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SPECYFIKA KOMUNIKAC]I URZAD - OBYWATEL
NA PORTALACH TAK ZWANE] E-ADMINISTRAC]I

WPROWADZENIE

W spoleczenistwie informacyjnym, skoncentrowanym na praktycyzmie, dostep do
nowoczesnych technologii jest jednym z podstawowych czynnikéw decydujacych
o sprawnosci funkcjonowania grupy [por. Austen, Tynda 2007; Baron-Wiaterek,
Grzanka 2011]. Szybkos¢ i fatwo$¢ pozyskiwania informacji oraz nawigzania kontaktu
to jedne z gléwnych kryteriéw oceniania przydatnosci powszechnych komunikatoréw
internetowych czy serwiséw dostarczajacych wiadomosci ogdlnych lub sprofilowa-
nych. Informacja stala si¢ produktem docenianym nie tylko przez instytucje komer-
cyjne (w tym medialne). Portale teleinformatyczne sg obecnie standardowg formg
udostepniania i wymiany informacji réwniez miedzy organami wladzy panstwowej
a obywatelami [por. Jedlinska, Rogowska 2016; Kancik 2013; Kowalczyk 2009; Wilk
2014]. Przyklad stanowig m.in. Serwis Rzeczypospolitej Polskiej, portale informacyjne
sadow powszechnych czy serwisy informacyjne urzedéw miast, z ktérych korzystanie
po zalogowaniu si¢ umozliwia obywatelowi uzyskanie informacji o aktualnym statusie
toczacych sie postepowan, w ktorych jest strong, skladanie wnioskéw czy wypelnianie
obowigzkéw prawnych. Zatem kontakt bezposredni (osobisty) czy w formie listownej
lub telefonicznej jest stopniowo wypierany przez cyfrowe narzedzia komunikacji,
oferujace wygodng forme kontaktu nieograniczong strefa pobytu oraz godzinami
pracy urzedu.

W artykule zostala poruszona kwestia wplywu zmian technologicznych
i cywilizacyjnych na sposdb porozumiewania si¢ organéw wladzy panstwowej
z obywatelami.

Celem opracowania jest zwrdcenie uwagi na specyficzne instrumenty jezykowe
i pozajezykowe, budujace stylistyczna oraz pragmatyczng formule internetowych plat-
form tak zwanej e-administracji.

Material Zrédtowy zaczerpnieto z powszechnie dostepnych i najpopularniejszych
serwiséw internetowych, dajacych dostep do ustug publicznych, umozliwiajacych za-
tatwianie spraw urzedowych online i zawierajacych szczegélowe informacje
o ustugach $wiadczonych przez administracje publiczng. Wskazane serwisy to: Oby-
watel.gov.pl, ePUAP.gov.pl, CEIDG.gov.pl, Biznes.gov.pl oraz Login.gov.pl.
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1. SPECYFICZNE CECHY ELEKTRONICZNYCH PLATFORM
ADMINISTRAC]I PUBLICZNE]J

Rozwoj cyfryzacji pozwolit przystosowa¢ tradycyjne narzedzia ksztaltowania kom-
petencji do aktualnych wymagan spotecznych, biznesowych i edukacyjnych. Réwniez
zrodia wiedzy prawnej, prawniczej i urzedowej zostaly przetransponowane na elek-
troniczne platformy administracji publicznej, ktére sprzyjaja wypieraniu restrykcyjnej
konwencjonalnoéci formalnej, ograniczajg reifikacje relacji oraz rozluzniajg $ciéle
okreslone wzorce zachowania.

Zmiany sa widoczne m.in. na gruncie stylizacji komunikatéw kierowanych do
obywateli zaréwno pod wzgledem graficznym, kompozycyjnym, jak i jezykowym.
Urzgdowe platformy teleinformatyczne bazuja na przyciagajacych uwage bannerach
z hastami reklamujacymi instytucje panstwowe i ich aktualng oferte. Teksty serwisow
administracji publicznej odznaczajg si¢ wrecz catkowitym odejsciem od formalizacji
wypowiedzi i bazuja na bezpoérednich komunikatach pozbawionych biurokratycznej
etykiety, na przyklad:

* Rozpocznij swoja przygode z biznesem [Biznes.gov.pl];
* Informacje i ushugi przyjazne obywatelom [Obywatel.gov.pl].

