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STRESZCZENIE

Rozmowa urzedowa jako rodzaj interakcji o charakterze instytucjonalnym nie byta dotad przedmiotem
pogtebionych analiz jezykoznawczych. Artykut jest probg opisu rozmowy urzedowej z zastosowaniem ana-
lizy konwersacyjnej w celu wydobycia i interpretacji elementéw formalnych i nieformalnych. Udziat tych
elementéw w ksztaltowaniu omawianego typu rozmowy jest warunkowany z jednej strony oficjalnym cha-
rakterem kontaktu, z drugiej za§ — jej mowiona formg. Formalnos¢ i nieformalno$¢ sa tu traktowane takze
jako czynniki ksztaltowania relacji migdzy uczestnikami rozmowy, a takze narzgdzia kontroli dyskursu.

Postrzeganie rozméw urzedowych! jako elementu komunikowania instytucjonalnego
oraz obszaru wlasciwego dla stylu urzedowego nie wymaga, jak si¢ wydaje, specjalnego
uzasadnienia. W rozmowach tego typu bowiem z jednej strony realizuje si¢ instytucjo-
nalny model komunikacyjny z wyraznie zarysowanymi rolami spotecznymi urz¢dnika
i klienta, dziatajacymi w wielopoziomowym uktadzie asymetrycznym, z drugiej za$
mamy do czynienia (niemalze na zasadzie aksjomatu, z natury rzeczy) z zorganizowa-
niem jezyka w ramach okreslonej odmiany stylistycznej — stylu urzedowego wilasnie.
Styl ten i jego wyznaczniki sg dobrze znane i opisane zarowno na poziomie teoretyczne-
go modelu (np. Wojtak 1993), jak i praktycznych realizacji (Malinowska 2001). Z uwagi
na konsekwencje administracyjno-prawne do prototypowych wypowiedzi urzedowych
zaliczaja si¢ przede wszystkim teksty pisane: zarzadzenia, instrukcje, obwieszczenia, po-
dania, regulaminy, uchwaty itp. W nich wta$nie w najwigkszym nasileniu realizuja si¢ ta-
kie cechy stylu, jak dyrektywnos¢, bezosobowosé, dazenie do precyzji oraz standaryzacja.

W przypadku komunikowania administracyjnego ulega odwrdoceniu zwyczajowe po-
strzeganie mowy jako prymarnej wzglgdem pisma: prymarnos¢ tekstow pisanych jest
w tym obszarze warunkowana ich utrwaleniem, a co z tym si¢ wigze — mobilno$cig
1 mozliwoS$cig opatrywania réznego typu wskaznikami uwiarygodnienia (pieczatki,
podpisy, sygnatury itp.). Prymarnos$¢ form pisanych przesadza tez o stopniu opracowa-

! Praca powstata w ramach projektu finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki na podstawie de-
cyzji DEC 2011/03/B/H/004457.
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nia wypowiedzi. Ten wysoki stopien opracowania, a nawet standaryzacji lokuje nieja-
ko a priori catos¢ komunikowania administracyjnego w obrebie stylu urzedowego.
Znamiona tego stylu nosza rowniez, cho¢ z natury rzeczy w mniejszym stopniu, pro-
wadzone w urzedach rozmowy miedzy klientami a reprezentujagcymi aparat admini-
stracyjny urzednikami®.O ich urzedowym charakterze przesadza zaréwno miejsce
(urzad), temat rozmowy (wiaze si¢ z jaka$ sprawg o charakterze administracyjno-praw-
nym), mozliwe konsekwencje administracyjne, jak i role spoteczne rozméwcow: urzed-
nika i klienta’. Stabsze osadzenie w ramach stylu urzedowego wynika po czeéci z samej
moéwionej formy, ktdrej znamiona na réznych poziomach jezykowej organizacji tekstu
stoja w sprzecznosci z wymogami tego stylu. Mam tu na mysli nawet najbardziej nawet
oczywiste cechy jezyka mowionego, jak spontanicznos¢, szybkie tempo zaktocajace lo-
giczno$¢ 1 spdjnos¢ wypowiedzi i powodujace fragmentarycznos¢ oraz luki struktural-
ne, udziat kodu niewerbalnego, emocjonalizacje¢, wicksze skupienie na odbiorcy, sy-
tuacyjnos$¢ (por. Nieckula 1992).

W tym szkicu proponuj¢ spojrze¢ na rozmowe urz¢dowa jako zderzenie czy obszar
konfrontacji wspomnianych przejawow stylu urzedowego z jednej strony i jezyka mo-
wionego z drugiej. Konfrontacja taka jest o tyle interesujaca, ze obydwa czynniki by-
wajg w literaturze lingwistycznej charakteryzowane mi¢dzy innymi z zastosowaniem
kategorii oficjalnosci. Opozycja oficjalny—nieoficjalny jest w obu przypadkach jedng
z kluczowych. Dla opisu stylu urzedowego oficjalnos¢ jest ponadto jedng z cech kon-
stytuujacych sama sytuacj¢ komunikacyjna (Wojtak 1993: 147-148).

Sama kategoria oficjalnosci nie jest jednoznaczna i jako taka byta przedmiotem wie-
lu dyskus;ji (por. np. Dunaj 1994; Warchala 2003). Widzi si¢ w niej zarowno kategori¢
socjolingwistyczna, odniesiong do sytuacji komunikacyjnej, jak i kategorie stylistyczna,
powigzang z samg organizacja wypowiedzi — przy czym za nadrzedng uwaza si¢
zwykle te pierwsza:

Oficjalnos¢ lub nieoficjalno$¢ komunikacji jezykowej jest uwarunkowana relacjami istniejgcymi po-
migdzy cztonkami grupy, granymi przez nich rolami spotecznymi oraz stabsza lub silniejsza wigzig
spoteczng. Relacja nieinstytucjonalna oraz silna wi¢z pomigdzy cztonkami grupy sprawia, ze sytuacja
komunikacyjna jest nieoficjalna. Relacja instytucjonalna, a takze nieinstytucjonalna potaczona z brakiem
wigzi determinuje oficjalno$¢ sytuacji (Dunaj 1994: 24).

