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Streszczenie: Celem badania jest ukazanie barier wdrozenia w jednostkach administracji
publicznej systemow elektronicznego zarzadzania dokumentacja. Postuzono si¢ przyktadem
Urzedu Miejskiego w Swiebodzicach, w ktérym wdrozono system e-Zarzadzanie Dokumen-
tacja (eZD). Wsrod pracownikow urzedu przeprowadzono badanie metoda wywiadu pogle-
bionego, w ramach ktérego opowiadali o swoich doswiadczeniach zwigzanych z uzytkowa-
niem systemu. Otrzymane wyniki pokazuja, ze pracownicy nie sa w pelni usatysfakcjonowani
wprowadzeniem eZD. Analiza odpowiedzi respondentéw pozwolita stwierdzié, ze przyczyna
problemow z wdrozeniem i funkcjonowaniem systemu eZD byty zaréwno niedoskonatosci
systemu, jak i negatywne podej$cie pracownikow. Istnieja jednak rozwiazania w postaci na
przyktad e-learningu, badania satysfakcji uzytkownikéw czy innych form pomocy sugerowa-
nych przez pracownikow.

Stowa kluczowe: elektroniczne systemy zarzadzania dokumentacja, administracja publiczna,
urzad gminy, e-ustugi, zarzadzanie dokumentacja.
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1. Wstep

Wiadze panstwowe, kierujac si¢ zmianami kulturowo-spotecznymi, gospodarczymi
i technologicznymi, dgza do stworzenia spoteczenstwa informacyjnego, w ktorym ad-
ministracja publiczna bedzie generowac mniejsze koszty, a przy tym wykazywac wigk-
sza efektywnos¢. W tym celu w polskich urzedach od kilku lat trwa proces wdraza-
nia technologii informacyjno-komunikacyjnych okre§lanych mianem e-administracji
(e-government). Termin ten mozna rozumie¢ jako system informacji i ustug publicz-
nych dostarczanych przez jednostki sektora budzetowego (Adamus-Kowalska, 2018).

Swiatowymi prekursorami wdrazania ustug elektronicznych w sektorze publicz-
nym byly tzw. kraje rozwinigte, w tym przede wszystkim Stany Zjednoczone, Kanada
czy Australia (Princely, 2004). W Europie rozwoj e-administracji miat swoj pocza-
tek juz w latach dziewig¢dziesigtych XX wieku. Technologie informacyjno-komuni-
kacyjne w sektorze publicznym jako jedna z pierwszych stosowata Wielka Brytania
(Choudrie i Weerakkody, 2005). W raporcie z badania przygotowanego dla Dyrekcji
Generalnej Unii Europejskiej ds. Sieci Komunikacyjnych, Tresci i Technologii ,,eGo-
vernment Benchmark 2020-eGovernment that works for the people” e-ustugi analizo-
wano na podstawie wartosci czterech wskaznikéw: zorientowania na klienta, przejrzy-
stosci, kluczowych komponentow, mobilno$ci transgranicznej. Wyniki pokazuja, ze
europejskimi liderami w zakresie administracji elektronicznej obecnie sa Malta (ogol-
ny wynik 97%), Estonia (92%), Austria (87%) i Lotwa (87%). Kraje te osiagaja naj-
lepsze rezultaty we wszystkich czterech obszarach. Wysoko ocenione zostaty rowniez
Dania (84%), Litwa (83%) i Finlandia (83%). Ogdlny wynik dla wszystkich panstw
Unii Europejskiej to 68% (e-Govenment Benchmark, 2020). Cyfryzacja administra-
cji w niektorych krajach przebiega jednak ze znacznym op6znieniem. Dla przyktadu
w publikacji pt. Assessment of digitalization of Public Management and Administra-
tion at the level of territorial communitiets, ktorej celem jest uzasadnienie stosowania
metod matematycznych do oceny cyfryzacji zarzadzania i administracji publicznej,
opisano badania, jakim poddano organy administracyjne na Ukrainie. Istotng kwestig
w tym przypadku jest moment wejscia w zycie przepisow prawnych, regulujacych
rozwoj e-administracji w tym panstwie, ktérych wprowadzenie datowane jest na rok
2018 (Nikolina, Hulivata, Husak i Radzihovska, 2020). Tym samym mozna zauwazy¢,
ze sytuacja w Europie jest do§¢ zroznicowana. Podczas gdy wiele krajow dysponuje
wysoce rozwinietym sektorem e-ustug w administracji, wciaz istniejg panstwa, dla
ktorych jest to dziedzina nowa i wymagajaca. Polska, pomimo notowania coraz wyz-
szych wynikéw w zakresie rozwoju e-administracji (obecny wynik wedtug ww. rapor-
tu 50-60%), wciaz zajmuje dalekie miejsce w rankingach (e-Govenment Benchmark,
2020). W celu usprawniania tego procesu wprowadzane sg regulacje prawne, ktore
obliguja jednostki sektora publicznego do wdrazania e-ustug!.

