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1. UvOD

Pandemija COVID-19 je u svijetu i kod nas prouzrokovala promjene kada je u pitanju pristup
biblioteci ali i informacijama. Pandemija traje viSe od godinu dana i mnoge biblioteke je
suocila sa izazovima u pruzanju informacijskih usluga korisnicima biblioteka. Imajuéi
pomenuto na umu, cilj ovog zavr$nog magistarskog rada je istraziti na koji nacin se pruzaju i
da li su se i kako redefinirale informacijske usluge odabranih visokoskolskih biblioteka tokom

i dalje prisutne globalne pandemije COVID-19.

Istrazivanje 0 informacijskim uslugama biblioteka u vremenu pandemije se realiziralo
koriStenjem online anonimne ankete, kreirane na Google Forms, a istrazivanjem su
obuhvacene visokoskolske biblioteke Univerziteta u Sarajevu, ukupno XXIII visokoskolskih
biblioteka fakulteta i akademija na UNSA. Anketnim istrazivanjem se planiralo otkriti kako
visokoskolski bibliotekari rade na poboljSanju kvaliteta usluge i komunikacije sa svojim
korisnicima u vremenu globalne pandemije, koje su informacijske usluge u bibliotekama
najzastupljenije, na koji nacin je osiguran pristup gradi i sl., a temelji se na sljede¢im
hipotezama: visokoskolski bibliotekari su unaprijedili informacijske usluge biblioteke za
vrijeme pandemije COVID-19; korisnici koriste ponajviSe digitalne informacijske usluge
biblioteke za vrijeme pandemije COVID-19; visokoskolske ustanove pomazu bibliotekama u

unapredivanju informacijskih usluga za vrijeme pandemije COVID-19.

Nakon Uvoda, upoglavlju ovoga zavr$nog magistarskog rada pod naslovom Informacijske
usluge u visokoSkolskim bibliotekama, govori se o pojmu informacijskih usluga, s posebnim
fokusom na informacijske usluge visokoskolskih biblioteka. U poglavlju se donosi i kraci
osvrt na razvoj informacijskih usluga, a zatim se paznja posvecuje informacijskim uslugama u
mreznom okruzenju, pri ¢emu se navode i kljuéne preporuke ALA-inih smjernica za
informacijske usluge te IFLA-inih smjernica za digitalne referentne usluge. U narednom
dijelu ovoga poglavlja govori se 0 ulozi visokoskolskih bibliotekara u informacijskom
opismenjavanju  korisnika odnosno znacaju realizacije programa informacijskog

opismenjavanja u visokoskolskim bibliotekama.

Sljede¢e poglavlje rada, Visokoskolske biblioteke i pandemija COVID-19, govori 0
posljedicama pandemije COVID-19 na informacijske usluge visokoskolskih biblioteka, te
izazovima sa kojima se biblioteke susre¢u. Ovdje se navode rezultati odabranih istrazivanja o

informacijskim uslugama visokoskolskih biblioteka u vremenu pandemije, koja su sprovodili
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ALA, EBLIDA i LIBER. Takoder, u poglavlju se spominje i IFLA-ina posebno kreirana

stranica posvecena poslovanju biblioteka u vremenu pandemije.

U narednom poglavlju zavrsnog magistarskog rada, IstraZivanje o informacijskim uslugama
visokoskolskih biblioteka za vrijeme pandemije COVID-19, donose se rezultati sprovedenog
anketnog istrazivanja, a U nastavku ovog poglavlja detaljno se prikazuju i diskutiraju prispjeli
odgovori na anketna pitanja, na osnovu kojih se dalje donose zakljucci o istinitosti

postavljenih hipoteza.

U Zakljucku rada se izdvajaju specificnosti anketiranih visokoskolskih biblioteka i izazovi sa
kojima se ove biblioteke suo¢avaju u vremenu pandemije COVID-19. Postoje¢a medunarodna
recentna literatura donosi iskustva i pristupe brojnih akademskih biblioteka u pruzanju
bibliotecko-informacijskih usluga u vremenu pandemije, a u ovom radu donose se informacije
o tome kako su se odabrane bh. visokoskolske biblioteke prilagodile okolnostima globalne
pandemije, sa kojim izazovima se susre¢u u pruzanju bibliote¢ko-informacijskih usluga, da li
su saradivale sa drugim ustanovama u smislu dijeljenja iskustava, a s obzirom na vrlo

specifi¢ne bh. prilike, ali 1 sve neizvjesnosti globalne pandemije.



2. INFORMACIJSKE USLUGE U VISOKOSKOLSKIM BIBLIOTEKAMA

2.1. Pojam informacijskih usluga

Jo§ od sredine 19.stoljeca brojni teoreticari poput W. Child-a, A. Kroeger-a, J. Wyer-a, M.
Hutchings-a, definiraju informacijske usluge na razli¢ite nac¢ine. W. Child (1891.) smatrao je
da informacijske usluge trebaju pomagati korisniku pri koristenju kataloga i odgovarati na
njegova pitanja, odnosno da je zadaca knjiznicara da korisniku olaksa dostupnost do
knjiznicnih fondova.l A. Kroeger (1902.) definira informacijske usluge kao onu uslugu
knjiznice koja se bavi pomaganjem korisnicima pri koristenju knjiznicnih fondova.? U djelu
Reference work, J.Wyer (1930.), ukazujuéi na znacaj stru¢nosti i ljubaznosti bibliotekara,
odnosno informacijskog struénjaka, definira informacijske usluge kao osobnu pomoé
suosjecajnog i informiranog osoblja u interpretiranju knjiznicnih zbirki za potrebe studija i
znanstvenog istrazivanja.>M. Hutchings (1944) u svojoj knjizi Introduction to reference work,
posebno se fokusiraju¢i na pretrazivanje i dostupnost informacija, definira informacijske
usluge kao izravau, osobnu pomo¢ u knjiznici koja se pruza korisnicima koji traze informaciju
za bilo koju svrhu i razlicite knjiznicne aktivnosti, posebno one usmjerene na unapredivanje
dostupnosti informacija.*Tako defnirane, vremenom se informacijske usluge usloznjavaju, te
se krajem 20. stoljec¢a javljaju novi i opsezniji pristupi definiranju informacijskih usluga.
Primjerice, jedan od teoretiCara ovog doba Shiyali Ramamrita Ranganathan, u svojoj knjizi
Reference service and bibliography, definirao je informacijske usluge kao posebnu sluzbu
koja svakom korisniku treba pomoci da pronade dokument u kojem je sadrzan odgovor na
njegov aktualni upit. Odgovor treba pronaci tacno, iscrpno i brzo. Korisniku je "njegova
knjiga" upravo ona koju u datom trenutku treba. A da bi knjiznicar razumio sta je korisniku

potrebno, medu njima treba biti uspostavljen odnos uzajamnog povjerenja.’

Zajednicke dodirne tacke kod navedenih definicija ogledaju se u pojmovima: korisnik,
informacijski stru¢njak, informacija. Informacijske usluge predstavljaju uzajamnu vezu ovih
pojmova, gdje je korisnik u potrazi za informacijom, ali da bi doSao do prave informacije,

potreban mu je bibliotekar, odnosno informacijski stru¢njak, koji ¢e ga uputiti na izvor ili

1Seci¢, D. (2006) Informacijska sluzba u knjiznici: 2. dopunjeno i preradeno izdanje. (2. izd.) Lokve. Str.142.
2Ibid, str.142.
3Ibid, str. 142.
*Ibid, str. 142.
®Ibid, str.143.



pronaci potrebnu informaciju za njega, pri cemu se informacijske uslugene odnose samo na
odgovor informacijskog stru¢njaka na upit korisniku, tj. puko upuéivanje ili pronalazak
informacije za korisnika. Informacijske usluge u sklopu informacijske sluzbe trebaju
ukljucivati i savjet citateljima, izradu putokaza, knjiznicnih vodica i sl., pored , dostave

informacija iz odabranih izvora”®

Autorica D. Seci¢ informacijske usluge dijeli na izravne i neizravne. lzravne informacijske
usluge obuhvataju sve usluge koje bibliotekar pruza u neposrednom kontaktu sa korisnikom,
Sto zavisi od vrste 1 opremljenosti biblioteke. Ove usluge imaju sirok raspon, od
odgovaranjana jednostavne upite do davanja informacija, temeljenih na bibliografskom
pretrazivanju kombinovanom sa specijalistickim znanjem, odnosno poznavanjem najnovijeg
stanja u odredenoj struci (ovakve informacije daje specijalizirani informacijski stru¢njak).
Neizravne informacijske usluge s jedne strane korisnicima osiguravaju dostupnost sirokog
asortimana informacijskih izvora (npr. bibliografija, imenika, informacijskih baza podataka)
unutar vlastite biblioteke, a s druge strane prosiruju informacijski potencijal, saradnjom sa
drugim bibliotekama i informacijskim centrima. Tu spada izgradnja i odrzavanje priru¢nih
zbirki, uspostavljanje i odrzavanje veza sa vanjskim informacijskim servisima i bibliotekama,
saradnja sa javnoscu, administrativni poslovi itd. Upravo se po neizravnim informacijskim
uslugama prepoznaje klju¢na uloga koju ima medubibliotecka saradnja, kao i saradnja sa

drugim ustanovama, U osiguravanju odgovarajuce informacijske usluge korisnicima.’

Smjernice za informacijske usluge, Americke bibliotecke asocijacije, pojaSnjavaju da
biblioteke imaju urodenu obavezu da pruzaju informacijske usluge za podrsku obrazovnim,
rekreativnim, licnim i ekonomskim nastojanjima c¢lanova drustva, prema potrebi pojedinacnih
misija biblioteka.>ALA-ine smjernice za informacijske usluge stavljaju akcenat na korisnika i
njegove potrebe te daju upustva za koristenjem usluga biblioteke, koje trebaju biti dostupne,
redovno azurirane i unapredivane shodno razvoju tehnologije i potrebama korisnika.
Smjernice naglasavaju da ono §to je bitno kod pruzanja usluga korisnicima jeste i bivanje na

mrezi i u¢estvovanje na konzorcijumima (kako bi se omogucio pristup izvorima informacija i

®Bosanci¢, B. (2010) Online referentne usluge : pregled razvoja u teoriji i praksi. Osijek: Filozofski fakultet
Osijek. Str.66.

'Segi¢, D. (2006) Informacijska sluzba u knjiznici: 2. dopunjeno i preradeno izdanje. (2. izd.) Lokve. Str.46.
Autorica naglasava kako izravne informacijske usluge, osim davanja informacija, obuhvataju i formalno i
neformalno poducavanje korisnika kako se koristiti bibliotekom, njenim fondovima, uslugama i sl. Prema: Seci¢,
D. Str. 47.

8American Library Association - ALA. (2000) Guidelines for Information Services. Dostupno na:
http://www.ala.org/tools/quidelines/standardsguidelines pristupljeno: 6.12.2020.
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uslugama koje biblioteke ne mogu pruzati kroz vlastitu gradu, baze podataka i sl.), kao i
upucivanje Kkorisnika ili slanje korisnickih upita drugim istim i/ili sliénim institucijama,
informacijskim stru¢njacima koji mogu pruziti potrebne informacije tj. odgovor na ostavljeni
upit. Na taj nacin Kkorisnik neé¢e i ne moze dobiti negativan odgovor na svoj postavljeni

informacijski upit.

Kada su u pitanju resursi, ALA-ine smjernice sugeriraju da biblioteke prvenstveno trebaju da
prikupljaju 1 pruzaju pristup informacijskim izvorima koji odgovaraju njenoj misiji i
potrebama njenih korisnika®. Medutim, biblioteka treba i da omoguéi pristup najnovijim
dostupnim referentnim izvorima, te da razvije politiku prikupljanja informacijskih izvora u

skladu sa ciljevima svoje institucije ili raznoliko$¢u korisni¢kih potreba.

ALA-ine smjernice navode kako biblioteke trebaju podrzavati najsavremenije metode
komunikacije sa svojim korisnicima, a kako bi sve ovo bilo omoguéeno Kkorisnicima,
biblioteke trebaju da imaju dovoljno kvalificiranog osoblja. Osoblje informacijskih s/uzbi
treba nastojati efikasno komunicirati sa svim korisnicima biblioteke, bez obzira na njihovu
dob, spol, seksualnu orjentaciju, etnicku pripadnost, invaliditet ili znanje jezika. Ako je
moguce, institucija bi trebala osigurati kontinuirane obrazovne programe za osoblje.*°Jos
jedan vazan segment u ALA-inim smjernicama odnosi se na vrednovanje!! informacijskih
usluga. Biblioteke bi trebale redovno vrednovati svoje informacijske usluge kako bi osigurale
da te usluge slijede ciljeve ustanove i interese zajednice kojoj sluzi. Navodi se kako to mogu
biti formalne i neformalne procjene informacijskih usluga, te da je pored vrednovanja

informacijskih usluga, bitno i redovno vrednovati osoblje biblioteke.

Pored ovih Smjernica treba naglasiti da je Americka bibliotecka asocijacija donijela jos neke
smjernice!? koje se odnose na informacijske usluge, naprimjer Profesionalne kompetencije
bibliotekara za referentne usluge, Smjernice za implementaciju i odrZavanje virtualnih
referentnih usluga; Smjernice za ponasanje pruzatelja referentnih i informacijskih usluga;
Smjernice za kooperativne referentne usluge; Smjernice za uvodenje elektronskih

informacijskih izvora za korisnike i sl.

