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Abstract

W niniejszym szkicu interesuje mnie jezykowy wymiar uzycia wladzy w polskim urzedzie. Chce pokazac
zaréwno dobre, jaki zte praktyki komunikacyjne, wskaza¢, jak zmienialy sie (izmieniaja nadal) pod wpltywem
nowych okolicznosci spoteczno-politycznych i technologicznych. Poniewaz dyskurs instytucjonalny
jest bardzo wrazliwy na czynniki pozajezykowe, duzy wptyw na dzialania podmiotu instytucjonalnego
ma zaréwno kontekst polityczny, jak i kulturowo-cywilizacyjny. Artykul zawiera oméwienie szeregu
nadal istniejacych barier komunikacyjnych oraz wskazuje inicjatywy dziatann naprawczych w zakresie
poprawienia jakos$ci komunikacji instytucjonalnej (Europejski Kodeks Dobrej Administracji, Kongres
Jezyka Urzedowego, kampania ,,Jezyk urzedowy przyjazny obywatelom™).

This synthetic article is devoted to the linguistic dimensions of administrative power. It surveys current
good and bad communicative practices and indicates how they have been changing under the evolving
social, political and technological circumstances in Poland. Since institutional discourse is largely shaped
by extra-linguistic circumstances, the actions of administrative communicators are constrained by the
political, cultural and civilizational factors. The article discusses various communicative barriers in
institutional discourse and mentions initiatives oriented towards increasing the quality of administrative
communication.
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1. Wprowadzenie

Dyskurs instytucjonalny zwiazany jest z urzedowo-prawna sfera dziatalno-
sci cztowieka. Jego podmiotami sq zaréwno rzadzacy jak i rzadzeni, obywatele
i urzednicy reprezentujacy rozne instytucje publiczne. Intencjg nadawcéow wy-
powiedzi funkcjonujacych w tej sferze jest projektowanie modelowych sytuacji
prawnych oraz regulowanie pozadanych, z punktu widzenia nadawcy, realizacji
tych modeli (por. Wojtak 1988, 223). Regulujac zachowania spoteczne, aktualny
decydent wyznacza osobie fizycznej lub osobie prawnej obowigzki i uprawnienia,
pewnych czynnosci zabrania, inne nakazuje lub dozwala. Wypowiedzi urzedowe
dotycza wiec obowigzkow, uprawnien, roszczen, kompetencji jednych os6b wo-
bec drugich, a takze jednych instytucji wobec innych. Maja charakter powinno-
Sciowy, dyrektywny.

Relacje miedzy podmiotami tegoz dyskursu sg hierarchiczne. Zauwaza sie nie-
rownorzednos¢ rol dyskursywnych — wywyzszona pozycje ma instytucjonalny
uczestnik dzialania (decydent). Podmiot instytucjonalny wzmocniony jest auto-
rytetem wiadzy — dziala w imieniu panstwa, samorzadu, instytucji. To wiasnie
pojecie wladzy pozwala zrozumiec relacje zachodzace miedzy uczestnikami ko-
munikacji, a wtadza, w ujeciu socjologicznym, sprowadza sie do niesymetrycz-
nego stosunku podporzadkowania zachodzacego miedzy podmiotami poddanymi
wiadzy a podmiotem sprawujacym wiadze (Malinowska 2013a).

W niniejszym szkicu interesuje mnie jezykowy wymiar uzycia wladzy w urze-
dzie. Chce pokaza¢ zaréwno dobre, jak i zte praktyki komunikacyjne, wskazac,
jak zmienialy sie (i zmieniaja nadal) pod wpltywem nowych okolicznosci spo-
teczno-politycznych. Dyskurs instytucjonalny jest bardzo wrazliwy na czyn-
niki pozajezykowe. Duzy wplyw na dzialania podmiotu instytucjonalnego ma
zarowno kontekst polityczny, jak i kulturowo-cywilizacyjny, ktéry w Polsce
w ostatnich dekadach zasadniczo sie przeobrazit. Czes¢ praktyk komunikacyjnych
w administracji ulegta zmianie na lepsze (przy adaptacji modelu stuzby cywilnej
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i technologii internetowych), ale nie wszystkie bariery komunikacyjne udato sie
usungc, a nowe utrudnienia powstaty w zwigzku z dostosowaniem sie Polski do
funkcjonowania w strukturach Unii Europejskiej.