! Pierwsze zapisy dotyczace administracji elektronicznej pojawity sie w ustawie z dnia 6 wrzesnia
2001 r. o dostgpie do informacji publicznej, wprowadzajacej obowiazek wydawania Biuletynu Informacji
Publicznej, w formie publikatora teleinformatycznego (Ustawa z dnia 6 wrze$nia 2001 r. ...). Glownym
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Cyfryzacja administracji nieprzerwanie zyskuje nowych zwolennikow wsrod
roznych grup obywateli. Elektronicznie z urzgdem komunikujg si¢ zwlaszcza mtode
osoby, kierujac si¢ przy tym wygoda i oszczednoscia czasu. Jest to rowniez dogodne
rozwigzanie dla wszystkich, dla ktorych wizyta w placowce z pewnych wzgledow
jest utrudniona lub wrecz niemozliwa. E-administracja ponadto daje mozliwo$¢ kon-
taktu z urzedem obywatelom przebywajacym okresowo lub na state poza granica-
mi kraju bez koniecznosci przyjazdu. Ogromnym wyzwaniem dla funkcjonowania
administracji okazato si¢ wprowadzenie obostrzen w zwigzku z pojawieniem si¢
ogolnoswiatowej pandemii wirusa SARS-CoV-2. Instytucje publiczne zobligowa-
no bowiem do pracy w rygorze sanitarnym, w zwigzku z czym wizyty w urzedzie
ograniczono do spraw pilnych. Wowczas mozliwos¢ dopetnienia formalno$ci admi-
nistracyjnych droga elektroniczng zapewnila bezpieczenstwo obywateli, a przy tym
sprawne dziatanie aparatu administracyjnego w wielu krajach (Klich, 2021; Mede-
iros, Goldoni, Batista Junior i da Rocha, 2020).

2. Systemy EZD. Identyfikacja problemow zwigzanych
z wdrozeniem

Proces zmian technologicznych w administracji jest stale rozwijany i rozszerzany na
kolejne obszary jej funkcjonowania, w tym rowniez na zarzadzanie dokumentacja.
Obieg dokumentdéw w urzedzie musi odbywac si¢ z zachowaniem wszelkich wyma-
ganych standardow i norm prawnych. Jednoczesnie proces ten powinien by¢ mozli-
wie sprawny i szybki. Wraz z rozwojem e-ustug w administracji publicznej pojawity
si¢ nowe wyzwania zwigzane z pojawieniem si¢ dokumentéw w formie elektronicz-
nej. Spowodowalo to trudnosci z ich odbiorem, przetwarzaniem, przetrzymywaniem
czy archiwizowaniem. Rozwigzaniem tych probleméw majg by¢ elektroniczne sys-
temy zarzadzania dokumentacja, ktore zaczeto okresla¢ mianem Elektronicznego
Zarzadzania Dokumentacjg (EZD)>.

Pionierski projekt systemu Elektroniczne Zarzadzanie Dokumentacjg powstat
w 2006 roku w Podlaskim Urzedzie Wojewddzkim. W pierwszym etapie EZD
wdrozono w punktach kancelaryjnych, w tym w sekretariatach i kancelarii ogolne;.
W roku 2010 na polecenie Ministra Spraw Wewng¢trznych i Administracji nastgpito
pilotazowe wdrozenie EZD w catym urzgdzie. Kazdy dokument papierowy, ktory
trafit do kancelarii gtownej urzgdu, rejestrowano w systemie, co dawato mozliwos¢
dalszego prowadzenia sprawy elektronicznie. Byt to pierwszy raz w polskiej histo-

aktem prawnym okre$lajacym funkcjonowanie e-administracji jest ustawa z dnia 17 lutego 2005 r. o in-
formatyzacji podmiotow realizujacych zadania publicznej (Ustawa z dnia 17 lutego 2005 1. ...).

2 Elektroniczne Zarzadzanie Dokumentacja (EZD) zdefiniowano w Rozporzadzeniu Prezesa Rady
Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. jako system teleinformatyczny do elektronicznego zarzadzania
dokumentacjg umozliwiajacy wykonanie w nim czynnosci kancelaryjnych dokumentowania przebiegu
zalatwiania spraw oraz gromadzenia i tworzenia dokumentow elektronicznych (Rozporzadzenie Preze-
sa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 2011 1. ...).
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rii, kiedy postgpowanie administracyjne prowadzono wyltacznie za pomocg systemu
teleinformatycznego. Efektem tych dziatan jest fakt, iz w styczniu 2011 roku wo-
jewoda podlaski wskazat system EZD jako podstawowy sposob dokumentowania
przebiegu zatatwiania i rozstrzygania spraw w Podlaskim Urzedzie Wojewodzkim.
W 2011 roku nastgpito produkcyjne uruchomienie systemu EZD, ktorego wtasci-
cielem stat si¢ Skarb Panstwa, a kontrole sprawowatl Podlaski Urzad Wojewodzki.
Wspotpraca wojewody podlaskiego z innymi wojewodami doprowadzita do szer-
szego wdrazania systemu w podobnych jednostkach. Obecnie EZD PUW znajduje
swoje zastosowanie nie tylko w administracji rzadowej czy samorzadowej, ale row-
niez w innych podmiotach publicznych, takich jak np. uczelnie wyzsze, sady czy
publiczne zaktady opieki zdrowotnej®. Aktualnie EZD rozpatruje si¢ w kategorii sys-
temoéw informatycznych czy rozwiagzan organizacyjno-softwerowych, tworzonych
przez jednostki prywatne, na potrzeby m.in. sektora publicznego.

