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Sazetak

Sveucilisna knjiznica Rijeka sastavnica je Sveucilista u Rijeci i njezina misija jest procjena i distribucija svih vrsta informacija
vaznih korisnicima knjiznice. Autorice u ovom radu daju prikaz korisnickih servisa Sveucilisne knjiznice Rijeka, stvarajuci plat-
formu za efikasnu usporedbu i mogucu poziciju knjiznice u okruzenju. Sto ¢inimo i kuda idemo u svjetlu digitalnog doba,
predmet je ovog rada. Korisnicki servisi nisu vise klasi¢ne usluge knjiznice, korisnicki servisi znace upravljanje znanjem, koriste-
nje digitalnih izvora i upravljanje njima, virtualni referentni servis i dostupnost usluga bilo gdje u svijetu. Korisnicki orjentirane

usluge knjiznice znace da niti jedna knjiznica nije otok za sebe.

Klju¢ne rijeci:

sveucilisna knjiznica, korisnicki servisi, digitalizacija, virtualni referentni servis

Uvod

Sveucili$na knjiznica Rijeka sredis$nja je, ali i matic¢-
na knjiznica svih fakultetskih knjiznica Sveucilista u Ri-
jeci. SveuciliSte u Rijeci broji devet fakulteta koji u svojim
okvirima imaju knjiznice kao samostalne jedinice. Misija
Sveucili$ne knjiznice Rijeka jest prikupljanje, evaluiranje i
diseminacija svih vrsta informacija potrebnih sveucilisnoj
zajednici, odnosno znanstvenom, stru¢nom i istrazivac-
kom radu.

Djelatnost knjiznice obavlja se unutar tri odjela: Od-
jel obrade i nabave, Op¢i odjel i Odjel rada s korisnicima.
Pri uredu ravnatelja obavlja se djelatnost mati¢no-razvoj-
ne sluzbe koja se odnosi na programe razvoja knjizni¢no-
informacijskog sustava sveuciliSta. Knjizni¢ni fond danas
okuplja gradu preuzetu od povijesnih zbirki i rijeckih knji-
Znica, cjelokupnu hrvatsku publiciranu gradu od 1949.
godine do danas, referentnu gradu iz svih znanstvenih
podrugja, te udzbenicku literaturu. SveuciliSna knjiznica
svoje fondove otvara u prvom redu ¢lanovima sveuciliSne
zajednice: studentima i znanstveno-nastavnom osoblju, ali
i svima drugima koji u svrhu stijecanja znanja imaju potre-
bu za njezinim uslugama.

Grada u fondove dolazi uglavnom obveznim primjer-
kom svega izdanog u Republici Hrvatskoj, a u maloj mjeri
nabavom. Sveucili$na knjiznica kao mati¢na knjiznica ne
kupuje naslove, jer sredstva od drZave nisu predvidena.

Ministarstvo znanosti, obrazovanja i Sporta predvida
u Sveucili$nim knjiznicama samo obvezni primjerak kao
jedini nac¢in punjenja fondova. Dakako da je u ovim uvje-
tima posve osobno i stihiji prepusteno kupovanje stranih
naslova ili ¢asopisa, te nabava baza podataka prema osob-
nim Zeljama, isklju¢ujuci ovdje kupnju baza Centra za on-
line baze podataka.

U eri digitalizacije i sve vece prisutnosti interdiscipli-
narnih studija, otvaraju¢i se Europi i prihvaéaju¢i pravila

Bolonjske deklaracije (Bologna process), potreba za koordi-
nacijom i integralnim pristupom sve je snaznija. Sveuci-
lisna knjiznica Rijeka ovdje mora ostvarivati svoju misiju
i svojim uslugama postati centralna knjiznica sveucilista,
ne samo formalno.

Korisnicki servisi

Sve usluge koje se ostvaruju s ciljem zadovoljenja ko-
risnickih upita ¢ine korisnicke servise jedne knjiznice. U
engleskom jeziku user services podrazumjeva korisnicke
usluge, sve ono S$to knjiznica ¢ini da bi informacija stigla
do krajnjeg korisnika.

