie w sposob czysty powtorzy¢ swojego ostatniego egzekwowania
prawa, jest juz narazona na kolejne.

Dyscyplina 30/60/90 dni

Pierwsze 30 dni: kontrolowany zwrot

Pierwszy miesigc nie stuzy udowadnianiu pewnosci siebie.
Stuzy do udowodnienia tarcia.

Konto powinno wykazywaé: - codzienny przeglad AHD - ograniczony zakres katalogu -
rgczne zatwierdzanie wrazliwych wykazow - wyrywkowe kontrole dostawcow przed

Strona 396



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

ponownym wprowadzeniem na rynek - segregowane zwroty i niepewne zapasy - cotygodniowy
przeglad finansowy na rdéznych rynkach - zerowy swobodny dostgp do informacji -
natychmiastowe rejestrowanie wszelkich ostrzezen, skarg lub sygnatow dryfowania

Sprzedawca powinien co tydzien zadawac jedno trudne pytanie:

Gdyby to samo powiadomienie dotarlo ponownie jutro, czy plik bylby juz lepszy niz
ostatnim razem?

Jesli odpowiedzZ brzmi nie, system jest nadal za staby na rozbudowg.

Pierwsze 60 dni: kontrola odzyskiwania

Drugi miesigc to okres, w ktorym sprzedawcy zwykle zbyt wczesnie odpoczywaja.
Nie.

To odpowiedni moment, aby sprawdzié, czy nowe sterowanie jest realne.
Uruchom test pobierania:

Czy firma moze wystarczajaco szybko znalez¢ fakture, plik przesytki, dowdd tozsamosci,
histori¢ dostepu i histori¢ wczesniejszych powiadomien?

Uruchom test zrodta:

Ktorzy dostawcy sg nadal stabi, starzy, czgsciowi lub nieudokumentowani?
Uruchom test dostepu:

Kto nadal ma dostep i dlaczego?

Uruchom test bramki listowania:

Ktore produkty nadal zbyt tatwo wchodza w zycie?

Przeprowadz test ryzyka funduszy:

Czy warstwy rezerwy, wyplaty, karty, banku i podmiotu sg nadal dopasowane?

Kontrola, ktora dziala tylko wtedy, gdy zatozyciel o tym pami¢ta, nie jest jeszcze silng
kontrolg.

Pierwsze 90 dni: zdobadz normalnos¢
Trzeci miesigc to czas, w ktérym firma moze zacza¢ zachowywac si¢ bardziej normalnie.
Ale tylko jesli wezesniejsze audyty przeszty pomysinie.

Do 90. dnia sprzedawca powinien by¢ w stanie wykazaé: - stabilng mape wiasciciela -
uzyteczne archiwum - prawdziwa bramke do aukcji - prawdziwy rytm przegladu dostawcy -
model czystego dostepu - powtarzalny przeglad AHD i metryk - spdjnos¢ ptatnosci/podmiotu -
pami¢¢ incydentow wystarczajaco silna, aby w razie potrzeby przypadek mogt zosta¢ szybko
zrekonstruowany

To wtedy ekspansja znoOw zaczyna stac si¢ inteligentna.

Nie dlatego, ze 90 dni jest magiczne.
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Bo trzy miesigce to wystarczajaco dtugo, zeby data o sobie zna¢ staba kontrola.

Test porownawczy po przywrdoceniu

Zwykle pomaga prosty test wewnetrzny:

Pytanie

Staba odpowiedz

Mocniejsza odpowiedz

Dlaczego zostali$my trafieni?

,,Amazon zle nas zrozumial”

,Oto doktadny mechanizm, ktory stworzyt sprawe”

Co si¢ zmienito?

»lrenowali§my druzyne”

»ZmieniliSmy przeptyw pracy, wiasciciela i logike zatwierdzania”
Czy mozemy to szybko udowodnic¢?

»Wiemy, gdzie si¢ znajdujg”

,»Archiwum jest indeksowane, a pobieranie testowane”
Czy ta sama $ciezka moze zosta¢ ponownie otwarta?
»Prawdopodobnie nie”

»Ryzykowna §ciezka teraz najpierw uderza w bramke kontrolng”
Czy wrdcilismy do normalnosci?

,»Lak, natychmiast”

,INormalnos¢ jest inscenizowana i na nig zapracowana”
To caly rozdzial w miniaturze.

Lista kontrolna diagnostyczna

Dziesi¢¢ pytan, zanim uznasz spraw¢ za ,,zamknieta” 1 Czy znam doktadny mechanizm,

ktéry spowodowal pierwotne wykonanie? 2 Czy usunagtem ryzykowna S$ciezke, czy tylko
odzyskatem dostep? 3 Czy moge odzyska¢ kluczowy dowod szybciej niz ostatnim razem? 4
Czy istnieje jeden wyznaczony wtlasciciel zrodta, wykazu, dostgpu, platnosci/podmiotu,
zwrotow 1 incydentow? 5 Czy stabi dostawcy, stabe ASIN lub stabe kategorie nadal istniejg? 6
Czy calkowicie usunigto stare agencje, stary personel lub przestarzate Sciezki dostgpu? 7 Czy
AHD ocenia si¢ pod katem rytmu, a nie paniki? 8 Czy warstwy rezerwy, wyplaty, karty, banku i
podmiotu sa obserwowane jako jeden system? 9 Czy zainscenizowalem wznowienie
dzialalnosci, czy tez od razu otworzylem catkowicie starg dziatalnos¢? 10 Gdyby to samo
zawiadomienie dotarlo jutro, czy akta sprawy bylyby juz lepsze?

Jesli te dziesie¢ odpowiedzi nie jest jednoznaczne, konto tak naprawde nie jest ,,zwrocone”.
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Jest tylko ponownie aktywny.

Czesto zadawane pytania
Czy przywrocenie oznacza, ze Amazon ponownie zaufa kontu?