Zatozeniem funkcjonowania systemdw elektronicznego obiegu dokumentow jest
usprawnienie pracy w jednostkach publicznych. Niestety, w praktyce okazuje sig, ze
z ich wdrozeniem wiaze si¢ wiele trudnosci. Zrédla tych probleméw sg rézne. Cze-
$ciowo sg one wynikiem nieznajomosci specyfiki pracy w administracji publicznej
wsrod producentéw wyzej wymienionych systemow. Inne sg zwigzane z mentalno-
$cig pracownikow, koniecznoscia wymiany lub dostosowania sprzetu komputerowe-
g0, a takze niedoprecyzowanymi zapisami prawnymi. Analizujac dostepna literature,
mozna zauwazy¢, ze duzo uwagi poswigca si¢ czynnikom technicznym i technolo-
gicznym towarzyszacym wdrozeniu systemow EZD. W artykule The impact of the
availability of technological infrastructure on the success of the electronic document
management system of the palestinian pension authority zaprezentowano wyniki ba-
dan wptywu dostepnosci infrastruktury technologicznej na sukces systemu elektro-
nicznego zarzadzania dokumentacja. Dowiodly one, Ze istnieje statystycznie istot-
ny wplyw takich elementdw, jak sprzet i akcesoria komputerowe, oprogramowanie
i aplikacje bazodanowe oraz dostepne technologie w dziedzinie sieci i komunikac;ji,
na powodzenie procesu wdrozenia i dzialania systemu elektronicznego zarzadzania
dokumentacja (Kassab, Abu Naser 1 Al Shobaki, 2017). Z kolei Titinen i in. w swo-
jej publikacji opisuja dwa przypadki analizy potrzeb zwigzanych z elektronicznym
zarzadzaniem dokumentacja. Pierwszy z nich dotyczyt tworzenia budzetu Finlandii,
drugi za$ udziatu Finlandii w pracach legislacyjnych UE. Badanie potrzeb uzytkow-
nikdw w obu przypadkach stanowito cze$¢ wiekszego projektu, w ramach ktérego
analizowano zarzadzanie dokumentami w finskim parlamencie i ministerstwach.
Wyniki wykazaly potrzeby zmian zwigzanych z r6znymi aspektami elektronicznego
zarzadzania dokumentami, takimi jak formy dokumentéw, technologia informacyjna
i praca z dokumentami. Obecnie funkcjonujg ustrukturyzowane formy dokumentow,
dzigki czemu obserwowany jest szybki rozwdéj e-administracji w tym kraju (Titinen,
Lyytikdinen, Péivirinta i Salminen, 2000).

3 Opis przedsigwzigcia na podstawie materialow ze strony: https://ezd.gov.pl/www/ezd/projekt.
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Przeprowadzona do celow niniejszej publikacji kwerenda wykazata z kolei, ze
niewielu badaczy analizowalo wplyw zachowan, nastawienia czy kompetencji pra-
cownikow jednostek sektora publicznego na proces wdrozenia systemoéw EZD. Te-
mat ten poruszyla w niewielkim stopniu A. Jedrzejczyk, ktora w swojej publikacji
wskazata potrzebe ksztattowania pozadanych postaw wsrdd urzednikow jednostek,
gdzie planowane jest wdrozenie systemu. Dodatkowo autorka wykazala zaniepo-
kojenie brakiem weryfikacji kompetencji informatycznych w procesie rekrutacji na
stanowiska urzednicze (tylko 19% urzgdow w 2014 roku sprawdzato umiejetnosci
kandydatéw w tej dziedzinie), a takze niewielkim odsetkiem jednostek szkolacych
nowo zatrudnionych (27%). W zwiazku z tym Jedrzejczyk rekomenduje zapoznanie
przysztych uzytkownikdéw z funkcjami systemu, sposobem pracy oraz przyswojenie
scenariuszy w instrukcjach stanowiskowych (Jedrzejczyk, 2016). Fakt tak znikome-
g0 zainteresowania tematem moze dziwic, zwlaszcza ze wdrozenie systemow typu
EZD powoduje ogromng zmiang w stosowanym dotychczas systemie obiegu doku-
mentdéw, co moze by¢ zrdédtem niepokoju wsrod pracownikow.

Autorka niniejszej publikacji, zwigzana zawodowo z administracja publiczna,
w wyniku obserwacji uczestniczacej zauwazyta pewne trudnosci i nieprawidtowosci
podczas wdrazania systemu typu EZD w swoim miejscu pracy. Widoczne byty m.in.
problemy z obstuga systemu przez osoby starsze, brak zaufania do nowego narze-
dzia pracy czy tez niechg¢ do zmiany dotychczasowej metody obiegu dokumentow.
W zwiazku z powyzszym autorka — jako badacz zaangazowany — postanowita prze-
analizowa¢ wptyw czynnika ludzkiego, tj. nastawienia, zachowan, kompetencji czy
wiedzy pracownikéw na proces wdrozenia systemu EZD. Badania eksploracyjne
przeprowadzono w urzedzie gminy, w ktérym zaobserwowano problemy.