Korisnicke usluge pri tom dijelimo na tradicionalne i
elektronicke. Tradicionalne su sve ono $to knjiznicarstvo
poznaje do pojave novih tehnologija (upisi, pretrazivanja
kataloga, upute za koristenje fondova knjiznica, itd), a
elektronicke usluge, prema 1SO2789:2006(E) dijele se na:

+ online katalog,

* mrezne stranice knjiznice,

« elektronicke zbirke (e-zbirke),

+ elektronicka meduknjizni¢na posudba (dobava do-

kumenata mreznim putem),

 elektronicki referentni servis,

+ edukaciju korisnika za koriStenje e-usluga,

e pristup Internetu.

SveuciliSna knjiznica Rijeka gotovo u svim segmen-
tima udovoljava ISO standardu, prema svim navedenim
parametrima.

Sto ¢inimo?
Korisni¢ki prostori SveuciliSne knjiznice Rijeka pro-
tezu se na 300 m?i ona raspolaze sa dvije ¢itaonice, po-

sudbenim prostorom, te sluzbom informacija. Studijska
¢itaonica ima 45 korisnickih mjesta i referenetnu zbirku
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u otvorenom pristupu. Znanstveno-istrazivacka ¢itaonica
ima 32 korisni¢ka mjesta i namijenjena je zahtjevnijim ko-
risnicima, a nudi i teku¢u hrvatsku periodikuy, te ra¢una-
la s pristupom Internetu, na kojima je omoguéen pristup
svim mreznim informacijama i bazama podataka.

Posudba grade iz fonda knjiznice ostvaruje se na po-
sudbenom pultu, kao i pomo¢ u pruzanju svih ostalih uslu-
ga knjiznice (tradicionalne korisnicke usluge):

« fotokopiranje,

 posudba grade (temeljno poslanje knjiznice),

* printanje,

+ meduknjiZzni¢na posudba,

+ skeniranje,

» izrada bibliografija na trazeni zahtjev,

 tematska pretrazivanja,

* pretrazivanje baza,

+ Lkoristenje racunala.

Korisnicima su na raspolaganju ra¢unala za pretrazi-
vanje naslova iz fonda knjiznice putem online kataloga, te
osigurana stalna pomo¢ informacijskih specijalista.

Elektronicke usluge razvijene su zahvaljujuéi tehnolo-
gijama, ali i nastojanju Knjiznice da omogu¢i korisnicima
brzu, kvalitetnu i jednostavnu dostupnost informacijama.

Online katalog knjiZnica razvija od 1996. godine. On
je omogucio konstantnu dostupnost fondova korisnicima
u vidu informacije: posjeduje li knjiznica odredenu gradu,
u koliko primjeraka, moze li se posuditi i je li grada vec¢
zaduZena, te mogucnost rezervacije. Time je korisnicima
otvorena mogucnost da unaprijed provjere informaciju,
bez dolaska u knjiznicu.

Knjiznica ve¢ dugi niz godina sustavno razvija i radi
na unaprijedenju svojih Web stranica. Urednistvo Web
stranica jest tijelo koje brine i odrzava mrezne stranice
knjiznice, vode¢i se pri tom Zeljama i potrebama krajnjih
korisnika. Konstantno upucivanje korisnika na koristenje
usluga putem mreznih stranica, te obavijeStavanje sveu-
¢iliSne zajednice o promjenama i novostima na mreznim
stranicama, rezultiralo je povecanjem broja posjeta mre-
Znim stranicama u 2008. godini (razdoblje prosinac 2007
— sijecanj 2008) s prosjecno 5.000 posjeta mjesecno, na
prosjecno 16.000 posjeta, a ti podaci stoje i danas.

Nabava profesionalnog Zeutchel skenera za digitali-
zaciju starije i vrijedne grade, prema svim pravilima o za-
stiti fizickog medija, otvorila je novo doba u knjizni¢nom
poslovanju, te omogucila sustavnu izgradnju elektronickih
zbirki. Elektronicke zbirke koje je knjiznica razvila su:

* povijesna zbirka,

* zbirka sazetaka doktorskih disertacija Sveucilista u

Rijeci,

+ zbirka povijesnih novina (u cjelovitom tekstu).