Jesli si¢ zgodzi¢ z takim punktem widzenia, tj. przypisaniem oficjalnosci do sytuacji,
i jesli dgzy¢ do w miarg precyzyjnego i jednoznacznego stosowania terminologii, na-

2 Interesowaé mnie tu bedg jedynie tego typu rozmowy. Nie sg brane pod uwagg inne rodzaje rozmow,
dokonujacych si¢ na terenie urzedéw i majacych niekiedy rowniez charakter instytucjonalny, np. rozmowy
stuzbowe migdzy pracownikami urzedow.

3 Zagadnienie rol spotecznych urzednika i klienta (interesanta, petenta) i ich konsekwencji dla charakte-
ru prowadzonych rozméw wymaga osobnego i bardziej poglebionego opisu. W tym miejscu jedynie wspo-
mng o takich réznicujacych je czynnikach, jak statos¢ oraz doraznos¢ rol, stopien i charakter ich powigza-
nia z instytucja, kompetencje, przyczyny wejscia w interakcje, stopien zaangazowania. Na podkreslenie
zastuguje tez w tym miejscu asymetryczny uktad komunikacyjny, z dominujacym urze¢dnikiem i pod-
porzadkowanym klientem (W ujgciu modelowym).
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lezy albo zrewidowa¢ dotychczasowa i wciaz istniejacg praktyke ,,rozmycia” kategorii
oficjalnosci, albo zaproponowa¢ w odniesieniu do plaszczyzny uzycia jezyka opozycj¢
inng niz oficjalny— nieoficjalny. Z rezerwa do stosowalnosci tej opozycji w opisie fak-
tow stricte jezykowych odnosi si¢, po krytycznym przeanalizowaniu tradycji jej uzycia,
m.in. Warchala (2003). Podkresla on zmienny charakter tej kategorii, jej socjologiczny
(pozajezykowy) rodowod, nieostros¢ zakresu i granic, mozliwos¢ rdznego jej rozumie-
nia przez uczestnikow aktu mowy, wreszcie — pewnego rodzaju upolitycznienie
i $cisty zwiazek z opisami j¢zyka epoki zniewolenia. W miejsce oficjalnosci Warchala
proponuje uwzgledni¢ kategorie dystansu ,,determinowanego przez sytuacj¢ symetrii
1 asymetrii statusu spotecznego uczestnikow aktu mowy: poziom asymetrii statusow
wplywa wprost proporcjonalnie na dystans — im wigksza asymetria, tym wigkszy dys-
tans. Sytuacja symetrii statusow likwiduje dystans” (Warchala 2003: 115). Uwzgle¢dnie-
nie dystansu i statusu pozwala bardziej precyzyjnie opisywac rozmaite dynamiczne
zjawiska jezykowe 1 typy tekstow.

Dla nas szczegolnie interesujaca jest proba wskazania obecnosci elementdw oficjalnych
nie tylko w tekstach czy — zwlaszcza — wypowiedziach publicznych, ale w kontakcie in-
dywidualnym, face-to-face. Taki rodzaj kontaktu bezposredniego jest w wigkszosci przy-
padkow silnie sprzezony z wystepowaniem elementéw potocznych, nieformalnych.
W przypadku rozmowy urzedowej rozpoznanie statusu oraz wejscie w odpowiednig role
spoteczng wraz z przypisanymi do niej typowymi zachowaniami j¢zykowymi dokonuje si¢
w zasadzie automatycznie — w tym sensie rozmowa urzedowa jest typem sytuacji zrytua-
lizowanej, o zminimalizowanym stopniu nieprzewidywalnosci i kreacyjnoéci*. Odgry-
wanie okres§lonych rol (urzednik, klient) wiaze si¢ z charakterystycznymi zjawiskami je-
zykowymi, wysoce normatywnymi i w znacznym stopniu uschematyzowanymi (Warchala
2003: 121). Pomimo krytycznej rewizji stosowalnosci kategorii oficjalnosci do opisu je-
zyka pojecie to w omawianej koncepcji zostaje utrzymane — chociazby w terminie od-
miana oficjalna jezyka, ktdra jest przeciwstawiona odmianie potocznej. Pisze jednak autor,
ze ,,«Jezyk oficjalny» czy «odmiana oficjalnay, jako ewentualna odrgbna odmiana jezy-
kowa (nietozsama z odmiang urzedows), bytyby trudne do zidentyfikowania, poniewaz
elementy i reguly dotycza w zasadzie réznorakich tradycyjnych odmian jezykowych, z kt6-
rych, na wszystkich poziomach, oficjalno$¢ moze korzysta¢” (Warchala 2003: 125). Brak
znaku réwnosci miedzy oficjalnoscia a urzedowoscig jest z perspektywy naszego ogladu
szczegolnie istotny i wart podkreslenia. Zakladajac, ze urzedowy charakter sytuacji ko-
munikacyjnej narzuca w znacznym stopniu oficjalny rodzaj kontaktu, dystansu i odpo-
wiednie (auto)okreslenie 16l spotecznych, przyja¢ nalezy rowniez prymat wyznacznikow
stylu urzedowego.

Jak z powyzszego ogladu wynika, kategoria oficjalnos$ci (takze utrzymana w opozy-
cji do potocznosci) nie przestaje obstugiwac zaréwno planu kontaktu, jak i planu jezy-
ka. Mozna t¢ sytuacj¢ zaakceptowaé z uwagi na sama tylko tradycj¢ uzycia i bogata,
bazujaca na niej literature lingwistyczng. Mozna jednakze zaproponowac bardziej jed-

4 Na ten aspekt rozmowy instytucjonalnej zwraca uwage m.in. Zydek-Bednarczuk (2001: 196).
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noznaczng, bo ograniczong wytacznie do poziomu zjawisk jezykowych opozycje for-
malny—nieformalny. Co prawda formalnos¢ bywa rozumiana jako synonim oficjalnosci,
i jako taki odnoszona takze do poziomu kontaktu, sytuacji czy typu interakcji, jednak
nie osiggneta w tradycji opisoOw jezyka takiego stopnia utrwalenia i statusu ogdlnie
przyjetego terminu, ze niemozliwa bytaby proba jej $cistego przyporzadkowania do sa-
mego tylko planu jezykowego. Mieliby$my oto sytuacje nastepujaca: kontaktom (sy-
tuacjom, interakcjom) oficjalnym przystugiwatby formalny sposob organizacji tekstow
i zachowan jezykowych, za$§ sytuacjom nieoficjalnym — sposob nieformalny. Jest to
oczywiscie teoretyczne uproszczenie. Warto rowniez zauwazy¢, ze etymologicznie
1 stowotworczo opozycja formalny—nieformalny nawiazuje do formy (jezykowej), co
czyni te pare tym bardziej poreczng w odniesieniu do faktow $cisle jezykowych (nie:
spotecznych, sytuacyjnych czy interakcyjnych). W niniejszym szkicu opozycje t¢ pro-
ponuje traktowaé jako odpowiednik tradycyjnej pary oficjalny—potoczny”.