3. Obiekt, cel i metodyka badan

3.1. Charakterystyka urzedu

Badania przeprowadzono w Urzedzie Miejskim w Swiebodzicach®. Na jego struktu-
r¢ sktadaja si¢ nastepujace wydzialy:

1. Wydzial Organizacyjno-Administracyjny.

2. Biuro Rady.

3. Wydzial Spraw Obywatelskich, Ochrony Ludnosci i Dzialalnosci Gospo-
darczej.

4. Pelnomocnik ds. Ochrony Informacji Niejawnych.

5. Tajna Kancelaria.

6. Inspektor Ochrony Danych Osobowych.

4+ Swiebodzice polozone sa na Dolnym Slasku, w powiecie §widnickim. Powierzchnia Swiebodzic
to 30,43 km?, liczba mieszkancow wynosi 22 744, a gesto$é zaludnienia 747,4 os./km? (Swiebodzice,
b.d.).
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7. Koordynator ds. Dostepnosci.
8. Wydziat Finansowo-Budzetowy.
9. Urzad Stanu Cywilnego.

10. Straz Miejska.

11. Wydziat Edukacji i Spraw Spotecznych.

12. Centrum Ustug Wspolnych.

13. Wydziat Gospodarki Nieruchomos$ciami, Ochrony Srodowiska i Zagospo-
darowania Przestrzennego.

14. Wydziat Gospodarki Mieszkaniowe;.

15. Wydzial Inwestycji, Remontow i Infrastruktury Techniczne;.

16. Wydzial Rozwoju, Strategii i Zamowien Publicznych.

17. Wydziat Promocji i Komunikacji Spoteczne;j.

18. Wydziat Egzekucji i Windykacji.

19. Audytor Wewnetrzny?.

Sprawami zwigzanymi z organizacja 1 funkcjonowaniem urzedu zajmuje si¢
Wydzial Organizacyjno-Administracyjny. Jednym z zadan wtasnych wydziatu jest
prowadzenie sekretariatu oraz biura podawczego dla interesantéw. Dodatkowo Wy-
dziat OA w zakresie organizacyjno-gospodarczym jest odpowiedzialny za przyj-
mowanie, rozdzielanie i ewidencjonowanie korespondencji oraz przesytek wply-
wajacych do urzedu, a takze prowadzenie archiwum zaktadowego (Zarzadzenie
Nr 0050/687/2021 Burmistrza Miasta Swiebodzice z dnia 21 stycznia 2021)°.

3.2. Cel pracy

Celem badania byta identyfikacja barier wdrazania systemu elektronicznego zarza-
dzania dokumentacja z punktu widzenia pracownikéw Urzedu Miejskiego w Swie-
bodzicach, w ktorym wdrozono jeden z dostepnych na rynku systemow e-Zarzadza-
nie Dokumentacja (eZD).

Dziatanie systemu eZD obejmuje wszystkie etapy pracy z dokumentem, po-
czawszy od jego przyjecia w formie papierowej lub elektronicznej, przez proces
dekretacji, przetworzenia wewnatrz organizacji, az do momentu wytworzenia i wy-
stania pisma zwrotnego, wydania decyzji, postanowienia lub za§wiadczenia. Do-
datkowo system jest zintegrowany z platforma e-PUAP, dzigki czemu mozliwe jest
przetransferowanie dokumentu z urzgdowej skrytki do eZD, jak réwniez przestanie
informacji zwrotnej. System umozliwia réwniez publikacje statusu spraw w Biule-
tynie Informacji Publicznej (BIP), zapewniajac tym samym klientowi mozliwos¢

5 Wyrdzniono na podstawie Zarzadzenia Burmistrza Miasta Swiebodzice (Zarzadzenie Nr 0050/
687/2021...,2021).

¢ Postepowanie z dokumentacjg w urzedzie regulujg przepisy ogolne (Rozporzadzenie Prezesa
Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. ...; Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. ...; Ustawa z dnia
14 lipca 1983 1. ...; Ustawa z dnia 17 lutego 2005 1. ...).
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sprawdzenia aktualnego statusu jego sprawy’. Proces wdrozenia sktada si¢ z kilku
etapow, w tym obowiazkowych szkolen dla pracownikoéw prowadzonych przez pro-
ducenta systemu. Spotkania te obejmowaty czes¢ wyktadowa, ¢wiczenia na wersji
testowej eZD oraz pytania i dyskusje.

Przystepujac do badan, na podstawie obserwacji poczynionych przez autorke
wykonujaca obowigzki zawodowe we wskazanym powyzej urzedzie, sformutowano
nastepujace hipotezy:

1. Nastawienie pracownikow w duzej mierze warunkuje sukces lub porazke pro-
cesu wdrazania systemu elektronicznego zarzadzania dokumentacja.

2. Pracownicy pozytywnie oceniajg proces wdrozenia systemu elektronicznego
zarzadzania dokumentacja.

3. Szkolenia przedwdrozeniowe majg znaczacy wplyw na poprawe¢ podejscia
pracownikoéw do korzystania z systemu elektronicznego zarzadzania dokumentacja.