®American Library Association - ALA. (2000) Guidelines for Information Services. Dostupno na:
http://www.ala.org/tools/quidelines/standardsquidelines pristupljeno: 6.12.2020.

©1bid.

Ylbid. Kao kriterije evaluacije ALA izdvaja: dostupnost informacijskih usluga (u smislu fizickog pristupa,
pogodnosti lokacije, pogodnosti radnog vremena); efikasnosti informacijskih usluga za razlicite grupe korisnika;
i efikasnosti u predvidanju informacijskih potreba zajednice.

2RUSA - A division of American Library Association. Documents by Topic: Standards, Guidelines, and
Recommendations. Dostupno  na:  http://www.ala.org/rusa/documents-topic-standards-guidelines-and-
recommendations pristupljeno: 02.06.2021.
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2.2. Informacijske usluge u mreZznom okruZenju

Pojava informacijskih i komunikacijskih tehnologija i Interneta je utjecala na nove oblike
informacijskih usluga. Biblioteke sve vise koriste online referentne informacijske usluge ili
kombinaciju online usluge sa tradicionalnim modelom informacijske usluge. Na ovaj nacin,
informacijski stru¢njaci su u stalnom kontaktu sa korisnicima, pomazuc¢i im da dobiju upravo
onu informaciju koja im je potrebna. Digitalna referentna usluga se koristi za dvije Siroke
komponente: zasniva se na Internetu i dizajnirana je za povezivanje korisnika sa

strucnjacima.*®

Primjetimo da je mala razlika izmedu tradicionalnih referentnih usluga u odnosu na online
referentne usluge. Oba modela imaju za cilj pruzanje pomo¢i korisniku kod njegovog upita,
dok je posrednistvo izmedu korisnika i informacije, kod oba modela, i dalje ljudski faktor.
Medutim, svakako da razlika postoji, ona se ogleda prvenstveno u nacinu komunikacije
knjiznicara informatora s krajnjim korisnikom. Tradicionalna referentna usluga oduvijek se
zasnivala na verbalnoj komunikaciji na samom informacijskom pultu, pri cemu je mnogo
paznje poklanjala nacinu vodenja informacijskog intervjua. S druge strane, komunikacija se u
slucaju online referentnih usluga odvija na daljinu, izvan zidova knjiznice, uz obaveznu

podrsku neke od aplikacija informacijske tehnologije.**

Prednost tradicionalnih referentnih usluga je u verbalnoj odnosno direktnoj komunikaciji
izmedu informacijskog stru¢njaka i korisnika, §to najceS¢e pruzamoguénost da se upit jasnije
definira i dobije potpuniji odgovor. Medutim, razvojem tehnologije i ova granica se pomjera,
pa Cesto bibliotekari sa svojim korisnicma komuniciraju preko live chat usluga, videopoziva,
odnosno preko alata koji omogucavaju ,,zivu“ komunkaciju sa korisnicima. Ono $to je pak
velika prednost online referentnih usluga jeste sto bi se na taj nacin (komunikacije) u
digitalnom obliku sacuvao upit i pripadni odgovor, u ovisnosti o nacinu komunikacije s
korisnikom mogle bi se sacuvati jos neke informacije, primjerice, o samom korisniku (strucna
sprema, dob i sl.), pa ¢ak i o samom knjiznicaru informatoru koji je odgovorio na upit.*>Tako

informacijski stru¢njaci imaju bazu koja im omogucava lakSu i brzu komunkaciju sa

13Berube, L. (2003) Digital reference overview. Dostupno na: http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/
pristupljeno: 05.12.2020.

14Bosanc¢i¢, B.(2010) Online referentne usluge : pregled razvoja u teoriji i praksi. Osijek: Filozofski fakultet
Osijek. Str.66.

Blbid, str.67.
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korisnicima, na taj nacin pruzaju se dragocjene povratne informacije korisnicima kreatora
kolekcija, tako da mogu bolje prilagoditi svoje resurse i maksimizirati svoja ulaganja u
stvaranje sadrzaja.*®

Prednost online informacijskih usluga se ogleda i u tome $to korisnici sa bilo kojeg mjesta
mogu komunicirati sa svojim informacijskim stru¢njakom kako bi im bila pruzena pomoc¢.
Posebno kada su u pitanju korisnici sa fizickim izazovima. Ti korisnici ne samo da mogu
pristupiti informacijama, ve¢ mogu i dobiti smjernice od bibliotekara u stvarnom vremenu,
olaksavajuéi tako 'ljudsku interakciju’ koja je toliko vazna u referentnim transakcijama.*’

Ova prednost se pogotovo ogleda kod visokoskolskih biblioteka gdje informacijska usluga
biblioteku i bibliotekara dovodi do korisnika, ma gdje se oni nalazili, ugradujuci se u
okruzenje za istrazZivanje i ucenje. To znaci ukljucivanje u nastavu, sudjelovanje u
istrazivanjima i saradnju sa nastavnicima u akademskim aktivnostima...'®Korisnici
visokoskolskih biblioteka ¢esto nemaju odgovarajuce vjestine informacijske pismenosti, pa i u
tom smislu digitalne referentne usluge mogu pruziti podrsku korisnicima kojima su mrezni
alati i resursi nepoznati, teski za ucenje ili nedovoljni da odgovore na njihove potrebe za

informacijama.t®

Visokoskolski bibiotekari ¢esto sa svojim korisnicima komuniciraju, naprimjer, putem
elektronske poste (e-mail). Takav nac¢in komunikacije nazivamo asinhronim informacijskim
uslugama. (...) Asinkrone ili referentne usluge elektronickom postom mogu se nadalje
podijeliti na: jednostavne usluge elektronickom postom kod kojih se komunikacija u oba
smjera obavlja tim putem; te usluge kod kojik korisnik postavija upit mreznim obrascem, a
informator salje odgovor elektronickom postom.?°Korisnici visokogkolskih biblioteka upravo
zbog jednostavnosti koristenja i mnogih drugih prednosti ovakve usluge, najviSe prisezu
ovakvom nac¢inu komunikacije. Elektronicka posta pruza alternativu korisnicima knjiznica da
dobiju informaciju koju traze, a da zbog toga ne moraju i¢i u knjiznicu. Davanje usluga
elektronickom postom nije ograniceno radnim vremenom knjiznice. Moze se poslati bilo kad i

s bilo kojeg mjesta. U sklopu online referentnih usluga zaprimanje upita elektronickom

1Berube, L. (2003) Digital reference overview. Dostupno na: http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/
pristupljeno: 05.12.2020.

Ibid.

®Bopp, E.R.; Smith C.L. (2011) Reference and Information Services: An introduction (4. izd.). Libraries
Unlimited: Santa Barbara, California; Denver, Colorado; Oxford, England. Str.329.

®Berube, L. (2003) Digital reference overview. Dostupno na: http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/
pristupljeno: 05.12.2020.

2Bosanci¢, B. (2010) Online referentne usluge : pregled razvoja u teoriji i praksi. Osijek: Filozofski fakultet
Osijek. Str.72.
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postom, dopusta knjiznicaru vise vremena za pripremu odgovora, Sto mozZe ukljuciti i
konsultacije s drugim knjiznicarima informatorima za koje smatra da mogu ponuditi najbolji

moguci odgovor u odnosu na njihovo poznavanje podrudja iz kojeg upit dolazi.?

Pored svih ovih prednosti koje pruza komunikcija elektronskom postom, za informacijske
stru¢njake ali i korisnike, jako su bitne baze ¢esto postavljenih pitanja. To se, u ovom slucaju,
postize putem mreznog obrasca. Bitno je naglasiti ulogu mreznog obrazaca kao oblika
postavijanja korisnickog upita koji vrsi utjecaj u smjeru promisljanja unapredenja usluge u
cjelini. Primjerice, informacije koje korisnik posalje mreznim obrascima, mogu se iskoristiti
na mnogo nacina, a s ciljem poboljsanja djelotvornosti usluge. Jedan od tih ciljeva svakako je
I ugradnja u bazu znanja usluge, odnosno bazu pitanja i odgovora.(...) Konacno, prvi put se
dogada da u referentnoj razmjeni odgovor knjiznicara informatora ostaje zapisan u nekom
obliku, Sto korisnik kasnije moZe iskoristiti u razlicite svrhe. Primjeceno je cak da se u
okolnostima nezadovljstva ponudenom uslugom ili ophodenjem knjiznicara prema
korisnicima, ti zapisi mogu koristiti za podizanje tuzbe protiv knjiznicara ili
knjiznice.?Medutim, kako autor Bosan¢i¢ dalje navodi, asinhroni vid komunikacije putem e-
maila ima i svojih nedostataka, a oni se mogu prepoznati u relativno dugom ¢ekanju korisnika

na odgovor te potesko¢amau provedbi informacijskog intervjua.

Ipak, najvise mogucnosti (prednosti) pruzaju usluge koje se provode u stvarnom vremenu.
Takvim nac¢inom komunikacije nazivamo sinhrone informacijske usluge. Kada je u pitanju
komunikacija u stvarnom vremenu, teze je formirati kvalitetnu bazu znanja, odnosno korisne
zapise koji ¢e pomoéi drugim informacijskim stru¢njacma i Kkorisnicima, zbog ogromnog
broja beznacajnih informacija (npr., pozdrav korisnika knjizni¢aru, pohvala ili pokuda usluge

isl).?

Sinhrone ili usluge pricaonice (live chat usluge, video pozivi), kako to B. Bosan¢i¢ naziva, se
svode na razmjenu vise kratkih poruka koje se unose u poseban mrezni obrazac
odgovorajuéeg programa nakon ¢ega se ¢eka odgovor od strane informacijskog stru¢njaka. U
ovome se ogleda nedostatak ove komunikacije koju prepoznajemo u nelagodnom cekanju

korisnika na informatorov odgovor kad on beznadno gleda u ekran ne znajucéi trenutni status

21Bosanci¢, B. (2010) Online referentne usluge : pregled razvoja u teoriji i praksi. Osijek: Filozofski fakultet
Osijek. Str.68.

21hid, str.68.

Bbid, str.69.
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rjesavanja svoga upita. Ovaj nedostatak moze se premostiti naprednijim programskim
rjesenjem koje omogucuje da korisnik i informator dijele sucelje mreznog preglednika, a
kojim upravija informator (zajednicko pregledavanje). Na ovaj nacin korisnik moze ne samo
pratiti tijek pronalazenja trazene informacije, nego i svojim opaskama i komentarima
sudjelovati u postupku pretrazivanja.?* Ovakav na¢in komunikacije podsje¢a na informacijski
intervju koji se ranije odvijao na informacijskom pultu biblioteke. Gdje i korisnik, tokom
online ,,zive* komunikacije, dobiva mogucnost za ukljucivanje pri pretrazivanju odgovora na
njegov upit. Te u koliko je doslo do eventualne greske u postavljanju upita ili greSke u
komunikaciji, korisnik moze sugerisati informacijskom stru¢njaku na $ta se zapravo odnosi
njegov informacijski upit.

Tehnologija sada daje moguénost i komunikacije ,licem u lice”, putem video poziva.
Najnapredniji oblik usluga pricaonice predstavljaju video usluge u kojima se komunikacija
izmedu korisnika i informatora obavlja ponovno licem u lice ustvarnom vremenu, ali na
ekranu. Trenutni najveéi nedostatak video referentne usluge u knjiznicama je nedjelotvorno
provedeno vrijeme knjiznicara informatora pred video radnom stanicom u ocekivanju da

korisnik postavi pitanje.?®

D. Lankes razlikuje dvije vrste online informacijskih usluga: 1. knjiznicne informacijske
usluge i 2. usluge "pitaj nekoga" (znanstvenika, knjiznicara, pravnika i sl.) (AskAservices).
Prva vrsta usluge temelji se na knjiznicarovu pretrazivanju literature i drugih izvora u
knjiznici i njegovoj izravnoj komunikaciji s korisnikom, a druga na posredovanju knjiznice u
izravnom povezivanju s relevantnim izvorom informacija (mreznim mjestom, znanstvenikom,
strucnjakom).?®B. Bosanci¢, izmedu ostalog, navodi kako visokogkolske biblioteke sa svojim
korisnicima najce$¢e komuniciraju preko elektronske poste, koriste¢i uslugu Pitajte
bibliotekara. Ovu uslugu karakterisu kratki i precizni odgovori na postavljeni upit, kvaliteta
izvora informacija koji se navode u odgovorima (vjerodostojnost, pouzdanost i provjerenost
izvora), demokraticnost (besplatna usluga raspoloziva svima koji imaju pristup Internetu, bez
obzira na dob, strucnu spremu, clanstvo u knjiznici i sl.); brzina (odgovor u roku dva radna

dana); stalna dostupnost — 24 sata svih sedam dana u tjednu.?’

24Bosanci¢, B. (2010) Online referentne usluge : pregled razvoja u teoriji i praksi. Osijek: Filozofski fakultet
Osijek. Str.73.

Z|bid, str.63.

