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Jezyk urzedowy i komunikacja urzedowa coraz czesciej sa poddawane wnikli-
wej obserwagiji nie tylko jezykoznawcow, ale takze urzednikéw, ktérzy dostrzegaja
koniecznoé¢ dostosowania sposobu realizowanych przez nich wypowiedzi do po-
trzeb i mozliwosci percepcyjnych obywateli. Niezrozumialos¢ tekstéw urzedowych
jest bowiem powazng bariera w relacjach urzad/instytucja - interesant/obywatel.
Podniesieniu jakosci komunikacji urzedowej stuzy m.in. kampania spoteczna , Jezyk
spoleczny przyjazny obywatelom”, ktdrej inicjatorami sa Rada Jezyka Polskiego oraz
Rzecznik Praw Obywatelskich, a wspétorganizatorami m.in. Narodowe Centrum
Nauki i Fundacja Jezyka Polskiego. Takze urzedy, swiadome swej ustugowej wobec
spoleczenistwa funkcji, coraz czesciej zwracaja sie do jezykoznawcow z prosba o prze-
prowadzenie szkolerr w zakresie poprawnosci i stosownosci tekstow urzedowych'.

Od lat jezyk urzedowy i komunikacja urzedowa sa obecne w refleksji jezyko-
znawczej (por. m.in. Malinowska 2001, 2013; Boniecka 2005a, 2005b; Michalewski (red.)
2010). Komunikacja urzedowa ma przede wszystkim forme pisemng, wiekszos¢ wiec
dotychczasowych prac jezykoznawczych (takze dzialart w ramach kampanii spolecz-
nej) byta poswiecona tekstom pisanym. Im trudniejszy w odbiorze pisemny prze-
kaz urzedowy, tym silniej wzrasta potrzeba/koniecznoé¢ bezposredniego kontaktu
z urzednikiem, a wiec wzrasta potrzeba/koniecznos¢ odbycia rozmowy urzedowe;.

Publikacja Mariusza Rutkowskiego wypetnia niewatpliwg luke w badaniach
nad komunikacja urzedowa. Autorowi udalo sie to, co wydaje sie niemozliwe: po-
zyskal material badawczy, na ktory sklada sie prawie 2,5 tysigca godzin rozméw
urzedowych. Cho¢ na 113 urzedoéw, do ktérych zwrécit sie autor z prosba o umoz-
liwienie nagrywania rozmoéw, tylko 21 wyrazilo zgode, nastepnie przeprowadzilo
nagrania i je udostepnilo, to jednak zgromadzona w ten spos6b dokumentacja i jej
obszernosc¢ sa imponujace.

! Dwukrotnie w ostatnim roku takie szkolenia, na prosbe 16dzkich urzedéw, prowadzili pra-
cownicy Katedry Wspélczesnego Jezyka Polskiego UL.
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Charakter materialu w duzej mierze narzucit metodologie badan. Analiza
konwersacyjna i krytyczna analiza dyskursu, ktére sa wykorzystane przez au-
tora w pracy, wydaja sie najlepszymi sposobami analizy i opisu rozméw urze-
dowych, pozwalaja bowiem z jednej strony pokaza¢ wewnetrzne reguty ich or-
ganizacji (analiza konwersacyjna), z drugiej - umiesci¢ je w kontekscie spotecz-
nych praktyk komunikacyjnych (krytyczna analiza dyskursu).

Praca sklada si¢ ze wstepu, czterech rozdziatéw i zakoniczenia. Dwa pierwsze
rozdzialy maja charakter teoretyczno-metodologiczny, dwa kolejne - analityczny.