4. Identyfikacja i analiza oczekiwan pracownikow urzedu ma duze znaczenie dla
wdrazania systemu eZD.

5. Sugestie i opinie pracownikow sa istotnym elementem procesu aktualizowa-
nia i udoskonalania systemu.

3.3. Metodyka

Prawdziwo$é¢ hipotez weryfikowano na przyktadzie Urzedu Miejskiego w Swiebo-
dzicach. W ramach badania z pracownikami tej instytucji przeprowadzono indywi-
dualne rozmowy przy wykorzystaniu metody wywiadu poglebionego. Trwaty one
od 4 stycznia do 29 stycznia 2021 roku. Czas trwania rozmowy wynosit od 10 do
20 minut. Wywiad byt w pelni anonimowy i prowadzony w warunkach zapewniaja-
cych mozliwie najwiekszg wiarygodnos¢ badania. Proba liczyta 52 osoby (z badania
wylaczono pracownikow, ktorzy ze wzgledu na charakter pracy nie korzystaja z sys-
temu eZD). Wérdd ankietowanych znajdowato si¢ siedmiu me¢zczyzn oraz czterdzie-
$ci pie¢ kobiet. Najliczniejsza grupe stanowity osoby w wieku 40-49 lat. Sredni staz
pracy badanych w Urzedzie Miejskim w Swiebodzicach wynosit 11-20 lat. W probie
uwzgledniono osoby zajmujace nastgpujace stanowiska: pomoc administracyjna, re-
ferent, podinspektor, inspektor, specjalista, starszy specjalista, kierownik wydziatu.
Wybrana proba byta wiec probg reprezentatywng. Scenariusz wywiadu sktadat sig
z o$miu pytan, w ramach ktérych badano nastawienie pracownikow towarzyszace
wdrozeniu systemu eZD, omawiano szkolenia przedwdrozeniowe, porownywano
poczatki pracy z systemem do warunkéw obecnych, a takze dokonywano swoistej
oceny systemu przez wskazanie jego mocnych i stabych stron.

" Informacje dostgpne na stronie producenta systemu e-Zarzadzanie Dokumentacja (b.d.).
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4. Prezentacja wynikow

W pierwszej fazie wywiadu respondentom zadano pytanie o odczucia towarzyszace
im w chwili otrzymania informacji o planowanym wdrozeniu systemu eZD. Wiek-
szo$¢ badanych potrafita jednoznacznie okresli¢, czy ta wiadomos¢ wywotata w nich
pozytywne czy negatywne reakcje. Liczba oséb przychylnie nastawionych byta bar-
dzo zblizona do liczby tych, ktore zadeklarowaly nastawienie negatywne (22 do 20).
Pracownikow wyrazajacych aprobatg wobec wdrozenia systemu ciekawity przede
wszystkim jego mozliwosci. Wyrazali rowniez przekonanie, ze bedzie to narzedzie,
ktore usprawni ich prace. W opozycji do nich byta grupa zgtaszajaca obawy zwig-
zane z brakiem umiejetnosci obstugi systemu oraz faktycznym wydtuzeniem czasu
pracy. Co istotne, wigkszo$¢ 0sob ustosunkowanych negatywnie stanowili wielolet-
ni pracownicy, ktorzy swoje nastawienie ttumaczyli ztymi do$wiadczeniami z po-
dobnymi systemami wdrazanymi w urzedzie w przesztosci. Respondenci nastawieni
pozytywnie to przede wszystkim osoby z krotkim stazem pracy, dla ktorych miato
to by¢ pierwsze spotkanie z tego typu systemem. Kolejng poruszang w wywiadzie
kwestig byty szkolenia przedwdrozeniowe. 70% respondentdéw chetnie uczestniczy-
to w szkoleniach. Osoby te przystapity do szkolen z otwartoscia, skupieniem na
omawianej tresci i aktywnoscia podczas spotkan. Ponad polowa badanych uwaza-
ta, Ze wersja testowa systemu jest zgodna z wersja uzytkowa. 60% ankietowanych
twierdzito, ze uzyskato odpowiedzi na pytania zadawane szkolagcym. Respondenci
zaznaczyli jednak, ze pojawialy si¢ pewne problemy z komunikacjg, powodowa-
ne nieznajomoscia specyfiki pracy w urzedzie przez osoby prowadzace szkolenia.
Okoto 65% ankietowanych uznato, ze zardwno czas, jak i forma szkolenia byty od-
powiednie oraz ze sprzet i system dziataly poprawnie. Organizatorom zarzucano na-
tomiast brak szkolen stanowiskowych, ktérymi objeto jedynie tzw. koordynatorow
eZD. Zadaniem koordynatoréw byto swiadczenie pomocy przy praktycznej obshu-
dze systemu wspotpracownikom z wydziatu. Wigkszo$¢ respondentow uznata, ze
udziatl w szkoleniu nie wplynal na dotychczasowe postrzeganie systemu.

