Cerowanie reputacji
spoleczenistwo Zarzadzanie kryzysem po polsku: klient milczy i czeka w nadziei, ze pozar sam zgasnie. A gdy
plomien podsycaja media, wzywa strazaka i krzyczy: gass!

Kamil Durczok po strazakow do agencji PR zgtosit si¢ tuz przed drugim tekstem Wprost, w ktérym opisano
m.in. jego seksualne upodobania i zarzucono mu, ze uciekat z mieszkania, w ktérym znaleziono biaty proszek. [J
Gdy dostat pytania od dziennikarzy, zrozumiat, ze to jest bomba rzucona w szambo i nie dotyczy juz tylko
redakcji, ale jego samego - relacjonuje Monika Jankowska Mleczko, partner w Point of View Communications
Consultancy, firmie, ktora doradzata bytemu juz szefowi Faktow.

O tym, ze Durczok najat specoOw od PR, dowiedziata si¢ wtedy cata Polska. To btad, bo my jestesmy
ludZmi cienia - mowi Anna Garwolinska, prezeska Glaubicz Garwolinska Consultants, specjalistka od
komunikacji korporacyjnej i kryzysowej. Nasi rozmdwcy nie maja watpliwosci. Trzeba si¢ byto komunikowaé
przez prawnika, bo w Polsce PR wciaz Zle si¢ kojarzy.

1 Sek w tym, ze my$Smy niczego nie komunikowali. W tej sprawie nawet ztamana noga psa
Durczoka bytaby tematem. A skala zapytan z mediow byla tak gigantyczna, ze sparalizowaloby to prace
prawnika - thumaczy Janowska-Mleczko. W ciggu szesciu tygodni od publikacji pierwszego tekstu Wprost, w
ktérym nie padio jeszcze nazwisko Durczoka, do zakonczenia prac komisji antymobbingowej w TVN ukazato
si¢ jak obliczyt Instytut Monitorowania Mediow ponad 13 tys. Takiego kryzysu reputacji na naszym podworku
dawno nie byto.

Ciszej nad trumna.

Gdy wybucha pozar, nie wystarczy obficie la¢ wode. [J Nie wolno klamac¢, ale takze méwienie od razu catej
prawdy moze tylko podsyci¢ kryzys - mowi Piotr Czarnowski, szef First PR, zatozyciel oraz prezes pierwszej
polskiej agencji PR, i dodaje, ze kazdy przypadek nalezy rozpatrywac indywidualnie. Strategii ratowania
nadszarpnigtego wizerunku jest wiele. W tym zarowno tych opisanych i scharakteryzowanych w podrgcznikach
na temat zarzadzania reputacja w kryzysie, jak i takich, o ktérych szanujacy sie eksperci nie chca wspominac.

[0 Nie ktam i nie prébuj przeczekaé, przyznaj sig, przepro$ i powetuj straty - radza spece. | dodaja, ze
w walce z kryzysem niezwykle wazny jest czas. Tu liczy si¢ kazda godzina. Chodzi o to, by zabra¢ glos jako
pierwszy, by okresli¢ sytuacje wyjsciowa, do ktorej beda si¢ odnosi¢ media - méwi Aneta Wrona, specjalistka od
kreowania wizerunku. Najlepiej samemu wyjs¢ z komunikatem, ogltosi¢ problem i nie czekaé, az w sensacyjnym
tonie zrobig to dziennikarze. Ale wielu woli czeka¢ w nadziei, ze kryzys rozejdzie si¢ po kosciach. To polska
szkota komunikacji kryzysowej, ktorej nikt nie zdefiniowat, a sprowadza si¢ ona do zatozenia: siedzie¢ cicho. Z
punktu widzenia etyki to dzialanie nieprofesjonalne i nieetyczne - przyznaje Czarnowski.

Bywa jednak, ze milcze¢ trzeba. Garwolinska przytacza anegdote z lat 90., gdy jednego z politykow
musiata podstepem zamkna¢ w lazience, by nie poszedt do telewizyjnego programu. Ow polityk miat parcie na
szklo i wypowiadat si¢ rozwlekle, dlugimi zdaniami. Program byt montowany, a jego tworcy sympatyzowali z
inna opcja polityczna, byto wigc niemal pewne, ze z delikwenta zrobig batwana. Ale polityk si¢ upieral. [
Kazatam mu i$¢ wzia¢ prysznic i zamknetam w tazience. Wypuscit go ochroniarz o 4 nad ranem - opowiada.
Nastepnego dnia wspolpracownicy zastanawiali sie¢, z ktorego pigtra zostanie w odwecie wyrzucona. Niemal
oberwatam lecaca ksigzka, ale uchylitam si¢. A potem wspotpracowalismy dalej -[I$mieje sig.