W rozdziale pierwszym, zatytulowanym Spoteczne, instytucjonalne i jezykowe
determinanty rozmowy urzedowej (s. 17-49), bedacym ogélnym wprowadzeniem
do szczeg6lowych rozwazan podjetych w pracy, autor m.in. definiuje wazne dla
tematu pojecia, takie jak instytucja i komunikowanie instytucjonalne: ,insty-
tucja [...] jest konstrukcja spoleczng z charakterystycznym uktadem rol i toz-
samosci spotecznych. W ramach instytucji wytwarzany jest i podtrzymywany
binarny i asymetryczny uklad rél - sa to eksperci ([...] przedstawiciele instytu-
cji) oraz nieeksperci. Ci pierwsi tworza instytucje [...], ci drudzy [...] musza si¢
podporzadkowac¢ normom i porzadkowi wladzy instytucji” (s. 20). Najistotniej-
szy wymiar komunikowania instytucjonalnego jest wiec zwigzany z nieréw-
norzednym uktadem relacji komunikacyjnych. To wiasnie instytucja (urzad),
po pierwsze, dysponuje narzedziami interpretacji, ktére indywidualna sytuacje
klienta przeksztalcaja w sytuacje instytucjonalna, po drugie - dysponuje kom-
petencjami wiedzy i wladzy, a takze utrwala asymetryczne relacje komunika-
cyjne (s. 21). Za Agarem (1985) Rutkowski wyodrebnia trzy fazy komunikowania
instytucjonalnego, do ktérych nawigzuje w III, analitycznej, czesci publikaciji.
Sa to: a) diagnoza - formulowana przez przedstawiciela instytucji na podstawie
interakcji z klientem, w ktorej ramach agent (ekspert, przedstawiciel instytucji)
~pozycjonuje” sprawe klienta w instytucjonalny sposob; b) dyrektywy, realizo-
wane z udzialem lub bez udzialu klienta; c) raport, zawierajacy standardowe
omoéwienie dwoéch wezesniejszych etapow (s. 22).

Wstepne rozwazania o instytucji i komunikowaniu instytucjonalnym Rut-
kowski sytuuje na tle badan dotyczacych sprawnosci aparatu administracyjnego.
Analizy, na ktére sie powoluje (Piekara 2010; Hotyst 2010), wskazuja na niska ja-
kos¢ polskiej administracji publicznej i takie jej wady, jak m.in.: dysfunkcyjna po-
lityka kadrowa, brak intelektualnej dojrzatosci kadr, brak poszanowania dla etyki
pracy i postaw obywatelskich (Piekara 2010). Kresli takze historyczno-kulturowe
tlo ksztaltowania sie na gruncie polskim rél i relacji klient - urzednik (s. 35-37).
Najwazniejsza jednak kwestig, rozwijang wlasciwie w calej publikaciji, jest asyme-
tria komunikacyjna, ktéra wiaze sie z relacja wladzy dwojakiego rodzaju - praw-
no-administracyjnej oraz symbolicznej (dyskursywno-jezykowej), tj.:

* mozliwoécig kontroli nad dyskursem i kontroli w dyskursie;

* wyznaczaniem i narzucaniem ograniczen w zakresie tresci, relacji mie-

dzy uczestnikami, rél spotecznych i tozsamosci;
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* roznym rozkladem kompetencji i wiedzy: klient (petent) jako niepro-
fesjonalista (laik) ma dostep do wiedzy indywidualnej (dotyczacej
»jego spawy”, ktora chce ,zatatwi¢” w urzedzie), przedstawiciel in-
stytucji jako ekspert, dysponuje natomiast wiedza instytucjonalna,
ekspercky, dzieki ktérej moze redefiniowaé¢ indywidualng wiedze
klienta (s. 27).

Role spoteczne (,abstrakcyjne wzorce naturalizowanych zachowan oraz
dzialar,, odtwarzanych w instytucjonalnym kontekscie urzedu”, s. 33) jako na-
rzucone przez instytucjonalne wzorce zachowan sa wzglednie stabilne, nato-
miast negocjowaniu i konstruowaniu w trakcie interakcji podlega utozsamia-
nie sie z okreslonym wzorcem zachowarn. Rolom klienta i urzednika Rutkowski
przyplsu]e opozycyjne cechy:

podporzadkowanie vs. dominacja;
* okazjonalnos¢ zwigzku z urzedem vs. stalos¢ i stabilnoéé¢ zwigzku
z urzedem;

* staba wiedza administracyjno-procesualna vs. (wieksza/duza) wiedza

administracyjno-procesualna;

* indywidualne osobiste zaangazowanie vs. zaangazowanie instytucjo-

nalne i profesjonalne;

* przedmiotowos¢ dzialar vs. podmiotowos¢ dziatan.