Ove se zbirke konstantno dopunjuju, prema mogué-
nostima ili projektnim aktivnostima knjiznice, a s ciljem
trajne i potpune dostupnosti cjelovite zbirke. Izgradnja
elektronicke zbirke ove vrijedne grade osigurala je pohra-
nu izvornika s jedne strane, te konstantnu moguénost pri-
stupa krajnjim korisnicima s druge strane, bez oste¢enja
izvornika.

Edukacija korisnika za koriStenje elektronickih uslu-
ga konstanta je poslovanja KnjiZnice.

Kako bi koriStenje online kataloga bilo $to transpa-
rentnije i prihvatljivije, organizirani su tecajevi svakog
tjedna, koji ¢lanove upucuju na efikasno koristenje kata-
loga u elektroni¢kom obliku, kao i tecajevi za pretraziva-
nje baza podataka. Unato¢ ustrajnosti knjiznicara i mar-
ketinskoj pripremi, tecajevi imaju vrlo slabu posjeéenost.
Putem mreznih stranica knjiznice (http://www.svkri.
uniri.hr) korisnici mogu u svakom ¢asu dobiti informaci-
je o svim na$im uslugama, pristupiti katalogu ili postaviti
pitanje knjiznicaru. Na mreZnim stranicama osiguran je
i kratak vodi¢ kroz usluge pod sloganom Do knjiznice u pa-
pucama. Vodic je prireden za brzo i jednostavno upozna-
vanje s uslugama knjiznice, a koje dugoroc¢no stvaraju sa-
mostalnog i informacijski suverenog korisnika knjizni¢nih
kataloga i informacija.

Knjiznica je osigurala i e-zahtjeve, odnosno oblikovala
elektronicke obrasce kojima korisnici mogu pojedine uslu-
ge zatraziti online: zaduzenje grade, fotokopiranje, skeni-
ranje, zahtjev za meduknjizni¢nu posudbu, te zahtjev za
najam prijenosnog racunala. Pristup Internetu osiguran je
na svim rac¢unalima u knjiznici, a mrezne stranice dostup-
ne su svakom korisniku koji koristi Internet. Elektronicka
meduknjizni¢na posudba, odnosno dostava dokumenata
elektronickim putem, usluga je knjiznice koja se redovito
obavlja. Knjiznica vr$i meduknjizni¢nu posudbu sa svim
knjiznicama u RH, te ostalim knjiZznicama u EU, a razvije-
na je i elektronicka aplikacija na velike sustave poput Bri-
tish Library Supply Center, te sredi$nju sluzbu njemackih
knjiznica Subito. U ove se sustave ulazi Siframa, prati se
broj zahtjeva, brzina njihove obrade i dostava knjiznici ko-
ja potrazuje. SveuciliSna knjiZznica Rijeka uvela je i uslugu
dostave c¢lanaka iz casopisa ili zbornika u elektronickom
obliku drugim knjiznicama, u roku do 48 sati od primitka
zahtjeva, ¢ime je omogucila korisniku da prosudi koliko
brzo Zeli uslugu i na koji nacin.

Elektronicki referentni servis je razvijen kroz mrezu
e-mail komunikacije s korisnicima. Korisnik mozZe posta-
viti upit, a informacijska sluzba odgovorit é¢e u roku 24 sa-
ta, te omoguciti razvoj i realizaciju usluge na razini koju
korisnik ocekuje. Razvoj virtualnog informacijskog pulta
tek je zadaca postavljena pred knjiznicu.

Od svih navedenih elektronickih korisnic¢kih usluga,
prema 1S02789:2006(E) jedino virtualni referentni servis
nije posve realiziran. Mozemo zaklju¢iti da knjiznica sustav-
no prati potrebe korisnika i razvija usluge, ostvaruju¢i time
mogucnost za kontrolu kvalitete, prema ISO standardu.

Gdje smo sada?

