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Polemiki i refleksje

Do tanga trzeba dwojga... czyli kilka stow o budowaniu
wizerunku, takze notariuszy

Czgsto jestem pytany, jak buduje si¢ wizerunek? Juz wiem, ze za tym
pytaniem z reguly kryje si¢ nadzieja na ujawnienie kilku piarowskich' sztuczek.
Dosy¢ powszechne jest bowiem wrazenie, ze piarowcy posiadajg szeroki
repertuar jaki$ tajemniczych zawodowych chwytoéw, zachowan oraz zabie-
gow. I ze przy ich pomocy potrafia, na zaméwienie, niemal od reki, stwo-
rzy¢ pozadany wizerunek zleceniodawcy. W rezultacie zyska on przychyl-
nos$¢, szacunek, uznanie, a juz na pewno — pozytywna popularnosc.

Stad zreszta bierze si¢ catkiem powszechne, niemal naturalne przeko-
nanie, ze wynajgcie piarowca, czy tym bardziej agencji public relations,
jest wreez panaceum, jezeli nie na wszelkie bolaczki w relacjach z oto-
czeniem, to w kazdym razie na wiele.

Pominmy, skad biorg si¢ te poglady i dlaczego maja rzesze zwolen-
nikéw, chce natomiast z calg stanowczos$cia stwierdzi¢, ze sa niepraw-
dziwe i na dodatek szkodliwe. Zaréwno dla piarowcow, jak i dla ich

!'W potocznej polszczyznie coraz czesciej uzywa sie stow piarowiec, piarowskie itp.
dla okreslenia zawodu, 0sob uprawiajacych go i dziatan przez nie wykonywanych. Dotycza
one obszaru spraw zwiazanych z public relations. Niestety ten angielski termin, mimo
usilnych staran, takze jezykoznawcow, nie znalazt polskiego odpowiednika. Okresla sig
nim najczesciej funkcje zarzadzania, ktora polega na nawiazywaniu i utrzymywaniu wza-
jemnie korzystnych relacji z tymi grupami otoczenia, od ktorych zalezy jej sukces lub
niepowodzenie. S. Cuttlip, Efective Public relations, Londyn 1997, s. 6.
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klientow. Budowanie wizerunku nie polega bowiem na robieniu sztuczek,
wecale nie jest proste i nie dzieje si¢ szybko. Co wazniejsze wymaga nie
tylko sprawnosci piarowca, ale przede wszystkim zaangazowania tego,
o ktorego wizerunek chodzi.

Jednak zeby zrozumieé, jak powstaje wizerunek, trzeba najpierw
wyjasni¢, czym on jest. Otdz jest to nic innego jak nasze lustrzane odbicie
w odczuciu otoczenia. Stowem, nasz wizerunek mozemy odczytac
wylacznie z tego, jak odbiera nas otocznie’. Bardzo trafne i obrazowe
wydaje si¢ tu znane porzekadlo ,jak cig widza, tak ci¢ pisza”.

Co zatem tworzy wizerunek w otoczeniu lub moze raczej, na co
otoczenie zwraca uwagg, tworzac sobie czyj$ obraz?

Najogolniej rzecz ujmujac, chodzi o zbior cech indywidualnych i wy-
rézniajacych dang osobe, organizacjg czy grupg zawodowa. Im wigcej tych
cech, im bardziej wyraziste, zrozumiate dla otoczenia i cenione dzigki ich
zgodnoéci z normami obowiazujacymi w danej kulturze, tym wizerunek
bardziej czytelny i pozytywny. Ow zbidr cech wyrézniajacych okresla sie
takze mianem tozsamosci. Wiasciwie lista elementow, ktore ja tworza, jest
otwarta. Zwykle znajduja si¢ na niej cele, ktore organizacja chce osiagnac,
sposéb ich osiagania, zwyczaje i zachowania dominujace w danej orga-
nizacji i podejmowane przez jej cztonkow, czyli kultura organizacji, histo-
ria, tradycja i dorobek. Tu notariusze maja wyjatkowo korzystng sytuacje
jako przedstawiciele jednego z najstarszych zawoddow, nie tylko prawni-
czych. Na wizerunek wplywaja tez zachowania pracownikéw, sposob
odnoszenia si¢ do klientow 1 otoczenia, estetyka oraz poziom zadbania miejsc
pracy wraz z symbolami graficznymi organizacji. Wizerunkowo ceniona
jest rowniez gotowos¢ do wykonywania gestow bezinteresownych.