Podkreéleniu wladzy symbolicznej urzedu stuzy takze organizacja prze-
strzeni instytucjonalnej (pokoi urzednikéw, miejsc dla interesantéw itp.), czemu
M. Rutkowski poswieca przedostatni podrozdziat czesci I (s. 42-44), ostatni za$
stylowi urzedowemu (s. 45-49).

Czes¢ druga publikacji (Rozmowa urzedowa - podstawowe zatoZenia teoretycz-
ne, s. 51-82) sklada sie z trzech podrozdziatéw, poswieconych kolejno: rozmowie
urzedowej i jej gatunkowym cechom, metodom badawczym, ktére stuza autoro-
wi do opisu i analizy materiatu, tj. analizie konwersacyjnej i krytycznej analizie
dyskursu, oraz szczeg6lowej charakterystyce materiatu.

Rozmowe urzedowa - co oczywiste - sytuuje M. Rutkowski w kontek-
écie rozmowy potocznej (tu przywotuje m.in. ustalenia Warchali 1991; Zydek-
Bednarczuk 1994; Taras 2003). Za podstawowe kryterium typologiczne sub-
gatunkow rozmowy uznaje sytuacyjnosé¢, ktéra determinuje takie jej cechy,
jak: uktad rél, typ kontaktu, miejsce rozmowy, jej otoczenie czasowe (s. 55).
Rozmowe urzedowa definiuje jako ,werbalng interakcje miedzy urzednikiem
a klientem jako $wiadomymi swych instytucjonalnych rél uczestnikami, reali-
zowang w urzedzie i tematycznie poSwiecona sprawie administracyjnej, doty-
czacej bezposrednio klienta” (s. 59). Schemat interakcji urzedowej oparty jest
na czterech podstawowych jej skladnikach: powitanie, przedstawienie sprawy,
rozwigzanie problemu przez urzednika, pozegnanie (Boniecka 2005a). Dwa
srodkowe elementy strukturalne skladaja sie z kolei z ciaggu pytan i odpowie-
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dzi, ale ich porzadek nie tyle wynika z naturalnej progresji tematycznej, ile jest
narzucony przez uklad sformalizowanych procedur, ktére urzednik niejako
odtwarza w rozmowie poprzez pytania.

Teoretyczno-metodologiczne wprowadzenie (s. 63-75), bardzo spdjne
i zwarte, niezwykle uporzadkowane i precyzyjne, zawiera syntetyzujacy opis
obu metod badawczych, dobrze juz przyswojonych na gruncie polskiej lingwi-
styki. Celowo$¢ ich wykorzystania jest w pelni uzasadniona: analiza konwersa-
cyjna pozwoli zbada¢ wewnetrzng organizacje rozmowy urzedowej, krytyczna
analiza dyskursu zas uwzglednic jej kontekst spoteczny, ksztaltowanie sie tozsa-
moéci i relacji wladzy (Fairclough 1995; Fairclough, Duszak 2008).

Waznym pojeciem, ktérym autor postuguje sie w pracy, jest pojecie relewan-
cji warunkowej (zastepujace pojecie pary przylegajacej, s. 66-67) oraz zwigzane
z nim pojecia organizacji preferencyjnej rozmowy i preferowanej wypowiedzi
przylegajacej, tj. oczekiwanej, przewidywanej, akceptowanej (s. 67-68).