%Seci¢, D. (2006) Informacijska sluzba u knjiznici: 2. dopunjeno i preradeno izdanje. (2. izd.) Lokve. str.115.
2'Bosancié, B. (2003) Put k povezivanju: usluga pitajte knjiznicara na mreznim stranicama narodnih knjiznica.
Gradska knjiznica Slavonski Brod. Str.82.
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Korisnici visokoskolskih biblioteka mogu u svakom trenutku i sa bilo kojeg mjesta postaviti
informacijski upit putem mreznog obrasca, elektronicke poste ili sucelja za razgovor (Chat
interface), a strucnjak (knjiznicar) se koristi upitom s jedne strane za izradu odgovora za
korisnika, a s druge da bi izradeni odgovor ugradio u bazu znanja ili digitalnu knjiznicnu

zbirku.®

Kada su digitalne referentne usluge u pitanju, valja spomenuti IFLA-ine smjernice za
digitalne referentne usluge, a ¢ija je svrha promocija najboljih praksi digitalnih referentnih

usluga na medunarodnoj osnovi.?®

Ove Smijernice kroz nekoliko klju¢nih poglavlja donose preporuke za digitalne referentne
usluge. Najprije, sugerisu da biblioteke morajuponuditi opste informacije ouslugama,
njihovim ciljevima te pravilima Koristenja, takoder, da moraju defnisati ko moze koristiti
usluge, da se mora naznaciti da usluge sluze svim korisnicima, bez obzira na njihovu dob,

rasu, spol, seksualne sklonosti, religiju, socijalni status, ekonomski status ili invaliditet.

Smjernice nadalje upozoravaju na vaznost planiranja digitalnih referentnih usluga. Kod
planiranja, bitno je oformiti grupu administratora koji ¢e prikazati prioritete usluga, ciljeve,
viziju i misiju online usluga, te predstaviti akcioni plan i osigurati izvore finansiranja i
menadzersku podrsku. Kada je u pitanju osoblje, IFLA-ine smjernice sugerisu da se odabire
osoblje koje ¢e da sluzi zajednici na osnovu sposobnosti, raspolozivosti, 0soblje koje

posjeduje vjestine rada na radunaru i komunikacijske vjestine.>°

Kako digitalne informacijske usluge zahtjevaju poslovanje biblioteke na mreZi, one moraju
obratiti paznju i na uredivanje Svojih mreznih stranica. IFLA-ine smjernice u tom smislu

sugerisu izradu jednostavnog izgleda korisnickog sucelja®!, a kada su u pitanju opste

8Gecié, D. (2006) Informacijska sluzba u knjiznici: 2. dopunjeno i preradeno izdanje. (2. izd.) Lokve. Str.115.
ZInternational Federation of Library Associations and Institutions - IFLA. (2006) Digital Reference Guidelines.
Dostupno  na:  https://www.ifla.org/files/assets/reference-and-information-services/publications/ifla-digital-
reference-guidelines-en.pdf pristupljeno: 05.12.2020.

30Bitno je ranije definirati specifi¢nosti, odgovornosti i zadatke osoblja. Kada su u pitanju digitalne
informacijske usluge, one mogu ali i ne moraju biti 24-satna usluga. Ali ukoliko jesu, osoblje mora organizovati
radno vrijeme u terminima u kojima to korisnicima najviSe odgovara. Kao §to su to i ALA-ine smjenice navele,
IFLA-ine smjernice ukazuju na vaznost treninga osoblja i njihov profesionalni razvoj. Navodi se kako je
potrebno odrediti ko ¢e obucavati osoblje, organizirati i azurirati treninge koji ¢e se odrzavati prema potrebi.

31K ada je u pitanju korisni¢ko suéelje, IFLA-ine smjernice jasno definiraju $ta je potrebno uraditi kako bi ono
bilo "userfriendly". Potrebna je jasna i jednostavna navigacija, standardana struktura i dizajn, kako bi korisnik
koji po prvi put pretrazuje mreznu stranicu biblioteke mogao da se jednostavno i brzo snade. Potrebno je na
mreznoj stranici koristiti $to viSe ikona i slika, a manje dugih tekstova. Usluga ,,Pitajte bibliotekara“ se mora
prikazati dosljedno na svim stranicama ustanove.
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smjernice za korisnika, IFLA-ine smjernice navode kako je potrebno postaviti kra¢i tekst u

kojem se donose osnovne informacije o uslugama.*

IFLA-ine smjernice dalje na vrlo detaljan nain objaSnjavaju kako bi se informacijski
stru¢njaci trebli ponasati kod obavljanja digitalnih informacijskih usluga, donoseci detaljne
smjernice za sadrzaj usluga i smjernice za chat, a napominjuci da digitalne referentne usluge
moraju ispunjavati iste standarde kao i tradicionalne referentne usluge®, te da informacijski
stru¢njaci trebaju da: budu posveceni pruzanju najefikasnije pomo¢i, da pokazu profesionalnu
uljudnost i postovanje kada odgovaraju na pitanja, odrzavaju principe intelektualne slobode,
da potvrde primanje pitanja korisnika, da pruzaju odgovore $to je brze moguce, da na pisma i
druge oblike komunikacije odgovaraju odmah i ljubazno, da se pridrzavaju zakona o
autorskim pravima i ugovornih ugovora o licenciranju, kako za elektronske tako i za Stampane

materijale, te da usavriavaju strategije pretrazivanja.3*

32Na mreZnoj stranici mora se nalaziti makar jedan primjer obrazaca kako bi se pokazalo korisniku kako da
formulira informacijski upit. Pored ovog obrasca takoder se navode i mjesta odredena za povratak na pocetnu
stranicu, mrezne kataloge, baze podataka, Cesto postavljana pitanja (FAQ), kontakte bibliotekara itd.
BInternational Federation of Library Associations and Institutions - IFLA. (2006) Digital Reference Guidelines.
Dostupno  na:  https://www.ifla.org/files/assets/reference-and-information-services/publications/ifla-digital-
reference-guidelines-en.pdf pristupljeno: 05.12.2020.
Kada je sadrzaj u pitanju, digitalna referentna usluga treba biti informativna; promovisati informacijsku
pismenost korisnicima pruzanjem informacija o tome kako je pronaden odgovor na njihovo pitanje, treba
odrzavati objektivnost i ne ubacivati vrijednosne sudove o temi. IFLA-ine smjernice navode primjer kako treba
da izgleda informacijski upit:
Naslov: Pozdravite korisnika, izrazite opStu zahvalnost za koristenje usluge, osvrnite se direktno na predmet
pretrage: Primjer: "Informacije o mogu biti pronadene , " Da bismo saznali vise o
, preporucujemo ...
Koncept: Citirajte izvore upotpunosti i dosljedno. Potpis: Potpis bibliotekara moze da sadrzi ime ili inicijale
bibliotekara, naslov, instituciju i sve kontakt podatke. Primjeri: "Nadamo se da ¢e informacije koje smo pruzili
biti od pomo¢i u istraZivanju ";"Nadam se da ¢e vam ove informacije biti korisne..." Dalje Smjernice navode:
Izbjegavajte upotrebu zargona, akronima ili internetskih skrac¢enica (poput: BTW, IMHO); Jasno napiSite sve
odgovore i povezite ih sa postavljenim upitima; Provjerite pravopis u pisanim odgovorima i potvrdite URL-ove;
Odaberite i citirajte samo iz mjerodavnih izvora, ako je moguce, koristite dosljedno stil citiranja na nivou cijele
institucije. Kada je chat u pitanju, date su smjernice kako da se odgovara na postavljene informacijske upite. Na
upite za chat treba odgovarati redoslijedom po kojem su primljeni; informacijski strucnjaci koji odgovaraju na
postavljene informacijske upite, chat sesije bi trebale trajati u prosjeku 15 minuta, jer ima i drugih korisnika koji
¢ekaju odgovor na postavljni informacijski upit; treba koristiti pravopis, gramatiku i velika slova na odgovarajuci
nacin; koristiti otvorene tehnike ispitivanja da bi se ohrabrilikorisnici da prosire zahtjev, npr."Molim te, reci mi
viSe o svojoj temi."; ako je potrebno uputiti upit drugom bibliotekaru, trebaju se korisniku dati detaljne
informacijeo tome koga pitati, kako ih kontaktirati i Sta traziti. Za "neprikladno ponasanje" potrebno je poslati
poruku upozorenja ili prekinuti poziv. Treba izbjegavati odgovore da / ne. Odgovori da / ne mogu se protumaciti
kao hladni i neprijateljski raspolozeni odgovori, bas kao i u uslugama licem u lice.
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2.3. Uloga visokoskolskih bibliotekara u informacijskom opismenjavanju korisnika

Virtualne referentne usluge razvile su se kao odgovor na brojne medusobno povezane faktore:
sveprisutnu popularnost Interneta kao sredstva komunikacije, vecu dostupnost digitalnih
izvora... izvjestaje koji govore o smanjenom broju usluga koje se odvijaju ,, uzivo “*To je
razlog zbog kojeg bibliotekari, odnosno informacijski stru¢njaci, sve visSe djeluju online.
Korisnici ¢e$¢e u potragu za odgovore na njihova pitanja ,,odlaze na mrezu“. A §to je vise
sadrzaja plasiranog na Internetu, veca je mogucnost da ¢e korisnici posegnuti za pogreSnim
informacijama. Tako da je i jedan od segmenata informacijske usluge upravo edukacija
korisnika o nacinu pretrazivanja informacija na Internetu, snalaZzenju medu nerelevantnim

izvorima, informacijama i sl.

Provodenje informacijske pismenosti u knjiznicama postaje neizostavni dio knjiznicne
djelatnosti, a sluzi kao podrska znanstveno-istrazivackom radu na daljinu. (...) Knjiznicari
takoder trebaju preuzeti aktivnu ulogu u pruzZanju pomoci studentima i nastavnicima
sveucilista jer oni tijekom svoga obrazovanja traze, vrednuju i pronalaze informacije.**Dakle,
zadatak bibliotekara se ogleda u osvjestavanju potrebe za informacijama, njezina
pretrazivanja, upravijanja njima i njihova koristenja u raznim kontekstima. (...) Informacijska
pismenost kljucan je dio u obrazovnoj djelatnosti i knjiznicari bi se trebali pobrinuti da se
svim Studentima pruzi mogucénost poducavanja kako pronaci i dobiti informaciju kao i

mogucnost davanja pomagala pomocu kojih ¢e pronaéi trazeni izvor.®

Da vjestine informacijske pismenosti nisu samo u pukom pretraZivanju informacija na
internetu, ve¢ u cjelozivotnom ucenju, govori ALA-ina definicija; ...informacijski pismena
osoba prepoznaje potrebu za informacijom, pronalazi je, vrednuje i ucinkovito koristi, a na
temelju poznavanja nacina na koji je znanje organizovano naucila je kako uciti. Danas,
informacijska pismenost najuze je povezana sa podrucjem obrazovanja jer je vezana uz nove

pristupe ucenju, teorije obrazovanja i potrebu za cjelozivotnim uéenjem.38

%Bopp, E.R.; Smith C.L. (2011) Reference and Information Services: An introduction (4. izd.). Libraries
Unlimited: Santa Barbara, California; Denver, Colorado; Oxford, England. Str.331.

%Zubac, A.; Tominac, A. (2012) Vjesnik bibliotekara Hrvatske 55, 2: Digitalna knjiznica kao podrska
sveucilisnoj nastavi i istraZzivackome radu na daljinu: elektronicki izvori za elektronicko ucenjena hrvatskim
sveucilistima. Str.77.

$7Ibid, str.77.

®Vitori, V.; Stuli¢, P.; Bakmaz, M. (2018) Vjesnik bibliotekara Hrvatske 61, 1: Program informacijsko
opismenjavanje tinejdzera gradske knjiznice Zadar. Str.130.
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Za uspjesno vodenje informacijskih usluga, te uspjesno realiziranje programa informacijskog
opismenjavanja u visokoskolskim bibliotekama, potrebno je stru¢no osoblje, neko ko: poznaje
strukturu informacijskih resursa u podrucju znanja svojih korisnika; poznaje i zna dobro
koristiti osnovna informacijska pomagala, ukljucujuéi online kataloge, sustave za
pretrazivanje, baze podataka, izvore na mrezi, knjige, E-casopise i druge publikacije na
razlicitim medijima; poznaje oblike ponasanja i nacin trazenja informacija svojih korisnika,
poznaje opcéa nacela komuniciranja, ukljucujuci interakciju s korisnicima, osobno ili drugim
komunikacijskim kanalima; poznaje utjecaj informacijske tehnologije na strukturu
informacija; poznaje norme informacijske pismenosti.®*®Medutim, pored struénosti, vazne
odlike bibliotekara jesu i ljubaznost, dostupnost i prilagodenost korisniku. Korisnici i na ovaj

naéin zadobivaju povjerenje bibliotekara.*°

39Seci¢, D. (2006) Informacijska sluzba u knjiznici: 2. dopunjeno i preradeno izdanje. (2. izd.) Lokve. Str.20.
Kako autorica pojasSnjava, iako bibliotekar visokoskolske biblioteke vremenom zapravo postaje usko
specijaliziran za oblast kojom se bavi njegova krovna institucija, njegovo se strucno znanje ne moze ocitovati
kao potpuno znanje iz svih predmeta, ono se u prvom redu ocituje u poznavanju izvora i strategija pretrazivanja
te spremnosti da ude u polozaj korisnika. Prema: Seci¢, D. Str.22.