Bezosobowo$¢ czy oficjalne wzorce wypowiedzi zostaly wyparte przez netykiete
i jezykowy zwyczaj spolecznosci wirtualnej. Nadawca pozycjonuje sie przez ocieplanie
swego wizerunku za pomocy eliminowania znakéw jezykowych, ktére moga kojarzy¢
sie z bezdusznym aparatem panstwowym i w miejsce oficjalnych terminéw typu organ
administracji publicznej stosowana jest kategoria MY, na przyklad:

* Chcemy, zeby$ zalatwil te sprawe szybko i sprawnie, dlatego zbieramy nasze ustugi
w jednym miejscu i opisujemy w prosty i przystepny sposéb [Obywatel.gov.pl];
* Za moment przedstawimy instrukcj¢ logowania e-dowodem [ePUAP.gov.pl].

Z kolei petent staje si¢ klientem lub uzytkownikiem, czego potwierdzeniem sg
zaktadki, takie jak: Panel uzytkownika [Obywatel.gov.pl]; Strefa klienta [ePUAP.gov.
pll. Odbiorca jest indywidualizowany takze poprzez stosowanie strategii TY — JA.
Zwracanie si¢ do adresata za pomocg formy TY przenosi dyskurs z poziomu komu-
nikacji wertykalnej na poziom relacji horyzontalnych, por.:

*+ W tym momencie poprawnie zalogujesz si¢ lub podpiszesz dokument w e-ustudze
[ePUAP.gov.pl];

* Mozesz odbieraé i wysyla¢ urzedowa korespondencje elektronicznie [ePUAP.gov.pl];

» Wybierz rodzaj firmy, jaka chcesz prowadzi¢ i dowiedz sie, jak ja zalozy¢ [Biznes.gov.pl].

Konsekwencjg strategii zréwnywania statuséw nadawcy i odbiorcy (przynajmniej
na poziomie jezykowym) bywa réwniez ,wymuszanie” kategorii JA, por.:

* Chce dowiedziec sig, jak zalozy¢ wlasng firme [Biznes.gov.pl];
* Chce zalozy¢ spotke komandytowa [Biznes.gov.pl].
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Do interesujacych zabiegéw retorycznych nalezy wlaczy¢ takze modyfikacje for-
mut manifestowania nakazéw i zakazéw, ktére s podstawowa formg regulowania zy-
cia spolecznego w ramach struktur panstwowych. Zakazy przeksztalcaja sie w zyczliwe
przestrogi typu: ,Uwazaj, nie wszystko mozna legalnie przywiez¢ na teren UE” [Oby-
watel.gov.pl], z kolei nakazy prezentowane s3 w formie w motywatoréw, na przyklad
»Sprawdz, dlaczego warto zarejestrowac sie jako osoba bezrobotna” [Obywatel.gov.pl].

2. ADMINISTRACYJNY SWIAT ROWNOLEGLY

Systematyczne zwigkszanie liczby narzedzi technologicznych, wykorzystywanych
do realizowania administracyjnych praw i obowigzkéw, spowodowato, ze $wiat realny
zyskal swo6j odpowiednik w postaci réwnolegtej rzeczywistosci cyfrowej. Podmioty
i zjawiska posiadaja swe ekwiwalenty cyfrowe. Z jednej strony jest urzgd z drugiej
e-urzqd; administracja - e-administracja; Polak - iPolak; tozsamos¢ - mTozsamosc,
czyli dane osobowe vs. mobilne dane osobowe udostepniane w aplikacji na telefon;
obywatel - mObywatel, czyli osoba fizyczna vs. profil stuzacy do potwierdzania
i weryfikowania tozsamosci. Nomenklatura cyfrowego urzedu odznacza sie réwniez
kreatywno$ciag w tworzeniu nazw instrumentéw informatycznych, ktére wzbudzaja
sympatie (mdj GOV, moje konto), ocieplaja wizerunek instytucji (e-WUS: Elektronicz-
na Weryfikacja Uprawnien Swiadczeniobiorcéw) lub wywoluja oczekiwane skojarzenia
(na przyktad emp@tia: portal informacyjno-ustugowy dotyczacy $wiadczen socjal-
nych; profil zaufany: podpis elektroniczny do sygnowania podan i wnioskow sklada-
nych do podmiotéw publicznych za poérednictwem narzedzi cyfrowych).