U kreiranju i osmisljavanju kvalitete usluga, u svijetlu
promjena digitalnog doba, usluge Knjiznice smo modifi-
cirali i poboljsali uvode¢i neke promjene, ali i ukazujuci
na sebe neprestano, kako studentima, tako i fakultetima i
njihovim knjiznicama.

U citaonickom radu uvedena je moguc¢nost koristenja
¢itaonice nocu. Isprva kao pilot projekt, no¢ni rad se ,udo-
macio“ u studentskoj populaciji, koja prihvac¢a rad nocu
i redovito koristi knjiznicu. U studijsku ¢itaonicu uvede-
na su dva racunala s pristupom Internetu. Noénim radom
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postali smo jedina knjiznica u RH, koja u nena-
mjenskoj zgradi (knjiZznice koje posjeduju nove
zgrade, prilagodene knjizni¢nim potrebama, pro-
vode noc¢ni rad) osigurava otvorenost knjiZnice
22 sata: Citaonica je otvorena od 9.00 ujutro do
7.00 ujutro.

U posudbi grade najcescéa i glavna zamjerka
Sveucili$noj knjiznici Rijeka, dugi niz godina, bila
je sporost i cekanje na knjige sa spremista do 30
minuta. Razlozi su za to realni: smjestaj grade u

neadekvatnoj zgradi, na tri nivoa i fizicko dono-
Senje u katalog (spremista nisu vertikalno pove-
zana). Ova je zamjerka posve opravdana s glediSta
korisnika, koji se kroz svoje Skolovanje susrecu s
narodnom, fakultetskom i Skolskom knjiznicom
koje pripadaju skupu knjiznica s otvorenim pri-
stupom. Sveucilisna knjiznica Rijeka, kao najve-
¢a regionalna knjiznica, sasvim sigurno ne moze
udovoljiti ovom zahtjevu, ali moze puno uciniti
i ¢ini u unaprijedenju svojih usluga (bitno ¢e se situacija
promjeniti kad knjiznica preseli u Kampus na Trsatu, ¢cime
dobiva posve novu namjensku zgradu).

I koliko god su ¢ekanja na gradu u ovakvom tipu knji-
Znice realna, lokalno zbog usamljenog primjera u nasem
gradu, moramo se boriti s vremenom. S obzirom da nismo
mogli mijenjati zgradu, prilagodili smo uslugu. Za povrat
knjiga postavljen je knjigomat ispred ulaza u zgradu knji-
Znice, gdje se knjige mogu vracati 24 sata. Promidzbenim
materijalom knjiznice ukazali smo na mogu¢nost narudz-
be knjiga od kuce: online zaduznicom, telefonom s tele-
fonskom sekretaricom, gdje se u svakom trenutku moze
ostaviti poruka, e-mailom ili faxom, tako da dolazak u
knjiznicu predstavlja samo podizanje naru¢enog i bitno
skracuje vrijeme. A nacin brze posudbe integriran je i u
prezentaciji Do knjiZznice u papucama. U mreznoj verzi-
ji elektronickog kataloga software dozvoljava da korisnik
moze u svakom trenutku provjeriti svoje podatke: zaduze-
nje, broj knjiga i rok posudbe.

Pri upisu korisnika, u bazu podataka upisuje se e-mail
adresa i njima se cirkularno Salju obavijesti o svim promje-
nama i novostima u knjiznici. E-mail liste korisnika napra-
vljene su prema predmetima iskazanih interesa pri upisu i
slozene unutar UDK Klasifikacije, te se ciljane obavijesti o
novim naslovima ili bazama podataka $alju unutar stru¢ne
grupe. Liste su napravljene u svrhu selektivne diseminaci-
je, posebno mreznih informacija.

Sveucili$na knjiznica sustavno radi na unaprijedenju
svojih usluga, pomicu¢i granice moguceg s obzirom na
ogranicenja koja pred suvremeno knjiznicno poslovanje
postavljaju zgrada, smjestaj, lokacija.