Nie w zadnym sensie petnym i trwatym. Oznacza to, ze konto moze kontynuowac sprzedaz.
Dyscyplina operacyjna musi si¢ jeszcze sprawdzic.

Co to jest ,,ponowne potknigcie”?

Mowiagc wprost, jest to drugi lub dodatkowy btad, ktory moze prowadzi¢ do ponownego
wyegzekwowania prawa. To jest dokladnie ten schemat, ktéremu Rozdziat 38 stara si¢
zapobiec.

Czy moge natychmiast ponownie uruchomi¢ caly katalog?

Zwykle jest to slabe zachowanie po przywrdceniu. Bezpieczniejsze odzyskiwanie jest
etapowe, a nie catkowite.

Jak czesto nalezy sprawdza¢ stan konta?

Weczesnie po przywroceniu rytm dnia jest lepszy niz sporadyczne sprawdzanie. Logika jest
prosta: AHD ma na celu pokazanie dziatan, przyczyn i kolejnych krokow w zakresie
egzekwowania prawa na poziomie konta i aukcji, a takze kolejnych krokéw, dzieki czemu
sprzedawcy moga szybko rozwigza¢ problemy, zanim przerodza si¢ one w zaktocenia.

Czy potrzebuje nowych dostawcow, jesli stary dostawca nie zostal wyraznie zakazany?

Nie automatycznie. Jesli jednak $ciezka zrédta byta czgscig prawdziwego mechanizmu, ktory
spowodowat sprawe, dyscyplina po przywréceniu zwykle wymaga dokladniejszej oceny
dostawcy lub usuniecia zrodla.

Kiedy konto znow stanie si¢ ,,normalne”?

Nie w konkretnym dniu. Na normalno$¢ mozna sobie pozwoli¢, gdy firma moze dziala¢
szybko, bez odtwarzania tej samej $ciezki ryzyka.

Most do zalacznikow

Rozdzialy koncza si¢ dyscypling operacyjng; dodatki zmieniajg t¢ dyscypling w narzg¢dzia
pracy. Ponizsze informacje maja pomdc czytelnikowi szybciej klasyfikowac, tworzy¢ czystsze
pakiety i ponownie wykorzystywaé logike ksigzki pod presjag czasu.

Dodatki
Aneksy
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Aneksy
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Aneks A

Glosariusz i terminy Amazon prostym jezykiem

Ten glosariusz jest skierowany do sprzedawcow. Zachowuje tylko terminy, ktore pomagaja
czytelnikowi szybciej sklasyfikowac sprawe, stworzy¢ czystszy plik 1 unikng¢ mylenia jezyka
Amazon z pierwotng przyczyna.

AHD — Panel stanu konta

Gltowna powierzchnia Seller Central, na ktoérej Amazon pokazuje dziatania egzekwujace na
poziomie konta 1 aukcji, przyczyny i kolejne kroki.

AHS — pomoc techniczna dotyczaca stanu konta

Sciezka wsparcia sprzedawcy, z ktorej Amazon moze skorzysta¢ w niektorych sytuacjach
zwigzanych z wydajnoscia lub na etapie ostrzezenia przed pelnym egzekwowaniem.

Droga apelacyjna

Doktadne miejsce, w ktorym Amazon spodziewa si¢ nastepnego ruchu: odpowiedz na e-mail,
powiadomienia o wydajno$ci, stan konta, przeptyw platnosci lub bezposrednia skrzynka
pocztowa.

ASIN

Standardowy numer identyfikacyjny Amazona. Podstawowy identyfikator produktu, ktorego
Amazon uzywa w przypadku aukcji.

AVD — weryfikacja wieku przy dostawie

Wymdg kontroli dostaw niektorych produktow z ograniczeniami wiekowymi na okreslonych
rynkach.

Rzeczywisty wiasciciel

Prawdziwa osoba lub osoby, ktore sg wlascicielami firmy powiazanej z kontem sprzedawcy
lub ja kontroluja.

BSA - Umowa dotyczaca rozwigzan biznesowych
Umowa regulujaca stosunki sprzedawcy z Amazon.

Akta sprawy

.....

kontrolnych zastosowanych do udzielenia odpowiedzi na sprawg.
Naktadanie warstw obudowy

Sytuacja, w ktoérej jednoczesnie aktywny jest wiecej niz jeden pas, na przyktad wydanie
srodkéw obok bloku weryfikacyjnego.

Metoda fadowania
Karta Amazon pobiera oplaty i rozliczenia z kontem. R6zni si¢ od metody depozytu.

Kompromisowa chronologia
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Datowana sekwencja zdarzen zwigzanych z wlamaniem na konto: podejrzany dostep, utrata
kontroli, czyszczenie 1 pdzniejszy stan konta.

Wiasciciel kontroli

Osoba lub rola odpowiedzialna za jeden obszar ryzyka, taki jak pozyskiwanie, wykazy,
dostep, ptatnosci, zwroty lub pamig¢ o incydentach.

Notatka z oktadki
Krotka notatka wyjasniajaca, co jest dotagczone i dlaczego, bez stania si¢ pelnym POA.
Tarcie transgraniczne

Niedopasowanie mi¢dzy rynkami, jezykami, kategoriami prawnymi lub strukturami ptatnosci
utrudnia weryfikacje¢ lub obron¢ prawdziwego biznesu.

Typ terminu

Rodzaj zegara, z ktorego korzysta Amazon: termin dzialania, termin sktadania wnioskow lub
termin konsekwencji.

Metoda wptlaty
Konto bankowe, na ktére Amazon wysyta wyptaty. R6zni si¢ od metody tadowania.
Sprawa informujgca o ujawnieniu informacji

Przypadek, w ktorym ujawnienie faktow jest wazniejsze niz dopracowany jezyk, np.
manipulacja recenzjg lub niektore scenariusze naduzyc.