"] Ale jesli si¢ popehito btad, nie ma co zwlekaé z reakcja - méwi Wrona. [1Swietng ilustracje na
poparcie tej tezy sg analizy kryzyséw Wedla i firmy Wawel, producenta cukierkow Kasztanki. Gdy w ptasim
mleczku Wedla znaleziono szkto, firma niemal natychmiast zareagowala wydata oswiadczenie, pokajala si¢ i
uruchomita infolinig, wszystko to, zanim sprawa zainteresowaty si¢ media. Kryzys od poczatku byt pod
kontrola. Wawel zaczat dziataé, gdy sprawa robakow w kasztankach zyta juz wlasnym zyciem. I kryzysu nie
opanowat. Duze firmy zawczasu przygotowuja procedury kryzysowe, bo wiele tarapatdéw mozna przewidziec.
Bank musi by¢ przygotowany na reakcje w przypadku utraty danych czy awarii systemu elektronicznego. Dzigki
gotowym procedurom mozna zareagowac btyskawicznie [7 mowi Wiestaw Gatazka, specjalista od marketingu
politycznego. [1 Prawdziwa komunikacja kryzysowa polega na przewidywaniu kryzysu. Na swiecie ksigge
komunikacji kryzysowej i procedury reaktywne aktualizuje si¢ nieustannie, bo to pozwala wykrywac potencjalne
zagrozenia [ dodaje Czarnowski. U nas zamiast dusi¢ sprawe w zarodku, po eksperta biegnie sie, gdy sprawa
wyjdzie na jaw.

O ile jednak firma moze przewidzie¢ czes¢ potencjalnych kryzysow, to juz osobie publicznej trudniej
o taka przezornosé¢. Bo przy indywidualnych kryzysach wizerunkowych w gre wchodzg emocje. Cztowiek to nie
produkt, ktorego mozna opakowac jak si¢ chce, jest podmiotem kryzysu, ktory ma swoje wymagania, charakter i
uczucia do tego trzeba dostosowaé narzedzia komunikacji. Poza tym nikt nie bgdzie pisat sobie prywatnej ksiggi
grzechow i zazalen. Chyba, ze jest si¢ politykiem. Czlowiek od komunikacji powinien wiedzie¢ o wszystkich
stabosciach polityka, dla ktérego pracuje - przyznaje Czarnowski i zaraz dodaje, ze nigdy nie widziat
profesjonalnej komunikacji kryzysowej w wykonaniu polskiego polityka. Byty tylko krecenie, lawirowanie,
blokowanie komunikacji i manipulacje.



Przemyst przykrywkowy.

Tu dochodzimy do sedna sprawy, bo wizerunek mozna ratowaé zaréwno zgodnie z prawidtami i etyka PR, jak i
poprzez brudne zagrywki. Podrgcznikowe strategie nie wyczerpuja catego arsenatu, o ktérym profesjonalisci
brzydza si¢ mowié, bo sami takich metod nie stosuja albo nie chcg psuc i tak nie najlepszego wizerunku branzy.
Niech si¢ nikt jednak nie tudzi, ekspertow od brudnej roboty na naszym rynku nie brakuje. Sg jak dilerzy
narkotykow, nie oglaszaja si¢ w sieci, ale jesli kto§ bedzie naprawde zainteresowany, to znajdzie dojscia - méwi
nam jeden z doradcow od wizerunku.

Tak zwany czarny PR i ciosy ponizej pasa zadawane w sytuacji kryzysowej to domena $wiata
polityki. Gdy wychodzi jakis trup z szafy, nasi politycy najczesciej probuja odwroci¢ uwage opinii publicznej
od wiasnego problemu - moéwi Gatazka. | wyciagaja na $wiatto dzienne inng afere dodaje. Jak w filmie -[1Fakty i
akty[] Barry’ego Levinsona. Prezydent USA ubiegajacy si¢ o reelekcje za rada doradcy postanawia wywotaé
fikcyjna wojng z Albanig, by odwréci¢ uwage obywateli od oskarzenia o molestowanie matoletniej. W dobie
tabloidyzacji i pogoni za sensacja media tykaja temat zastgpczy. Ale pod jednym warunkiem - musi by¢ rownie
$$émierdzacy, jak 6w trup znaleziony w szafie naszego bohatera. Oczywiscie zaden z prominentnych politykow
nie robi tego wlasnymi rgkami. Do nakrgcania przykrywkowej afery wykorzystuje si¢ politycznych
harcownikdw badz zaufanych najemnikow. Przyktady z naszego podwoérka mozna mnozy¢. Pierwszy z brzegu to
kilometrowkowa afera sprzed kilku miesi¢cy. Zaczeto si¢ od zarzutow wobec marszatka Radostawa Sikorskiego.
Ale dzis to nie on jest twarza tej afery. Do mediow szybko przeciekty podobne zarzuty formutowane pod
adresem innych postow, w tym réwniez tych z PiS. Gdy wyszlo na jaw, ze zawiadomienie w ich sprawie ztozyt
w prokuraturze kierowca Romana Giertycha, rzecznik PiS nie miat watpliwosci - oglosit na konferencji, ze to
akcja polityczna, ktéra ma wybieli¢ Sikorskiego. Nie jest bowiem tajemnica, ze marszatek przyjazni si¢ z
Giertychem od lat.