Veliki broj korisnika je ovom vrstom informiranja po
prvi puta saznao za dostupnost nekim bazama podataka,
mogucnosti free trial ulaska u baze, ¢ime stjece mogu¢-
nost odlucivanja treba li Sveucilis$na knjiznica kupiti bazu
podataka ili ne. Time je poboljsana i kvaliteta usluga: Ce-
ste provjere aktivnih mreZnih izvora, ciljana deziderata u
nabavi, ucestalija meduknjizni¢na posudba s gotovo svim
knjiznicama Europe.

Bez obzira na brojnost informacija i dostupnost, ko-
risnici postaju pasivni, mnostvo informacija uvjetuje po-
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vrs$nost u primanju. S druge strane, knjiznicar koji stalno
ponavlja nacine koristenja svoje knjiZznice, vjeruje da svi
vec sve znaju. Nuzno je i potrebno konstantno ponavljanje
i ciljano usmjeravanje svake informacije, potrebno je biti
ustrajan.

Informacijski servis i edukacija korisnika

Zahtjevi korisnika za tematskim pretrazivanjem naj-
snaznija je usluga informacijske sluzbe.

Tu uslugu koriste studenti, ali i maturanti, uenici za-
vrinih razreda srednjih $kola, te postdiplomanti. Zahtjev
se knjizni¢aru upucuje osobno u kontaktu, te se ispunjava
obrazac u koji se uz osobne podatke upisuje naslov teme,
znanstveno podrucje kojem tema pripada, te svrha (di-
plomski rad, seminar...), ¢ime se odreduje razina pretrazi-
vanja. U obrasce smo uveli i vrijeme zaprimanja zahtjeva,
te vrijeme izvrSenja korisnickog zahtjeva, ¢ime je postig-
nuta kontrola kvalitete, pracenje brzine usluge.

Kako su korisnici relativno slabo upuceni u koristenje
elektronickog kataloga knjiZnica, unato¢ svim naporima u
traZenju grade putem online kataloga, a $to je objasnjivo
¢injenicom da se tijekom $kolovanja nisu susreli s elektro-
nickim katalogom knjiznice u kojoj su posudivali gradu,
osmiSljen je plan edukacije u njihovim sredinama: fakul-
tetima i srednjim $kolama. Edukacijski plan je napravljen
kao informativno upoznavanje sa stranicama i elektronic-
kim katalogom Sveucili$ne knjiznice Rijeka u trajanju od
45 minuta, a izvodi se u elektroni¢ckim uc¢ionicama. Edu-
kacija se moze produljiti na 90 minuta, ukoliko zaintere-
sirani Zele edukaciju o koriStenju ostalih kataloga knjiZni-
ca na mrezi u Hrvatskoj i izvan nje. Edukacijski plan je
jednoobrazan, izraden u formi prezentacije, s prakti¢nim
primjerima pretrazivanja, u cilju boljeg snalaZenja, te raz-
vijanja kompetencije samostalnog pretrazivanja kataloga
knjiznica.

Edukacija je u prvom redu ponudena profesorima
srednjih $kola, kako bi oni sami lak$e upoznali svoje uce-
nike, i tu je napravljen najbolji odaziv. Osobito se dobrim
pokazalo upoznavanje profesora (individualne radionice),
jer su oni ciljano slali u¢enike po odredene, prethodno is-
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trazene naslove i teme i time znatno pomogli u trazenju
grade. Takoder je ponudeno profesorima na fakulteti-
ma da u okviru nastave odaberu jedan ili dva skolska sa-
ta za upoznavanje studenata s fondom knjiznice i mre-
Znim moguénostima, dakako sat odrzavaju informacijski
specijalisti.

Odaziv sa fakulteta takoder je doprineo vidljivosti
knjiZznice u zajednici, te ¢eS¢em i kvalitetnijem koristenju
knjiznica, ali i boljoj suradnji sa knjiznicama pri odabiru
ispitne literature, te provjeri dostupnosti iste. Evaluacija
studijskog programa nuzno mora obuhvatiti i dostupnost
ispitne literature, Sto je jedan od temeljnih kriterija i u
procjeni, ali i u strategiji Sveucili$ta u Rijeci.