40Zubac, A.; Tominac, A.(2012) Vjesnik bibliotekara Hrvatske 55, 2: Digitalna knjiznica kao podrska
sveucilisnoj nastavi i istrazivackome radu na daljinu: elektronicki izvori za elektronicko ucenjena hrvatskim
sveucilistima. Str.79. Ukoliko je unutar pojedine fakultetske biblioteke zaposleno vise knjiznicara informatora,
pojedini studenti i znanstvenici obracaju se vecinom istoj osobi ponekad i iz vise razloga, a najcesci je taj sto u
traZenu osobu imaju najvise povjerenja. Prema: Zubac, A. Str. 79.
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3. VISOKOSKOLSKE BIBLIOTEKE I PANDEMIJA COVID-19

Pandemija COVID-19 je uticala na cjelokupno drustvo, pa i na biblioteke koje su morale jako
brzo reagirati na novonastale promjene, redefinirati svoje informacijske usluge, u skladu sa
epidemiolo$kim mjerama =zaStite. Budu¢i da je na pocetku pandemije, u skoro svim
visokoskolskim bibliotekama na svijetu, bio onemogucen fizicki pristup Stampanoj gradi
biblioteka, odnosno i njihovim prostorijama i bibliotekarima, odredene biblioteke su nastojale
da pruze informacijske usluge svojim korisnicima, na dva nacina: pruzanjem usluga putem
dostave grade... promovisanjem mreznih resursa biblioteka putem svojih web stranica,

ukazujuci na platforme e-knjiga i e-medija.**

Cak i nakon otvaranja odredenih visokoskolskih biblioteka, u skladu sa epidemioloskim
mjerama zastite i odlukama vlada u zemljama unutar kojih djeluju, biblioteke se i dalje
susreCu sa izazovima kada je u pitanju posudba Stampane grade. Naime, knjige mogu biti
prenosnici boginja, ospica, sarlaha, trahoma, difterije, erizipele, dizenterije, tifusa i
tuberkuloze. Stoga je jedno od glavnih problema s kojima su suoceni bibliotekari, koji
nastavljaju da obavljaju bibliotecke poslove za vrijeme pandemije, odlaganje knjiga. Postoje
velike Sanse da kontaminirani materijal dode na Salter biblioteke. Stoga se predlaze
dezinfekcija bibliotecke grade. Americka bibliotecka asocijacija predlaze nekoliko metoda za
dezinfekciju knjiga u biblioteci koje se vracaju. Prema njima, osoblje biblioteke koje radi na
Salterima treba nositi zastitne rukavice. Predmeti koji se vracaju mogu se pakovati ili stavljati
u vrece i drzati u izolaciji 24-48 sati. Medutim, Americka bibliotecka asocijacija predlaze da
se knjige u opticaju drze 72 sata u karantinu. Moguca metoda je i primjena ultraljubicastog
(UV) svjetla. Ali, kada je to u pitanju, postoji mogucnost ostec¢ivanja papira zbog svjetlosti.
Dakle, ova metoda se nece primjenjivati ukoliko postoji mogucénost propadanja rijetkog i

krhkog materijala. Tecna dezinfekcija se ne preporucuje kod primjene na papiru.*?

Kako, u vrijeme pandemije, biblioteke moraju da rade na redefiniranju svojih biblioteckih i
informacijskih usluga, tako i bibliotekari moraju da rade na stalnom stru¢nom usavr$avanju.

Stru¢nost bibliotekara se prepoznajeu Kkriznim vremenima, pokazuje se sposobnost

“EBLIDA. (2020) A European library agenda for the post-COVID 19 age. Dostupno na:
http://www.eblida.org/Documents/EBLIDA-Preparing-a-European-library-agenda-for-the-post-Covid-19-
age.pdf pristupljeno: 9.12.2020.

421dkl, F.; Jayasekera, K. (2020) Journal ofthe University Librarians Association of Sri Lanka, 23, 2: Reopening
the academic library in the post-pandemic season: a lesson-learned from the COVID-19 pandemic. Dostupno
na: https://www.researchgate.net/publication/344301008 Reopening_the academic_library in_the_ post-
pandemic_season_A_lesson-learned_from_ the COVID-19 pandemic pristupljeno: 27.11.2020.
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bibliotekara da bira, pribavlja, vrednuje i diseminira relevantne informacije. Cak i ako je
fizicki prostor zatvorem za javnost, osoblje mora i dalje pruzati informacije na
daljinu.**Bibliotekari u ovoj situaciji pandemije COVID-19 moraju uginiti: lagan pristup
informacijama; digitalne platforme za obrazovanje korisnika; informacijski i informaticki
strucnjaci moraju biti spremni ispuniti zahtjeve citatelja bilo da se radi o COVID-19 ili bilo

kojoj drugoj pandemijskoj situaciji.**

IFLA-ini kljucni resursi za biblioteke, IFLA-ina stranica koja je posveéena radu biblioteka u
pandemiji, prvenstveno daje informacije o pandemiji i Sirenju COVID-19, a zatim donosi
informacije o zatvaranju biblioteka, novom nacinu poslovanja (upravljanje radom na daljinu),
nacinu rukovanja fiziCkom gradom, organiziranju razlicitih dogadaja i1 aktivnosti, pruzanju
informacijskih usluga na nove nacine, ali i na¢inu poslovanja nakon otvaranja biblioteka za
javnost, o ograni¢enjima i mjerama zasStite od COVID-19 i sl. IFLA na ovoj stranici donosi
razlic¢ite prakse rada biblioteka tokom pandemije, odnosno njihove odgovore na pandemijske
okolnosti, ukljuéujuéi i visokoskolske biblioteke.*® Takoder, na stranici su prisutni i primjeri
dobrih praksi izdavaca, dobavljaca knjiga i drugih koji rade sa bibliotekama jer su tokom
pandemijske situacije olaksali pristup sadrzaju, ¢ak i kada su zgrade biblioteka bile

zatvorene.*

Vrlo korisne informacije u promjenama oko posudbe Stampane 1 digitalne grade u
bibliotekama donosi i EBLIDA- ino (engl. akronim —European Bureau of Library,
Information and Documentation Associations) istrazivanje, koje je obuhvatilo biblioteke iz 17

evropskih zemalja: Bugarske, Kipra, Danske, Estonije, Finske, Francuske, Njemacke, Irske,

“3Erich, A.T. (2020) Postmodern Openings, 11, 3: Libraries Reaction of Romania to the Crisis Caused by
COVID19 Str. 333.
44Bhati, P. (2020) International Journal of Library and Information Studies 10, 2: Role of Library Professionals
in a Pandemic Situation Like COVID-19. Dostupno na:
https://www.researchgate.net/publication/342697905_Role_of Library Professionals_in_a_Pandemic_Situation
Like COVID-19 Pankaj_Bhati pristupljeno: 28.11.2020.
“International Federation of Library Associations and Institutions — IFLA. (2020) COVID-19 and the Global
Library Field. Dostupno na: https://www.ifla.org/covid-19-and-libraries pristupljeno: 20.12.2020.
%Na primjer, kao $to to IFLA navodi, VitalSource je sa svojim izdavackim partnerima prosirio pristup
materijalima koriste¢i samo email-adresu za prijavu, kao $to su to ProQuest putem eBook Central i Springer kroz
produzeni period prijave i Emerald kroz moguénosti pristupa na daljnu. Michigan University Press omoguéava
itanje (ali ne i preuzimanje) pristupa ve¢em dijelu svojih sadrzaja. Djeciji izdava¢ Collins u Velikoj Britaniji
¢ini dostupnim na daljinu sadrzaj kojem se prethodno moglo pristupiti samo fizi¢ki. Cambridge University Press
nudi pristup udzbenicima u HTML formatu, dok je Biohemijsko druStvo svojim Casopisima otvorio online
pristup do daljnjeg. Dva rumunska izdavaca nude besplatan pristup knjigama na mrezi. Penguin Random House
nudi posebne popuste za javne i Skolske biblioteke. Overdrive i RB Books takoder omoguéavaju istovremeno
uzimanje vise kopija jedne e-knjige.

17


https://www.researchgate.net/publication/342697905_Role_of_Library_Professionals_in_a_Pandemic_Situation_Like_COVID-19_Pankaj_Bhati
https://www.researchgate.net/publication/342697905_Role_of_Library_Professionals_in_a_Pandemic_Situation_Like_COVID-19_Pankaj_Bhati
https://www.ifla.org/covid-19-and-libraries

ltalije, Letonije, Luksemburga, Holandije, Norveske, Poljske, Portugala, Spanije, Svedske i
Svicarske.

Naime, statisticki podaci o upotrebi digitalnih platformi u martu i aprilu 2020. u poredenju sa
istim periodom prethodne godine, pokazuju da se upotreba platformi - poput divibib-a i
Overdrive-a u Njemackoj, MLOL-a u ltaliji itd. - povecala eksponencijalno tokom COVID-19
krize, a ogromni ucinak u tome su imale mrezne stranice biblioteka koje su upucivale na
koristenje nacionalnih digitalnih platformi.*’

Dalje, unutar ovog istrazivanja se govori o tome kako pristup digitalnim resursima varira kada
su u pitanju biblioteke. Odredeni univerziteti su radili prema rezimu ,,uCenja na daljinu“
tokom pandemije COVID-19, a $to primje¢ujemo kroz primjere dobre prakse biblioteka
unutar sljedec¢ih drzava: Na Kipru je upotreba e-izvora u akademskim bibliotekama porasla za
15% u periodu 24.3.2020.-20.4.2020. U estonskim bibliotekama porasti su bili manje
konzistentni, ali i dalje znacajni: 45% u odnosu na isti period. U Irskoj, povec¢anje novih
korisnika usluge e-knjiga i e-audio knjiga je za 313%, odnosno 467% i 227% u
pohadanjukurseva ucenja i kurseva jezika, 246% u upotrebi e-novina. U Francuskoj je
istrazivanje Ministarstva kulture na znacajnom uzorku biblioteka pokazalo da je potraznja za
digitalnim resursima porasla u 68% biblioteka ukljucenihu istraZivanje, Uz zabiljezeni porast
od 200 i 300% u Francuskoj. U italijanskim bibliotekama tiraz e-knjiga povecao se za 104%
od 24. februara do 24. marta (u odnosu na prosjecni godisnji porast od 20%). U
Luksemburgu je pristup zbirci od 620.000 e-knjiga na njemackom, engleskom i francuskom
jeziku koje je Nacionalna biblioteka ponudila besplatno putem Ccitacke kartice poveéan za
40% u martu i 78% u aprilu 2020. Latvijska nacionalna digitalna biblioteka zabiljeZila je
porast novih korisnika za 61%. U Svedskoj mnoge javne biblioteke nude mrezne usluge, poput
besplatnih e-knjiga i audio knjiga na razlicitim jezicima. U Holandiji, neke su biblioteke
odrZavale radionice, emisije i predavanja putem prijenosa uzivo, cak i kada su zatvorene za
Jjavnost; oni maksimalno koriste tehnologije kako bi odrzali kontakt i pronasli nove nacine za
dosezanje gradana.*®

Unutar ovog istrazivanja se naglaSava pozitivna strana poslovanja ovih biblioteka tokom
pandemije COVID-19, medutim, takoder se naglasavaju izazovi koji se odnose naprimjer na
digitalnu podjelu, razliku izmedu onih koji imaju odnosno nemaju pristup mrezi, opremi,

kvalitetnoj tehnickoj podrsci, internetskim sadrzajima, i sl.

“EBLIDA. (2020) A European library agenda for the post-COVID 19 age. Dostupno na:
http://www.eblida.org/Documents/EBLIDA-Preparing-a-European-library-agenda-for-the-post-Covid-19-
age.pdf pristupljeno: 9.12.2020.