Etui na dokumenty

Przypadek, w ktérym najwiekszy ciezar dzwigaja dokumenty, a pismo gléwnie je wyjasnia.
Hierarchia dowodow

Rozréznienie miedzy dowodem mocnym, stabym, podejrzanym i nieistotnym.

Indeks dowodow

Krotka lista, ktéra méwi Amazonowi, co ma udowadnia¢ kazdy zalgcznik.

Sprawa doktadnego dopasowania

Przypadek weryfikacji, w ktorym pola konta i dokumenty musza by¢ bardzo $cisle
dopasowane, bez zgadywania.

FBA — realizowane przez Amazon

Amazon przechowuje i wysyla zapasy sprzedawcy.

FBM / MFN - Spetnione przez Sprzedawce / Sie¢ spelniong przez Sprzedawce
Sprzedawca wysyla zamowienia bezposrednio.

Ogo6lne powiadomienie o blokowaniu

Powiadomienie w opakowaniu, ktore czesto ukrywa starszy, nierozwigzany problem, zamiast
podawac prawdziwg przyczyng.
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Przeniesienie konta zhakowanego

P&zniejszy problem z egzekwowaniem prawa spowodowany wczesniejszym zdarzeniem
kompromisowym, czesto spotykany w przypadkach hybrydowych kont powigzanych.

Werytikacja tozsamosci / KYC

Sciezka weryfikacyjna, na ktérej Amazon sprawdza, czy osoba, firma, wtasnos¢ i tancuch
ptatnosci sg ze sobg powigzane.

Dziennik zdarzen

Wewnetrzny rejestr  powiadomien, harmonogramow, dowodéw, zgloszen, pozniej
rozumianych przyczyn zrédtowych i zmian w kontrolach.

Nieautentyczno$¢

Sciezka zaufania do produktu, na ktorej Amazon kwestionuje dowod zrodta, zgodnosé
reklamacji lub wystarczalnos¢ dokumentacji. Nie jest to automatycznie to samo, co
udowodnione podrabianie.

Osoba prawna

Forma biznesowa Amazon uwaza, ze konto reprezentuje teraz: osobe fizyczna,
jednoosobowg dziatalno$¢ gospodarcza, firme, spotke osobowg lub inng obstugiwang strukturg.

Brama Lista

Wewnetrzny punkt kontrolny, ktory produkt powinien przejs¢ przed publikacja: dopasowanie
strony, zezwolenie na rynku, doktadno$¢ warunkow, logika zmian i gotowos$¢ do dokumentacji.

LSR — wskaznik op6znionej wysylki zamowien

Wskaznik wydajnosci dotyczacy pdznego potwierdzenia wysytki, a nie autentycznosci,
wlasnosci intelektualnej czy moralnosci kupujacego.

ODR — wskaznik nieudanych zamowien

Wskaznik wydajnosci powigzany ze zdarzeniami wyrzadzajacymi szkode kupujacym, takimi
jak roszczenia od A do Z, obcigzenia zwrotne 1 negatywna opinia.

Kadencja operacyjna

Dzienny, tygodniowy, miesigczny i1 kwartalny rytm przegladow, dzigki ktéremu drobne
problemy nie zamieniajg si¢ w egzekwowanie.

Powiadomienie o wydajnos$ci

Obszar powiadomien Amazon, w ktorym pojawia si¢ wiele spraw dotyczacych zasad,
zaufania do produktéw i wydajnosci.

POA — Plan dzialania

Ustrukturyzowane zgloszenie wyjasniajace pierwotng przyczyng, dzialania naprawcze i
zapobieganie w przysztosci. To narzedzie, a nie uniwersalny srodek.

Potknigcie si¢ ponownie
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Drugi lub dodatkowy btad po odzyskaniu naleznosci, ktory stwarza ryzyko ponownego
wyegzekwowania.

Powigzane konta

Rodzina teorii powigzan, a nie jedno oskarzenie. Link moze pochodzi¢ z wtasnosci, kontroli,
udostepnionych danych, udostepnione;j historii lub kompromisu.

Produkty objete ograniczeniami

Sciezka zgodnosci z rynkiem obejmujaca towary zabronione, regulowane lub warunkowo
kontrolowane.

Ciaglo$¢ trasy

Uzywanie odpowiedniego watku, skrzynki pocztowej lub przeplywu pracy, aby Amazon
widziat jeden stabilny rekord zamiast fragmentarycznych odpowiedzi.

Stos zgloszen

Pelna odpowiedz dotyczaca sprawy: chronologia, notatka tytutowa, POA, indeks dowodow,
ramy czasowe, audyty, mapy i zapisy pomocnicze.

Nieobstugiwana sprzedaz

Sciezka wystarczajaca do udokumentowania, w przypadku ktérej Amazon twierdzi, ze
historia sprzedazy lub zrodta nie mogta zosta¢ wystarczajgco zweryfikowana.

Kotwica wizualna

Zrzut ekranu powiadomienia, obraz pulpitu nawigacyjnego, zdjecie produktu lub diagram
procesu, ktory pomaga czytelnikowi szybciej zrozumie¢ sprawe.

Uwaga dotyczaca opakowania

Powiadomienie, ktore gltownie informuje sprzedawce, ze wcze$niejsza odpowiedz nie
powiodla si¢, zamiast jasno okresla¢ pierwotny problem.
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Aneks B
Checklisty pakietow dokumentow

Sa to listy kontrolne dotyczace budowania pakietow, a nie instrukcje szablonowe.
Uzyj ich po utajnieniu sprawy, a nie przed.
Uniwersalne zasady pakowania

1. Zacznij od jednej stabilne;j teorii.
Nie buduj pakietu wokét trzech konkurujgcych ze sobg historii.

2. Najpierw zachowaj oryginaty.

Nie przycinaj, nie przesadzaj, nie 1acz ani nie redaguj dokumentéw zréodtowych, jesli nie ma
prawdziwego powodu.