Zgrada Sveucilisne knjiznice Rijeka

Sve ove aktivnosti i napori u¢inili su Sveucilisnu knji-
Znicu Rijeka prepoznatljivom u sveucili$noj zajednici, $to
je bio vazan ¢imbenik aktiviranja kolegija Osnove bibliote-
karstva i informacijskih znanosti pri Odsjeku za kultural-
ne studije Filozofskog fakulteta u Rijeci.

Iz redova studenata kulturologije, Knjiznica je organi-
zirala studentsku praksu u Sveucilisnoj knjiznici Rijeka na
bazi 80 sati rada mjesecno, kao preduvjet za upoznavanje s
knjiznicarskim poslovanjem, te s obzirom na ¢injenicu da
Rijeka nema studij knjiznicarstva. Studenti se izmjenjuju
tijekom akademske godine (u prosjeku ih praksu obavlja
6 do 8 istovremeno), na raznim knjiZznicarskim, stru¢nim
poslovima, te se uz redoviti studij pripremaju za radni pro-
ces. Studentska praksa jedno je od vaznih polazista za uvo-
denje studenata u proces rada.

Kolegij Osnove bibliotekarstva i informacijskih zna-
nosti, koji formira studente polaznike studentske prakse,
akademske godine 2008/2009. predlozZen je i prihvacen
od Odsjeka za kulturalne studije kao kolegij u C-segmen-

tu (izborni kolegij za sve studijske grupe), ¢ime je omogu-
¢en pristup obrazovanju za temeljna knjiznicarska znanja
i svim studentima drugih odsjeka i studija.

Digitalizacija

Znanstveno-istrazivacka citaonica je korisnicima po-
nudila pretrazivanje mrezno dostupnih informacija putem
osam racunala, koriStenje novinske i Casopisne grade, te
timski rad u manjim grupama, kao i moguénost snimanja
ili digitalizacije grade. Digitalizacija jest stvarnost, i u tom
smislu knjiznica je ucinila odista mnogo. Ona se vrsi za
potrebe vanjskih korisnika i osobne potrebe knjiznice u
svrhu dostupnosti, zastite i pohrane stare i vrijedne gra-
de. Digitalizacija za vanjske korisnike dijeli se na onu za
individualne upite i institucije. Individualni zahtjevi dalje
se dijele na zahtjeve pojedina¢nih korisnika za digitalizira-
njem sadrzaja, te zahtjeve nastavnog osoblja za digitaliza-
cijom ispitne literature (poglavlja, odabranih dijelova) za
potrebe e-kolegija.

Zahtjev za digitalizacijom sadrzaja dostupan je u on-
line obliku, putem mreznih stranica knjiznice, a unutar
knjiznice uhodano je poslovanje s digitalizacijom grade za
zahtjev korisnika.

Kuda idemo?

SveuciliSna knjiznica Rijeka sigurno se u svjetlu
europskih integracija i provedbi Bolonjskog procesa krece
prema integriranom knjizni¢nom sustavu koji ¢e omogu-
¢iti i opravdati centralno mjesto knjiznice na Sveucilisty,
onako kako misija knjiznice i nalaze.

Svakako treba sve korisnicke servise uvesti u domo-
ve korisnika, omoguciti pristup s bilo koje lokacije u svije-
tu i u€initi knjiznicu nezaobilaznom stanicom u trazenju
informacija.

Za ostvarenje ovog cilja neophodno je zapoceti:

* koordiniranu nabavu na razini Sveucilista, jedin-
stvenu akcesiju za sve i samim time racionalniju po-
tro$nju novaca;

+ izradu zajednickog (skupnog) elektronickog katalo-
ga svih knjiznica SveuciliSta u Rijeci, ¢ime bi tra-
zenje informacije bilo znatno olak$ano krajnjem
korisniku;

+ pokretanje virtualnog referentnog deska odakle bi
se pitanje knjiznicaru distribuiralo pojedinim pred-
metnim knjizni¢arima i vracali odgovori krajnjem
korisniku, bez obzira da li se taj knjiznicar nalazi u
sveucili$noj ili nekoj fakultetskoj knjiznici;

+ komunikaciju putem drustvenih mreza;

+ online tecajeve za pretrazivanje elektronickih izvora.