Analizowany tu materiat sktada si¢ z blisko setki autentycznych rozméw urzedo-
wych, nagranych w réznego typu jednostkach administracyjnych na terenie 6 woje-
wodztw®. W ramach zbierania materiatu nagrywane byly rozmowy klientow z urzedni-
kami roznego szczebla, dotyczace zrdéznicowanych spraw urzedowych. Najczgsciej
byly to biura obstugi obywatela, wydziaty do spraw dziatalnosci gospodarczej, spraw
obywatelskich, paszportowe, a takze bardziej wyspecjalizowane, jak np. centra posred-
nictwa pracy czy inspekcje handlowe. Pozyskany w ten sposob materiat jest stosunko-
wo bogaty, zréznicowany i jako taki wydaje si¢ reprezentatywny dla opisu rozmow
urzedowych jako szczegolnego typu aktow czy dziatan jezykowych. Nagrane rozmowy
byly nastepnie poddane transkrypcji zgodnie z zasadami i konwencja graficzng analizy
konwersacyjnej (por. Rancew-Sikora 2007).

W tym miejscu, jak wspomnialem wcze$niej, rozmowy urzgdowe bedg opisane
z punktu widzenia obecnos$ci w ich strukturze elementéw formalnych i nieformalnych.
Zjawiska nieformalnos$ci i urzgdowos$ci powinny si¢ teoretycznie wzajemnie wykluczaé
— jednak dotyczy to w znacznej mierze tego obszaru, ktory jest najbardziej naturalny
dla dyskursu administracyjnego — a takze cze$ciej bywa przedmiotem opisu — tj.
tekstow pisanych. Elementy nieformalne sg w wigkszym stopniu wprowadzane do tego
dyskursu wraz z ustng forma przekazu. Mimo ze kontakt klienta z urzednikiem podczas
prowadzenia rozmowy ma charakter oficjalny, narzucony przez instytucjonalne ramy
sytuacji, to bezposrednio$¢ kontaktu, udziat czynnikéw pozawerbalnych i spontanicz-
no$¢ (tj. brak mozliwosci doktadnego opracowania tekstu, natychmiastowos$¢ i wy-

5 Zaproponowana konwencja terminologiczna nie pretenduje do miana szczegélnie odkrywczej czy re-
wolucyjnej, tym bardziej ze (jak wspomniatem) pojecia formalnosci i nieformalnosci bywaty stosowane
jako zamienniki oficjalno$ci i nieoficjalno$ci. Nie oznacza tez rezygnacji z terminoéw oficjalny czy potocz-
ny, z tym ze ten pierwszy odnosic¢ si¢ bedzie wylacznie do poziomu kontaktu (sytuacji, interakcji), za$ ten
drugi do pewnych nacechowanych zjawisk jezykowych (nacechowanych w kontekscie omawianego tu dys-
kursu administracyjnego).

¢ Doktadniejsza charakterystyke materiatu, sposobu jego opracowania i metodologie opisu podaje
w osobnym tekscie (Rutkowski 2013).
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mienno$¢ sekwencji dialogowych) stwarzajg warunki do przenikania elementéw nie-
formalnych i w pewnym stopniu czynig 6w dyskurs heterogenicznym.

Instytucjonalny kontekst warunkuje i narzuca pewng szczeg6lng organizacje tekstu
moéwionego na réznych poziomach jezyka. Instytucjonalnos¢ ta w przypadku rozmow
urzedowych jest warunkowana w mniejszym stopniu samym miejscem prowadzenia
rozméw (urzad), w wigkszym stopniu natomiast — typem interakcji, w tym przypadku
wyraznie zorientowanej na zadanie i wynikajacym z tej interakcji uktadem rol spotecz-
nych, odgrywanych przez rozméwcow’. Tozsamo$¢ instytucjonalna jest konstruowana
przez uczestnikoOw za pomocg okreslonych srodkoéw jezykowych, do ktorych nalezg np.
zaimki osobowe (formy liczby mnogiej zamiast liczby pojedynczej), zwroty adresa-
tywne, wybory leksykalne, zwlaszcza za§ — stosowanie stownictwa specjalistycznego
oraz sformalizowanych, zaczerpnigtych z pisanej odmiany jezyka urz¢dowego, kon-
strukcji gramatycznych (zwlaszcza sktadniowych).

Przyjrzyjmy si¢ fragmentowi ponizszej rozmowy (rozmowa klienta K z urzg¢dnikiem
U, pracownikiem inspekcji handlowej zajmujacej si¢ skargami konsumenckimi)®:

Rozmowa 1 (R1)

25 U: [ To jal] panu [ to ja]

26 K: [ Papierka] to
27 jest dowdd sprzedazy [ paragon?]

28 U: [ Nie,] nie, ja juz wytilumacze

29 dlaczego. Mianowicie wyglada to, jezeli pan do-

30 otrzymuje paragon,

31 ewentualnie [ fakture]

32 K: [ To akurat paragon jest (.) podstawa do]

33 U: [ Tak, oczywis$cie, najczescieij],

34 doktadnie. Wtedy relacje miedzy konsumentem a

35 przedsie::biorca reguluje ustawa o szczegdlnych

36 warunkach sprzedazy konsumenckiej

37 K: Yhm.

38 U: I panu przysituguje (1) y odpowiedzialno$¢ z tytuiu

39 niezgodnos$ci towaru z umowa. Podmiotem odpo-

40 odpowiedzialnym jest sprzedawca (.) nie gdzie$ tam

41 firma, zatdzmy, jak tu pan ma (pominiete) zatdzimy w tej
42 (pominiete)

43 K Yhm.

44 U: Tylko odpowiada tutaj firma (pominiete), tak to

45 wyglada. Natomiast gdyby

46 pan posiadal karte gwarancyjna (.) a moze pan posiadaé¢ od
47 razu 1 paragon, 1 karte gwarancyjna, to tutaj odpowiada
48 gwarant.