3. Dopasuj pakiet do trasy.

Odpowiedz bezposrednia, pole przesylania weryfikacyjnego i1 odwolanie dotyczace
powiadomien o wynikach nie dziatajag w ten sam sposéb.

4. Skorzystaj z indeksu dowodow.
Kazde przywiagzanie powinno mie¢ zadanie.
5. Przed wystaniem usun slaby, podejrzany i nieistotny materiat.
Mniejszy, czysty plik jest czgsto silniejszy niz wigkszy, zaszumiony.
6. Zachowaj jedna chronologig.

Daty, struktura biznesowa, witasnos$¢ i status konta nie powinny zmienia¢ si¢ pomiedzy
notatka a dokumentami.

7. Nazwij obecnego wiasciciela kontrolki.
Amazon czesto bardziej ufa przysztej kontroli, gdy wlasnos¢ jest widoczna.
Standardowa struktura opakowania

1. Strona tytutowa: nazwa konta, rynek, data powiadomienia, trasa i wydanie na zywo.

2. Jednostronicowa chronologia.

3. Indeks dowodow.

4. Dokumenty podstawowe.

5. Dokumenty uzupehniajace.

6. Krotka nota wyjasniajaca lub pelnomocnictwo tylko w razie potrzeby.
B1. Weryfikacja tozsamosci / pakiet KYC
Zestaw podstawowy

1. Wydany przez rzad dokument tozsamosci osoby, ktora Amazon faktycznie weryfikuje.
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2. Aktualny zapis rejestracyjny dzialalnosci gospodarczej, jesli konto jest zarejestrowane na
dziatalno$¢ gospodarcza.

3. Aktualny dowdd adresu, jesli adres identyfikacyjny jest nieaktualny.
4. W razie potrzeby zapisy beneficjenta rzeczywistego lub kontroli.

5. Jedna krotka notatka dotyczaca zmiany okolicznosci, jesli miata miejsce niedawna
przeprowadzka, inkorporacja lub zmiana wtasnosci.

Przydatne wsparcie
1. Thumaczenie przysiggle w razie potrzeby.

2. Jedna o$ czasu wyjasniajaca poroOwnanie starego i nowego adresu lub starszej i obecnej
formy biznesowe;.

3. Jedna pasujgca mapa z pdl Seller Central do zalgczonych rekordow.
Typowa awaria pakietu

1. Swobodnie mieszaj warstwy osobiste i firmowe.

2. Przycigete strony identyfikacyjne.

3. Stary adres nierozwigzany.

4. Kilka prawdziwych zapisow, ktdre wciaz opisuja rézne wersje biznesu.
B2. Pakiet weryfikacji danych bankowych
Zestaw podstawowy

1. Aktualny wyciag bankowy lub pismo bankowe dotyczace doktadnej metody wplaty w
aktach.

2. Nazwa posiadacza pasujaca do struktury konta rzeczywistego.

3. Czysty dowod, ze metoda wptaty wpisana w Seller Central jest taka sama, jak widniejaca
na dokumencie.

4. Most beneficjenta rzeczywistego tylko w przypadku, gdy konto jest prowadzone na
nazwisko, ale struktura sprzedawcy wymaga wyjasnienia.

Przydatne wsparcie

1. Krotka notatka wyjasniajaca poprawiony format nazwy posiadacza lub niedawna
wymiang konta.

2. Wersja w obstugiwanym j¢zyku lub thumaczenie przysiggle.

3. Jednostronicowe podsumowanie ostatnich zmian podmiotu, adresu lub banku.
Typowa awaria pakietu

1. Zrzuty ekranu zamiast oficjalnych dokumentéw bankowych.

2. Kilka pobliskich wyciagéw bankowych z réznych kont.

3. Prawdziwe stwierdzenie, zla $ciezka whasnosci.

4. Plik bankowy przestany przed ustabilizowaniem warstwy podmiotowe;.
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B3. Pakiet weryfikacji karty kredytowej lub debetowej

Zestaw podstawowy
1. Szczegodty metody ptatnosci na zywo w formie, w jakiej pojawiajg si¢ teraz na koncie.
2. Potwierdzenie adresu rozliczeniowego zgodnego z rekordem wydawcy.
3. Krétkie potwierdzenie wydawcy, jesli jest dostepne, ze karta akceptuje oplaty Amazon.
4. Prawidlowe przypisanie marketplace dla aktywnej karty.

Przydatne wsparcie
1. Jedna krotka notatka wyjasniajaca niedawng wymiang lub korekte faktury.

2. Strona z ostatnim wyciagiem z karty, pokazujagca imi¢ i1 nazwisko posiadacza oraz
wyrdwnanie rozliczen, jesli jest to wymagane.

3. Rejestruj wcezesniejsze nieudane proby tylko wtedy, gdy pomaga to w wyizolowaniu
bledu.

Typowa awaria pakietu
1. Mylaca metoda tadowania z metoda depozytu.
2. Wymiana wielu kart bez sprawdzania zachowania po stronie wydawcy.
3. Ignorowanie przypisania rynku.
4. Dluga narracja zamiast jednej czystej poprawki dotyczacej rozliczen.
B4. Pakiet powigzanych kont
Zbuduj ten pakiet wedlug teorii. Sama etykieta ostrzegawcza nie wystarczy.
Warstwa podstawowa dla kazdego pakietu powigzanych kont
1. Doktadna informacja pokazujaca nazwe potaczonego konta.
2. Jedna teoria stabilnych relacji.
3. Dane identyfikacyjne i firmowe obecnego sprzedawcy.
4. Jedna chronologia wtasnosci, dostepu lub historycznego naktadania sie.
5. Historia wczesniejszych zgloszen, jesli sprawa byla juz raz przeniesiona.
Warstwa dodatkowa wedtug teorii
Prawdziwe drugie konto

1. Dowod ponownej aktywacji powigzanego wymuszonego konta, jezeli jest to osoba
blokujaca.

2. Data reaktywacji powigzanego konta.
3. Krétkie wyjasnienie dotyczace dalszych dziatan na rachunku biezacym.
Byly pracodawca lub bytly zwigzek biznesowy

1. Protokoét rezygnacji lub rozwigzania umowy.
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2. Dokumenty firmowe dotyczace biezacej dziatalnosci.