Retoryka dyskursu instytucjonalnego rozumiana jest w niniejszym szkicu jako
kategoria nadrzedna, pozwalajaca opisa¢ dobre praktyki komunikacyjne w od-
roznieniu od przeszkod w realizowaniu zadan administracyjnych. Rozréznienia
mozna wprowadza¢ w oparciu o kryteria poznawcze i etyczne, funkcjonalne i es-
tetyczne. Ponizsze przyktady odnosi¢ sie bedg do poziomu heuresis (doboru infor-
macji i argumentow potrzebnych przy realizacji powinnosci), poziomu taxis (or-
ganizacji i kompozycji tekstow zapewniajacej ich przejrzystos$c¢ i zrozumiatosc),
ale takze do poziomu lexis (doboru stownictwa, ktére w skrajnych przypadkach
moze wykluczac petenta i umacnia¢ wiadze decydenta, lub zasadniczo uniemozli-
wiac realizacje powinnosci).

Dzieki retorycznie osadzonym badaniom jezyka dyskursu instytucjonalne-
go systematycznie kataloguje sie praktyki komunikacyjne w polskich urzedach,
czym w dalszej perspektywie mozna wspomagac¢ edukacje urzednikéw i obywa-
teli w zakresie podnoszenia sprawnosci komunikacyjnych. Sprawne informowa-
nie, rzetelne argumentowanie, oraz zwiezte i trafne wyrazanie mysli jest przeciez
niezbedne w dobrze funkcjonujacej administracji w modelu panstwa do jakiego
chcielibysmy dazyc¢.

2. Dobre praktyki komunikacyjne

Odbiorca instytucjonalnych dziatan powinien jasno dowiedziec sie, co w kon-
kretnej sytuacji prawnej powinien czynic, jak sie zachowa¢. W zwiazku z powyz-
szym oczekuje sie, ze komunikaty urzedowe beda formutowane w sposob zrozu-
miaty, z poszanowaniem odbiorcy, czyli tak, by mial mozliwos¢ wyboru postawy
i zachowania lub zrozumienia narzuconego mu zachowania.

Jednym z warunkow powodzenia komunikacyjnego jest przestrzeganie etyki
kontaktu jezykowego, a podstawa owej etyki jest podmiotowe, a nie instrumen-
talne traktowanie sie uczestnikow dialogu. Po 1989 r. obserwuje sie w komunika-
cji instytucjonalnej pozytywna zmiane polegajaca na ,ucztowieczeniu” kontak-
tow, co widoczne jest juz w zwrotach adresatywnych: uprzejmie prosi sie Pana X
o przybycie... a nie jak dotychczas: wzywa sie obywatela X... Pojawily sie akty
grzecznos$ci zarowno w inicjalnych czes$ciach tekstu, jak i w finalnych, np.: Mito
nam poinformowa¢ Pana..., Z wyrazami szacunku..., Z wyrazami glebokiego
szacunku... W korespondencji oficjalnej obserwuje sie dzi$ czesto pisanie zwro-
tow grzecznoSciowych recznie, co swiadczy o wysokim szacunku do odbiorcy,
0 zwracaniu uwagi na etykietalne akty mowy.
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Przejawem szacunku do partnera komunikacji jest dbato$¢ nie tylko o for-
me jezykowg wypowiedzi, ale takze o jasne, logiczne przekazywanie tresci. Dla
wspotczesnego modelu porozumiewania instytucjonalnego duze znaczenie ma za-
stosowanie w warunkach polskich Europejskiego Kodeksu Dobrej Administracji
— EKDA (zob. Swiatkiewicz 2003), tj. zbioru standardéw przydatnych do kon-
taktow obywatela z urzedem, ktory zostal opracowany przez Jacoba S6dermana
(bytego rzecznika Unii Europejskiej), a przettumaczony na jezyk polski i opatrzo-
ny komentarzem przez Jerzego Swiatkiewicza (bylego zastepce Rzecznika Praw
Obywatelskich). Wdrozenie tego dokumentu moze znacznie przyczyni¢ sie do
tworzenia administracji publicznej przyjaznej obywatelom i innym podmiotom
prawa. Zwraca uwage zwlaszcza zasada uprzejmosci, ktéra brzmi:

W swoich kontaktach z jednostka urzednik pozostaje ustugodawca i zachowuje sie wlasciwie,
uprzejmie i pozostaje dostepny. Odpowiadajqc na korespondencje, rozmowy telefoniczne i pocz-
te elektroniczng (e-mail), stara sie by¢ mozliwie jak najbardziej pomocny i udziela odpowiedzi
na skierowane do niego pytania mozliwie jak najbardziej wyczerpujaco i doktadnie (art. 12.1).