Nastepnie badanych pytano o pierwsze doswiadczenia w pracy z systemem.
Okoto 60% twierdzito, ze od poczatku chetnie korzystato z eZD. Z kolei 75% przy-
znalo, ze w pierwszych tygodniach po wdrozeniu praca z systemem sprawiala im
trudno$¢. Czesto zwracali si¢ 0 pomoc do wspodlpracownikoéw, wydziatowego koor-
dynatora lub informatykéw. Ponad 80% respondentéw uznato, ze system nie dzialat
poprawnie. Do najczesciej wymienianych bledow nalezaty: przerwy w dzialaniu,
problem z zalogowaniem si¢ na portalu ePUAP celem podpisania dokumentu za
pomocg profilu zaufanego, trudnosci w zatozeniu sprawy, zmianie jej statusu i do-
daniu dokumentu do sprawy juz istniejacej, btedy w bazie interesantow (w tym brak
danych osobowych lub powielanie interesantdw). Potowa ankietowanych uwazata,
ze system jest stworzony kompleksowo. Pozostali wskazali na braki pewnych mo-
dutéw czy funkcjonalnosci, takich jak: brak terminarza, brak mozliwosci fatwego
wydruku czy eksportowania dokumentow i plikow do programow MS Office, brak
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potaczenia z pozostatymi systemami dziatajagcymi w urzedzie oraz niedopracowanie
poszczegbdlnych modutow. Respondenci w wigkszosci zgtaszali swoje watpliwosci
1 sugestie informatykom. Czg$¢ z nich przekazywano producentom systemu, kto-
rzy starali si¢ na biezgco go aktualizowaé. Ankietowani zwrécili uwage na istotng
kwestie, dotyczaca braku mozliwosci zglaszania uwag i probleméw bezposrednio
przy uzyciu systemu (brak takich opcji jak ,,pomoc dla uzytkownika”, ,,najczesciej
zadawane pytania” czy ,,czat z pracownikiem”).

Kolejne pytanie odnosito si¢ do okresu terazniejszego. Usprawnienia w funkcjo-
nowaniu systemu zauwazyto niespetna 40% ankietowanych. Pozostali nie spostrze-
gli zadnych zmian. 65% respondentdw przyznalo natomiast, ze korzystanie z eZD
w chwili obecnej jest dla nich zdecydowanie tatwiejsze niz na poczatku. Zaznaczyli
przy tym, ze ich praca w systemie polega glownie na wykonywaniu takich czyn-
nosci, jak rejestracja, ewidencja i prowadzenie spraw, segregacja dokumentow, ob-
stuga faktur i wnioskow, wysylanie dokumentow drogg elektroniczng. Najczesciej
wykorzystywane moduly to: dokumenty, sprawy, faktury. Respondentéw zapytano
rowniez o ich obecne odczucia zwigzane z korzystaniem z systemu. Pozytywnie
wypowiedziato si¢ okoto 35% osob, argumentujac, ze system usprawnia ich prace.
Pozostali wyrazali si¢ w sposob negatywny lub nie potrafili udzieli¢ jednoznacznej
odpowiedzi.

W wywiadzie poruszono réwniez kwesti¢ barier zwigzanych z wdrozeniem sys-
temu. Blisko 70% respondentéw przyznato, ze zauwazyli pewne trudnosci. Najcze-
$ciej wymieniane byly: brak odpowiedniego wsparcia informatycznego ze strony
producenta systemu, brak zaangazowania osob odpowiedzialnych za wdrozenie
eZD od strony urzedu, bariery techniczne i sprz¢towe, brak kompatybilnosci syste-
mu z platformami rzagdowymi, np. ePUAP. Ponad potowa ankietowanych przyznata,
ze zauwazylta wyrazng niechg¢ wsrod wspotpracownikow zwigzang z wprowadze-
niem systemu eZD. Respondentdw poproszono takze o wskazanie wtasnych pomy-
stow czy sugestii dotyczacych poprawy funkcjonalnosci eZD. Blisko 50% uznato,
ze najlepszym rozwigzaniem bytyby szkolenia stanowiskowe. Pozostate propozycje
to: e-learning, okresowe badania satysfakcji uzytkownikow, powotanie zespotu pra-
cownikow do wspotpracy z producentem, wicksze wsparcie ze strony informatykow.
Pracownicy zasugerowali dodanie nowych funkcjonalno$ci do systemu, potaczenie
€0 z innymi systemami wewnatrz urzedu, wprowadzenie mozliwosci tworzenia ze-
stawien, np. finansowych, mozliwo$¢ rozpoczecia kilku spraw z jednego dokumen-
tu, rejestrowanie dokumentu bez konieczno$ci tworzenia sprawy czy usprawnienie
modutu ,,terminarz” i ,,wnioski urlopowe”.

Ankietowani wskazali rowniez zalety i wady systemu. Wsrod zalet wymieniali
przede wszystkim: czytelny interfejs, tatwos$¢ obstugi, pomoc w kontrolowaniu ter-
mindw, mozliwo$¢ stworzenia wspdlnego ,,miejsca’ do przechowywania dokumen-
tow papierowych i elektronicznych, gromadzenia danych z kilku lat, tatwy dostep do
sprawy dla pracownika i przetozonego. Wigkszos¢ respondentow (77%) jako glow-
ng wadg eZD wskazata konieczno$¢ powielania dokumentow na papierze i jako ska-
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ny, przez co wydtuza si¢ czas pracy. Okoto 50% ankietowanych uwazata réwniez, ze
system jest niedopracowany i nie wszystkie moduty dziataja prawidtowo.