8| bid.
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Istrazivanje*® koje su sproveli M. Rafig, H.Syeda, A. Farzand i M. Ullah, a koje je vezano za
pakistanske univerzitetske biblioteke, pokazalo je da bez obzira na specifi¢ne uslove u kojima
djeluju, veéina i ovih visokoskolskih biblioteka je prilagodila svoje poslovanje trenutnoj
situaciji. Pandemija COVID-19 prisilila je univerzitetske biblioteke da preusmjere resurse,
obnove svoje web prisustvo i usvoje razlicite strategije kako bi udovoljile zahtjevima
korisnika. Biblioteke su promijenile svoje radne prakse, poboljsale svoje web stranice,
preraspodijelile svoje resurse na svojim web portalima, dodale nove elektronske izvore,
uvrstile OA resurse, dodale menije za kontakte na web stranicama, pruzile svoje usluge putem
e-poste i WhatsAppaitd (...).°°Ali, kako autori naglasavaju, pruzanje pristupa u jednom
trenutku svim biblioteckim resursima zahtjeva poboljSanu tehnolosku infrastrukturu i
sistemsku podrsku.>*U pitanju je nedostatak finansijske pomo¢i od strane krovne institucije
i/ili drzave. Neke biblioteke nisu zadovoljavajuci tehnoloski opremljene, ne posjeduju stru¢no
osoblje koje bi nudilo online informacijske usluge, ne posjeduju digitaliziranu gradu, i/ili nisu
pretplacene na baze podataka i sl. Univerzitetske biblioteke, najrazvijeniji segmenti
akademskih biblioteka u zemlji, suocavaju se sa nizom socijalnih, finansijskih i tehnickih
izazova. Nedostatak tehnoloskih aplikacija, pristupa pretplacenim resursima izvan kampusa,
institucionalnih repozitorija te zajednickin projekata, predstavljaju posebne teme za
proucavanje tokom ove pandemije. Stavise, slaba konekcija, te mobilni pristup internetu u
manjim gradovima u velikoj mjeri uticu na sposobnost studenata da pristupe online casovima

i informacijama na mrezi.>

Ameri¢ka bibliote¢ka asocijacija 2020. godine sprovela je anketno istrazivanje® 0 odgovorima
biblioteka u SAD-u na stanje izazvano pandemijom COVID-19. U anketi je uéestvovalo 30%
javnih biblioteka, 20% akademskih biblioteka i manje od 20% ostalih vrsta biblioteka u SAD-
u, a rezultati su pokazali da biblioteke oprezno planiraju ponovno otvaranje, rade na
zadovoljavanju obrazovnih potreba ucenika 1 istrazivaca, povecavaju upotrebu digitalnih
usluga. Istrazivanje je ukazalo i na trenutno najvete potrebe korisnika visokoskolskih

biblioteka, odnosno studenata: Digitalizacija grade za upotrebu ,,na daljinu*; Pruzanje

“Rafig, M.; Hina, B.S.; Farzand, A.A.; Ullah, M. (2020) The Journal of Academic Librarianship 47, 1:
University libraries response to COVID-19 pandemic: A developing country perspective. Dostupno na:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133320301713?dgcid=rss_sd_all pristupljeno:
28.11.2020.

*0lbid.

S11bid.

*2]bid.

3Public Library Association (2020) Public Libraries Respond to COVID-19: Survey of Response & Activities.
Dostupno na: http://www.ala.org/pla/issues/covid-19/surveyoverview pristupljeno: 10.02.2021.
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pristupa udzbenicima i drugim resursima,; Osiguravanje i/ili distribucija uredaja za ucenike
kojima nedostaje pristup prenosnim racunalima / tabletima za rad U nastavi.>*Takoder je
ukazalo i na to koje su potrebe fakulteta i/ili univerziteta: Kupovina dodatnih online izvora
potrebnih za istrazivanja, ukljucujuc¢i pregovaranja 0 licenciranju; Rad sa nastavnicima /
nastavnicima na stvaranju novih udzbenika ili drugih obrazovnih materijala u otvorenom

pristupu.®®

Bitno je ovdje spomenuti i LIBER istrazvanje>®koje govori o stanju evropskih biblioteka
tokom pandemije COVID-19. U istrazivanju je ucestvovalo gotovo 300 biblioteka, koje su
odgovarale na pitanja koja se odnose na ponovno otvaranje biblioteka; promjene kod pruzanja
digitanih usluga; poteskoce u vezi sa licenciranjem i cijenama istog; uslove rada bibliotekara;
karantin grade; te vladinu podrsku. Ispitanici su iskoristili ovu priliku kako bi predstavili neke
od glavnih problema sa kojima se susrecu, kao $to su: Zdravlje i sigurnost osoblja glavna su
briga u vezi s radom u fizickom prostoru biblioteka. To ukljucuje i fizicko i mentalno zdravlje.
Jos wvijek postoje rizici prijenosa COVID-19 u razlicitim scenarijima, poput zajednickih
prostorija za konsultiranje bibliotecke grade, zajednicke upotrebe opreme itd.(...) Prostori
biblioteka trebaju se redizajnirati kako bi se prilagodili novoj normi socijalne distance (...)
Bibliotekama je potrebna pomo¢ u mnogim oblicima, poput finansijske podrske, mreznih
usluga, alata i obuke. Sada postoji digitalna podjela i moramo biti oprezni da ne otudimo one

koji zaostaju u digitalizaciji.>’

Ovdje spomenuta istrazivanja ukazuju na to kako bibliotekari trebaju razmisljati i djelovati na
Sirokom planu. Knjiznicari-informacijski strucnjaci ¢e uspjesnije pruzati svoje usluge ako
nauce izgradivati stratesko partnerstvo s drugima, ne samo u svom podrucju i u svojoj zemlji,
nego i sa strucnjacima za informacijske tehnologije i informacijske sustave. Takoder, oni
moraju razumijeti utjecaje i promjene i djelovati na globalnom planu.®®S ciljem pruzanja
odgovarajucih informacijskih usluga korisnicima visokoskolskih biblioteka, bibliotekari
trebaju medusobno razmjenjivati iskustva, gradu, opremu i sl., kako medu visokoskolskim

bibliotekama unutar univerziteta, tako i na medunarodnom nivou.

4Public Library Association (2020) Public Libraries Respond to COVID-19: Survey of Response & Activities.
Dostupno na: http://www.ala.org/pla/issues/covid-19/surveyoverview pristupljeno: 10.02.2021.

%51bid.

%6COVID-19 survey report. (2020) How Have Academic Libraries Responded to the Covid-19 Crisis? Liber.
Dostupno na: https://libereurope.eu/wp-content/uploads/2020/12/Covid-19-Report-December-2020.pdf
pristupljeno: 10.02.2021.

lbid.

8Seci¢, D. (2006) Informacijska sluzba u knjiznici: 2. dopunjeno i preradeno izdanje. (2. izd.) Lokve. Str.20.

20


http://www.ala.org/pla/issues/covid-19/surveyoverview
https://libereurope.eu/wp-content/uploads/2020/12/Covid-19-Report-December-2020.pdf

4. ISTRAZIVANJE O INFORMACIJSKIM USLUGAMA VISOKOSKOLSKIH
BIBLIOTEKA ZA VRIJEME PANDEMIJE COVID-19

Istrazivanje o informacijskim uslugama odabranih visokoskolskih biblioteka imalo je za cilj
otkriti kako visokoskolski bibliotekari rade komuniciraju sa svojim korisnicima u vremenu
globalne pandemije, kako je pandemija uticala na informacijske usluge u bibliotekama i koje

su informacijske usluge u bibliotekama najzastupljenije u vremenu pandemije.

Istrazivanje obuhvata dvadeset i tri visokoSkolske biblioteke fakulteta i akademija na
Univerzitetu u Sarajevu. Za anketno anonimno istrazivanje koriStena je aplikacija Google
Forms. Anketa je upuéena svim bibliotekama dva puta, prvi put 5.04.2021. godine, a drugi
put 12.04.2021 godine. Od ukupno 23 biblioteke, na anketu je odgovorilo 10 biblioteka, 6 je
odgovorilo na prvi poziv, a 4 biblioteke na drugi poziv. Anketna pitanja, ukupno 28 pitanja,
radena su na temelju konsultiranja ALA-inih i IFLA-inih smjernica, te i drugih u radu
spomenutih istrazivanja. Anketna pitanja su koncipirana sa moguéno$¢u odabira jednog
odgovora od vise ponudenih, osim tri pitanja koja imaju moguénost odabira vise odgovora i

dva pitanja koja su u formi komentara.

3.1. Rezultati anketnog istrazivanja

Kada je profil ispitanika ovoga istrazivanja u pitanju, u ovom istrazivanju je ucestvovalo 90%
zena, a 10% muskaraca. Niko od bibliotekara nema radno iskustvo manje od pet godina, 10%
njih je odgovorilo da imaju radno iskustvo od pet do deset godina, 30% je odgovorilo od deset
do dvadeset a najviSe njih, 60%, je odgovorilo da ima radno iskustvo duze od dvadeset
godina, sto znaci da vecina ispitanika ima veliko iskustvo rada u bibliotekama. Pitanje o tome
kako bibliotekari obavljaju svoje profesionalne obaveze tokom pandemije otkriva da 50%
ispitanika radi kombinovano, i od kuce i u prostorijama biblioteke,dok ostalih 50% ispitanika
iskljucivo radi u prostorijama biblioteke.
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U odgovorima ispitanika na pitanje koje je jako vazno za informacijske usluge u
visokoskolskih bibliotekama, bez obzira na trenutno stanje sa pandemijom COVID-19, a koje
se odnosi na posjedovanje racunara sa pristupom Internetu za korisnike biblioteke, saznaje se
dal0% biblioteka ne posjeduje raCunare sa pristupom Internetu, takoder, 10% biblioteka ne
posjeduje ra¢unare sa pristupom Internetu, ali planiraju ih uvesti,dok velika vecina, njih 80%,
posjeduju rac¢unare sa pristupom Internetu za korisnike biblioteke, kao §to je vidljivo na Slici

1 ispod.

Da li Vasa biblioteka posjeduje racunare sa pristupom Internetu, namjenjene korisnicima
biblioteke?

10 odgovora

@ Da, posjedujemo raéunare sa pristupom
Internetu za korisnike
@ Ne, ali planiraju se uvesti

Ne posjedujemo raéunare sa pristupom
Internetu za korisnike

Slika 1: Oprema visokoskolskih biblioteka

Na naredno pitanje, koje je vezano za trenutno koristenje ra¢unara sa pristupom Internetu u
prostorijama biblioteke, u skladu sa epidemiolo§kim mjerama zastite, 50% njih je odgovorilo

pozitivno (uz prethodnu rezervaciju), dok je drugih 50% odgovorilo negativno (Slika 2.)
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Ukoliko biblioteka posjeduje racunare sa pristupom Internetu, da li ih trenutno korisnici
biblioteke koriste, u skladu sa epidemioloskim mjerama zastite?

8 odgovora

@ Da, uz prethodnu rezervaciju

@ Ne, takvo $to nije omoguéeno

Slika 2: KoriStenje ra¢unara sa pristupom Internetu

U odgovorima na sljedeée pitanje ankete a koje se odnosilo na opremljenost biblioteka
opremom za digitalizaciju, saznaje se kako 70% biblioteka nema opremu za digitalizaciju
grade, 20% biblioteka posjeduju ovu opremu, dok 10% biblioteka digitalizira gradu u saradnji

sa drugim ustanovama, §to vidimo na Slici 3.

Da li Vasa biblioteka posjeduje opremu za digitalizaciju grade?

10 odgovora

@ Posjeduje

@ Ne posjeduje

@ Ne posjeduje, ali se grada digitalizira u
saradnji sa drugim ustanovama

Slika 3: Oprema za digitalizaciju
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Kada su u pitanju potrebe korisnika biblioteka koje se odnose na digitalizaciju grade, na Slici
4 mozemo vdjeti da je 70% ispitanika odgovorilo da Korisnici povremeno izrazavaju
zainteresovnost, 10% ih je odgovorilo da korisnici redovno izrazavaju zainteresiranost, dok
njih 20% da korisnici povremeno izrazavaju zelju i zainteresovanost za digitalizacijom grade

u bibliotekama.

Da li korisnici izrazavaju zelju, zainteresovanost, da biblioteka digitalizira odredenu gradu, u
skladu sa Zakonom o autorskim pravima?

10 odgovora

@ Redovno
® Povremeno
@ Korisnici ne izraZavaju zainteresovanost

Slika 4: Zainteresovanost za digitalizacijom grade u skladu sa Zakonom o autorskim pravima

Na pitanje da li biblioteka ima mreznu stranicu, 80% ispitanika je odgovorilo da biblioteka

ima mreznu stranicu, dok 20% biblioteka nemaju mreznu stranicu, ali planiraju je dizajnirati
(Slika 5).

Da li Vasa biblioteka ima mreznu stranicu?

10 odgovora

@ Biblioteka ima mreZnu stranicu

@ Biblioteka nema mreZnu stranicu,
planira se njen dizajn

Slika 5: Mrezne stranice biblioteka
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Naredno pitanje ankete se odnosilo na to gdje su biblioteke obznanile dokumente koji ukazuju
na poslovanje biblioteke tokom pandemije COVID-19. Kao §to mozemo vidjeti na Slici 6
ispod, 20% njih ove dokumente prikazuju na mreznoj stranici svoje bibioteke, 50% biblioteka
ove dokumente prikazuju na mreznoj stranici institucije, akademije/fakulteta, dok 30%

biblioteka nemaju uopste prikazane ove dokumente.

Da li su na mreznoj stranici biblioteke ili fakulteta / akademije prikazani dokumenti koji
ukazuju na poslovanje biblioteke tokom pandemije COVID-197?

10 odgovora

@ Prikazani su na vidnom mjestu na
mreznoj stranici biblioteke

@ Nisu prikazani na mreznoj stranici
biblioteke, ali su prikazani na mreznoj
stranici fakulteta / akademije

Nisu prikazani uopste

Slika 6: Dokumenti o poslovanju biblioteka tokom COVID-19

Sljedece pitanje (Slika 7), sa moguénoscu vise odgovora, odnosilo se na najcesce poslove
visokoskolskih bibliotekara tokom pandemije. Tokom pandemije, svi ispitanici odgovaraju
korisnicima na referentna pitanja te vrSe usluge posudbe grade, u skladu s epidemioloskim
mjerama zastite. 90% ispitanika vrSi pretrazivanja baza podataka za korisnike, 50% saraduje
sa drugim bibliotekama u cilju unapredenja informacijskih usluga. Poslovi koje bibliotekari
obavljaju u manjem broju su: njih 30% pruza pomo¢ pri prikupljanju online sadrzaja,
materijala za nastavu i sl.; podizu svijesti o zna¢aju informacijske pismenosti; njih 20% vrse
uredivanje mrezne stranice biblioteke; digitalizaciju grade, u skladu sa Zakonom o autorskim
pravima; pruzaju online programe informacijske pismenosti; te pruzaju pomo¢ pri

organiziranju online nastave. 10% ispitanika izraduje otvorene obrazovne sadrzaje.
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Koji su Vasi naj¢esci poslovi tokom pandemije (moguce odabrati vise odgovora)?