Zasada ta przypomina urzednikom nie tylko o ich stluzebnej roli w stosunku
do spoteczenstwa, ale takze o ogromnym znaczeniu kultury osobistej i odpo-
wiedzialnosci za stowo w bezposrednich kontaktach z obywatelem — odbiorca
dziatan urzedowych. Warto zwréci¢ uwage takze na zasade niedyskryminowania
(art. 5), ktora nakazuje rowne traktowanie osob znajdujacych sie w takiej samej
sytuacji:

Pojedyncze osoby znajdujgce sie w takiej samej sytuacji bedg traktowane w poréwnywalny
sposob.

Ustep 3. tegoz artykulu przynosi zapis nakazujacy urzednikom powstrzymanie sie
od wszelkiego nieusprawiedliwionego nierownego traktowania oséb fizycznych
ze wzgledu na narodowos¢, ptec¢, rase, kolor skory, pochodzenie etniczne lub
spoteczne, cechy genetyczne, jezyk, religie lub wyznanie, przekonania polityczne,
przynaleznos¢ do mniejszoSci narodowej, posiadang wlasnos¢, urodzenie,
inwalidztwo, wiek lub preferencje seksualne. Z kolei zasada bezstronnosSci
i niezaleznosci (art. 8) przypomina, ze dziatania urzednika majq charakteryzowac
sie bezstronnoscia i obiektywizmem. Z punktu widzenia pragmatyki urzedniczej
niezwykle wazny jest ustep 2. tego artykutu, ktéry nakazuje, by na postepowanie
urzednikow nie mial wplywu interes osobisty, rodzinny lub narodowy:

Urzednik nie bedzie uczestniczyt w podejmowaniu decyzji, w ktérej on lub bliski cztonek jego
rodziny miatby interes finansowy.

Zasada ta laczy sie treSciowo z zasadg uczciwosci, ktora mowi, ze ,urzednik
powinien dziala¢ uczciwie i bezstronnie” (art. 11).
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Trzeba przyznac, ze wszystkie zalecenia EKDA koresponduja z wcze$niej-
szymi przepisami prawa polskiego (m.in. por. Kodeks postepowania administra-
cyjnego, przepisy ordynacji podatkowej — ustawa z 29 sierpnia 1997 r., ustawa
o pracownikach urzedéw panstwowych z sierpnia 1982 r., ustawa o stuzbie cywil-
nej z 1998 r.). Kresla wizerunek idealnego urzednika i urzedu (instytucji), a wiec
takiego, ktory jest przyjazny obywatelom, odznacza sie profesjonalizmem, rzetel-
ng, uczciwg informacjq, kompetentng i zyczliwg obstuga oraz jasnymi, zrozumia-
tymi procedurami. Istotne jednak jest, by owe standardy dzialania (niezaleznie,
czy maja moc tylko polska czy wspdlnotowa) byly faktycznie realizowane i o to,
by w ,razie potrzeby urzednik stuzy} jednostce porada dotyczaca mozliwego spo-
sobu postepowania w sprawie wchodzacej w zakres jego dziatania oraz dotyczacej
pozadanego sposobu rozstrzygniecia sprawy” (art. 10.3.).

Dzis w komunikacji instytucjonalnej obserwuje sie zmiane rol — obywatel coraz
czesciej jest nie petentem, ale klientem dziatan administracji, jej interesariuszem,
a urzednik — ustugodawca, bywa takze doradca, ktory wyjasnia procedury, wypet-
nia przyktadowe formularze, instruuje, jak wypetniac¢ wnioski (szerzej Malinowska
2013b). Obserwowane zmiany sq jednak zbyt powolne, by moéwi¢ o zmianie wi-
zerunku urzednika — z wiladcy i biurokraty na przewodnika, kompetentnie i zycz-
liwie udzielajgcego niezbednych informacji, ale mozemy zauwazy¢ zapoczatko-
wanie procesu przelamywania stereotypu urzednika nieprzyjaznego obywatelowi.