Jednak na pewno na czele tej listy znajduje si¢ zespdt wartosci uzna-
wanych przez dang jednostkg, cztonkéw organizacji czy przez sama
organizacj¢. To wlasnie deklarowanie owych wartosci i bezwzgledne ich
przestrzeganie jest jednym z najsilniejszych elementéw budowy wizerun-

2 W 2003 r. z inicjatywy agencji LIGNAR PR, na zlecenie KRN dokonane zostato
ogolnopolskie badanie wizerunku notariuszy. Przeprowadzita je firma wyspecjalizowana
w badaniach spotecznych. Postuzono sig losowo dobrang proba o odpowiedniej liczebnosci
iprofilu. Szczegbétowe wyniki badania wraz z ich analiza dokonana przez socjologa dr. Sta-
nistawa Jedrzejewskiego znajduja si¢ w biurze KRN.
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ku. Godzi wen natomiast kazda ujawniona rozbiezno$¢, a katastrofa
wizerunkowa bywa jawne zaprzeczenie.

W przypadku notariuszy 6w zbior deklarowanych wartosci jest bardzo
bogaty i to zarowno w sferze merytorycznej, jak i etycznej. Z cata pewnoscia
wyrdznia ich na tle poréwnywalnych grup zawodowych. Stowem,
ustawodawca notariuszom, ale takze sami notariusze ustawili poprzeczke
bardzo wysoko. Tak wysoko, ze wielu, w tym takze prasa, z przekory
iniemal z luboscig wyszukuje wszelkie przypadki nawet najdrobniejszych
odchylen oraz niekonsekwencji. Robia to w mysl pelnej hipokryzji zasady
—skoro méwicie, ze jestescie tacy doskonali, to niech wszyscy si¢ dowiedza,
ze tak idealnie nie jest. I, niestety, zgodnie z popularnym powiedzeniem
uzywanym czgsto jako wymowka, ze jedna czarna owca kala cate stado,
nie ma znaczenia, iz przytaczane przypadki sprzeniewierzenia si¢ dekla-
rowanym warto$ciom sa jednostkowe. Zwlaszcza w zwykle przeryso-
wanym przekazie medialnym. Istnieje bowiem domniemanie, ze skoro
ujawniono jeden taki przypadek, to nie jest on odosobniony, a by¢ moze
wrecz oznacza wierzchotek gory lodowej, tylko prawie niewidoczne;.

Reasumujac, wydaje sig, ze w przypadku notariuszy wtasnie w ob-
szarze zgodnosci deklarowanych warto$ci z rzeczywistoscia tkwia najwick-
sze putapki wizerunkowe. Bo skoro notariusze maja by¢ i chca by¢ osobami
zaufania publicznego, to musza si¢ liczy¢ z tym, ze kazdy ich gest jako
grupy, ale takze zachowania kazdego z osobna sg pod baczna obserwacja
opinii publicznej. A sprzyja jej kilka bardzo istotnych czynnikéw. Po pierw-
sze, rosnacy poziom $wiadomosci obywateli, czyli klientéw kancelarii
notarialnych. I niech nikogo nie usypia niski poziom wiedzy prawniczej
Polakoéw. Jedno nie ma z drugim nic wspdlnego. Ludzie wprawdzie nie
znaja prawa, ale juz znakomicie potrafig ocenié, jak sa traktowani. Przez
dwadziescia lat gospodarki rynkowej nauczyli si¢ by¢ klientami. Migdzy
innymi z tych tez powodéw diametralnie zmienilo si¢ traktowanie petentow
w urzedach w poréwnaniu z peerelowska przeszioécia. Czy myslat o tym
jeden z notariuszy obstugujacy dewelopera i przyjmujacy tasmowo swoich
klientéw w obskurnej kanciapie na budowie?* Zaden formalny przymus nie
moze sprzyjac¢ przedmiotowemu traktowaniu tych, ktérzy sa mu poddani.