10 odgovora

Pretrazivanje baza podataka z...

-9 (90 %)
Qdgovaranje korisnicima na ref... 10 (100 %)

Uredivanje mrezne stranice bib... 2 (20 %)

Podizanje svijesti o znaéaju inf... 3 (30 %)

Digitalizacija grade u skladu sa... 2 (20 %)

2 (20 %)

Online programi informacijske...

Usluge posudbe $tampane gra... 10 (100 %)

Pomao¢ pri organiziranju online... 2 (20 %)

Pomoc pri prikupljanju online s... 3 (30 %)

Saradnja sa drugim biblicteka... 5 (50 %)

|zrada otvorenih obrazovnih sa... —1 (10 %)

0 2 4 6 8 10

Slika 7: Poslovi tokom pandemije COVID-19

Narednim pitanjem, sa moguéno$¢u odabira vise odgovora, planiralo se utvrditi kako
bibliotekari komuniciraju sa korisnicma tokom pandemije. Svi ispitanici kominiciraju sa
svojim korisnicma putem e-maila i telefona. Pored ovih vidova komunikacije njih 20%
komunicira i preko web platforme; 10% preko live chat usluge. Dok video poziv kao

komunikaciju ne koristi niko od ispitanika. Kao §to moZzemo vidjeti na Slici 8 ispod.

Koji vid komunikacije sa vasim korisnicima je najzastupljeniji u vremenu pandemije COVID-19
(moguce je odabrati vise odgovora)?

10 odgovora

Putem e-maila 10 (100 %)
Video poziva

Web platforme

Telefona 10 (100 %)

Live chat service —1 (10 %)

0 2 4 6 8 10

Slika 8: Komunikacija tokom pandemije COVID-19
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Potrebu za informacijskom uslugom imaju svi korisnici visokoskolskih biblioteka, kako
studenti tako i nastavno osoblje. Rezultati otkrivaju kako u 50% biblioteka informacijske
usluge podjednako koriste i studenti i nastavno osoblje. Kod 40% biblioteka studenti vise
koriste informacijske usluge, dok u 10% biblioteka nastavno osoblje vise koristi informacijske

usluge biblioteka u vremenu pandemije (Slika 9).

Da li u vremenu pandemije informacijske usluge biblioteke vise koriste studenti ili nastavno
osoblje?

10 odgovora

@ Informacijske usluge vide koristi
nastavno osoblje

@ Informacijske usluge vise koriste
studenti

Podjednako

Slika 9: KoriStenje informacijskih usluga od strane korisnika

Nekada biblioteke nisu u moguénosti odgovoriti na korisnicke informacijske potrebe, u tom
slucaju, kako to ALA navodi, kada biblioteka ne moze korisniku pruziti potrebne informacije,
trebala bi uputiti korisnika ili njegov informacijski upit na neke druga iste ili srodne
institucije,  drugim  informacijskim  strucnjacima,  koji mogu  pruziti  potrebne
informacije.*®Imajuéi pomenuto na umu, u anketi je postavljeno pitanje o tome da li se od
pocetka pandemije korisnici upucuju na druge srodne biblioteke i/ili ustanove, u cilju
razrjeSavanja njihovih informacijskih potreba? 50% ispitanika je odgovorilo da upucuju
korisnike na druge srodne biblioteke i/ili ustanove, ukoliko se ukaze potreba za tim, dok je

drugih 50% odgovorilo da nemaju potrebe za tim, sto je vidljivo na Slici 10.

American Library Association - ALA. (2000) Guidelines for Information Services. Dostupno na:
http://www.ala.org/tools/quidelines/standardsguidelines pristupljeno: 6.12.2020.
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Da li od pocetka pandemje upucujete korisnika na druge srodne biblioteke i/ili ustanove, u
cilju razrjesenja njihovih informacijskih potreba?

10 odgovora

@ Da, ukoliko se ukaZe potreba
@ Ne, nije bilo potrebe za tim
Ne, ina¢e nemamo tu praksu

Slika 10: Upucivanje na druge srodne biblioteke i/ili ustanove

Na naredno pitanje ankete, vezano za uslugu ,Pitajte bibliotekara“ u visokoskolskim
bibliotekama Univerziteta u Sarajevu, 40% ispitanika je odgovorilo da je ta usluga uvedena
prije pandemije COVID-19, njih 40% da nemaju tu uslugu, ali da se usluga planira uvesti.
Dok je 20% ispitanika smatra da ta usluga postoji ali nije navedena na mreznoj stranici: ,,Ta
usluga nije eksplicitno navedena na web-stranici, ali se u stvarnosti realizira svakodnevno
putem maila®; ,,lImamo posebno izdvojenu web stranicu za biblioteku gdje su jasno navedeni
podaci o bibliotekaru i studenti se obrac¢aju putem Office 365 platforme, e maila i telefona®.

(Slika 11).

Da li imate uslugu "Pitajte bibliotekara"?
10 odgovora

@ Da, usluga je uvedena prije pandemije
CovID-19

@ Ne, usluga se planira uvesti
Ostalo

Slika 11: Usluga ,,Pitajte bibliotekara“
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Nadalje, ispitanici koji imaju uslugu ,,Pitajte bibliotekara“, odgovorili su da ovo se usluga
koristi podjednako i prije i tokom pandemje COVID-19, njih 42,9%. 14,3% ih je odgovorilo
da korisnici koriste ovu uslugu vise, u odnosu na period prije pandemije, 14,3% kako su
korisnici na pocetku pandemije viSe koristili ovu uslugu, sada manje, dok je 14,3%

odgovorilo da korisnici ne koriste ovu uslugu uopste.

Kada je u pitanju usluga ,Pitajte bibliotekara®, ,,éesto postavljena pitanja“ su odlican
feedback koji pomaze bibliotekarima u budu¢im odgovorima na informacijske upite,
profilima korisnika. S tim u vezi, 42,9% ispitanika je odgovorilo da nemaju ovu uslugu i da je
planiraju uvesti, dok je njih 57,1% odgovorilo kako nemaju ovu uslugu prikazanu na web

stranici (Slika 12).

Da li u vezi sa uslugom "Pitajte bibliotekara” na web stranici imate "¢esto postavljena pitanja"?

7 odgovora

® Da, ¢esto postavljena pitanja su
uvedena prije pandemije COVID-19

@ Da, &esto postavljena pitanja su
uvedena tokom pandemije COVID-19
Ne, planiraju se uvesti

@ Ne, nemamo ovu uslugu prikazanu na
web stranici

Slika 12: ,,Cesto postavljena pitanja“ unutar usluge ,,Pitajte bibliotekara“

Kada su u pitanju upiti korisnika za pomo¢ bibliotekara pri pretrazivanju Interneta, baza
podataka u vremenu pandemije, na Slici 13 vidimo kako je 70% ispitanika odgovorilo da
nemaju promjena u povecéanju takvih upita u odnosu na period prije pandemije COVID-19, a

30% njih, kako korisnici ¢e$ce traze takvu vrstu pomoci u vremenu pandemije.
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Dobivate li veéi broj upita, od strane korisnika, za pomo¢ pri pretrazivanju Interneta, baza
podataka i sl., u odnosu na period prije pandemije?

10 odgovora

@ Korisnici ¢esée traZe pomoé

@ Na poéetku pandemije korisnici su
¢esce trazili pomoé
Nema promjena u odnosu na period
prije pandemije COVID-19

Slika 13: Informacijski upiti tokom pandemije COVID-19

Jedan od =znacajnih zadataka visokoskolskih bibliotekara je i podizanje svijesti 0
informacijskoj pismenosti te realizacija programa informacijskog opismenjavanja, a na pitanje
o tome da li biblioteke odrzavaju programe informacijske pismenosti u vremenu pandemije,
10% ispitanika je odgovorila negativno, nijh 50% je odgovorilo da nemaju uslove za online
edukacije. Ostali ispitanici su odgovorili pod ostalo, te detaljnije obrazlozili svoje odgovore:
»Edukacije iz informacijske pismenosti nisu predvidene kurikulumom Fakulteta; Napravili
smo Priruénik i stavili ga na web-stranicu gdje je dostupan svakodobno svima, a sadrzi veliki

broj raznovrsnih informacija.; Online edukaciju odrZzavamo na zahtjev korisnika.*

Na sljedec¢e pitanje ankete o tome da li su bibliotekari tokom pandemije kreirali neke od
obrazovnih sadrzaja za korisnike u obliku video i audio zapisa, online priru¢nika, tutorijala i
sl, 60% ispitanika je odgovorilo da bibliotekari planiraju uvesti razli¢ite otvorene obrazovne
sadrzaje, 10% ispitanika je odgovorilo da su kod njih ve¢ kreirani priru¢nici za korisnike, dok

je njih 30% odgovorilo negativno.

Naredno pitanje je vezano za posudbu grade tokom pandemije i da li se ona odrzava u skladu
sa epidemioloskim mjerama zastite. 90% ispitanika je odgovorilo da maksimalno paze na
epidemoloske mjere zastite tokom posudbe grade, smjesStajuc¢i gradu u karantin nakon
posudbe, 10% je odgovorilo da biblioteke imaju ograni¢enu posudbu Stampane grade, u

slu¢aju da ne postoji digitalni ekvivalent. Usto, tokom pandemije, 20% biblioteka je produzilo
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vrijeme posudbe grade do 30 dana, 50% biblioteka je produzilo vrijeme posudbe grade do 60
dana, dok 30% biblioteka nije produzilo vrijeme posudbe grade (Slikal4).

Da li je produzeno vrijeme posudbe grade?

10 odgovora

@ Vrijeme posudbe grade je produzeno do
30 dana

@ Vrijeme posudbe grade je produZeno do
60 dana

Vrijeme posudbe nije produzeno

Slika 14: Vrijeme posudbe grade

U nastavku ankete, na pitanje da li su i koje su nove informacijske usluge uveli tokom
pandemije COVID-19, 30% ispitanika je odgovorilo sa ,,ne“, a preostalih 70% ispitanika je
odgovorilo ,,Nismo uveli nove usluge, jer smo se mnogo oslanjali na online komunikaciju i
prije pandemije prateci zahtjeve korisnika i nase kapacitete; Online chat; Digitalizacija na
zahtjev; Nema promjena u odnosu na period prije COVID-19; Nismo uveli nove

informacijske usluge.*

Sljedece pitanje ankete se odnosilo na uspostavljanje partnerstva biblioteka sa drugim sli¢énim
ustanovama. 80% biblioteka je odgovorilo da nisu uspostavljala nova partnerstva sa drugim
ustanovama tokom pandemije, jer nisu imali potrebe za tim. 10% biblioteka jesu uspostavljala
partnerstva, i1 to sa drugim bibliotekama, informacijskim ustanovama. I jo§ 10% biblioteka je
odgovorilo pod ostalo te svoj odgovor obrazlozili sa: ,,Mi imamo vec uspostavljena
partnerstva sa sliénim ustanovama u BiH 1 regionu samo smo tako nastavili tokom

pandemije.*

Kada je saradnja biblioteka sa menadzmentom u pitanju, na naredno pitanje vezano za to

koliko menadzment visokoskolske ustanove saziva redovne sastanke u cilju ohrabrivanja i

31



pomoc¢i bibliotekarima u vrijeme pandemije, 40% ispitanika je odgovorilo da su
visokoskolske ustanove povremeno sazivale sastanke, na pocetku pandemije, u vidu online
sastanaka. 40% ispitanika je odgovorilo da visokoskolske ustanove nisu uopste sazivale
sastanke tokom pandemije COVID-19, dok njih 20% da visokoskolske ustanove redovno

sazivaju sastanke.

Na anketno pitanje o tome da li se redovno vr$i vrednovanje informacijskih usluga biblioteke
od strane korisnika, 50% ispitanika je odgovorilo da biblioteka ne vrsi redovno vrednovanje
informacijskih usluga biblioteke od strane korisnika, 30% ispitanika da su redovno wvrsili
vrednovanje prije pandemije COVID-19, sada ne. 10% njih da vrSe vrednovanje, dok je
takoder 10% njih odgovorilo da biblioteka redovno vrsi vrednovanje informacijskih usluga,

kao i prije pandemije, ali sada online putem.