S. Dyskusja wynikow i wnioski koncowe

Przeprowadzone badanie pozwolito zapozna¢ si¢ z opinig pracownikéw Urzedu
Miejskiego w Swiebodzicach na temat wdrozenia i funkcjonowania nowego sys-
temu obiegu dokumentéw — e-Zarzadzanie Dokumentacjg. Scenariusz wywiadu
sporzadzono tak, by kolejno$¢ pytan byta chronologicznie zgodna z poszczegolny-
mi etapami wdrozenia systemu. Zabieg ten miat wykaza¢, czy w miar¢ korzystania
z systemu i poznawania jego funkcjonalno$ci zmianie uleglo poczatkowe nastawie-
nie pracownikow czy tez potwierdzity sie ich dotychczasowe opinie.

Z otrzymanych wynikéw mozna wnioskowac¢, ze blisko 80% pracownikow wy-
kazywato zdecydowane nastawienie — pozytywne lub negatywne. Sposrod wyzej
wymienionych nieznaczng wigkszo$¢ stanowili zwolennicy wprowadzenia eZD,
glownie nowi pracownicy. Przeciwnikami wdrozenia byli natomiast pracownicy
dtugoletni, z ponad dziesi¢cioletnim stazem, zniecheceni ztym do$wiadczeniem
przy poprzednich projektach tego typu. Jak pokazujg dalsze rezultaty badania, nasta-
wienia respondentéw nie zmienity rowniez szkolenia przedwdrozeniowe.

Wicekszos$¢ ankietowanych deklarowata pozytywny stosunek do uczestnictwa
w szkoleniach, dobrze ocenita rowniez forme, czas i prowadzacych. Brak szkolen
stanowiskowych nie pozwolit jednak na poznanie wszystkich zastosowan eZD.
75% respondentow wspomina poczatki pracy z systemem jako trudny i wymaga-
jacy okres. Dodatkowo czgste awarie systemu utrudniaty lub uniemozliwiaty pra-
c¢. Producent eZD na biezaco aktualizowat i dostosowywat system do preferencji
uzytkownikow. Pozytywne zmiany w tej kwestii zauwazylo 40% respondentow.
Optymizmem napawa fakt, ze obecnie 65% pracownikow uwaza, ze eZD jest latwy
w obstudze, a przyczyn poczatkowych problemow z praca w systemie upatruje si¢
glownie w braku doswiadczenia uzytkownikow. Dziatanie eZD pozytywnie ocenia
35% ankietowanych, wskazujac jako glowne zalety: czytelny interfejs, tatwosc ob-
shugi, kontrolowanie termindw, przechowywanie dokumentéw papierowych i elek-
tronicznych, mozliwos$¢ gromadzenia danych z kilku lat oraz tatwy dostep do sprawy
dla pracownika i przetozonego. Wsréd wad wymieniano koniecznos¢ powielania
dokumentow na papierze i jako skany, co wydtuza czas pracy w przypadku doku-
mentow w formie papierowej, niedopracowanie systemu i bledy wystepujace w po-
szczegolnych modutach.

Konkludujac, nalezy podkresli¢, ze badanie pozwolito stwierdzi¢, ze nastawie-
nie pracownikow w duzej mierze warunkuje sukces lub porazke procesu wdroze-
nia systemu elektronicznego zarzgdzania dokumentacjg. Pracownicy Urzedu Miej-
skiego w Swiebodzicach nie s3 w pelni usatysfakcjonowani dzialaniem systemu
e-Zarzadzanie Dokumentacja, wskazujga bowiem na jego liczne btedy. Negatywnie
oceniajg rowniez proces wdrozenia. Opinii urzgdnikow nie zmienily tez szkolenia
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przedwdrozeniowe. Jednakze respondenci dostrzegaja rowniez wlasne niedocia-
gnigcia, wynikajace z braku wiedzy na temat dziatania systemu oraz widocznej nie-
checi do wykorzystywania go przy pracy. Nieprzychylne nastawienie pracownikow
przejawiato si¢ niejednokrotnie w ich postawie w trakcie przeprowadzania wywia-
du. Chetnie i pozytywnie o systemie wypowiadato si¢ niewielu badanych, w tym
glownie nowych pracownikow, ktorzy swoja prace zaczynali w okresie wdrazania
systemu. Analizujac powyzsze, mozna stwierdzi¢, ze krytyczne opinie o systemie
eZD maja swoje zrodta zarbwno w pewnych brakach i niedociagnigciach systemu,
jak i w postawie pracownikow. Szansg na poprawe sytuacji jest niewatpliwie analiza
sugestii 1 argumentow uzytkownikéw, ktorzy wskazujg mozliwosci udoskonalenia
pracy z systemem, takie jak: szkolenia stanowiskowe, e-learning, okresowe badania
satysfakcji uzytkownikow, powotanie zespotéw pracownikéw do wspolpracy z or-
ganizacjg czy wyposazenie systemu w opcje ,,pomoc dla uzytkownika”.