3 W ten sposob potraktowany zostal moj znajomy profesor wyzszej uczelni, ktory
z niepokojem zapytal mnie, czy notariusz moze tak wykonywa¢ swoj zawod i1 odnosic sig
do swoich klientow.
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Po drugie, zwigkszyta si¢ znacznie jawno$¢ zycia publicznego. Sprzyja
temu lawinowo narastajacy dost¢p do informacji oraz ich niespotykany
dotad przeptyw. Wystarczy kilka kliknie¢ mysza komputera i juz jestesmy
w sieci wymiany pogladow, opinii i dyskusji prowadzonych jednocze$nie
przez tysiace ludzi. Dzielg si¢ tam oni swoimi wrazeniami, a takze oceniaja
to, co ich spotkato, w tym ludzi, z ktérymi mieli styczno$¢. Negatywne
przezycie w kancelarii notarialnej na pewno trafi do innych.

Po trzecie wreszcie, redakcje i ich dziennikarze walczacy o przetrwa-
nie na trudnym rynku medialnym zwawo podchwyca trop kazdego
uchybienia. Juz nie tylko, zeby odegra¢ ulubiong role karzacej reki spra-
wiedliwosci spotecznej, ale chocby dlatego, zeby epatowaé bulwersuja-
cym tytulem, ktory $ciagnie czytelnikow, a przy okazji np. przypodobaé
si¢ rozpoczynajacemu krucjate ministrowi. Czy myslat o tym przed laty
inny notariusz chelpliwie opowiadajac swego czasu w rozmowie telefo-
nicznej z dziennikarzem o swoich wysokich dziennych zarobkach? Bo
nie ma co pyta¢ o to tych notariuszy, ktorzy zdefraudowali pafistwowe
pieniadze, nie odprowadzajac pobranych przez siebie danin®.

Jest zatem oczywiste, ze kazdy z nas — takze notariusze — w gruncie
rzeczy sam tworzy wlasny wizerunek. Poczawszy od tego, jak sformatuje
swoja tozsamos$¢, a skonczywszy na tym, jak bedzie ja urzeczywistnial.
Tak naprawdg tylko to ma znaczenie dla tego, jak bedziemy postrzegani
—a w rezultacie, jaka bedziemy mieli reputacjg. Jest ona bowiem niczym
innym jak facznym wynikiem zespotu ocen odnoszacych si¢ do wartosci
utrwalonych kulturowo 1 rzeczywiscie stosowanych.

Kim zatem jest piarowiec i do czego moze si¢ przydac? Otodz, po
pierwsze, jest doradca i w pewnym sensie recenzentem. Spoglada na
swego klienta z dystansu i niejednokrotnie lepiej widzi jego staboscei, ktore
moga negatywnie wplyna¢ na globalny wizerunek. Radzi, jak je zminima-
lizowa¢ lub usuna¢. Podobnie dostrzega to, co szczegdlnie cenne wizerun-
kowo i warte wyeksponowania. Ma pomyst, jak to wyeksponowac.

Po drugie, piarowiec jest animatorem komunikacji. Przygotowuje
swoich klientéw do tego, aby poprawnie, atrakcyjnie i skutecznie komu-
nikowali otoczeniu wszystko, co sktada si¢ na ich tozsamos¢. Komuni-