Czes¢ 11l pracy (Ogolna struktura rozmowy urzedowej, s. 83-174) sktada sie z pie-
ciu podrozdziatéw, w ktérych autor na bogatym, bardzo dobrze opracowanym
pod wzgledem metodologicznym materiale (transkrypcja rozméw uwzglednia
nawet czas trwania pauz) poddaje analizie kolejnoé¢ zabierania glosu, strukture
rozmowy, jej organizacje tematyczna, sekwencyjna i preferencyjna, ksztattowa-
nie wypowiedzi niepreferowanych, ktére potencjalnie moga zagrozi¢ zgodnej
wspolpracy, oraz wybory leksykalno-stylistyczne, jakich dokonuja uczestnicy
interakcji. Rozwazania i analizy Rutkowskiego w tej czesci publikacji prowadza
do bardzo waznych wnioskow:

*  plynnosé i przewidywalnosé¢ zmiany tury jest zalezna od zgodnosci
stanowisk, interpretacji i pogladéw rozmdéwcow; jesli zgodnosé jest
mniejsza, wzrasta liczba nakladajacych sie wypowiedzi i pauz, a wiec
zmiany kolejnosci zabierania glosu sa mniej uporzadkowane i mniej
oczekiwane;

* ogolna struktura rozmowy urzedowej sklada sie z nastepujacych sktad-
nikéw: (1) otwarcia (konwencjonalne powitania), (2) przedstawienia
sprawy przez klienta z jego punktu wiedzenia, (3) administracyjnego
formatowania sprawy (urzednik za pomoca serii pytan profiluje sprawe
z punktu widzenia urzedu), (4) zalecen dotyczacych przysztych dziatar
klienta formutowanych przez urzednika oraz (5) zamkniecia (konwen-
cjonalne pozegnania);

* rozmowa urzedowa jest zasadniczo jednotematyczna (zupelnie inaczej
niz rozmowa potoczna), a wystepujace w niej zmiany tematu maja wy-
razne werbalne sygnaly lub wprowadzane sg za pomoca tzw. przed-se-
kwengji (replik/kolejek/krokow zapowiadajacych wiasciwa sekwencje)
i wypowiedzi niepreferowanych;

* wypowiedzi niepreferowane, ktére wystepuja m.in. w sytuacji zagra-
zajacej zgodnej wspotpracy, sa nacechowane i petnig dodatkowo funk-
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cje perswazyjna, np. urzednik obiektywizuje, generalizuje, odsyta do
przepiséw, co czesto opiera sie na wspdlnych, niepodlegajacych nego-
cjacji stereotypowych sadach o biurokracji i specyfice pracy urzedu;

* autopozycjonowanie instytucjonalnej roli urzednika dokonuje sie przez
wyboér form osobowych (1. os. I. mn)) oraz srodkéw leksykalno-styli-
stycznych typowych dla komunikacji urzedowej (nominalizacja, strona
bierna, konstrukcje analityczne, stownictwo prawno-administracyjne),
natomiast za pomocg form potocznych (w tym zdrobnien, np. wniose-
czek) nastepuje oslabienie formalnego ksztattu interakcji czy wrecz re-
dukowanie oficjalnoéci kontaktu.

Przeprowadzona przez M. Rutkowskiego w czeéci Ill pracy analiza roz-
méw urzedowych jest niezwykle drobiazgowa, ale i bardzo uporzadkowana.
Poddawane analizie przyklady ilustruja zaréwno standardowe, jak i niestandar-
dowe realizacje rozméw. Autor wskazuje na zwigzek miedzy ,tym, co sie méwi”
a ,tym, jak sie méwi”, ,po co sie méwi” i ,gdzie sie méwi”’, nawigzuje do watkéw
sygnalizowanych w rozdzialach wprowadzajacych, poszerza je i egzemplifikuje,
plynnie tez przechodzi do dalszej czesci pracy, wykazujac Scisty zwigzek mie-
dzy wewnetrzna organizacja rozmowy a jej spoteczno-dyskursywnym charak-
terem: na kazdym poziomie organizacji dialogu urzedowego ujawnia sie¢ asy-
metria komunikacyjna w zakresie wiedzy i wladzy, s ustalane spoleczne role
uczestnikow interakcji oraz jest negocjowana ich tozsamos¢ komunikacyjna.