Nowym narzedziem w komunikowaniu instytucjonalnym w XXI wieku stat sie
Internet oraz tworzenie e-urzedow, czyli realizacja idei elektronicznej administra-
cji. Wprowadzenie obstugi interesanta przy pomocy technologii komputerowych
W sposOb on-line sprawia, ze zalatwianie i monitorowanie sprawy obywatela
moze by¢ przeprowadzone zdalnie, bezpiecznie i zgodnie z procedurami jawnymi
spotecznie. Rozw0j ustug elektronicznych obserwuje sie nie tylko w komunikacji
urzad-obywatel (najpopularniejszg ustuga jest rejestracja samochodow oraz re-
jestracja dzialalnosci gospodarczej), ale takze urzad-urzad. Najczestsze pytania
urzedéw generowane drogq elektroniczng przez inne urzedy dotycza ewidencji
ludnosci i danych osobowych, zaswiadczen dotyczacych rejestru gruntow i bu-
dynkow, udostepnienia danych oraz zaswiadczen i wnioskow. Coroczne badania
wplywu informatyzacji na dzialania urzedow administracji publicznej pokazuja,
ze pod wzgledem dostepu do ustug instytucji publicznych drogg elektroniczng sy-
tuacja kazdego roku poprawia sie (zob. raporty z badania wptywu informatyzacji
na dziatanie urzedow administracji publicznej w Polsce na zlecenie MSWiA, ktore
sq publikowane w Internecie).

Standardem staje sie elektroniczna korespondencja. Od 11 maja 2014 r., tj.
od wejscia w zycie nowelizacji ustawy o informatyzacji, korespondencja elek-
troniczna ma taka samg moc jak papierowa. Zrownanie rangi pisma w formie
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elektronicznej z pismem papierowym jest wydarzeniem rewolucyjnym, znacznie
ulatwiajgcym porozumiewanie w sferze administracyjnej. Trzeba przyznac, ze
proces zalatwiania spraw droga elektroniczng w porOwnaniu ze sprawami wno-
szonymi w sposob tradycyjny jest znacznie krotszy, jednak nadal zauwaza sie
podwdjny obieg dokumentow — tradycyjny (papierowy) i elektroniczny, co wyni-
ka przede wszystkim z braku zaufania Polakow do dokumentu elektronicznego.
Dalekosieznym celem administracji jest dgzenie do catkowitego wyeliminowania
papierowych dokumentow (szerzej Malinowska 2016).

Mostem 13czacym tradycyjna, papierowa administracje z nowoczesnym Spo-
sobem komunikacji obywatela z urzedem jest platforma ePUAP (od 2014 r. trwa
jej rozbudowa pod nazwa ePUAP2). Bariera w wykorzystaniu w pelni platformy
ePUAP jest tzw. profil zaufany, czyli bezplatne narzedzie do potwierdzania tozsa-
mosci przy korzystaniu z ustug administracyjnych droga elektroniczng. Zaktada
sie go na stronie www.epuap.gov.pl, a potwierdza w kilku instytucjach publicz-
nych wskazanych przez Ministra Administracji i Cyfryzacji. Trzeba przyznac,
ze na stronie tej znajduje sie bardzo dobrze opracowana instrukcja proponujgca
6 krokow, jak zrealizowac¢ ustuge ePUAP:

» Zaloguj sie na ePUAP.

+ Wybierz ustuge i wypekij formularz.
 Podpisz pismo profilem zaufanym.

* Wyslij pismo do urzedu.

* Obstuga pisma przez urzad.

* Czekaj na odpowiedz z urzedu.

W zwiagzku z rozwojem e-urzedow obserwuje sie niespotykany dotad wzrost
dziatan informacyjnych administracji — instytucje publiczne informuja obywateli
o mozliwosci korzystania z ich ustlug przez Internet i zachecaja do korzystania
z tej formy zatatwiania spraw urzedowych. Utworzono urzedowy publikator tele-
informatyczny (Biuletyn Informacji Publicznej - BIP), ktorego zadaniem jest
zapewnienie latwego dostepu do waznych informacji publicznych. Powstaly
Wirtualne Biura Obstugi Obywatela, ktore udostepniajg liste procedur (wedlug
kategorii sprawy oraz wedlug kompetencji poszczegolnych wydzialow) dla zata-
twienia konkretnej sprawy. Informuja np., jaka jest podstawa prawna sprawy, jakie
sq niezbedne zalaczniki i termin ich sktadania, termin realizacji sprawy, miejsce
jej zatatwienia (adres, numer pokoju, telefon itd.). Bez wychodzenia z domu moz-
na dowiedziec sie, gdzie, kiedy i jak zatatwiC swojg sprawe w urzedzie, pobrac
formularzowy wniosek, wypemi¢ go i przesta¢ poczta elektroniczng oraz uzyskac
informacje, kiedy przyjs¢ do urzedu, by odebrac¢ finalny dokument.