3. Wyjasnienie ponownie wykorzystanego telefonu, karty, poczty e-mail lub innych
historycznych danych konfiguracyjnych.

Powigzanie z agencja lub uslugodawca

1. Umowa agencyjna lub konsultantska.

2. Dowdd rozwigzania umowy, jezeli zwiazek si¢ zakonczyt.

3. Oswiadczenie wyjasniajace zakres dostgpu i brak wspotwlasnosci.
Wspdlna marka lub wspdlny pracownik

1. Oswiadczenie wlasciciela marki lub oswiadczenie pracownika.

2. Akta spotki wykazujace odrgbng wiasnos¢.

3. Wyjasnienie ograniczonego naktadania si¢.
Udostepniona skrzynka pocztowa lub pole ksiggowego

1. Oswiadczenie strony trzeciej wykazujace wiasno$¢ skrzynki pocztowej lub pola
administracyjnego.

2. Dowdd, ze udostepnione pole zostalo poprawione lub usunigte.
3. Aktualna tozsamo$¢ sprzedawcy i dane firmy.
Relacja oparta na kompromisie
1. Raport policyjny lub zgloszenie cyberprzestepstwa.
2. Identyfikatory wczesniejszych zgloszen do pomocy technicznej, jesli sg dostepne.
3. Kompromisowa chronologia.
4. Rejestr czyszczenia dostepu 1 korekty danych.
Typowa awaria pakietu
1. Nagie zaprzeczenie bez teorii powigzan.
2. dokumenty tozsamosci bez wyjasnienia, dlaczego Amazon utworzyt link.
3. Zmiana teorii w rundach.

4. Ukrywanie prawdziwego naktadania si¢ wydarzen historycznych, ktére mozna byloby
lepiej wyjasni¢ bezposrednio.

B5. Autentyczno$¢ / podrobka / nieobstugiwany pakiet sprzedazowy

Zestaw podstawowy
1. Ostatnie faktury obejmujace podane numery ASIN i1 wielko$¢ sprzedazy.
2. Dane kontaktowe dostawcy.
3. Lancuch zezwolen, w stosownych przypadkach.

4. Mapowanie ASIN na fakture.
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5. Jedno wyjasnienie pasujace do reklamacji: dlaczego kupujacy lub Amazon mogli nie
ufa¢ produktowi.

6. Kontroluj zmiany dotyczace pozyskiwania, pakowania, kontroli lub umieszczania na
liscie.
Przydatne wsparcie
1. Dokumenty celne lub importowe, jesli pomagaja sieci.
2. Potwierdzenie wtasciciela marki, jesli jest dostepne.
3. Podsumowanie ilosciowe tagczace histori¢ zapasow i sprzedazy.
4. Zdjecia opakowania lub stanu produktu, jesli reklamacja ma znaczenie.
Typowa awaria pakietu
1. Faktury za niewlasciwe produkty lub stabe pokrycie ilosciowe.
2. Paragony ze sprzedazy detalicznej uzywane jak pelny komercyjny dowod zrodlowy.
3. Ogolny jezyk ,,towar jest prawdziwy’ bez logiki zrédtowe;.
4. Sciezka dostawcy, ktorej sprzedawca nadal nie jest w stanie tak naprawde obroni¢.
B6. Pakiet wtasnosci intelektualnej
Zestaw podstawowy
1. Reklamacja lub zawiadomienie o naruszeniu.
2. Doktadna lista ASIN.
3. Korespondencja wiascicieli praw lub proby ich wycofania, w stosownych przypadkach.
4. Autoryzacja, licencja lub faktura na konkretny przedmiot lub markg.
5. W razie potrzeby poprawiona tres¢ ogtoszenia lub dowdd usunigcia.
6. Krotkie wyjasnienie braku naruszenia, upowaznienia lub drogi rozwigzania.
Przydatne wsparcie
1. Oswiadczenie wlasciciela marki lub osoby sktadajacej skarge.
2. Zrzuty ekranu przed i po w celu oczyszczenia zawartosci.

3. Dowod tozsamosci na poziomie produktu na stronie, jesli chodzi o niezgodnosc
szczegdtow na stronie.

Typowa awaria pakietu
1. Traktowanie wlasnosci intelektualnej jak ogo6lnej autentycznosci.
2. Dluga obrona moralna bez analizy praw.

3. Przesytanie niepowigzanych ze sobg zapisow zrédlowych, ktore nie dotycza faktycznej
reklamacji.

4. Ignorowanie waskiego gardta po stronie sktadajacego skarge, gdzie jest to rzeczywisty
problem.
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B7. Produkty objete ograniczeniami / Pakiet AVD
Zestaw podstawowy

1. Dotknigta lista ASIN.

2. Doktadna tozsamo$¢ produktu i rynek.

3. Specyfikacje produktu, etykiety, ostrzezenia lub sktadnik/powierzchnia zabezpieczajaca,
stosownie do przypadku.

4. dokumenty zgodnosci pasujace doktadnie do sprzedawanej formy.
5. Dowdd oczyszczenia aukcji lub uporzadkowania inwentarza.
6. Zmiany w kontroli przed wystawieniem na aukcje.
Warstwa dodatkowa AVD
1. Numery zamdwien na poziomie przesyiki.
2. Uzywany przewoznik i ustuga.
3. Dowod doktadnego wykorzystania lub braku ushugi weryfikacji wieku.