Iz pitanja o tome kako je po misljenju bibliotekara pandemija utjecala na kvalitet u pruZanju
informacijskih usluga biblioteke, saznajemo da je pandemija ugrozila kvalitet usluga u velikoj
mjeri kod 30% ispitanika. Kod drugih 30% ispitanika pandemija nije imala nikakvog uticaja
na informacijske usluge koje biblioteka pruza. 10% njih je imalo ugrozene informacijske
usluge, u blazoj mjeri. 10% njih je ¢ak pospjesilo svoje informacijske usluge. Dok je njih 20%
odgovorilo pod ostalo, detaljnije: ,,Klasi¢ne usluge u vezi sa Stampanom gradom su nesto
smanjene, ali su se digitalne usluge povecale - digitalizacija separata i dijelova publikacija na
fair use osnovi povecala kao 1 koriStenje profesionalne online platforme za ucenje na daljinu;

Pandemija je utjecala na usluge koje zahtijevaju direktan kontakt sa korisnicima.*

U smislu moguénosti unapredenja informacijskih usluga u bibliotekama, po misljenju 70%
ispitanika potrebne su bolje opremljene prostorije u skladu sa epidemioloSkim mjerama
zastite. 70% njih je odgovorilo kako im je potrebna i veca podrSska menadzmenta
visokoskolske ustanove. 50% njih je odgovorilo kako je potrebna nabavka vise racunara i
opreme. 50% ih je odgovorilo kako je potrebno organizovationline edukacije, seminare,
konferencije, te kurseve za bibliotekare. 40% njih je odgovorilo kako je potrebna saradnja sa
drugim bibliotekama, informacijskim institucijama, i 30% ispitanika je odgovorilo kako je

potreban (re)dizajn mrezne stranice biblioteke, sto moZzemo vidjeti na Slici 15 ispod.
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Kakvo je Vase misljenje o tome kako se mogu dodatno unaprijediti informacijske
uslugebiblioteke u vremenu pandemije (moguce odabrati vise odgovora)?

10 odgovora

Nabavka vise raéunara i opreme 5 (50 %)

Bolje opremljene prostorije u
skladu sa epidemioloskim mjer...

(Re)dizajn mreZne stranice
biblioteke

Saradnja sa drugim bibliotekama,
informacijskim institucijama
Online edukacije, seminari,

konferencije, kursevi za bibliote...

Veca podréka menadzmenta
visokoskolske ustanove

0 2 < 6 8

7 (70 %)

3 (30 %)

5 (50 %)

7 (70 %)

Slika 15: Misljenje bibliotekara o unapredivanju informacijskih usluga tokom pandemije

Na posljednje pitanje ankete koje je bilo u formi slobodnog odgovora (Vasi dodatni
komentari) odgovorio je samo jedan ispitanik: ,,Pandemija je najviSe utjecala na pristup
korisnika fizickim prostorijama, naroCito Citaonicama. Takoder viSe nije moguce fizicko

usluZivanje veceg broja korisnika istovremeno.*

3.2. Diskusija

Cilj anketnog istrazivanja, ¢iji su rezultati prikazani u prethodnom poglavlju, bio je ispitati na
koji na¢in se pruzaju informacijske usluge odabranih visokoSkolskih biblioteka za vrijeme
pandemije COVID-19, te otkriti kako visokoskolski bibliotekari komunikaciraju sa svojim
korisnicima u vremenu globalne pandemije, koje su informacijske usluge u bibliotekama
najzastupljenije, na koji nacin je osiguran pristup gradi te kakva je reakcija i pomo¢ krovnih

institucija upucena visokoskolskim bibliotekama tokom globalne pandemije.

Istrazivanje se temeljilo na sljede¢im hipotezama: visokoskolski bibliotekari su unaprijedili
informacijske usluge biblioteke za vrijeme pandemije COVID-19; korisnici koriste ponajvise
digitalne informacijske usluge biblioteke za vrijeme pandemije COVID-19; visokoskolske
ustanove pomazu bibliotekama u unapredivanju informacijskih usluga za vrijeme pandemije
COVID-19.
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Kako je u radu spomenuto, visokoskolski bibliotekari se i dalje moraju nositi sa situacijom
izazvanom S§irenjem pandemije COVID-19, to znaci da su okolnosti za obavljanje njihovih
radnih obaveza znatno promjenjene. Izmedu ostalog, kako saznajemo iz odgovora ankete,
polovina ispitanika svoje radne obaveze obavlja kombinovano, radom od kuée i radom u
prostorijama biblioteke, dok druga polovina svoje radne obaveze obavlja iskljucivo u
prostorijama biblioteke. Medutim, 30% ispitanika nema prikazane dokumente koji ukazuju na
izmjenjeno poslovanje biblioteke tokom pandemije COVID-19, dok ostali ispitanici svoje
korisnike obavjeStavaju ili na mreznoj stranici biblioteke ili na mreznoj stranici
akademije/fakulteta. Takoder, ono §to je zabrinjavajuce jeste da 20% ispitanika uopSte nemaju

mreznu stranicu biblioteke, iako je planiraju dizajnirati.

Pandemija je uticala na poslovanje visokoskolskih biblioteka, a s tim i na informacijske
usluge koje pruzaju te komunikaciju izmedu korisnika i bibliotekara. Izdvaja se odgovor
jednog ispitanika koji kaze kako je ,,pandemija utjecala na usluge koje zahtijevaju direktan
kontakt sa korisnicima.“ Biblioteke koje su od ranije imale razvijene digitalne informacijske
usluge, imale su manje problema u svom poslovanju tokom pandemije, u odnosu na one
biblioteke koje su tokom pandemije tek pocele uvoditi digitalne informacijske usluge. Iz
anketnih odgovora saznajemo da je pandemija ugrozila kvalitet pruzanja informacijskih
usluga u velikoj mjeri, kod 30% ispitanika. Medutim, postoje 1 pozitivni primjeri koji kazu
kako kod 30% ispitanika pandemija nije imala nikakvog uticaja na informacijske usluge koje
biblioteka pruza, dok je njih 10% cak pospjesilo svoje informacijske usluge. lzdvaja se i
odgovor jednog ispitanika koji kaze kako ,,Klasi¢ne usluge u vezi sa Stampanom gradom su
neSto smanjene, ali su se digitalne usluge povecale - digitalizacija separata i dijelova
publikacija na fair use osnovi povecala kao i koristenje profesionalne online platforme za

ucenje na daljinu.*

Primjetimo da je komunikacija na relaciji bibliotekar-korisnik jako vazna kako za korisnike
tako 1 za bibliotekare. VisokoSkolskim bibliotekarima i njihovim korisnicima je novonastala
situacija znatno otezala ili posve onemogucila komunikaciju ,,licem u lice®. Prema anketnim
odgovorima, svi ispitanici kominiciraju sa svojim korisnicima putem e-maila i telefona. Pored
ovih vidova komunikacije neki bibliotekari komuniciraju i preko web platforme i preko live

chat usluge, dok video poziv kao oblik komunikacije ne koristi niko od ispitanika.

Usluga Pitajte bibliotekara olaksava korisnicima visokoskolskih biblioteka procese ucenja,

istrazivanja i sl. Biblioteke koje su imale ovu uslugu jos$ od prije pandemije COVID-19, brzo i
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jednostavno su komunicirale sa korisnicima njihove informacijske potrebe tokom lockdown-
a, ali i sada. Pojedini ispitanici navode da su se ove usluge koristile u njihovim bibliotekama
podjednako i prije i tokom pandemije COVID-19, neki navode da korisnici koriste ovu uslugu
visSe u odnosu na period prije pandemije, dok ostali navode kako su korisnici na pocetku
pandemije vise koristili ovu uslugu, sada manje. Medutim, kada su u pitanju ostali ispitanici,
cak 40% ispitanika nemaju tu uslugu uopste. Dok neke biblioteke smatraju da ovu uslugu
realiziraju na nesto drugaciji na¢in, kako saznajemo iz anketnih ogovora, jedna biblioteka ima
posebno izdvojenu web stranicu za biblioteku gdje su jasno navedeni podaci o bibliotekaru te

se studenti bibliotekaru obracaju putem Office 365 platforme, e-maila ili telefona.

Kada su u pitanju radni zadaci visokoskolskih bibliotekara, istrazivanje je pokazalo da su
najées$¢i poslovi bibliotekara tokom pandemije: odgovaranje Kkorisnicima na referentna
pitanja, pretrazivanja baza podataka za korisnike, te posudba grade, u skladu s
epidemioloSkim mjerama zastite. Ovo su poslovi koje su bibliotekari najéesée obavljali 1 prije
pandemije COVID-19, medutim, pandemija je dovela do toga da se pojedini poslovi rade u
vecoj mjeri, poput digitalizacije grade na zahtjev, u skladu sa Zakonom o autorskim i srodnim

pravima, izrade otvorenih obrazovnih sadrzaja i sl.

Za biblioteke je jako bitno saradivati sa drugim istim i/ili slicnim ustanovama, a pogotovo
kada su u pitanju nove nepoznate situacije sa kojima se bibliotekari susrecu, upravo kao §to je
pandemija COVID-19. Saradnjom sa drugim ustanovama mogu poboljsati svoj rad i/ili
pomo¢i nekome. Rezultati istrazivanja u tom smislu su pokazali da polovina ispitanika
saraduje sa drugim bibliotekama u cilju unapredenja informacijskih usluga, i upucuju
korisnike na druge srodne biblioteke i/ili ustanove, dok ostali nemaju potrebe za tim. Samo je
jedna biblioteka uspostavila nova partnerstva, i to sa drugim bibliotekama, informacijskim

ustanovama.

U anketi je postavljeno i pitanje o tome da li su i koje su nove informacijske usluge uvedene u
visokoSkolskim bibliotekama tokom pandemije. Odgovori nisu bili ponudeni, pa su
bibliotekari imali slobodu da napiSu svoje odgovore, u kojima saznajemo da je jedna
biblioteka, naprimjer, uvela online chat, a druga je tokom lockdown-a zapocela sa

digitalizacijom grade na zahtjev korisnika.

Vrednovanje informacijskih usluga biblioteke je jako bitno u svrhu unapredivanja istih.
Korisnici moraju dati svoj feedback na informacijske usluge kako bi bibliotekari vidjeli gdje

grijeSe, da 1i dobro obavljaju svoje radne obaveze, i kako da ih unaprijediti. Upravo ALA
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naglaSava da ...bi biblioteka trebala redovno ocjenjivati svoje informacijske usluge kako bi
osigurala da te usluge slijede ciljeve ustanove i da ciljevi odrazavaju potrebe i interese
zajednice kojoj se sluzi..*®Medutim, rezultati istraZivanja pokazuju da polovina ispitanika ne
vrsi redovno vrednovanje informacijskih usluga biblioteke od strane korisnika, a ostali su ili
prestali sa vrednovanjem tokom pandemije ili vrednovanje vrSe povremeno, prema potrebi.
Jedino je jedna biblioteka nastavila sa vrednovanjem informacijskih usluga, uprkos pandemiji

COVID-19, te vrednovanje vrsi online putem.

Iz anketnih odgovora mozemo zakljuciti kako je djelimi¢no potvrdena hipoteza 0 tome da su
visokoskolski bibliotekari unaprijedili informacijske usluge biblioteke za vrijeme pandemije
COVID-19, obzirom da je ustanovljeno unapredivanje informacijskih usluga kod svega par

biblioteka, a $to je nedovoljno za potpuno potvrdivanje postavljene hipoteze.

Pitanje koje je jako vazno za informacijske usluge u visokoskolskim bibliotekama, bez obzira
na trenutno stanje sa pandemijom COVID-19, jeste posjedovanje raunara sa pristupom
Internetu za korisnike biblioteke. Porazna informacija dobivena kroz anketne odgovore je da
20% biblioteka uopste ne posjeduju racunare sa pristupom Internetu, a taj segment je jako
vazan za visokoSkolske biblioteke i njihove korisnike, koji pored konsultiranja grade koja se
nalazi u bibliotekama, imaju nerijetko i potrebu da koriste racunare sa pristupom Internetu u
prostorijama biblioteke. Polovina anketiranih biblioteka (koje imaju ovu opremu) dopusta
pristup raCunarima sa pristupom Internetu u skladu sa epidemioloskim mjerama zastite, uz
prethodnu rezervaciju, dok je korisnicima druge polovine biblioteka, pristup racunarima
potpuno onemogucen. Na taj nacin, korisnici koji nemaju opremu i/ili imaju problema sa
licnim raCunarima, Internetom, pristupom i sl., mogu biti oSteceni, ali biblioteke se moraju
pridrZavati svih epidemioloSkih mjera zaStite. Takoder, upravo je tokom pandemije COVID-
19 prepoznata i vaznost projekata digitalizacije na zahtjev, a te projekte moze ugroziti
nedostatak opreme. S tim u vezi, ispitanici su odgovorili kako njihovi korisnici izrazavaju
zelju 1 zainteresovanost za digitalizacijom grade, ali velika vecina biblioteka nema nikakvu
opremu za digitalizaciju grade, dok ostali ili imaju opremu ili digitalizuju gradu u saradnji sa

drugim ustanovama.