Platformy internetowe zostaly réwniez przystosowane do rozwigzywania najpopu-
larniejszych probleméw administracyjnych. Sg zrédlem informacji prawnych i proce-
duralnych. Niektdre serwisy posiadaja opcje wsparcia merytorycznego Centrum pomocy
w postaci interaktywnej konsultantki, dzialajacej przez calg dobe. Wirtualnej urzednicz-
ce nadano imi¢ (obecnie wirtualna urzedniczka ma na imi¢ Joanna, wczeéniej — Beata),
umieszczono wizualizacje jej twarzy, zatem zantropomorfizowano sztuczng inteligencje,
aby imitowala prawdziwego urzednika, z ktérym mozna porozmawia¢ przez komuni-
kator w dowolnym czasie, tworzac iluzje faktycznej rozmowy [Kowalczyk 2017, 50],
por.:

Joanna: Witaj w Centrum Pomocy przedsiebiorcy. Wybierz temat z listy lub zadaj mi
pytanie.

Ty: Czy mozna zarejestrowaé dzialalno$¢ gospodarcza przez Internet?

Joanna: Dzialalno$¢ gospodarcza mozesz zatozy¢ sktadajac wniosek na stronie internetowej
CEIDG.

Ty: Jak zglosi¢ zmiane rachunku bankowego do US przez system CEIDG?

Joanna: Je$li zmienite§ rachunek bankowy powinienes to zglosi¢. Zt6z wniosek o zmiang
wpisu w dowolnym urzedzie miasta lub gminy albo samodzielnie online na stronie www.
ceidg.gov.pl [CEIDG.gov.pl].
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Styl rozmowy wirtualnej urzedniczki wpisuje si¢ w gléwny kierunek stosowania
poufalych form grzeczno$ciowych (Witaj w Centrum Pomocy Przedsigbiorcy)
i prowadzenia dyskursu bez oficjalnej kurtuazji (Wybierz temat z listy lub zadaj mi
pytanie; moZesz zlozy¢ wniosek; powinienes to zglosic), a interlokutorzy to Joanna
i Ty, a nie urzednik i obywatel.

3. PLATFORMY E-ADMINISTRAC]I JAKO NARZEDZIE PERSWAZ)I

Kolejnym komponentem budujacym specyfike analizowanego obszaru komunika-
cyjnego jest dostosowanie formy przekazu do aktualnych wymagan spolecznosci,
korzystajacej z przestrzeni wirtualnej na wysokim poziomie zaangazowania, spotecz-
noéci oczekujacej stalej aktywizacji. Serwisy administracji publicznej odchodza od
tresci deskrypcyjnych na rzecz komunikatéw mobilizujacych do dzialania, por.:

* Zalatwiaj sprawy urzedowe przez Internet [ePUAP.gov.pl];

+ Zglos pomysl, jak ulatwi¢ prowadzenie firmy [Biznes.gov.pl];

» Uzyskaj dowdd osobisty z warstwa elektroniczng [Obywatel.gov.pl];

* Dowiedz si¢ wigcej o dostgpnych formach opodatkowania [CEIDG.gov.pl].

Za istotny sktadnik dyskursywny nalezy uznaé réwniez wykorzystywanie strategii
marketingowej pytanie — odpowiedz. Odrebna kwestia administracyjna jest sygnalizo-
wana nie tylko poprzez tytul zakladki, ale réwniez przez pytanie obrazujace poten-
cjalne zdarzenia. Na zadane pytanie od razu udzielana jest odpowiedZ zawierajaca
rozwigzanie zwizualizowanych probleméw, wskazujaca sposob na osiggniecie korzysci
lub podpowiadajgca, jak wykorzysta¢ konkretng mozliwos¢. Pytania maja charakter
zarébwno zamkniety, jak i relatywnie otwarty, cho¢ przewaza pierwszy typ, por.:

* Nie ma ustugi, ktorej szukasz? Wyslij pismo ogélne [Obywatel.gov.pl];

* Masz firm¢? Podpisz JPK VAT podpisem zaufanym [ePUAP.gov.pl];

* Co chcesz zrobi¢? Zatozy¢ dziatalno$¢ gospodarczg / Zmodyfikowaé dane we wpisie /
Zawiesi¢ dziatalno$¢ gospodarczg / Zakonczy¢ dziatalno$¢ gospodarcza [CEIDG.gov.pl].