4 Co roku prasa regionalna, szcze$liwie rzadziej centralna, donosi o tego rodzaju
przypadkach, sporadycznych, ale jednak majacych miejsce.
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kowanie to niezwykle wazne ucielesnienie dwoch istotnych zasad budo-
wania wizerunku. Pierwsza brzmi: ,,Im wigcej o nas wiedza, tym bardziej
nas lubia”. Nic dziwnego, wszystko, co niezrozumiate, budzi przynajmnie;j
rezerwe, jezeli nie nieche¢. Druga natomiast uczy, aby czyni¢ dobrze
i glosno o tym moéwic. Co to znaczy ,,czyni¢ dobrze” juz wyjasnitem,
amowié, czyli komunikowaé, trzeba przede wszystkim wiarygodnie.
Wynajety piarowiec takiej wiarygodno$ci nie ma. Zawsze istnieje podej-
rzenie, ze mowi to, za co mu akurat zaplacono. Zatem wbrew falszywie
rozumianej skromnos$ci, najwiarygodniej o sobie méwia ci, ktorych to
bezposrednio dotyczy’. My piarowcy mamy im w tym tylko dopomoc,
wykorzystujac swe doswiadczenie, kontakty i umiejgtnosci warsztatowe
(redagowanie tekstow, budowanie relacji z mediami, projektowanie i re-
alizacj¢ dziatan oraz kampanii informacyjnych itd.) Jezeli bowiem porow-
na¢ 6w proces komunikowania wizerunkowego do wysylania otoczeniu
paczek z okre$lona zawarto$cia merytoryczna, to naszym zadaniem jest
doradztwo w doborze zawartosci, ale nie my jesteSmy jej autorami. Mamy
tez atrakcyjnie opakowaé¢ paczke i zadbac, azeby sprawnie trafita do
wlasciwego adresata. Absolutnie jednak nie mozemy uczestniczy¢ w wy-
sytaniu paczek nieprawdziwych lub pustych. I nie chodzi tu tylko o prze-
strzeganie naszych zasad etycznych, ktore zabraniaja nam klamac i oszu-
kiwac. Tu chodzi przede wszystkim o dobro naszego klienta. Nie ma
bowiem nic gorszego od ujawnienia takich praktyk. A w dzisiejszym,
coraz bardziej transparentnym §wiecie bardzo o to fatwo. Wowczas caty
wysitek wlozony w budowanie wizerunku klienta bierze w leb i to
W mgnieniu oka.

I jeszcze jedna wazna refleksja. Otoz proces budowania i umacniania
okreslonego wizerunku, powstajacego w wyniku komunikowania otocze-
niu tozsamosci organizacji i jej cztonkow, jest dtugi 1 zmudny. Tu nic nie
dzieje si¢ szybko. Na pewno nie z dnia na dzien, a nawet nie z miesiaca
na miesiac. Potrzeba lat. Chyba ze wydarzenia potocza si¢ w odwrotnym

5 Dlatego nigdy nie zrozumiem, dlaczego notariusz, ktora napisata naprawdg warto-
Sciowy i ambitny tekst merytoryczny do prasy, gdy ulokowatem go w poczytnym dzien-
niku, wycofata zgodg na publikacjg jedynie dlatego, ze redakcja chciata zamiesci¢ zdjgcie
autorki, na co ta absolutnie nie chciala si¢ zgodzi¢. Argumentowata, ze nie chce by¢
posadzona o nadmierna autoreklamg. Wreszcie —,,kto sig boi wilka, ten do lasu nie chodzi”.
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kierunku. Wowczas dynamika utraty dobrego wizerunku moze by¢ nie-
kiedy szokujaca. Wystarczy przypomnie¢ sobie upadki niektorych poli-
tykéw czy gwalttowne odchodzenie w wizerunkowy niebyt catych partii
politycznych. Zatem ostrozno$¢ i cierpliwos¢. Ugruntowanego, pozytyw-
nego wizerunku nie tworza wbrew niektorym przekonaniom efektowne
widowiska i spektakularne wystapienia petne fajerwerkéw, cho¢ nie nalezy
ich wyklucza¢. Dobry, pozytywny wizerunek tworzy si¢ codziennie, niemal
kazdym gestem i konsekwencja réwnych zachowan dowodzacych pre-
ferowanej przeze mnie zgodnosci deklarowanych wartosci z rzeczywi-
stoscia. To codzienno$¢ kazdej kancelarii. Rozmowa z kazdym klientem,
przyjecie telefonu przez naszego pracownika, prosty pozbawiony kance-
laryzmow i prawniczej nowomowy jezyk, merytoryczna niezawodnosc,
terminowo$¢, umiejetne postugiwanie si¢ powaga osoby i chwili, ktora
jest sporzadzenie oraz odczytanie aktu notarialnego i sam notariusz itd.,
itd. Lista codziennych powinnosci o znaczeniu wizerunkowym jest dtuga,
jezeli w ogole skonczona.