Przyktadem instytucji, ktéra ma dobrze przygotowana i sprawnie dzialajacq
Platforme Ustug Elektronicznych, jest Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych (ZUS).
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Klienci ZUS, bez wychodzenia z domu, moga sprawdzi¢ swoje dane zapisane
na indywidualnym koncie, Sledzic¢ stan swoich spraw, otrzymywac¢ powiadomie-
nia e-mail lub SMS, pobiera¢ wzory dokumentow (PDF). Dla przedsiebiorcow
przeznaczono takze aplikacje ePtatnik, dzieki ktérej mozna m.in. zglosi¢ osoby
do ubezpieczen i rozliczy¢ sktadki. Duza pomoca dla obywateli sa wzory for-
mularzy (w menu Wzory dokumentéw). Utozenie ich w bloki tematyczne (np.:
emerytury i renty, kapitat poczatkowy, koordynacja systemow zabezpieczenia
spotecznego, zasitki itd.) usprawnia komunikowanie. Kazdy z blokow zawiera
po kilkanascie graficznie wyodrebnionych wzoréw dokumentow, ktore utozono
wedtug spraw waznych dla klientow. Np. w bloku Emerytury i renty mamy ich 18,
m.in.: OSwiadczenie o zamiarze opodatkowania dochoddw tqcznie z matzonkiem/
na zasadach okreslonych dla osob samotnie wychowujqcych dzieci, oSwiadcze-
nie o osiqganiu przychodu, wniosek o nauczycielskie swiadczenie kompensacyj-
ne, wniosek o emeryture itd. Merytorycznie formularze opracowane sq zgodnie
z procedurami, pod wzgledem jezykowym poprawnie, jasno, nie powinno byc¢
klopotéw w ich wypehianiu. Elektroniczne wzory wnioskéw utatwiajq porozu-
miewanie sie zaréwno klientom ZUS, jak i samej instytucji. Mozna powiedzie¢,
ze e-urzad to nie tylko nowoczesny sposéb komunikowania, to przede wszystkim
wygodny sposob zalatwiania spraw urzedowych dla obydwu podmiotow dyskursu
instytucjonalnego — zarowno dla klientow, jak i urzednikow (ustugodawcow).

3. Bariery komunikacyjne

Przeszkoda w porozumiewaniu instytucjonalnym jest wcigz zbyt silne oddzia-
lywanie polityki na te sfere komunikacyjna (polityzacja administracji, polityza-
cja stuzb publicznych). Urzednicy nie dziataja w politycznej prézni, funkcjonujg
czesto w podwadjnej roli — politykow i urzednikow. Jaskrawo jest to widoczne
podczas tworzenia rzadu i innych waznych dla panstwa instytucji po kolejnych
wyborach. Wymiana wysokich rangg urzednikéw (tzw. tupy), obsadzanie stano-
wisk swoimi (w mys$l zasady: mierny , ale wierny) — wszystko to sprawia, ze
stuzbe publiczng peilnig nie zawsze osoby kompetentne, majace merytoryczne
przygotowanie. Brak kompetencji zastepowany jest mowa agresywna, obelzywa,
obrazajaca (wyksztatciuchy, tzeelita, obywatele gorszego sortu itp.). Obserwujemy
arogancje wladzy, agresywny jezyk (wydaje sie niektorym urzednikom, zwtaszcza
wysokiego szczebla, ze wszystko wolno), obrazanie odbiorcy. Byloby dobrze, by
dziatania politykow, zwlaszcza ich jezyk, nie mialy silnego wplywu na dzialania
instytucji panstwowych i samorzadowych, by na czele urzedow stali ludzie o wy-
sokiej, profesjonalnej kompetencji merytorycznej oraz komunikacyjnej, dbajacy
o etyke kontaktu jezykowego (szerzej Wojtak 1999, por. Malinowska 1999 i 2005).
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Byloby dobrze, zeby stuzba w szeregach urzedniczych byla nie tylko nobilitacjg
sama w sobie, by sprawowanie officium byto zaszczytem, a obowiazki wobec oby-
wateli wykonywane fachowo i zyczliwie.