7 Na temat definiowania kontekstu instytucjonalnego por. np. Drew, Sorjonen 1997, Drew,
Heritage 1992, Zydek-Bednarczuk 2001.
8 Objasnienie znakéw zastosowanych w transkrypcji znajduje sie na koncu artykutu.
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49 K: Yhm. Rozumiem.

50 U: I jezeli ma pan paragon (.) 1 karte gwarancyjna, to

51 decyzja Jjest pana z jakiego pan yy uprawnienia korzysta,
52 K: Aha

53 U: Czy z tytulu niezgodnos$ci to:waru z umowa,

54 K: Yhm

55 U: czy z tytulu gwarancji, tak?

56 K: Yhm.

57 U: Czyli podmiotem odpowiedzialnym w tym drugim przypadku

58 jest gwarant.

W przytoczonym fragmencie urzednik prowadzi z klientem rozmowe na temat
ztozonej reklamacji wadliwego obuwia, objasniajac zasady udzielania gwarancji wyni-
kajace z okreslonych przepiséw. Mozna tu zaobserwowac charakterystyczne dla pra-
cownikow administracji postugiwanie si¢ statymi konstrukcjami, jakby zaczerpnigtymi
z regulamindw czy zbiorow przepisoOw: relacje miedzy konsumentem a przedsigbiorcg
reguluje ustawa o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej (34-36), przy-
stuguje odpowiedzialnos¢ z tytutu niezgodnosci towaru z umowg (38-39), podmiotem
odpowiedzialnym jest gwarant (57-58). Tego rodzaju ,,méwienie przepisami” z jednej
strony narzuca i utrzymuje formalno$¢ rozmowy, z drugiej moze blokowac inicjatywe
konwersacyjng klienta. Poza poczatkowymi wersami (25-32), w ktorych formalno$é
nie jest jeszcze podkreslana i nie wystepuje w takim nasileniu, klient przejawia duzo
wigkszg aktywno$¢. Czuje si¢ on na tyle pewnie i swobodnie, ze nawet wchodzi urzed-
nikowi w stowo, naktadajac swoja wypowiedz na niedokonczong wypowiedz urz¢dni-
ka (32). W dalszym fragmencie, liczonym wtas$nie od zacytowanego wyzej ,,moéwienia
regulaminem” (34-36) i kontynuowanego (nasilonego) w kolejnych sekwencjach
(38-42; 44-48), klient ogranicza si¢ juz w zasadzie do wypowiadania formutek o cha-
rakterze fatycznym (yhm, aha, yhm rozumiem: 37, 43, 49, 52, 54, 56). Stosowanie tego
rodzaju strategii konwersacyjnej (,,méwienie przepisami”) jest jednym z bardziej wy-
razistych przejawow oficjalnosci w rozmowach, nadto jest elementem strategii kontro-
lowania rozmowy przez stron¢ dominujaca, tj. urzgdnika.

Dobrze ilustruje to kolejny fragment (R2), w ktorym sekwencje o charakterze wyra-
zi$cie formalnym hamuja aktywno$¢ rozmowcy:

Rozmowa 2 (R2)

7 U: Gdzie pani zakupita obuwie?

8 K: W (pominiete) .

9 U: Kiedy zostalo zakupione obuwie?

10 K: Yy:: (.) w:—

11 U: Dwudziestego szdstego [ listopada] dwa tysiace dwunastego=
12 K: [ Doktadnie]

13 U: = roku, tak? Na czym polega wada?

14 K: Yy, obcas sie wylamuje, po prostu popekaito od srodka, tak
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15 jakby kawatki, i on po prostu caty sie buja.

16 U: Mhm.

17 K: I w jednym bucie, i w drugim. W jednym bardziej (1).

18 Zaniostam je do szewca, zeby (.)ocenil, czy faktycznie
19 to jest moja wina, tak jak tu napisano, i tam sa,

20 powiedzial, ze na takich cieniutkich gwozdzikach to nie
21 ma prawa sie ten obcas, z:ze to jest po prostu yy, biad
22 producenta, ze ze tak stabo przymocowail te, te obcasy.
23 U: Czyli zarzuca tutaj zle wykonanie, jak rozumiem?

24 K: Tak, mhm°.

25 (4)

26 U: No tutaj akurat widze, sprzedawca zarzuca, ze nie

27 stwierdzono wad materiatowych ani konstrukcyjnych

28 potwierdzajacych zasadno$¢ zgtoszonej reklamacji.

29 Uszkodzenie xxxx wynika ze zmian uzytkowych, mechaniczne
30 zahaczenie, otarcia towarzyszacych indywidualnym dla

31 kazdego konsumenta warunkom eksploatacji.

32 Hhh, oczywiscie, ja moge tutaj zaproponowad¢ pani

33 wszczecie procedury mediacji. Polega to na tym, ze my
34 jako inspekcja, jako mediatorzy z inspekcji handlowej
35 Idziemy i rozmawiamy z danym sprzedawca na bazie

36 argumentdéw. No faktycznie, jest to bardzo krétki okres
37 uzytkowania (1). Buty zostaty zakupione dwudziestego

38 szbstego listopada, a zgioszenie, dwa tysiace dwunastego
39 roku, natomiast zgloszenie reklamacyjne jest z piatego
40 stycznia, tak?