4. Logika pokazujaca, czy problemem jest pozwolenie na produkt, czy biad kontroli
dostawy.

Przydatne wsparcie

1. Karta charakterystyki, raport z testow, deklaracja zgodno$ci lub logika bramkowania
wiekowego, jesli jest to naprawde istotne.

2. Zdjecia opakowania, ostrzezen lub typu wtyczki.
3. Podsumowanie zasad specyficznych dla rynku.
Typowa awaria pakietu
1. ,,ASIN juz istnial” jako gtdwna obrona.
2. Ogolna kopia prawna bez przeprojektowania kontroli aukc;ji.
3. Dowdd zgodnosci niezwigzany z rynkiem.

4. Sprawa AVD zostata rozpatrzona jak sprawa dotyczaca ogoélnych produktéw objetych
ograniczeniami.

B8. Pakiet wskaznikéw wydajnosci
Zbuduyj ten pakiet na podstawie okna metrycznego, a nie ogolnego stresu biznesowego.
Zestaw podstawowy

1. Powiadomienie o metryce lub stan pulpitu nawigacyjnego.

2. Okno przegladu.

3. Eksport lub zbidr audytu na poziomie zaméwienia.

4. Wyjasnienie jednego mechanizmu.

5. W stosownych przypadkach dziennik dziatan naprawczych kupujacego.
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6. Przeprojektowanie jednego procesu z wyznaczonym wiascicielem.
Dodatki specyficzne dla metryk
ODR

1. Roszczenia od A do Z, obciazenia zwrotne, mapa negatywnych opinii.

2. Rekonstrukcja defektow na poziomie zamowienia.

3. Mechanizm zrddta defektu i naprawa.
LSR

1. Ustawienia czasu obstugi.

2. Znaki czasowe potwierdzenia zamdOwienia.

3. Wyjasnienie przeplywu w magazynie, personelu i rytmu odbioru.
Wskaznik anulowania

1. zestaw zamowien anulowanych przez sprzedawce.

2. Wyjasnienie prawdy podstawowej lub op6znienia synchronizacji.

3. Udowodnij, ze ryzykowne aukcje zostaly wstrzymane lub buforowane.
Niezrealizowane zamowienia

1. Lista zamowien przyjetych, ale niewystanych.

2. Ostateczny wynik kupujacego.

3. Reguta eskalacji zaméwien przeterminowanych lub kontrola braku wysytki.
Typowa awaria pakietu

1. Ogdlny jezyk obstugi klienta.

2. Zrzuty ekranu panelu bez rekonstrukcji zamowienia.

3. Zamieszanie w mechanizmach ODR, LSR, anulowaniach i niezrealizowanych
zamoOwieniach.

4. Brak nazwy wias$ciciela poprawki.
B9. Pakiet kont zhakowanych
Zestaw podstawowy
1. Kalendarium kompromisu.
2. Haslo, adres e-mail i weryfikacja dwuetapowa resetuja chronologig.
3. Audyt uzytkownika dodatkowego.
4. Audyt ustawien platnosci.
5. Audyt aukcji 1 witryny sklepowe;.
6. Dziennik nieautoryzowanych zaméwien 1 status srodkow zaradczych.

7. Rekord czyszczenia urzadzenia lub dostgpu.
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Przydatne wsparcie
1. Raport policyjny lub zgloszenie cyberprzestgpstwa.
2. Zrzuty ekranu z podejrzanymi wiadomosciami lub historia alertéw dotyczacych konta.
3. Dowod czyszczenia dostepu bytej agencji lub pracownika.
Typowa awaria pakietu
1. ,,Zmienili$my hasto” jako cata historia.
2. Brak audytu ustawien ptatnosci.
3. Brak porzadkowania zaméwien i aukcji.
4. Kompromis osiggnigty bez chronologii.
B10. Niewtasciwy pakiet roszczen o zwrot kosztow FBA
Zestaw podstawowy
1. Identyfikatory przesytek w trakcie sprawdzania.
2. List przewozowy lub dowod przekazania przewoznikowi.
3. Dowdd dorgczenia.
4. Faktury lub rachunki potwierdzajace deklarowane ilosci.
5. FNSKU/ASIN/mapowanie zawartosci kartonu.
6. Identyfikatory i chronologia spraw roszczen.

7. Dowdd opakowania, etykiety lub paczki w przypadku kwestionowania tozsamosci
jednostki.

Przydatne wsparcie
1. Importuj dokumenty, jesli to konieczne.
2. Zdjecia sposobu pakowania lub przygotowania.

3. Jedna krétka uwaga oddzielajaca wazne brakujace zdarzenia przychodzace od stabszych
linii roszczen.

Typowa awaria pakietu

1. Ogolna skarga dotyczaca utraty magazynu Amazon.

2. Brak tancucha dostaw.

3. Faktury bez mapy iloSciowe;.

4. Ponowne otwarcie roszczen bez mocniejszych dowodow.
B11. Pakiet rekonstrukcji ogdlnego powiadomienia o blokowaniu
Zestaw podstawowy

1. Aktywne ogloszenie ogolne.

2. Najwczesniejsze szczegdlowe powiadomienie jest nadal dostgpne.
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3. Historia powiadomien o wydajnosci lub zapisane zrzuty ekranu.

4. Wczesniejsze zgloszenia i wiadomosci o odrzuceniu.

5. Harmonogram tego, o co pytano i co wysylano.

6. Zrekonstruowany problem z korzeniem.

7. Rekordy specyficzne dla problemu, ktore faktycznie naleza do tego gtownego problemu.
Typowa awaria pakietu

1. Wysytanie ogolnego POA do ogdlnego opakowania.

2. Pomijanie rekonstrukcji wsteczne;.

3. Traktowanie opakowania jako nowej diagnozy.
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Aneks C
Kwestionariusze diagnostyczne
Skorzystaj z tych formularzy przed napisaniem jakiejkolwiek wersji robocze;.