Zyjemy w czasie, w ktérym ,kluczem do rozumienia porozumiewania spotecz-
nego staje sie stowo komunikowanie” (Drzycimski 2001, 1). Istotna jest jakos¢
owego komunikowania miedzy obywatelami a urzednikami (funkcjonariuszami
panstwa), ma ona bowiem wptyw na budowanie spoteczenstwa obywatelskiego,
do ktérego aspirujemy. Ma racje profesor Jadwiga Puzynina, ktéra (w wywiadzie
prasowym) mowi: ,,by uczestniczy¢ w zyciu spolecznym, trzeba wspigc sie na
pewien poziom kultury jezyka” (Gazeta Wyborcza z 8 V 2000 r.). Kompetencja
komunikacyjna, umiejetno$¢ porozumiewania sie, dbatosS¢ o poprawne i jasne wy-
stawianie, znajomos¢ zasad redagowania pism, winny by¢ waznymi kryteriami
oceny pracy urzednika. Brak dostatecznej Swiadomosci jezykowo-stylistycznej
i nieporadnosSc¢ jezykowa maja ogromny wplyw na rozumienie komunikatow,
wplywajq takze negatywnie na wizerunek instytucji.

Etyka porozumiewania sie zaklada szczeros¢ intencji nadawcy tekstu, zaktada
przekazywanie komunikatu prawdziwego, konstruowania wypowiedzi z posza-
nowaniem odbiorcy, mowienia w sposob uczciwy i przyjazny. Niestety, obywa-
tel otrzymuje nieraz pisma, ktore naruszaja jego zaufanie do instytucjonalne-
go nadawcy. Oto fragment odpowiedzi administratora na petycje mieszkancow
w sprawie rozliczenia dostawy ciepta:

W odpowiedzi na pismo z dnia... Spétdzielnia Mieszkaniowa... informuje, ze spelienie postu-
latow dot.:

- przywrdcenia jednakowego rozliczenia dla catej Sp6tdzielni Mieszkaniowej

- wliczenia powstatych niedoboréw bedacych wynikiem rozliczenia kosztéw c.o. za rok...
w koszty S.M.

z powodu tego, ze:

rozliczenia w oparciu o urzadzenia pomiarowe narzuca obowigzujace prawo, a w szczegolnosci
Ustawa z dnia3 kwietnia 1993 r. Prawo o miarach: Art. 2.1., we wszystkich dziedzinach zycia
publicznego do wyrazania warto$ci wielkosSci fizycznych nalezy stosowac¢ jednostki miar okre-
$lone w Ustawie.

Wartosci wielkosci o ktérych mowa w ust. 1 powinny by¢ wyznaczone przy uzyciu przyrzadéw
pomiarowych odpowiadajacych warunkom okreSlonym jest niemozliwe.

(...) Dlatego tez majac na uwadze powyzsze prosimy o niezwloczne uregulowanie zaleglych
kwot wynikajacych z rozliczenia kosztéw c.o. za rok..., gdyz kwestionowanie ich zasadnos$ci
krepuje kreowanie przez organy samorzadowe reprezentujgce Osiedle Nr III polityki majacej na
celu sitami calej Spétdzielni rozwigzanie ogromnego problemu okre$lonych grup budynkéw?.

Zenujacy jest jezyk tego instytucjonalnego nadawcy. Niska sprawno$¢
komunikacyjna i merytoryczna — brak umiejetnosci przytaczania przepisu

1. We wszystkich przykladach zachowuje oryginalng pisownie, nie ujawniam jednak zrédia, by nie identyfikowac
autora czy instytucji (zob. Ustawa o ochronie danych osobowych).
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prawnego, umiejetnosci graficznego wydzielania poszczegdlnych segmentow
tekstu, umiejetnosci logicznego konstruowania zdan, budowania spojnego
tekstu, brak sprawnosci interpunkcyjnej i ortograficznej — utrudnia zrozumienie
komunikatu. Ostatnie zdanie to pustostowie — obywatel, otrzymujac taka
odpowiedz, traci catkowicie zaufanie do administracji, ktorej reprezentantem jest
o6w nadawca, pehligcy funkcje kierownicza.