41 K: Mhm.

Wyraznie — by nie rzec: skrajnie — urzgdowa konstrukcja zakupic¢ cos (7, 9), uzyta
W rozmowie w miejsce zwyczajowego kupic¢ (dodatkowo w stronie biernej, wzmac-
niajgcej formalno$¢ przez usuniecie z planu podmiotowego osoby”) w sposob znaczacy
zmnigejsza aktywno$¢ klienta, ktory ogranicza si¢ do jednowyrazowych, konkretnych
odpowiedzi na pytania. Ma on poza tym problemy z poczatkiem dluzszej wypowiedzi
— pytanie o date zakupu wywotuje reakcje w postaci wskaznika checi zabrania glosu
(yy:::, 10), mikropauzy i wypowiedzi przerwanej (prawdopodobnie przyimek w uzyty
w znaczeniu lokalizatora czasu). W efekcie urzednik sam odczytuje date (sam odpo-
wiada na pytanie) z dokumentacji. W tym fragmencie catkowicie dominuje on werbal-
nie nad rozmowg. Klient jedynie potwierdza, i to w formie wypowiedzi natozonej (12),
ustalenia urzgdnika. Kolejne pytanie sformutowane réwniez w formie oficjalnej (mozna
sobie wyobrazi¢ mozliwe ,,poluzowanie” rygoréw rozmowy, np. zamiast na czym po-
lega wada mozna zadaé pytanie co si¢ takiego stato) spotyka si¢ juz z petniejszg wy-
powiedzia, poprzedzong jednak rowniez elementami zdradzajacymi niepewno$¢ czy
wahanie dotyczace poziomu wybordéw leksykalnych czy organizacji wypowiedzi —

? Bezosobowo$¢ jest, jak sie podkresla, jedng z kluczowych cech charakteryzujacych pisemne wypo-
wiedzi administracyjne (Wojtak 1993: 151-153).
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wskaznikiem gotowosci do zabrania gtosu (yy) dwukrotnym wtrgceniem (po prostu, 14,
15). Wypowiedziane w nastepnej kolejce przez urzednika mhm jest zinterpretowane
jako zacheta do kontynuacji, a takze jako akceptacja stosowanej przez klienta formy
wypowiedzi. W rezultacie w nastgpnej kolejce rozwija on poprzednig wypowiedz, po-
dajac dalsze okoliczno$ci sprawy (17-22). Cala wypowiedz klienta, sformutowana
z uzyciem sktadniowych i leksykalnych elementow potocznych (np. cieniutkie gwoz-
dziki, 20), spotyka si¢ z przeformulowaniem ze strony urzednika (23). W kategoriach
administracyjnych takie przeformutowanie moze by¢ istotne, pozwala bowiem odpo-
wiednio zdefiniowac¢ problem i zlokalizowaé¢ go w ramach odpowiednich norm i regut,
tu jednak istotniejsze, ze wigze si¢ to z ,,przejeciem” dyskursu, kontrolowaniem go.
W rezultacie nastgpuje ponowne wyhamowanie aktywnosci klienta, ktory ogranicza si¢
do potwierdzenia (24), wypowiedzianego dodatkowo znacznie ciszej — co jest syg-
natem zajecia pozycji podporzadkowanej. Wobec braku rozwini¢cia wypowiedzi przez
klienta, czego wskaznikiem jest czterosekundowa pauza, ponownie wypowiada si¢
urzednik, ktory nakresla w sposob oficjalny sytuacje prawna (26-31) oraz przedstawia
propozycje rozwigzania problemu (32-36). Propozycja ta jest ponownie sformalizowa-
na (wszczecie procedury mediacji, rozmawiamy na bazie argumentow), totez wypo-
wiedz klienta w nastepnej kolejce jest zndw wymuszona pytajaca forma i ogranicza si¢
do najbardziej minimalnego potwierdzenia (41).

O oficjalnym charakterze omawianych rozmow przesadzaja w najwigkszym stopniu
okreslone, sformalizowane wybory leksykalne (dokona¢ zakupu vs kupi¢, obuwie vs
but). Tego typu strategia unikania wyrazen z jezyka ogolnego czy potocznego w sytua-
cji, gdy posiadajg one leksykalne odpowiedniki w rejestrze administracyjnym, moze
by¢ podyktowane niechecig urzednikow badz tez trudnosciami w przetgczaniu si¢ z ko-
du urzedowego na potoczny'®. W przytoczonym wczeéniej fragmencie rozmowy R1
mozemy zaobserwowac to samo zjawisko — w wersie (29) widzimy, jak urzednik
spontanicznie w pierwszej chwili zamierza uzy¢ wyrazenia z rejestru codziennego (do-
staje paragon), jednak natychmiast dokonuje autokorekty, nie konczy wyrazu i prze-
chodzi na styl oficjalny (otrzymuje paragon). Na podobnym poziomie lokuje si¢ igno-
rowanie okreslen nieformalnych, wprowadzanych do rozmowy przez klienta: w wersie
(26) pojawia si¢ kolokwialne nazwanie dokumentu sprzedazy (papierek), co spotyka si¢
ze stosowaniem bardziej formalnych i precyzyjnych nazw: faktura, paragon. Wydaje
sig, ze stosowanie wyrazen potocznych, codziennych w takich sytuacjach moze by¢ in-
terpretowane przez urzednikow jako przekroczenie okreslonych wymogéw komunika-
cyjnych, bedacych sktadowa tozsamos$ci urzedniczej. Jak to wyraziscie ilustruje
przyktad R1 (29), dostrzegaja oni réznice miedzy ,,potocznym” a ,,urzedowym” i do-
konujg na biezaco autodiagnozy i ewentualnie takze autokorekty wypowiedzi.

19O trudno$ciach w przelaczaniu si¢ urzednikow na kod potoczny pisata Boniecka (2005: 106).
Tozsamo$¢ urzgdnicza realizujaca si¢ na poziomie jgzyka jest wtorna wzgledem prymarnej tozsamosci ,,pry-
watnej”, ktorej elementy moga w sposob naturalny i nie§wiadomy zakloca¢ jednolitos¢ konstrukcji tozsa-
mosci ,,zawodowe;j”.
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Autokorekta potocznych wypowiedzi (podobnie jak naprawa nieformalnych wypo-
wiedzi klienta) stanowi jeden z najbardziej wyrazistych srodkéw kontroli dyskursu.
Urzednik prébuje w ten sposob utrzymac spojnosc stylistyczng konwersacji i sytuuje ja
w obrebie oficjalnego stylu urzedowego. Kontrola dyskursu dotyczy tu nie tylko po-
ziomu tematu (trzymanie si¢ spraw urzedowych), ale i stylu wypowiadania si¢. Jako ze
jest to styl bardziej ,,naturalny” dla urz¢dnika, taka strategia jest wiec rOwniez najczes-
ciej wyrazem dominacji w dyskursie 1 wyrazistym sygnatem asymetrii. Wyrazisty
przyktad takiej strategii (narzucanie stylu przez urzgdnika i przejmowanie go przez
klienta) widzimy we fragmencie kolejnej rozmowy:

Rozmowa 3 (R3)

=

Kupitem dla syna buty (1) i nie pochodzii nawet pdit roku
czasu, podeszwa zostata o, ro- rozwalily sie, tak?
W ktérym miejscu (.) nastapito [ uszkodzenie]?