Prawnik na froncie.

Sam Giertych jest ciekawym przyktadem, ktory pokazuje, ze dobry prawnik potrafi pomédc nie tylko na sali
sadowej, ale tez w kontaktach z mediami. A zatrudnienie dobrego adwokata to bardzo istotny element
kryzysowego PR-u. Dobrego, czyli takiego, ktory nie tylko biegle operuje paragrafami, lecz takze rozumie
mechanizmy, ktdre rzadza mediami - nie ucieka od komentarzy, nie uzywa hermetycznego jezyka. W czasach,
gdy wiekszos¢ redakcji do minimum zmniejsza ryzyko proceséw, jedno pismo od prawnika moze wiele zdziatac.
I trudno stwierdzi¢, ile wizerunkowych kryzyséw udato sie w ten sposob przygasic, a ilu w og6le uniknaé.

Ale prawnika nie mozna dowolnie uzywac¢ w charakterze patki do uciszania dziennikarzy. Bole$nie
przekonat si¢ o tym Jacek Kurski, byty spin doctor PiS, ktéry sagdowo zablokowat publikacje na temat swojego
romansu w tygodniku [1Nie[]. Efekt byt taki, ze wiadomo$¢ o wyroku gdanskiego sadu niemal natychmiast
trafita na internetowe portale. E-maile z zagdaniem usunigcia publikacji poszty do wszystkich redakcji. I afera si¢
rozlata. Proba zablokowania interwencji dziennikarskiej potaczona z odmowa komentarza w sprawie to zachgta
dla redakcji, by jeszcze intensywniej zajely si¢ sprawa. Jacek Kurski popetnit wielka medialng wtope [
komentowat w rozmowie z Dziennik.pl dr Wojciech Jabtonski, politolog z UW.

Szewc bez butéw chodzi.

Co ciekawe, Kurski nie byl jedynym specem od politycznego PR, ktory zawiddt we wlasnej sprawie. Podobnie
bylo ze Stawomirem Nowakiem czy Adamem Hofmanem. Ten ostatni, gdy wybuchta afera rozporkowa,
najpierw zniknat z mediow, potem bagatelizowat sprawe, pijackie wybryki thumaczyt mtodym wiekiem, a
dopiero po kilkunastu dniach przeprosit. Afera dtugo nie przygasta. Nie lepiej byly rzecznik PiS gasit kolejny
pozar, gdy wyszly na jaw jego ekscesy na stuzbowym wyjezdzie do Madrytu z Zona i kolegami. Najpierw
thumaczyt, ze jest niewinny, ze padt ofiarg spisku, ze przeciez wszystko odbylo si¢ zgodnie z prawem. Strategia
uniku tylko pogorszyta sprawe. W koncu kto§ madrze doradzit Hofmanowi, ze arogancja i atakami tylko sobie
szkodzi. Polityk zniknat z mediow i powrocit odmieniony. Schudt, spokorniat, a wywiadzie opowiadat o tym, ze
kazdy musi mie¢ swojg Czgstochowe.

Osoby publiczne, gdy pojawia si¢ kryzys, czg¢sto gubi wiasnie pycha i przekonanie, Ze jest si¢
genialnym i nieomylnym. Buta zaostrzyta ostatnio kryzys wokoét innego dziennikarza TVN, Jarostawa Kuzniara.
Dorobit sie on tatki krola obciachu po jednym wywiadzie - co ciekawe, autoryzowanym podwaojnie, przez niego
ijego agencj¢ PR. Przyznal w nim, ze podczas podrozy do USA oszczedza, kupujac w znanej sieci
supermarketdw na wjezdzie i zwracajac zakupy na koniec wycieczki, thumaczac w sklepie, ze zakupione
przedmioty mu nie pasowaty. Reakcja internautow i kolegéw po fachu byta bezlitosna - Kuzniar robi kupe w
pracy, by zaoszczgdzi¢ na papierze - drwili. Prezenter, zamiast si¢ pokaja¢, wybrat wojne. Zaatakowat
internautdw, wrzucajac wszystkich krytykdw do jednego worka z napisem hejterzy i analfabeci. Sptywacie po
mnie - napisat. I, jak nietrudno si¢ domysli¢, tylko podgrzat atmosfere. Z mediami polemizowal na Twitterze:
[JTak trudno zrozumie¢, ze w podrdzy trzeba sobie umie¢ radzi¢? Nie kras¢, nie niszczyé, zy¢ tak, jak pozwala
prawo? - pisat.