Komunikacyjna strategia dbaloéci o obywatela przejawia si¢ réwniez w rozwijaniu
polityki korzy$ci. Reklamowanie i polecanie udostepnianych narzedzi cyfrowych opie-
ra sie na wskazywaniu ich najwazniejszych atutéw materialnych i niematerialnych,
czyli bezpieczenstwa uzytkowania, fatwej obstugi i bezptatnego dostepu, por.:

* Login.gov.pl to prosty i bezpieczny dostep do ustug publicznych online [Login.gov.pl];

* Chcemy, zeby$ zalatwit t¢ sprawe szybko i sprawnie, dlatego zbieramy nasze ustugi
w jednym miejscu i opisujemy w prosty i przystepny sposéb [Obywatel.gov.pl];

* Bezpieczne narzedzie, dzieki ktoremu zaltatwisz sprawy urzgdowe online [Login.gov.pl];

* Bezpieczny i darmowy dostep do ustug publicznych [Login.gov.pl];

* Usluga pozwala na bezplatne sprawdzenie podstawowych danych na temat autobusu lub
autokaru [Obywatel.gov.pl].
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Powyzsze przyklady to rezultaty wykorzystywania na platformach administracji
publicznej przemyslanej strategii ingracjacji. Nadawca instytucjonalny, chcac osiaggna¢
zamierzony cel, stosuje zabiegi perswazyjne, ktore wytwarzaja dodatni efekt synergicz-
ny i przez to wywoluja przychylno$¢ docelowego odbiorcy komunikatéw [Damecki,
Zukowski, 69].

UWAGI KONCOWE

Podsumowujac powyzsze refleksje, warto podkresli¢, ze cyfrowa sfera kontaktu
sprzyja temu, aby dopasowa¢ pole dzialania organéw publicznych do obszaréw aktyw-
noéci uzytkownikéw portali internetowych. Potwierdzeniem najwyzszego poziomu do-
stosowania si¢ do oczekiwan ustugobiorcéw scyfryzowanych jest obecnos$¢ niektorych
serwisow w mediach spolecznoéciowych, na przykiad na Facebooku. Po kliknieciu ikony
My na Facebooku [Biznes.gov.pl] nastepuje przekierowanie na portal spofecznosciowy.

Efektem procesu przejmowania zwyczaju, tj. formy aktywnoéci, do ktdrej przywy-
kli uzytkownicy mediéw internetowych, stalo si¢ takze implementowanie niesza-
blonowych (z punktu widzenia urzedu) rozwigzan komunikacyjnych. Organy
e-administracji dajg uzytkownikowi serwiséw mozliwo$¢ wyrazenia opinii na temat
portalu i poszczegélnych zakladek. Ocena jednak nie ma charakteru prawnie rele-
wantnej ewaluacji, lecz jest emocjonalnym $wiadectwem zadowolenia badz niezado-
wolenia. Ocena polega na wlaczeniu odpowiedniej liczby gwiazdek (od 1 do 5),
kliknieciu znaku polubienia ,,Lubie to” lub zaznaczeniu odpowiedniej ,,buzki”: weso-
tej, niezdecydowanej lub smutne;j.

W wymiarze ogélnym tworzenie cyfrowych narzedzi umozliwiajgcych komunika-
cje miedzy urzedem a obywatelem nalezy uzna¢ za odpowiedZ na wymagania stawiane
przez rozwdj techniczno-technologiczny i spoleczenstwo informacyjne [por. Ziemba
2012]. Jak zauwaza Dorota Fleszer, we wspolczesnym $wiecie ,,zbedna dla zalatwienia
sprawy staje sie fizyczna obecno$¢ obywatela w urzedzie, co z kolei ma cisle prze-
tozenie na oszczedno$¢ kosztéw i nade wszystko czasu” [2012, 129]. Z kolei dziatania
nastawione na przejecie wzorcoéw budowania wypowiedzi wlasciwych dla sfery inter-
netowej to reakcja na zmiany spoleczne i kulturowe. Dodatkowo wdrazanie elektro-
nicznych narzedzi administracyjnych jest jednym z narzedzi kreowania nowoczesnego
wizerunku organéw wiadzy publiczne;.

MATERIALY ZRODIOWE

Centralna Ewidencja i Informacja o Dzialalnoéci Gospodarczej, https://prod.ceidg.gov.pl
(dostep: 3.11.2019).

Elektroniczna Platforma Uslug Administracji Publicznej, https://epuap.gov.pl/wps/portal
(dostep: 10.10.2019).

Login.gov.pl, https://login.gov.pl/ (dostep: 5.11.2019).