Wiele tekstow jest mglistych, mato komunikatywnych, np. w regulaminie pracy
pielegniarek czytamy:

Czas pracy pielegniarek w oddziale wynosi 8 godzin na dobe i 40 godzin przecietnie na tydzien
w okresie rozliczeniowym nie przekraczajacym jednego miesigca, a nie jak dotychczas 7 godzin
35 minut na dobe, jest to uwarunkowane wprowadzeniem 51 dni dodatkowo wolnych od pracy,
czyli wiekszej iloSci niz 39 dni, ktére gwarantuje kodeks pracy, stad wydtuzony zostat dobowy
wymiar czasu.

Czesto zauwaza sie zjawisko redundancji tekstowej, wieloméwstwa, np.:

Celem specjalistycznego doradztwa jest Swiadczenie specjalistycznych ustug doradczych, indy-
widualnych i grupowych dotyczacych opracowywania programéw aktywnej integracji, konsul-
tacje merytoryczne i metodyczne, w tym monitorowanie wystepujacych trudnosci, udzielanie
wsparcia merytorycznego na rzecz kompleksowego i skutecznego rozwigzywania problemow
spotecznych poprzez wdrazanie programow aktywnej integracji. Ponadto projekt przewiduje
upowszechnianie metod oraz form aktywnej integracji przy wykorzystaniu dostepnych narzedzi
m.in. kontraktu socjalnego, programow aktywnosci lokalnej. Pozwoli to osobom zagrozonym
wykluczeniem spotecznym przezwyciezy¢ indywidualne bariery w powrocie na rynek pra-
cy, jak rowniez upowszechnianie wykorzystywania instrumentéw aktywizacyjnych, stosowa-
nych wobec klientéw pomocy spotecznej m.in. integracji zawodowej, edukacyjnej, zdrowotnej
i spotecznej.

Czy:

Zmiana jakoSciowa zachowan pracownikow bedzie wigzata sie z tworczym doskonaleniem
stosowanych metod ksztalcenia... Bedzie wigzala sie z wypracowaniem nowych jakosciowo,
partnerskich zachowan i relacji wewnatrzorganizacyjnych oraz ich doskonalenia w obszarze pra-
cownicy administracji uczelni — pracownicy wydziatéw, a takze pracownicy uczelni — studenci.

Daznos¢ do maksymalnej precyzji powoduje nadmierng rozbudowe wypowiedzi,
utrudniajgc jej rozumienie.

Kolejng bariera we wspotczesnej komunikacji instytucjonalnej jest przeno-
szenie gotowych leksemow i catych struktur sktadniowych z jezykow obcych,
glownie z jezyka dokumentéw unijnych, np.: partycypacja obywatelska, kultu-
ra partycypacji, agregowanie informacji, zaimplementowane inicjatywy, polityka
inkluzywnosci, rekonfiguracja struktury, interesariusz (wewnetrzny i zewnetrzny,
trendy rozwojowe, transfer wiedzy, Sciezka wnioskowania, dokumenty operacyj-
ne, aplikacje o srodki, otoczenie spoteczne i gospodarcze, procedura realizacji
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zakupow, wymiana infrastruktury sprzetowej, dotacja projakosciowa, ewaluator,
ewaluacja itd. Mozna powiedzie¢, ze jestesmy Swiadkami tworzenia sie nowej
odmiany jezyka instytucjonalnego — urzedowej polszczyzny unijnej (nazywanej
jezykiem brukselskim), nasyconej specyficzng unijng terminologia (brukselizmy)
i specyficznymi potaczeniami wyrazowymi (kolokacje). Brukselizmy wypieraja
niekiedy terminy juz istniejace, np. termin osoby zalezne wprowadza sie w miej-
sce 0sOb niepetnosprawnych czy wykluczonych spotecznie, np.:

W celu realizacji zadan na rzecz rozwoju spoteczenistwa regionu opolskiego, Uniwersytet reali-
zuje zadania w obszarach: dziatalnosci oSwiatowej, pomocy i integracji spotecznej zwiazanej
z opieka nad osobami zaleznymi, w tym poprawy stanu zdrowia spoteczenstwa, wiaczenia spo-
tecznego i ekonomii spotecznej. Uczelnia realizuje takze projekt w zakresie edukacji, w tym
edukacji zawodowej, ksztalcenia i szkolenia, w tym ksztalcenia zawodowego oraz aktywizacji
zawodowej, doradztwa personalnego, poradnictwa zawodowego i posrednictwa pracy na rzecz
spotecznos$ci mieszkancow regionu.