6. Podsumowanie

Informatyzacja pracy na stanowiskach urzedniczych jest skutkiem wynikajacego
z przepisOw prawa obowigzku $wiadczenia e-ustug wsrod ludnosci, upowszechnie-
nia sktadania podpisu cyfrowego za pomoca profilu zaufanego oraz ustawowego
zrownania dokumentu elektronicznego z papierowym. Wiele urzedow, powodowa-
nych konieczno$cig korespondowania drogg elektroniczna pomigdzy jednostkami
oraz propagowaniem wsrod obywateli Internetu jako narzedzia komunikacji z ad-
ministracjg publiczng, decyduje si¢ wdrozy¢ elektroniczny system obiegu dokumen-
tow. Takie rozwiazanie wprowadzono m.in. w Urzedzie Miejskim w Swiebodzicach,
w ktorym wprowadzono system e-Zarzadzanie Dokumentacjg (eZD). W zatozeniu
miat on usprawni¢ obieg dokumentdéw, zapewni¢ zgodno$¢ procedowania spraw
z obowigzujacymi przepisami, wprowadzi¢ standaryzacje dziatan, gwarantowac ter-
minowos$¢ oraz w efekcie zwigksza¢ efektywnosc¢ i komfort pracy.

W wyzej wymienionym urzg¢dzie przeprowadzono badanie, w ramach ktorego
pracownicy udzielali indywidualnych odpowiedzi na zadawane im pytania otwarte.
Metoda wywiadu poglebionego pozwolita uzyskaé opinie na temat procesu wdro-
Zenia systemu oraz jego dziatania. Analiza wynikow wykazata, ze urzednicy nie sa
w pelni ukontentowani wdrozeniem eZD. Znajduja bowiem liczne wady systemu,
a takze nieprawidtowosci towarzyszace jego wdrozeniu. Uwazaja, ze efektem korzy-
stania z eZD jest wydtuzenie czasu pracy. Ponadto system okreslajg jako awaryjny
i niedostosowany do specyfiki funkcjonowania administracji publicznej. Otrzymane
wyniki pokazujg réwniez, ze niedawno zatrudnieni pracownicy chetniej korzystaja
z eZD, sa otwarci na nowe wyzwania i prezentuja wyraznie pozytywne nastawie-
nie. Wieloletni urzgdnicy cechowali si¢ natomiast duza rezerwa, brakiem zaufania,
a wreez niechecig do korzystania z nowego narzedzia pracy. Obydwie grupy uwaza-
ja, ze istnieja mozliwosci usprawnienia dziatania systemu. Sami sugerujg nastepuja-
ce rozwigzania: szkolenia stanowiskowe, e-learning, okresowe badania satysfakcji
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uzytkownikow, powotanie zespotow pracownikdéw do wspotpracy z organizacja czy
wyposazenie systemu w opcje ,,pomoc dla uzytkownika”.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze przyktad Urzedu Miejskiego w Swiebo-
dzicach pokazuje, ze mimo wielu zalet systemow elektronicznego zarzadzania do-
kumentacja proces ich wdrazania bywa problematyczny. W ramach niniejszej pracy
przeprowadzono badanie jednostkowe, pokazujace wybrany przypadek. Uzyskane
wyniki nie sg wigc adekwatne dla ogétu jednostek administracji publicznej. Prze-
prowadzona analiza pozwolita jednak uzyska¢ interesujgce wnioski, ktore moga sta-
nowi¢ podstawe dalszych badan prowadzonych na wigkszg skalg, ktorych rezultaty
bytyby bardziej wymierne. Pelny obraz sytuacji b¢dzie natomiast mozliwy do uzy-
skania poprzez badanie szerszego spektrum, tzn. zestawienie opinii klientow, pra-
cownikow 1 wladz urzedu. Prowadzenie takich analiz powinno odbywac si¢ z wyso-
ka czestotliwos$cia, poniewaz nalezy mie¢ $wiadomos¢, ze w niedalekiej przysztosci
obstuga klientow bez wsparcia systemow typu elektronicznego zarzadzania doku-
mentacja stanie si¢ niemozliwa.
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BARRIERS TO THE IMPLEMENTATION

OF THE ELECTRONIC DOCUMENT MANAGEMENT SYSTEMS
IN THE PUBLIC ADMINISTRATION INSTITUTIONS

ON THE EXAMPLE OF THE CITY HALL IN SWIEBODZICE

Abstract: The aim of the study is to show the barriers to the implementation of electronic
documentation management systems in public administration units, based on the example of the City
Hall in Swiebodzice, in which the e-Document Management (eZD) system was implemented. An in-
depth interview method was conducted with the office employees, during which they talked about their
experiences with the use of the system. The results obtained show that the employees are not fully
satisfied with the introduction of the eZD. The analysis of the respondents’ answers allowed to state
that the causes of problems with the implementation and operation of the eZD system were both system
imperfections and the negative attitude of employees. However, there are solutions in the form of, for
example: e-learning, user satisfaction surveys or other forms of assistance suggested by employees.

Keywords: electronic document management systems, public administration, city hall, e-services, do-
cument management.
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