Obywatel.gov.pl, https://obywatel.gov.pl/ (dostep: 5.11.2019).

Punkt kontaktowy, https://www.biznes.gov.pl/przedsiebiorcy/ (dostep: 10.10.2019).



308 Joanna Kowalczyk

LITERATURA

Austen A., Tynda M., 2007, Elektroniczny wymiar ustug publicznych [w:] Zarzadzanie
publiczne w lokalnej polityce spotecznej, red. A. Fraczkiewicz-Wronka, Warszawa,
s. 222-232.

Baron-Wiaterek M., Grzanka I., 2011, E-administracja jako podstawa rozwoju e-ustug
publicznych, ,Studies Proceedings of Polish Association for Knowledge Management”,
nr 45, s. 5-14.

Damecki W., Zukowski P., 2010, Budowa strategii jako narzedzie innowacyjnego zarzadzania
organizacja, ,Prace Komisji Geografii Przemystu”, nr 15, s. 69-84.

Felszer D., 2012, Funkcjonowanie elektronicznej administracji na przykladzie ePUAP,
»Roczniki Administracji i Prawa”, nr 12, s. 119-138.

Jedlinska R., Rogowska B., 2016, Rozwdj e-administracji w Polsce, ,Ekonomiczne Problemy
Ustug”, nr 123, s. 137-147.

Kancik E., 2013, E-komunikacja jednostek samorzadu terytorialnego z obywatelami, ,,Ekono-
miczne Problemy Ustug”, nr 105, s. 107-116.

Kowalczyk J., 2017, Komunikowanie w dyskursie administracyjnym na platformach
internetowych [w:] Internet jako przedmiot badan jezykoznawczych, red. E. Kotodziejek,
R. Sidorowicz, Szczecin, s. 43-55.

Kowalczyk M., 2009, E-urzad w komunikacji z obywatelem, Warszawa.

Wilk S., 2014, E-administracja w spoleczenistwie informacyjnym. Model a rzeczywistos¢ na
podstawie wojewodztwa podkarpackiego, Rzeszow.

Ziemba E., 2012, Miejsce e-administracji w kreowaniu spoleczenstwa informacyjnego - teoria
i praktyka, ,,Roczniki Kolegium Analiz Ekonomicznych”, s. 331-349.



Dyskusja do referatéw 309

DYSKUSJA DO REFERATOW

Jarostaw Deminet: Mam pytanie do pani doktor Joanny Kowalczyk - jak nalezy
ocenia¢ przewazajaca w tej chwili forme zwracania si¢ w drugiej osobie do uzytkow-
nika Internetu? Czy to jest cos, co juz catkiem weszto w zycie i nalezy uzna¢, ze to jest
specyfika Internetu, czy to jest sygnal tego, ze tego sie nalezy spodziewaé w urzedzie,
to znaczy, ze urzedniczka bedzie pytata: czy ci sie podoba?

Andrzej Jacek Blikle: Na Kongresie Jezyka Urzedowego, ktory Rada Jezyka Pol-
skiego wspotorganizowata w 2012 roku, éwczesna Rzecznik Praw Obywatelskich,
Irena Lipowicz, powiedziala, ze okoto 30% skarg, jakie wplywaja do RPO, wynika
stad, Ze adresat pisma urzedowego nie zrozumial jego tresci i w konsekwencji zacho-
wal si¢ niezgodnie z tym, co mu nakazano. Czy co$ wiadomo, jak to wyglada w tej
chwili i co z t3 wiedzg pani doktor robi?

Wlodzimierz Gruszczynski: W zwigzku z wystgpieniem doktor Kowalczyk -
platformy, z ktorych czerpala pani material, s3 przetworzone przez specjalistow zaj-
mujgcych sie prostym jezykiem, w ktorych uzycie drugiej osoby liczby pojedynczej
(»ty”) jest wymuszone przez ogdlng sytuacje nakazem zwierzchnosci, bo zwracanie sie
na ,ty” jest prostsze, latwiejsze w komunikacji. Nie s3 to tendencje samorodne.
A jeszcze prostsza forma komunikacji jest méwienie przez ,ja” (co ma miejsce
w Szwegji), przy czym w ,ja” wciela si¢ urzednik, a nie obywatel. Przybiera to posta¢
komunikatu: ,Jeéli ty czego$ nie zrozumiales, to ja jestem od tego, zeby ci pomdc,
zadzwoni do mnie”.