Relacje wladzy i negocjowanie tozsamosci, szczegbélowo poddane analizie
w czedci 1V pracy (Regulacje wladzy i negocjowanie tozsamosci w rozmowie urzedowej,
s. 175-303), M. Rutkowski rozpatruje z perspektywy klienta oraz z perspektywy
urzednika. Dyskursywno-konwersacyjna aktywnos¢ interesanta (s. 175-253) re-
alizowana jest przez niego w strategiach narracyjnych, w ktérych przedstawia
»,Swoja sprawe”, ,,swoja histori¢” (np. przez obiektywizacje tresci czy stosowanie
strategii ofiary), w odpowiedziach na pytania urzednika i werbalnych reakcjach
na jego polecenia (np. projektowanie wypowiedzi preferowanych, uzasadnia-
nie, uprzedzanie wypowiedzi niepreferowanych, stosowanie strategii asekura-
cyjnych: podkreslanie wlasnej niewiedzy lub niedo$wiadczenia), w formutowa-
niu présb i pytan, w dziataniach negocjacyjnych oraz w aktach mowy majacych
na celu wytworzenie takich relacji interpersonalnych, ktére pomoga ,zalatwic
sprawe” (np. komplementy, pozytywne oceny).

Z kolei dzialania dyskursywno-konwersacyjne urzednika (s. 254-302) pod-
kreslaja jego instytucjonalng (wiec nadrzedna) role, ale tez z niej wynikaja. Asy-
metria komunikacyjna i relacja wladzy (nad dyskursemiw dyskursie) przejawia
sie w stalym kontrolowaniu rozmowy, jej przebiegu i tematu (poprzez zadawa-
nie pytan, pozyskiwanie od interesanta konkretnych, precyzyjnych informacji,
hamowanie jego aktywnosci, operowanie milczeniem), w wyjasnianiu, formu-
fowaniu polecen, pochwal, podkreslaniu podobieristwa, ale takze podwazaniu
opinii klienta.
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Formy dyskursywno-konwersacyjnej aktywnosci obu uczestnikéw inte-
rakcji, szczegétowo analizowane przez Rutkowskiego i po$wiadczane licznymi
przykladami, odzwierciedlaja za kazdym razem asymetryczny uktad rél komu-
nikacyjnych urzednik - klient.

Ten pobiezny z koniecznosci rejestr zagadnien poruszanych w publikacji
pokazuje jednak jej najwazniejsze walory naukowe. Monografia Rozmowa urze-
dowa. Analiza konwersacyjno-dyskursywna ma niezwykle uporzadkowang struk-
ture, jest sp6jna metodologicznie, oparta na precyzyjnie dobranych podstawach
teoretycznych i bogatym materiale egzemplifikacyjnym, a przede wszystkim
poszerza wiedze o wspdlczesnej komunikacji urzedowej w obszarze, ktéry do-
tad nie byl tak doktadnie opisany.

Ksigzka M. Rutkowskiego nie ma charakteru normatywnego czy poradni-
kowego, o czym pisze autor juz we wstepie, jest jednak lektura, po ktéra siegnac
moga (a nawet powinni) nie tylko jezykoznawcy. Wszyscy wszak bywamy inte-
resantami:

Wizyta w urzedzie jest zwykle koniecznoscig, w duzym stopniu wynikajacg z przymusu

administracyjnego, ktéremu podlegaja obywatele. [...] W zasadzie kazdy powé6d wizyty

w urzedzie, a wiec takze powdd zainicjowania rozmowy urzedowej, jest w jakim$ sensie

istotny. I odwrotnie - kazdy wazny moment w Zyciu cztowieka jest przez urzad rejestrowany,

petryfikowany, legitymizowany i sankcjonowany (s. 9).

Wysoka warto$¢ naukowa publikaciji jest niewatpliwie takze efektem troski
jej autora o poprawe jakosci komunikacji urzedowe;j.

Monografia Mariusza Rutkowskiego pt. Rozmowa urzedowa. Analiza konwer-
sacyjno-dyskursywna, powstala w ramach projektu finansowanego przez Narodo-
we Centrum Nauki w latach 2012-2015, stanowi V tom serii wydawniczej NCN
Ojczysty - dodaj do ulubionych.
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