Na zakonczenie chcg poruszy¢ jeszcze jeden, jak sadze¢ bardzo istotny,
aspekt budowania wizerunku. Ot6z chodzi mi o odniesienie si¢ do pogladu
,,CO nie jest zabronione, jest dozwolone”. By¢ moze z prawniczego punktu
widzenia tak wiasnie jest. Jednak z wizerunkowego — nie! Jak wiadomo,
oprocz norm prawnych istnieje szereg norm obyczajowych i etycznych
odnoszacych si¢ do tak zwanej przyzwoitosci. W zasadzie normy prawne
sa zgodne z normami utrwalonymi kulturowo, wszak to one najczesciej
byty ich zrédtem, jednak nie ma tu petnej symetrii. Bywa wigc czasami (i to
wcale nierzadko) tak, ze z formalnego punktu widzenia wszystko jest
w porzadku, ale z obyczajowego czy etycznego nie, a nawet zdecydowanie
nie. [ z tym wielu ludzi ma problem. Niestety takze wielu notariuszy. By¢
moze wiasnie dlatego, Ze sa prawnikami, ktorych twardo uczono, iz wzgledy
i wymogi formalne sg najwazniejsze, a ich spelienie decyduje o racjach
oraz rozwiazuje dylematy moralne. Ot6z, Zycie nie jest sporem prawniczym
ani nie toczy si¢ na sali sadowej, gdzie paragrafy i reguly formalne maja
decydujace znaczenie. Sprowadzenie rzeczywistosci jedynie do tego wymiaru
jest ogromnym uproszczeniem. Ulatwia by¢é moze zycie, ale jest prosta
droga do powaznych klopotow wizerunkowych.

[ wreszcie chyba najbardziej delikatny i pewnie kontrowersyjny aspekt
owych dylematéw. Czy z moralnego punktu widzenia wlasciwie poste-
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puje rodzina notariuszy, ktérzy w matym, niezamoznym miasteczku buduja
na swojej posesji duzy odkryty basen i bez skruputow korzystaja z niego
obserwowani przez miejscowe dzieci stojace w upalny dzien przy ogrodze-
niowej siatce. Obrazek taki opisata kiedys jedna z gazet lokalnych. Oczywi-
Scie przyczynit si¢ on do umocnienia stereotypu notariusza-bogacza. Juz
stysz¢ glosy oburzenia zawarte w pytaniu, czy to oznacza, ze dla dobra
wizerunku trzeba ukrywac¢ uczciwie i z trudem zarobione pieniadze. Nie,
odpowiem, oczywiscie, ze nie, ale z pewnoscig trzeba je wydawac roz-
sadnie, a jeszcze rozsadniej trzeba ukazywaé ich posiadanie, zwlaszcza
gdy chce si¢ mie¢ dobry wizerunek w spoteczenstwie, ktore — jak to
zreeznie okreslaja ekonomisei — jest jednak nadal na etapie kumulacji
kapitatu, czyli powoli i z mozotem dorabia si¢, wytazac ze spotecznego
i ekonomicznego dolu, w ktéry zepchnela je dramatyczna przesztosc.

Podsumowujac, wizerunek kazdy ma taki, jaki sobie wypracowat, a ge-
neralnie wizerunek notariuszy nie jest zty. Nawet jezeli jednostkowe przypadki
wspomnianego zaprzeczania deklarowanym warto$ciom godza wen bolesnie,
chociaz nie sa typowe dla calego Srodowiska. Zreszta 6w dobry obraz Sro-
dowiska i zawodu notariusza potwierdzity wspomniane badania socjologiczne
— fakt, ze juz sprzed ponad 5 lat i nadchodzi czas, aby je zaktualizowac.
Przypomng jednak, ze wykazaty one, iz wigksza ilo$¢ respondentow oceniata
notariuszy pozytywnie niz negatywnie. Prawda jest natomiast, ze w ogoble
0s0b, ktore wyrazaty jakakolwiek oceng notariuszy byto niewiele, bo zaledwie
niecate 20% (sumujac opinie negatywne i pozytywne, pozostali pytani po
prostu nie mieli zdania). Dziwne, ale wowczas prawdziwe.

Oznacza to, ze przede wszystkim trzeba skoncentrowaé si¢ na bu-
dowaniu spotecznej $wiadomosci tego, kim jest notariusz w polskim
systemie prawnym i w spoteczenstwie. W rezultacie wypetienia owej
misji edukacyjnej fatwiej bedzie budowaé pozytywny wizerunek notariatu
1 notariuszy. Takie sa zreszta konsekwentnie realizowane zatoZenia polityki
komunikacyjnej Krajowej Rady Notarialne;.
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