[ Wiec tak], tu jest us-
uszkodzenie, tu jest uszkodzenie, jak co do czego, o, i

© 0 oUW N
=~ a

tutaj tez jest widoczne uszkodzenie (.) gdzie to nie Jjest
przyczyng praktycznie (.) syna, tak?
U Doktadnie

Klient przedstawia swoj problem za pomocg naturalnego dla siebie stylu potoczne-
go, ktérego wskaznikami sg (poza sktadnia) wybory leksykalne: buty, pochodzit, pot
roku czasu, rozwality sig (2-3). W nastgpnej kolejce (4) mamy charakterystyczne przej-
$cie przez urzgdnika na styl urzedowy za pomocg oficjalnej formuty nastgpito uszko-
dzenie (zastgpujacej zaproponowane przez klienta potoczne rozwalily sig), ktore jest
wzmocnione forma pytajaca. Pytanie otwiera tu bowiem tzw. par¢ przylegajaca pyta-
nie—odpowiedz (por. Levinson 2010: 351-352), i tym samym narzuca okre$long kon-
wencje stylistyczng. Wydaje si¢, ze w pewnych typach konwersacji, zwlaszcza sfor-
malizowanych, pary takich wypowiedzi powinny charakteryzowac si¢ nie tylko adek-
watnoscig tematyczng (sensu), ale i stylistyczna (stylu). Otwarcie takiej pary przez
moéwigcego byloby w takim razie jednoczesnym narzuceniem okreslonej (oczekiwa-
nej) stylistyki. Takie ,,ustawienie” dyskursu moze by¢ dla rozméwcy mniej wprawne-
g0, o nizszych kompetencjach komunikacyjnych, sporym wyzwaniem, co wida¢ w ko-
lejnej sekwencji (odpowiedz, 5-8). Wiasciwa odpowiedz (wyrazona ostensywnie
i deiktycznie, bez nazwania) jest poprzedzona rodzajem wstepu (wigc tak). Ponadto
samo przestawienie si¢ na nowy leksem (uszkodzenie) jest klopotliwe, i wymaga
autokorekty (5-6). Konstrukcja sktadniowa rowniez jest nienormatywna, co jest za-
pewne zwigzane z podjeciem proby ,,sprostania” wymaganiom stylistycznym narzu-
conym przez urzednika. Klient sili si¢ na stosowanie okreslen w jego mniemaniu
»WYyzszych” stylistycznie (przyczyna), czyni to jednak nieudolnie i w blednym zna-
czeniu fo nie jest przyczyng syna, z udziatem elementu wstawionego (praktycznie)
i krotkiego wahania (mikropauza).
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Wiele sformutowan o charakterze administracyjnym czy prawnym przenika do roz-
mowy urzgdowej z analizowanych, omawianych badz nawet wspdlnie wypetnianych
przez klienta i urzgdnika pism i formularzy. W toku rozmowy wielokrotnie istnieje ko-
nieczno$¢ odwotania si¢ do konkretnych zapiséw, a samo wpisywanie odpowiednich
danych jest immanentng czeécig interakcji klienta z urzednikiem!!. Zdarza sig, ze klient
nie rozumie pewnych zapiséw i prosi o pomoc urzgdnika:

Rozmowa 4 (R4)

4 U Tak, to pani jest (.) osoba fizyczna, wiec to sie nazywa
5 informacja w sprawie [ podatku] od =

6 K [ Tak]

7 U = nieruchomos$ci, i poprosze akt notarialny na okolicznos$é
8 zakupu tego (1)[ tego] mieszkania

9 K [ Prosze]

10U Te informacje trzeba bedzie wypeinié, podajac witasdnie yy
11 okolicznos$ci yy zgltoszenia do [ podatku]

12 K [ To co tu]l] mam wpisac?

13 U W okolicznoséciach?

14 K Tak.

15U To co jest w akcie notarialnym, czyli ustanowienie

16 odrebnej wtasnosci lokalu mieszkalnego

17 K A:::, widzi pani.

18 U Tak. Ustanowienie odrebnej witasnoséci lokalu mieszkalnego

W przytoczonym fragmencie R4 urzednik stosuje urzedowe okreslenie (okolicznosci
zakupu, okolicznosci zgloszenia, 7-8, 11) zaczerpnigte zapewne z okreslonej rubryki
formularza podatkowego. Klient natomiast rozumie to stowo potocznie i nie jest w sta-
nie przyporzadkowaé¢ mu ani odpowiedniego znaczenia, ani tym bardziej nadac¢ temu
znaczeniu sformalizowanego, oficjalnego (wymaganego przez forme pisang) brzmienia
(to co tu mam wpisac?, 12). Odpowiedz urzednika sprowadza si¢ w zasadzie do wska-
zania 1 odczytania zapisu z innego dokumentu (aktu notarialnego), co spotyka si¢
z reakcjg w postaci tzw. wielkiego rozpoznania'? (17). Przedhuzone artykulacyjnie a
wraz z zastosowaniem zwyczajowego zwrotu widzi pani podkresla nie tylko samo zro-
zumienie, ale tez jego oczywisto$¢ — tu wynikajacg z prostego odniesienia do odpo-
wiedniej rubryki innego dokumentu (aktu notarialnego). W nastgpne;j kolejce (18) urzed-
nik jeszcze raz powtarza cala wymagana fraz¢ w pelnym brzmieniu, by klient mogt ja

1 Wynika to w pewnym sensie z celéw rozmowy i jej administracyjno-prawnych konsekwencji.
Rozmowa sama w sobie nie jest celem, ma prowadzi¢ do ustalenia czy zmiany jakich$ okoliczno$ci urze-
dowych, co wigze si¢ z koniecznoscig pisemnego utrwalenia (nierzadko w zestandaryzowanej formie).