Kazdy kwestionariusz ma na celu sklonienie sprzedajacego w pierwszej kolejnosci do
dokonania klasyfikacji, zachowania dokumentacji, a dopiero potem podjecia decyzji, co nalezy
uwzgledni¢ w zgtoszeniu.

C1. Uniwersalny wlot obudowy
1. Dokladny tekst powiadomienia lub zrzut ekranu.
2. Data i1 godzina powiadomienia.
3. Rynek lub rynki, ktorych to dotyczy.

4. Biezaca widoczna akcja: blokada aukcji, blokada konta, wstrzymanie platnosci,
wstrzymanie §rodkow, ostrzezenie lub zablokowanie.

5. Trasa na zywo: odpowiedz na e-mail, powiadomienia o wydajnosci, stan konta, przeptyw
platnos$ci i inne.

6. Najwczesniejsze szczegdtowe powiadomienie jest nadal dostepne.
7. wezesniejszych zgloszen zostalo juz wystanych.
8. Aktualny stan konta.
9. Dowody dostepne obecnie.
10. Natychmiastowe ryzyko w ciggu najblizszych 24 godzin.
11. Natychmiastowe ryzyko w ciggu najblizszych 7 dni.
12. Jednozdaniowa teoria przypadku.
C2. Weryfikacja / KYC / Bankowos$¢ / Karta / Przyjecie podmiotu
1. Jakie doktadnie pytanie weryfikacyjne zadaje teraz Amazon?

2. Ktora warstwa wydaje si¢ aktywna: tozsamos¢, bank, karta, osoba prawna, dokumenty
czy wyjasnienie statusu biznesowego?

3. Czy firma ostatnio si¢ zmienita: przeprowadzka, zatozenie, nowy bank, nowa karta,
nowy wlasciciel lub nowy adres?

4. Ktory dokument niesie obecnie najlepsza wersje prawdy?

5. Ktore pole konta obecnie nie zgadza si¢ z tym dokumentem?
6. Czy dokumenty sg w obstugiwanej $ciezce jezykowej?

7. Czy przestano juz co$, co moze teraz powodowac konflikt?

8. Czy nastgpny ruch to korekta, pakiet dokumentow czy bezposrednia odpowiedz w
watku?

C3. Powigzane konta

1. Jaka jest doktadna nazwa powigzanego konta, o ktérym wspomnial Amazon?
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2. Czy potaczone konto rzeczywiscie jest czgscia tej samej struktury sprzedawcy, czy tez
polaczenie jest historyczne, falszywe lub niejasne?

3. Jaka jest najbardziej prawdopodobna teoria linkéw: prawdziwe drugie konto, byly
pracodawca, agencja, ponownie wykorzystane dane, wspdlna marka, nakladanie sig¢
skrzynek pocztowych czy kompromis?

4. Czy sprzedawca kiedykolwiek byl wlascicielem drugiego konta, kontrolowatl je lub miat
do niego dostep? Jesli tak, kiedy to si¢ skonczyto?

5. Czy na réznych kontach ponownie wykorzystano telefon, karte, adres e-mail, adres lub
Ssciezke urzadzenia?

6. Czy sprzedajacy posiada dowod rezygnacji, przelewu, umowy, o$wiadczenia lub
oczyszczenia?

7. Czy powigzane konto nadrzedne jest nadal egzekwowane, czy juz zostalo ponownie
aktywowane?

8. Jakiej teorii bedzie broni¢ nastgpny akt?
C4. Zhakowane spozycie konta
1. Jaka jest najwcze$niejsza znana oznaka kompromisu?
2. Kiedy doktadnie dostep stat si¢ podejrzany lub zakonczyt si¢ niepowodzeniem?

3. Czy kompromis byl powiazany z phishingiem, udostgpniong skrzynka pocztowa,
dostepem starej agencji, ztosliwym oprogramowaniem lub nieznang aktywnoscia?

4. Czy hasto, adres e-mail i weryfikacja dwuetapowa zostaty zmienione? Gdy?
5. Czy skontrolowano i ograniczono liczb¢ uzytkownikéw dodatkowych?

6. Czy sprawdzono ustawienia platnosci, oferty, zawarto§¢ witryny sklepowej i
nicautoryzowane zamowienia?

7. Czy zlozono zgloszenie na policj¢ lub o cyberprzestgpczosci?
8. Czy kompromis spowodowal p6zniej powigzane konta lub inny problem drugorzedny?
CS5. Autentycznos$¢ / Nieobstugiwana sprzedaz / IP / Zmanipulowane faktury

1. Jaki dokfadnie pas jest teraz aktywny: podrobka/nieautentycznosé, nieobstugiwana
sprzedaz, wlasno$¢ intelektualna lub zmanipulowane faktury?

2. Ktére ASIN sg cytowane?
3. Jakie dokumenty faktycznie potwierdzaja te numery ASIN i wielko$¢ sprzedazy?
4. Czy dostawce nadal mozna obroni¢, czy tez samo zrdodlo jest teraz staboscia?

5. Czy produkt byl prawdziwy, ale stabo udokumentowany, czy tez skarga sugeruje
problemy z wyszczegolnieniem/opakowaniem/staniem dopasowania?

6. Jezeli sprawa dotyczy wiasnosci intelektualnej, kto jest skarzacym i jakie doktadnie
prawo jest dochodzone?
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7. Jezeli sprawa dotyczy zmanipulowanych faktur, co sprawito, ze dokumenty wygladaty
podejrzanie?