Przejmowanie wyrazow o zasiegu miedzynarodowym stuzy globalizacji, ale
utrudnia rozumienie wypowiedzi. Dzi§ bardziej liczy sie skuteczno$S¢ w po-
zyskiwaniu srodkow unijnych niz poprawnosc¢ jezykowa i zrozumiatosc tekstu.
Zauwaza sie lek, ze jesli nie uzyjemy unijnych kolokacji, nie bedziemy moéwic¢/
pisac jezykiem dokumentow unijnych, to ekspert nie zrozumie i projekt zostanie
odrzucony (szerzej o eurolekcie i jego wplywie na wspotczesng polszczyzne
urzedowq pisze Lucja Biel 2014).

4. Podsumowanie

Smuci w komunikacji instytucjonalnej brak dostatecznej dbatosci o forme jezy-
kowa wypowiedzi oraz brak respektowania zasady szacunku dla partnera dialogu.
Obserwowane ostatnio zjawisko polityzacji urzednikow burzy zaufanie obywa-
teli do instytucji panstwa i samorzadu. Dominacja instytucjonalnego podmiotu,
wrecz jego wladztwo, sprawia, Ze w Swiecie urzedowym czesto dochodzi do kon-
fliktu intereséw. Zamiast rzeczywistego partnerstwa stosuje sie maksyme ,,dziel
i rzadz”. Niezrozumiato$¢ wielu wypowiedzi administracyjnych i brak umiejet-
nosci przekonywania, zwlaszcza argumentowania proponowanych reform, jest
instrumentem panowania urzednika nad obywatelem. Ogromny zal, Ze kampania
spoteczna ,Jezyk urzedowy przyjazny obywatelom” pod patronatem Prezydenta
RP Bronistawa Komorowskiego nie jest kontynuowana, a deklaracja koncowa
I Kongresu Jezyka Urzedowego zorganizowanego przez Kancelarie Senatu
w 2013r. (wspoétorganizatorami miedzy innymibyli: Rzecznik Praw Obywatelskich,
Rada Jezyka Polskiego przy Prezydium PAN, Narodowe Centrum Kultury,
Shizba Cywilna, Wojewoda Mazowiecki) jest aktualnym decydentom nieznana
i nierespektowana.
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Polski jezyk urzedowy, zrozumialy, poprawny, przyjazny odbiorcy, jest niezwykle waznym
czynnikiem w budowie pafstwa prawa i spoteczenstwa obywatelskiego oraz niezbednym wa-
runkiem $wiadomego udziatu Polakéw w rzadzeniu swoim krajem

— ten koncowy apel uczestnikéw I Kongresu Jezyka Urzedowego nie moze byc¢
glosem wolajacego na puszczy. Jestem przekonana, ze szczegdlnie dzis potrzebna
jest poprawa jakosci polskiego jezyka instytucjonalnego, zar6wno pod wzgledem
zrozumiatosci, jasnosci, jak i kultury wypowiedzi. Ten, kto ,podejmuje sie
wypowiedzi publicznej w jakimkolwiek zakresie, powinien poczuwac sie do
obowiagzku, by pracowac¢ nad jakoscig swoich wypowiedzi, a jesli sg to teksty
pisane, poddawac je korektom z poczuciem odpowiedzialnosci nie tylko za to co,
ale rowniez i jak mowi i pisze” (Puzynina 1997: 123-124). Powinien tez pamietac
o etyce komunikowania, o szacunku do partnera dialogu.

Osobnym, niezwykle waznym, zagadnieniem jest edukacja — ksztatcenie spraw-
nosci komunikacyjnych i retorycznych nie tylko urzednikow, ale wszystkich pod-
miotéw dyskursu instytucjonalnego. UmiejetnoS¢ przekonywania moze pomoc
w likwidowaniu barier miedzy elitq wladzy a zwyklymi obywatelami. Sprawne,
skuteczne, rzetelne argumentowanie, sztuka zwieztego i trafnego wyrazania mysli,
jasne przedstawianie stanowisk w polemikach to skiadniki kompetencji komuni-
kacyjnej i retorycznej niezbedne w porozumiewaniu, zwlaszcza w porozumiewa-
niu instytucjonalnym. Paradoksalnie rewolucja informatyczna, Internet, e-urzad
nie znoszg znaczenia umiejetnosci w zakresie komunikacji interpersonalnej, lecz
przeciwnie. Sztuka pieknego, skutecznego i przekonujacego mowienia jest warto-
Scig ponadczasowg, miata i ma nadal ogromny wplyw na wzajemne relacje pod-
miotow dyskursu publicznego.
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