[ To nie pierwszy kryzys wizerunkowy Kuzniara - przypomina Aneta Wrona. Pierwsza wpadke
sprowokowat, rzucajac wyzwanie internautom. Powiedziat, ze gdy dostanie tysiac krytycznych e-maili, to si¢
zwolni. Dostal ich znacznie wigcej. I nic z tym nie zrobil. A wystarczylo, zeby dotrzymat danego na wizji stowa.
Gdyby jego przetozeni oglosili publicznie, ze jest swietnym dziennikarzem oraz cennym pracownikiem, wiec nie
ma mowy o przyjeciu wypowiedzenia, to sprawa bylaby wygrana - thumaczy Wrona.

Zmiana kontekstu

Czy Durczok jeszcze wroci do medialnego biznesu? Moze zobaczymy go jako polityka walczacego o sprawy
Slaska? - zastanawia si¢ Garwolinska. Jedno jest pewne - ratowanie wizerunku to proces dtugofalowy. Trzeba na
jakis czas zej$¢ z oczu opinii publicznej i tego okresu nie zmarnowaé - mowi nam Wrona. Napisa¢ ksigzke,
zatozy¢ firme, zrobi¢ wszystko, by powrdci¢ z nowa twarza.

Mozna gra¢ role ofiary albo przypomina¢ dotychczasowe zastugi, mozna tez zmieni¢ kontekst
sprawy. Nie negujac faktow, przedstawia si¢ je w takim $wietle, aby inaczej roztozy¢ akcenty. Gdy Beata
Sawicka (reprezentowana notabene przez Jacka Dubois, ktory obecnie prowadzi sprawy Durczoka) ratowata
twarz po oskarzeniach o korupcje, na pierwszy plan wysunieto jej zaptakang twarz i histori¢ skrzywdzonej,
uwiedzionej przez bezdusznego agenta CBA kobiety.

Kryzys - nawet najwickszy - nie musi oznaczaé¢ konca swiata. W USA moze by¢ trampolina,
pozwala odbi¢ si¢ od dna. Dla wielu bankéw biznesmen, ktory podzwignat si¢ z kryzysu, ma duzo wicksza
wartos¢ niz ten, ktory go nie przeszed! - mowi Garwolinska. Iwona Felicjanska, aktorka, ktora przytapano na
jezdzie po pijanemu, ratujac wizerunek postanowita zosta¢ ambasadorkg kobiet walczgcych z alkoholizmem i
dzis zarabia na kolejnym poradniku z prywatnymi wynurzeniami i kontraktach reklamowych.

W Polsce na korzys¢ osob o nadszarpnigtej reputacji dziata krotka pamigé obywateli i dziennikarzy.
[1 Maja pamie¢ muszki owocowki - méwi nam jeden z rozméwcow. To smutna prawda, ktora skrzetnie
wykorzystaja spece od PR. W show-biznesie trzeba dazy¢ do tego, by zatka¢ tancuszek linkowania - dodaje. Co
to oznacza? Sprowadza si¢ to do zainspirowania tak wielu pozytywnych lub neutralnych newséw na temat
zainteresowanego, by dziennikarze portali plotkarskich przestali linkowa¢ do artykulow o aferze.

Gatazka poréwnuje dziennikarzy w USA czy w zachodnich krajach do bulterieréw, ktorzy sa w
stanie zagryz¢ na $mier¢, czyli wyeliminowa¢ catkowicie z zycia politycznego. U nas mamy do czynienia z
dziennikarskim ratleryzmem. Media poszczekaja, poszarpia za nogawke, a czasem nawet ja obsikaja, ale to
wszystko - mowi. Efekt? Skompromitowane postaci wracaja do przestrzeni publicznej, zapraszane nierzadko w
charakterze autorytetow przez samych dziennikarzy. Nie mingto po6t roku, a Hofman juz wystepuje w roli
komentatora prezydenckich wyboréw.

[1 Ludzie sa przyzwyczajeni do afer, nie robig one juz na nikim wrazenia. A politykéw mamy z
recyklingu - méwi Galazka. Wybiera si¢ nie najczystszego, ale tego, ktory jest najmniej umoczony.
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