12 Kategoria wielkiego rozpoznania odwotuje si¢ do znanego i notowanego w literaturze po$wigconej
analizie konwersacyjnej ,,wielkiego cze$¢”, podkreslonego, specjalnie zaakcentowanego poprzez intonacje
i przedhuzona artykulacje samogtosek rozpoznaniu mowiacego (por. Levinson 2010: 408). Tu odnosi si¢
jednak nie do osoby rozmoéwcy, ale do przedmiotu rozmowy (fragmentu tematu).
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poprawnie wpisaé. Z punktu widzenia klienta specjalistyczne stownictwo administra-
cyjne nalezy do obcego, sztucznego rejestru jezyka, na ogot stabo przyswojonego — do
jego wlasciwego zrozumienia i stosowania konieczna jest kooperacja z urzednikiem.

O ile zakres specjalistycznego stownictwa jest zdominowany przez urzedows ofi-
cjalnos¢, o tyle na pozostatych ptaszczyznach jezykowej organizacji rozmowy obser-
wuje si¢ duzy udziat elementow potocznych. Trudno zresztg oczekiwaé, by sponta-
niczna z natury rzeczy interakcja werbalna, jaka jest rozmowa (Kita 2001), podlegata
w takim stopniu regulacji formalnej co administracyjne wypowiedzi pisane. Jej ogolna
ramowa struktura odwotuje si¢ w duzym stopniu do organizacji rozmowy potoczne;.
Potoczno$¢ realizuje si¢ tu na poziomie sktadniowym, skutkujac rozmaitymi konstruk-
cjami nienormatywnymi, wtraceniami, wypowiedziami natozonymi, niedokonczonymi,
przerywaniem itp. Utrzymywanie rozmowy w takim ksztalcie jest w najwigkszym stop-
niu zdeterminowane wlasnie ustnym kanatem komunikacji. Moze by¢ jednak dodatko-
wo sygnatem pewnego $wiadomego odstgpienia od formalnego i urzedowego charak-
teru interakcji na rzecz zmniejszenia dystansu, otwarto$ci rozmoéwcow. Taka strategia
moze mie¢ znaczenie zwlaszcza w tych typach rozmoéow urzedowych, w ktérych celem
jest nie tylko samo dokonanie okreslonych czynnos$ci administracyjnych, ale takze
zdiagnozowanie indywidualnego problemu klienta, czgsto o charakterze bardzo oso-
bistym. W takich rozmowach (licznych w urzgdach pracy, o§rodkach pomocy spotecz-
nej itp.) uporczywe forsowanie rejestru oficjalnego mogtoby utrudnia¢ realizacje tych
celéw — pokazano juz wczesniej (R1), w jaki sposob oficjalnos¢ hamuje inicjatywe ko-
munikacyjng klienta. Rozmowy nastawione na otwarcie, na duzg aktywno$¢ werbalng
klienta sg wiec prowadzone bardziej swobodnie, z wigkszym nasyceniem elementami
nieformalnymi i wprowadzaniem ich nie tylko przez klienta, ale tez przez urzednika:

Rozmowa 5 (RS)

78 U Tylko ze wie pan, prace spolecznie uzyteczne sag

79 najczeséciej w tym miejscu zamieszkania danej osoby, czyli
80 wtedy juz nie trzeba dojezdzad, tylko

81 tam, [ gdzie skad pan] Jjest to wtedy by by nie trzeba=

82 K [ Ja wie:m]

83 U = bylo dojezdzac¢. Jezeliby sie nie udalo nic w xxxxxx

84 zatatwié¢. No szkoda ze z tych Niemiec nic nie wyszio,

85 [ prawda? To tam] sie juz pan nastawial, [ prawda?]

86 K [ No nie wyszi10] [ No juz ja juz]
87 bytem pewny,

88 U Juz spakowany [ prawie]

89 K [ Ten] facet w zasadzie sam do mnie (.)
90 dwa razy zadzwonil.

91 U No wtasnie.

92 K No, ja bylem pewny, na sto procent. (2) °Ale guzik®. Ten
93 akurat, ten syna szwagier przyjechal i méwi nic z tego,

94 bo méwi on sprzedat tg firme. Paru ich tam co bylo to (1)
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95 im sie tak udaio, no bo juz oni tam robili, no to tam
96 ich tak zostawil. Ten ich przejat a, a nowych nie chce bo
97 ma swoje brygady.

98 U No rozumiem.

99 (4)

100 U Wie pan co, bo my tak, od nowego roku tutaj (1) vy

101 prawdopodobnie bedziemy mieli dodatkowe pieniazki dla
102 0sbb powyzej piecédziesiatego roku zycia (.) do

103 wykorzystania (.) na (.) rbézne formy wsparcia, na

104 przyktad ptatne dofinansowanie miejsca pracy, na staze,
105 na szkolenia, czy (.) ktéras z tych form byiby pan

106 zainteresowany, czy byiyby moze takie sytuacje, zZe pan
107 gdzie$ z pracodawca jest w stanie zagadac¢ tak zeby (.)
108 jakby bylo dofinansowanie z urzedu toby pana zatrudnil.
109 Czy czy moze w lesie, co?

W rozmowie RS dotyczacej zatrudnienia osoby bezrobotnej widzimy nie tylko ak-
ceptowanie leksyki i frazeologii potocznej czy jej wprowadzanie przez urzednika: nic
nie wyszto (84), nastawiat sie pan (85), pienigzki (101), zagadaé (107), nade wszystko
jednak wyraznie odstepuje on od formalnej organizacji rozmowy na poziomie sktad-
niowym. Trzykrotnie w stosunkowo krétkim fragmencie urzednik rozpoczyna zdanie
od partykuty no (84, 91, 98), dodatkowo konczy wypowiedz potocznym co (109). Takie
prowadzenie rozmowy jest podtrzymywane przez klienta, i w jego wypowiedziach ule-
ga dodatkowemu nasileniu (uzycie nacechowanych potocyzmow: facet, 89, eufemis-
tycznego guzik, 92). Charakterystyczne jest tez stosowanie przez obie strony zaimkow
wskazujacych w funkcji mechanizméw uspodjniajacych, takze w pozycji rodzajnika
okreslonego, charakterystycznych dla potocznego kodu mowionego (Warchala 2003:
96-98): w tym miejscu zamieszkania (79), z tych Niemiec (84), ten facet (89), ten syna
szwagier (93), tg firme (94). Charakterystyczne dla rejestru potocznego jest zwlaszcza
przytoczone sformutowanie z tych Niemiec (84), odnoszace si¢ do znanych obu roz-
mowcom, uzgodnionych w poprzednich sekwencjach rozmowy okolicznosci. W nor-
malnym uzyciu nazwy wiasne jako wyrazenia o jednostkowej, $cisle okreslonej deno-
tacji nie wymagaja dodatkowego okreslnika wskazujacego. Z cata pewnoscig obu roz-
méwcom jednostkowy sens nazwy wilasnej jest znany, dlatego oczywiste jest, ze nie
chodzi w tym przypadku o prymarny denotat nazwy wiasnej Niemcy (‘kraj w Europie’),
ale o jakie$ znaczenie rozszerzone. W tym przypadku zaimek sygnalizuje zaréwno
wtorne uzycie nazwy, jak i precyzuje jego zakres poprzez odwotanie do wspolnej wie-
dzy urzegdnika i klienta. Aktualizuje si¢ w ten sposob metonimiczne znaczenie ‘mozli-
wos¢ wyjazdu do pracy w Niemczech, o ktorej moéwiliSmy poprzednio’. Potocznos¢
realizuje si¢ tu na poziomie wyznaczania wspolnej wiedzy (datum) czy tez zakresu sy-
tuacyjnosci'3. Wida¢ przy tym wyraznie, ze samo utrzymywanie i akceptowanie wskaz-
nikow potocznosci zwigksza w znaczacy sposob aktywno$é jezykows klienta.