Katarzyna Klosinska: Czy badala pani teksty urzedowe i portale pod katem zasad
prostego jezyka i czy na przyktad mozna stwierdzi¢, gdzie s3 one bardziej, a gdzie
mniej wdrozone, a gdzie ten element pojawia si¢ jedynie przypadkowo? Czy mozna
stwierdzi¢, ze w okreslonych portalach prosty jezyk jest wdrazany $wiadomie
i w sposéb zaplanowany? Jeszcze mam uwage do tytutu referatu — wydaje mi sie, ze
moéwita pani o komunikacji urzedowej nie tyle w dobie cyfryzacji, ile przez medium
cyfrowe. Bo przeciez oprécz komunikacji przez medium cyfrowe mamy jeszcze listy,
ktére wysylaja do nas urzedy i tam nikt nie napisze zastandw sig, zwré¢ uwage, tylko
zwraca si¢ do nas standardowym stylem urzedowym, do ktérego si¢ przyzwyczailiémy.

Marek Sredniawa: W zwigzku z referatem pani doktor Joanny Kowalczyk: pod
wzgledem kultury komunikacji urzedu panstwowego Polska zasadniczo si¢ rézni od
takich krajow, jak na przykltad Estonia. W Polsce mamy do czynienia z dyktatem
urzedéw panstwowych, nie ma komunikacji partnerskiej, nie stwarza si¢ warunkow
do tego, zeby obywatelowi bylo latwiej zalatwi¢ jaka$ sprawe. Zamiast operowa¢
scenariuszami, jak co$ rozwigzal, oferuje nam sie jednostkowe zalatwienie sprawy,
czastkowe elementy w poszczegolnych urzedach, co moim zdaniem wplywa na struk-
ture dialogu i wplywa tez na jezyk. Ciekaw jestem, czy probowala pani poréwnac
sytuacje Polski pod tym wzgledem z sytuacja na przyklad Estonii czy innego kraju
nalezacego do Unii Europejskiej, ktory jest bardziej zaawansowany pod wzgledem
cyfryzacji komunikacji urzedowej.

Marek Lazinski: Chcialem uzupelni¢ to, co powiedzial profesor Gruszczynski
iz czym si¢ zgadzam - dodam, ze zwracanie sie do odbiorcy na ,,ty” nie jest zjawis-
kiem, ktore si¢ nasilito dzisiaj, gdyz istnialo juz bardzo dawno, a to dlatego ze polska
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forma grzeczno$ciowa dystansowa jest dosy¢ skomplikowana, od bardzo dawna wolno
w polszczyznie znacznie wigcej niz wolno po niemiecku. Podrecznik dla studentéw od
lat stu moze by¢ napisany po polsku na ,ty”, to znaczy polecenia moga by¢ formu-
towane w formie zréb, w niemieckim podreczniku za§ musi wystapi¢ forma dystan-
sowa typu prosze zrobic.

Danuta Kepa-Figura: Mam pytanie do pana profesora Bliklego - czy omawiany
przez pana tezaurus bedzie mial charakter normatywno-postulatywny? Pozwoliloby to
na stworzenie systemu, ujednolicenie terminologii.

Piotr Zbrdég: Do referatu profesora Bliklego — motorem napedowym rozwoju
polszczyzny w XV czy XVI wieku bylo to, Ze mimo ,niewydolnosci polszczyzny”
starano si¢ zamiast terminéw obcych stosowaé terminy polskie (czasem tylko pozornie
rodzime). Dzi$ obserwuje sie tendencje odwrotng - szuka sie raczej poje¢ zapozyczo-
nych z angielskiego dla adekwatnosci opisowej w wielu dziedzinach wspdlczesnego
zycia. I nie jest to zarzut, a konstatacja.

Do referatu o komunikowaniu urzedowym chcialbym jedynie doda¢, ze czgsto
chcieliby$my otrzymad prosta odpowiedz na pytanie skierowane do okreslonej
instytucji publicznej. Prostota jednak kfoci sie czasami z jednoznacznoscig, dlatego
urzednicy muszg uzywaé na przyklad terminéw, ktore dla odbiorcéw moga by¢ nie-
zrozumialte. Gdzie konczy si¢ zatem komunikacyjna prostota, a gdzie zaczyna sie
bardzo istotna precyzja w komunikowaniu urzedowym i urzedniczym z uwzgled-
nieniem skutkéw prawnych?