8. Czy zapisy sg oryginalne, czytelne i wystarczajaco stabilne, aby przetrwa¢ kontrole?
9. Co zostato juz przestane, co moglo ostabi¢ rekord?
10. Jaka zmiana zrodta lub sterowania sprawia, ze sprawa jest teraz mniejsza?
C6. Produkty objete ograniczeniami / spozycie AVD
1. Jaki doktadny ASIN lub typ produktu jest cytowany?

2. Czy chodzi o pozwolenie na produkt, oznakowanie/zgodnos¢, sktad
chemiczny/sktadniki, wtyczke/konfiguracj¢ techniczng czy kontrole dostawy?

3. Na jakim rynku problem jest aktywny?

4. Czy produkt znalazt si¢ na liscie, poniewaz ASIN juz istniat?

5. Jakie zapisy dotyczace zgodnosci istniejg dla konkretnej sprzedawanej formy?
6. Czy przeprowadzono juz porzadki w inwentarzu lub aukcji?

7. Jezeli w gre wchodzi AVD, z jakiego doktadnie przewoznika skorzystano w przypadku
przesytek, ktérych to dotyczy?

8. Jaka kontrola bramy aukcji uniemozliwia teraz zbyt tatwe ponowne uruchomienie tego
samego produktu?

C7. Spozycie wskaznikow wydajnosci

1. Ktory wskaznik jest aktywny: ODR, LSR, wskaznik anulowania czy niezrealizowane
zamoOwienia?

2. Z jakiego okna recenzji prawdopodobnie korzysta Amazon?
3. Ktore zamowienia spowodowaty bol metryczny?
4. Jaki doktadnie mechanizm zawiodt w przypadku tych zamowien?
5. Czy problem byt lokalny czy systemowy?
6. Co stato si¢ z kupujacymi, ktorych to dotyczyto?
7. Jaka $ciezka operacyjna na zywo jest obecnie nadal ryzykowna?
8. Kto jest teraz wlascicielem poprawki?
9. Jakie dowody $wiadczg o zmianie przeptywu pracy, a nie tylko jezyka?
C8. Przejrzyj manipulacje/przyjmowanie naduzy¢
1. Jakie doktadnie zachowanie Amazon prawdopodobnie odczyta jako manipulacje?

2. Czy w projekt zaangazowana byta osoba trzecia, grupa, agencja lub freelancer?

3. Czy wynagrodzenie, rabat, bezptatny produkt lub kontakt z recenzentem byly czgscia
mechanizmu?

4. Czy oskarzenie jest w pelni prawdziwe, cze$ciowo prawdziwe, czy mieszane?
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. Jaki zabroniony $lad moze nadal pozosta¢ aktywny?

. Jakie istniejg zapisy dotyczace ptatnosci, zamowien lub kontaktow?

. Ktérzy pracownicy lub menedzerowie aprobowali lub tolerowali takie zachowanie?

. Jakie kontrole uniemozliwiajg teraz ponowne otwarcie tej samej sciezki?

. Jaka zatwierdzona $ciezka wzrostu zastepuje starg?

Co.
1.
2.
3.

Niewlasciwe przyjecie roszczen o zwrot kosztow FBA
Ktore identyfikatory przesyltek sa sprawdzane?
Jakie doktadnie zachowanie zwigzane z roszczeniami Amazon nazywa niewtasciwym?

Czy sprzedawca moze udowodni¢, ze jest wlascicielem zapaséw objetych reklamacja

jednostek?

4,
5.
6.
7.
8.

Czy sprzedawca moze udowodni¢ przekazanie i dostawe przez przewoznika?
Czy ilosci, numery FNSKU i ASIN odpowiadajg historii roszczenia?

Czy zamieszanie w opakowaniu, paczce lub na etykiecie odegrato jakas role?
Ktore twierdzenia sg rzeczywiscie uzasadnione, a ktore stabe?

Co zmienilo si¢ w zakresie rozpatrywania reklamacji lub przygotowywania wysytki po

ujawnieniu si¢ problemu?

C10. Ogolne powiadomienie o blokowaniu wlotu rekonstrukcji

1.

Jakie jest obecnie aktywne sformutowanie rodzajowe?

. Jakie bylo najwczesniejsze konkretne zawiadomienie, zanim sprawa stala si¢ ogolna?
. Jakie bylo pierwsze prawdziwe pytanie Amazona?

2
3
4,
5
6
7

Co wystano w odpowiedzi?

. Co zostalo odrzucone, zignorowane lub odpowiedziato tylko cze¢sciowo?
. Ktora trasa byta uzywana za kazdym razem?
. Jaki jest prawdziwy problem zrédtowy pod opakowaniem?

8.

Jakie dowody naleza do tego prawdziwego problemu, a nie do ogdlnej etykiety?

C11. Spozycie przegladu po przywrdceniu

1.
2.

Jaki doktadnie mechanizm spowodowal ostatnie wykonanie?

Ktéra ryzykowna $ciezka zostata faktycznie usunigta?

3. Ktory z nich miat zosta¢ jedynie usuniety?

4. Czy stabi dostawcy, stabe ASIN, stabe kategorie lub nieaktualne $ciezki dostgpu nadal
dzialaja?

5. Kto jest obecnie wlascicielem zaopatrzenia, ofert, dostgpu, platnosci, zwrotow i

incydentow?

Strona 417



Podrecznik Odzyskiwania Konta Sprzedawcy

6. Czy archiwum mozna odzyska¢ wystarczajaco szybko, aby jutro moc dokona¢ kolejnego
przegladu?

7. Czy stan konta jest sprawdzany regularnie, czy tylko w panice?
8. Jaka jest obecnie dyscyplina ponownego uruchomienia 30/60/90 dni?

Dodatki te zamykaja ksiazke w taki sam sposob, w jaki otwierajg ja gtdéwne rozdziaty: nie
og6lnym pismem apelacji, ale klasyfikacja, dopasowaniem dowodow, dyscypling trasy i
kontrolg operacyjng.
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