13 Analogiczny przypadek uzycia zaimka w funkcji indeksowego sygnatu sytuacyjnosci — ten Rzeszow —
analizuje Warchala (2003: 98).
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Przeanalizowane tu fragmenty rozméw urzgdowych wykazujg zarowno cechy jezy-
ka formalnego, zorganizowanego wedlug urzedowych standardow komunikacyjnych,
jak 1 nieformalnego, zbliZzajacego si¢ do stylu potocznego. Oficjalno$¢ kontaktu, ktora
jest konstytuowana samym kontekstem instytucjonalnym, jest tu dodatkowo wzmac-
niana i utrzymywana za pomocg okreslonych dziatan jezykowych. Dziatania te sg po-
dejmowane i1 podtrzymywane w gldwnej mierze przez urz¢dnikow, ale sa tez z drugiej
strony akceptowane czy naturalizowane przez klientéw jako immanentny sktadnik in-
stytucjonalnego typu interakcji, urzedowego charakteru tematu (przedmiotu) rozmowy
oraz jej administracyjno-prawnych konsekwencji.

Stosowanie specjalistycznego stownictwa — nierzadko na zasadzie cytowania odpo-
wiednich przepisow, wyjatkow z ustaw, rozporzadzen czy innych dokumentow pisa-
nych — stanowi dla urzednika w pewnym sensie naturalny element zawodowej odmia-
ny jezyka. Jest tez sposobem ,,zakotwiczenia” rozmowy w obszarze dyskursu urzedo-
wego, administracyjnego. Leksykalne znamiona tego dyskursu maja przede wszystkim
precyzyjnie i jednoznacznie definiowa¢ sytuacje prawno-administracyjng. Jak pokazujg
przeanalizowane w tekScie przyklady, moga one rowniez sta¢ si¢ narzedziem kontroli
dyskursu, stuzagcym nie tylko konstruowaniu wiasnej tozsamosci urzgdniczej, ale row-
niez ksztatltowaniu asymetrycznej interakcji. Z drugiej strony, zaakceptowanie w sy-
tuacji oficjalnej rozmowy urzedowej elementdw nieformalnych moze by¢ postrzegane
jako nieprofesjonalne, ,,nieurzedowe”, a wiec moze rzutowaé na postrzeganie urzgdni-
ka przez klienta. Uwzgledniajac rodzaj kontaktu i relacje mi¢dzy uczestnikami rozmo-
wy, mozna postrzegac je jako swego rodzaju dyskursywne regulatory dystansu i asy-
metrii komunikacyjne;j.

WYKAZ SYMBOLI STOSOWANYCH W TRANSKRYPCJI

numery kolejnych wersow

symbol mowigcego: urzednik

symbol mowigcego: klient

poczatek wypowiedzi naktadajacej si¢; oznacza moment w konwersacji, w ktorym kolejny rozmow-

ca ,,wchodzi” méwigcemu w stowo

koniec wypowiedzi naktadajacych si¢

przerwanie wypowiedzi drugiej osobie; osoba méwiaca milknie na skutek wypowiedzi innego uczest-

nika rozmowy

= wypowiedzi réoznych uczestnikow nastgpujace bezposrednio po sobie, bez wyraznej przerwy; ciag
wypowiedzi

- nagte przerwanie wypowiedzi; wypowiedz niedokonczona lub przerwana, czgsto w celu dokonania
autokorekty
intonacja opadajaca

s intonacja ,,zawieszenia”, niedokonczenia, zapowiadajaca gotowo$¢ mowiacego do kontynuacji wy-
powiedzi

? intonacja wznoszaca

! silnie zaakcentowane zakonczenie wypowiedzi

a:::le wypowiedz z przecigganiem, wydtuzaniem sylaby (liczba znakéw odpowiada dtugosci przedtuzania

sylaby)

~
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(1.6) pauza, liczby oznaczaja dtugo$¢ w sekundach

() bardzo krétka pauza

ALE wielkie litery oznaczaja wypowiedz wyraznie glto§niejsza niz reszta rozmowy
ale® wypowiedziane wyrazne ciszej niz reszta rozmowy

>ale< wypowiedziane szybciej, w pospiechu

<ale> wypowiedziane wolniej niz reszta rozmowy

hhh  styszalny wydech (liczba liter odpowiada dtugosci wydechu)

.hhh  styszalny wdech (liczba liter odpowiada dtugosci wdechu)

mhm konsonantyczny sygnatl potwierdzenia/akceptacji

yhm wokaliczny sygnat potwierdzenia/akceptacji

o
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SUMMARY
Formal and informal elements in the official talks
Keywords: conversation, conversation analysis, official discourse, formality — informality.

Official talk as a kind of institutional character interaction has not been a subject of detailed profound lin-
guistic analyses so far. The article constitutes an attempt at describing an official conversation through con-
versation analysis which is aimed at focusing and interpretation of formal and informal elements. The pres-
ence of these elements in the official talks is conditional on the formal character of the conversation on the
one hand, and on the other hand on its oral form. Formality and informality are treated as factors which shape
the relation between interlocutors and as discourse control tools.