Sveucili$na knjiznica Rijeka ima dovoljno prostora za
daljnji razvoj svojih usluga:

 uvodenje radionica u radu s korisnicima kao poseb-
nim oblicima rada s c¢itateljima; teme koje su se po-
kazale neophodne u edukaciji su: obrana teze pred
auditorijem kao moguc¢nost pripreme za diplomski
rad, izrada prezentacije u Power Pointu (predsta-
vljanje pisanog rada u prezentacijskoj formi), parla-
mentarno pregovaranje;




ManueBauko uutanuwTe 17 (Hosembap 2010)

bUBJINOTEKA

Apx E. n ap. ,KopucHuuku cepucu CBeyunnuiuHe KihxHuue Pujeka”, 43—47.

+ osnivanje SveuciliSnog citateljskog kluba, ¢ime se
trajno promice vrijednost ¢itanja, promi$ljanja i eva-
luacije teksta.

Zakljucak

Ravnatelj Public library New York jednom je rekao:
»Do pojave Interneta mi bibliotekari smo mirno radili svoj
posao, sad se situacija mijenja dnevno gotovo kao na New
York burzi“.

U ovoj ¢injenici prepoznajemo knjiZnice diljem svijeta.

Sveucili$na knjiznica Rijeka mogla je mirovati do po-
jave Interneta, no promjene u okruzenju konstanta su, ali
i putokaz naseg rada. I knjiznice su sada na trzistu, i to
opasnom i osjetljivom trzistu informacija. Korisnicki ser-
visi nisu viSe dostatni u vidu dobro uredenog abecednog ili
UDK kataloga; danas informaciju trebate imati prije nego
se knjiga pojavi u knjiznici.

Korisnicki servisi, bez obzira na podjelu na tradicio-
nalne i elektronicke, danas znace:

* upravljanje znanjem,

 uporabu digitalnih servisa i njihov razvoj,

* edukaciju u svim oblicima.

Koliko Sveucili$na knjiznica uspjesno ostvaruje svoje
usluge, koliko dobro dopire do korisnika i omogucuje pri-
stup informacijama, moguce je valorizirati konstantnim
pracenjem kvalitete usluga, oslanjajuci se pri tom na do-
stupne ISO standarde, ali i imaju¢i na umu promjenjivost
razine korisnickih upita.

Knjiznicar je osoba u stalnom kretanju, uronjen u ne-
pregledno globalno more informacija i informacijskih pro-
mjena. Na knjiznicama jest prepoznati promjene i pravo-
vremeno reagirati, pretvarajuci izazove u svoje prednosti,
to je njihova najvaznija zadaca.

User Services in the University Library in Rijeka

Abstract

University library of Rijeka is a part of University of Rijeka and it's mission is evaluation and dissemination onf any information
important for library users. Authors will present an actual user services existing in University library of Rijeka. What we do, and
where we are going in a light of digital era. User services are not only classic library services, not anymore. User services are
knowledge management, digital resources and education how to use them, virtual referent desk which is oriented not only
for library users, but also for any potential user somewhere in the world. User oriented services mean: library isn't an island at

all.

Key words:

university library, user services digitalization, virtual referent desk

LITERATURA

1. Bender, L. J. “Team organization learning organi-
zation“. Information Outlook vol. 1, no. 9 (1997):
19-22.

2. Peterson, M. “Internet based service delivery —
making it work". The Electronic library vol. 19, no.
1(2001): 19-25.

3. Shaughnessy, T. W. “Lessons from restructuring the
library“. Journal of Academic Librarianship vol. 22,
no. 4(1994): 251-256.

4. Shin, Eun-Ja i Young-Seok Kim. “Restructuring li-
brary organizations for the twenty-first century*.
Aslib Proceedings vol. 54, no. 4 (2002): 260-266.

47