ODPOWIEDZI REFERENTOW

Andrzej Jacek Blikle: Czy tezaurus bedzie normatywny? Taka jest nasza intencja.
Oczywidcie, jezeli jest taka sytuacja, Ze istnieje kilka réznych ttumaczen tego samego
terminu angielskiego, w zaleznosci od kontekstu, w jakim on wystepuje, to oczywiscie
te wszystkie konteksty musza by¢ opisane, ale chcieliby$my i§¢ w kierunku norma-
tywnym, miedzy innym dlatego, zeby si¢ ludzie mogli porozumiewa¢. Dlatego bedzie-
my starali si¢ ujednolica¢ terminy, cho¢ nie zawsze bedzie to mozliwe.

Joanna Kowalczyk: Jeli chodzi o uzywanie formy ,,ty” w dyskursie urzedowym, to
jest ona wykorzystywana tylko w przestrzeni cyfrowej. W kontaktach bezposrednich,
telefonicznych czy listownych wystepuja wylacznie standardowe formy grzecznoscio-
we, tj. Pan / Pani. Jesli chodzi o pytanie dotyczace skarg wplywajacych do urzedu
w zwiazku z niezrozumialg tre$cig réznego rodzaju pism, jest to wyraz nie tylko
dysonansu miedzy jezykiem ogdélnym a specjalistycznym, ale takze efekt powielania
wzorcodw tekstowych. Osoby pracujace w urzedzie przyswoily styl urzedniczy (a nie
styl urzedowy), czyli styl oparty na swego rodzaju procedurze (réwniez jezykowej)
przyjetej w konkretnym urzedzie albo w jakim$ typie urzedéw (na przyklad w sta-
rostwie). Styl ten jest utrwalany we wzorach pism i formularzach, ktére bywajg na-
sycone skomplikowang nomenklaturg. ,Kreatywno$¢” komunikacyjna sprowadza sie
do wpisania imienia, nazwiska czy PESEL-u, a korpus dokumentu pozostaje zazwyczaj
W niezmiennej postaci.

Kolejne pytanie dotyczylo tego, czy tendencje w zakresie prostego jezyka na
platformie obywatel.gov.pl s3 samorodne. Oczywiscie nie s3, bo wszystkie instytucje



Dyskusja do referatéw 311

panstwowe, ktérych ustugi sa dostepne on line, maja w pewnym stopniu zbiezng
strukture, a na pewno majg tozsamy cel, tj. zachecenie obywateli do samodzielnego
zalatwiania spraw urzedowych przez Internet. Serwis obywatel.gov.pl wpisuje sie w ten
nurt chociazby przez formulowanie komunikatéw w przystepny sposéb. Odpowiada-
jac jednocze$nie na pytanie dotyczace réznic miedzy portalami w zakresie prostoty
jezyka lub jej braku, nalezy zaznaczy¢, ze réznice sa zauwazalne. Portal obywatel.gov.pl
jest — moim zdaniem - skonstruowany w najbardziej przystepny sposéb pod kazdym
wzgledem - i jezykowym, i kompozycyjnym, i graficznym. Jest dobrze zorganizowany,
jest bardzo intuicyjny, wlasciwie nie mozna si¢ tam ,,zgubi¢”.

Czy badalam inne niz polskojezyczne platformy? I tak, i nie. Badalam inne dys-
kursy niz polskojezyczne, natomiast jesli chodzi o cyfrowe narzedzia do kontaktowa-
nia si¢ miedzy urzedem a obywatelem, to skoncentrowatam si¢ na polskojezycznych.

Jezeli chodzi o pytanie dotyczace eksponowania podmiotowego ,ja”, to podczas
badania portali zauwazylam wylacznie jeden taki przyklad, czyli ,,zadaj mi pytanie” -
powiedziala to wirtualna urzedniczka.

Czy urzad moze odpowiadac na pytania w prosty sposob? Moze, ale tego nie robi.
Dlaczego? By¢ moze jest to wynik schematycznego korzystania ze wzordw pism, co
sprowadza si¢ czgsto do zmiany wylacznie danych osobowych adresata. A dlaczego
uwazam, ze urzednicy moga w prosty sposéb odpowiadaé obywatelom? Bo jezeli sad
potrafi formulowal orzeczenia w taki sposob, zeby zrozumie¢ sentencje i fundament
argumentacji, to oznacza, Ze réwniez urzednicy mogg to zrobié.