Pojedini korisnici visokoSkolskih biblioteka nemaju razvijene vjesStine informacijske

pismenosti, tako da je zadatak bibliotekara da realizira programe informacijske pismenosti ali

8American Library Association - ALA. (2000) Guidelines for Information Services. Dostupno na:
http://www.ala.org/tools/quidelines/standardsguidelines pristupljeno: 6.12.2020.
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i da redovno pomaze korisnicima oko pretrazivanje Interneta, baza podataka i tome sli¢no. U
tom smislu, 30% ispitanika je odgovorilo kako korisnici ¢eS¢e traze tu vrstu pomoci od
bibliotekara tokom pandemije, a u odnosu na period prije pojave pandemije, dok preostali
ispitanici nisu imali promjena u takvim zahtjevima korisnika. Medutim, jako malo ispitanika
u vremenu pandemije realizira online programe informacijske pismenosti, a djelimi¢no
ohrabrujuca ¢injenica u tom pogledu je da su ispitanici u daljim odgovorima naveli kako
planiraju izraditi razliCite otvorene obrazovne sadrzaje u formi video i audio zapisa, online

prirucnika, tutorijala i sl.

Potrebe za informacijskim uslugama biblioteke imaju svi korisnici visokoSkolskih biblioteka,
kako studenti tako i nastavno osoblje, ali 40% ispitanika otkriva kako studenti viSe koriste
informacijske usluge, dok u 10% biblioteka nastavno osoblje vise koristi informacijske usluge
u odnosu na studente, u vremenu pandemije. Kod preostalih ispitanika, svi korisnici biblioteke

koriste usluge podjednako.

S obzirom na ¢injenicu da pojedine anketirane biblioteke posluju u vrlo specifi¢nim uslovima,
s nedovoljnom rac¢unarskom opremom i opremom za digitalizaciju grade, nemoguénoscu
odrzavanja online edukacija, biblioteke su onemogucene u pruzanju odredenih informacijskih
usluga, pa je hipoteza o tome da korisnici koriste ponajvise digitalne informacijske usluge
biblioteke za vrijeme pandemije COVID-19, takoder djelimi¢no potvrdena. Pojedine
anketirane biblioteke pokusavaju na druge nac¢ine nadomjestiti Spomenute prepreke, kao $to je
digitalizacija grade u saradnji sa drugim ustanovama, ali to je nedovoljno za potpuno

potvrdivanje postavljene hipoteze.

IFLA-ini kljuéni resursi za biblioteke za vrijeme COVID-19%%, nam demonstriraju koliko je
bitno da se biblioteke pridrzavaju epidemioloSkih mjera zastite tokom svog poslovanja. Na taj
nacin S$tite 1 svoje osoblje i1 korisnike. U tom smislu, ohrabruje da svi ispitanici paze na
epidemoloske mjere zastite tokom posudbe grade, neki je smjeStaju u karantin nakon posudbe,
a neki imaju ograni¢enu posudbu Stampane grade, u slu¢aju da ne postoji digitalni ekvivalent.
Pandemija je takoder uticala na to da korisnici imaju, nerijetko, ograni¢eno kretanje, u odnosu
na period prije pandemije, imajuci to na umu, pojedine biblioteke su produZzile rok posudbe

grade, a neke su ipak zadrzale ranije definisano vrijeme posudbe grade.

linternational Federation of Library Associations and Institutions — IFLA. (2020) COVID-19 and the Global
Library Field. Dostupno na: https://www.ifla.org/covid-19-and-libraries pristupljeno: 20.12.2020.
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Visokoskolske biblioteke ne bi mogle realizirati planirane projekte i uspjeSno poslovati bez
pomod¢i menadzmenta ustanove, a ispitanici otkrivaju kako su odredene visokoskolske
ustanove povremeno sazivale sastanke posvecene radu u pandemijskim okolnostima, na

pocetku pandemije, u vidu online sastanaka, da neke sastanke odrzavaju redovno.

Preostali ponudeni odgovori na anketna pitanja pokazuju da ispitanici smatraju kako su
visokoskolskim bibliotekama tokom pandemije COVID-19 potrebne bolje opremljene
prostorije u skladu sa epidemioloskim mjerama zastite, nabavka vise rac¢unara i opreme,
organizovanje online edukacija, seminara, konferencija, te kurseva za bibliotekare, saradnja sa
drugim bibliotekama, informacijskim institucijama, te (re)dizajn mreznih stranica biblioteka.
Vecina ispitanika navodi kako im je jako potrebna vec¢a podr§ka menadZmenta visokoskolske
ustanove. Tako da na osnovu i tih odgovora iz anketnih pitanja, mozemo zakljuciti kako je i
hipoteza o tome da visokoSkolske ustanove pomazu bibliotekama u unapredivanju
informacijskih usluga za vrijeme pandemije COVID-19, tek djelimi¢no potvrdena jer sve
visokoskolske ustanove ne pomazu anketiranim bibliotekama u unapredivanju informacijskih
usluga za vrijeme pandemije COVID-19, u onoj mjeri u kojoj je to neophodno, prema

misljenju ispitanika.
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5. ZAKLJUCAK

Pandemija COVID-19 je iznenadno zadesila sve sfere ljudskog Zivota, ukljucujuci biblioteke
koje su morale prilagoditi svoje poslovanje novonastaloj situaciji, a cilj ovoga rada je bio
istraziti na koji nacin je pandemija djelovala na pruzanje informacijskih usluga u odabranim
visokoskolskim bibliotekama. Istrazivanje se temeljilo na sljede¢im hipotezama:
visokoskolski bibliotekari su unaprijedili informacijske usluge biblioteke za vrijeme
pandemije COVID-19; korisnici koriste ponajvise digitalne informacijske usluge biblioteke za
vrijeme pandemije COVID-19; visokoskolske ustanove pomazu bibliotekama u

unapredivanju informacijskih usluga za vrijeme pandemije COVID-19.

S tim u vezi, nakon Uvoda, u poglavlju ovoga zavr$nog magistarskog rada pod naslovom
Informacijske usluge u visokoskolskim bibliotekama, govorilo se o pojmu informacijskih
usluga, s posebnim fokusom na informacijske usluge visokoSkolskih biblioteka. U poglavlju
je ponuden i kra¢i osvrt na razvoj informacijskih usluga, velika paznja se posvetila
informacijskim uslugama u mreznom okruzenju, kao i klju¢nim preporukama ALA-inih
smjernica za informacijske usluge te IFLA-inih smjernica za digitalne referentne usluge.
Takoder se ukazalo na znalaj realizacije programa informacijskog opismenjavanja u

visokoS$kolskim bibliotekama.

U narednom poglavlju rada, Visokoskolske biblioteke i pandemija COVID-19, paznja se
posvetila promjenjenim okolnostima pruzanja bibliotecko-informacijskih usluga u
visokoSkolskim bibliotekama, kao 1 rezultatima odabranih istraZivanja o informacijskim
uslugama visokoskolskih biblioteka u vremenu pandemije, istrazivanja ALA-e, EBLIDA-e i

LIBER-a.

U sljede¢em poglavlju zavrSnog magistarskog rada, IstraZivanje o informacijskim uslugama
visokoskolskih biblioteka za vrijeme pandemije COVID-19, doneseni su i diskutirani rezultati
sprovedenog anketnog istrazivanja. Nakon sprovedenog anketnog istraZivanja o bibliotecko-
informacijskim uslugama u odabranim bibliotekama uocava se da su u radu postavljene
hipoteze djelimi¢no potvrdene. Za razliku od visokoskolskih biblioteka iz razvijenih
europskih zemalja, u ovom radu anketirane visokoskolske biblioteke rade u vrlo specificnim
uslovima (nedostatak IT opreme i sl.). Pojedine anketirane biblioteke su uvele nove

informacijske usluge, druge navele kako takvo §to planiraju, te da je s ciljem prevazilazenja
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prepreka U pruzanju biblioteCko-informacijskih usluga u anketiranim visokoskolskim
bibliotekama, u pandemijskim okolnostima, neophodna tijesna saradnja bibliote¢kog osoblja

sa menadzmentom.

40



6. LITERATURA

10.

Abels, E.; Jones, R.; Latham, J.; Magnoni, D.; Marshall, G. J. (2003.) Kompetencije

informacijskih strucnjaka 21. stolje¢a. Special Libraries Associations.

American Library Association - ALA. (2000) Guidelines for Information Services.
Dostupno na:  http://www.ala.org/tools/quidelines/standardsquidelines  pristupljeno:
6.12.2020.

Berube, L. (2003) Digital reference overview. Dostupno na:

http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/ pristupljeno: 05.12.2020.

Bhati, P. (2020) International Journal of Library and Information Studies 10, 2: Role of
Library Professionals in a Pandemic Situation Like COVID-19. Dostupno na:
https://www.researchgate.net/publication/342697905_ Role_of Library Professionals_in
a_Pandemic_Situation_Like COVID-19 Pankaj Bhati pristupljeno: 28.11.2020.

Bopp, E.R.; Smith C.L. (2011) Reference and Information Services: An introduction (4.

izd.). Libraries Unlimited: Santa Barbara, California; Denver, Colorado; Oxford, England.

Bosanci¢, B. (2010) Online referentne usluge: pregled razvoja u teoriji i praksi. Osijek:
Filozofski fakultet Osijek.

Bosanci¢, B. (2003) Put k povezivanju: usluga pitajte knjiznicara na mreznim stranicama

narodnih knjiznica. Gradska knjiZnica Slavonski Brod.

Bryson, J. (2011) Managing information services :A sustainable approach (3. izd.).

Ashgate.

Corrall, S. (2000) Strategic Management of Information Services: A Planning Handbook.
Dostupno na:

https://www.researchgate.net/publication/220468777 Strategic Management of Informa

tion_Services_a_Planning_Handbook pristupljeno: 10.02.2021.

Crawford, J. (2000) Evaluation of Library and Information Services (2. izd.). Aslib, The

Association for Information Menagment.

41


http://www.ala.org/tools/guidelines/standardsguidelines
http://www.ukoln.ac.uk/public/nsptg/virtual/
https://www.researchgate.net/publication/342697905_Role_of_Library_Professionals_in_a_Pandemic_Situation_Like_COVID-19_Pankaj_Bhati
https://www.researchgate.net/publication/342697905_Role_of_Library_Professionals_in_a_Pandemic_Situation_Like_COVID-19_Pankaj_Bhati
https://www.researchgate.net/publication/220468777_Strategic_Management_of_Information_Services_a_Planning_Handbook
https://www.researchgate.net/publication/220468777_Strategic_Management_of_Information_Services_a_Planning_Handbook

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

COVID-19 survey report. (2020) How Have Academic Libraries Responded to the Covid-
19 Crisis? Liber. Dostupno na: https://libereurope.eu/wp-content/uploads/2020/12/Covid-
19-Report-December-2020.pdf pristupljeno: 10.02.2021.

Dedi¢, B. E.; Hajdarpasi¢, L. (2013) Obrazovanje odraslih /Informacijska pismenost:
sadrzaj programa obrazovanja nastavnika/cal. Bosanski kulturni centar Sarajevo; Institut
za medunarodnu saradnju Njemackog saveza visokih narodnih Skola (dvvinternational)

Dostupno na: http://www.dvv-international.ba/fileadmin/files/bosnia-and-

herzegovina/Documents/Casopis_1 2013.pdf#page=79 pristupljeno: 22.12.2020.

Dizdar, S. (2014) Informacijska pismenost : smjernice za razvoj inovativnih mreznih

modula. (2. izd.) Sarajevo : Univerzitet.

EBLIDA. (2020) A European library agenda for the post-COVID 19 age. Dostupno na:
http://www.eblida.org/Documents/EBLIDA-Preparing-a-European-library-agenda-for-
the-post-Covid-19-age.pdf pristupljeno: 9.12.2020.

Erich, A.T. (2020) Postmodern Openings, 11, 3: Libraries Reaction of Romania to the
Crisis Causedby COVID19.

Grover, J. R.; Greer, C. R.; Agada, J. (2010) Assessing in formation needs: managing
transformative library services. Libraries Unlimited: Santa Barbara, California; Denver,
Colorado; Oxford, England.

Idkl, F.; Jayasekera, K. (2020) Journal of the University Librarians Association of Sri
Lanka, 23, 2: Reopening the academic library in the post-pandemic season: a lesson-
learned from the COVID-19 pandemic. Dostupno na:
https://www.researchgate.net/publication/344301008 Reopening_the academic_library i

n the post-pandemic season A lesson-learned from the COVID-19 pandemic
pristupljeno: 27.11.2020.

International Federation of Library Associations and Institutions - IFLA. (2006) Digital

Reference Guidelines. Dostupno na: https://www.ifla.org/files/assets/reference-and-

information-services/publications/ifla-digital-reference-guidelines-en.pdf pristupljeno:
05.12.2020.

42


https://libereurope.eu/wp-content/uploads/2020/12/Covid-19-Report-December-2020.pdf
https://libereurope.eu/wp-content/uploads/2020/12/Covid-19-Report-December-2020.pdf
http://www.dvv-international.ba/fileadmin/files/bosnia-and-herzegovina/Documents/Casopis_1_2013.pdf#page=79
http://www.dvv-international.ba/fileadmin/files/bosnia-and-herzegovina/Documents/Casopis_1_2013.pdf#page=79
http://www.eblida.org/Documents/EBLIDA-Preparing-a-European-library-agenda-for-the-post-Covid-19-age.pdf
http://www.eblida.org/Documents/EBLIDA-Preparing-a-European-library-agenda-for-the-post-Covid-19-age.pdf
https://www.researchgate.net/publication/344301008_Reopening_the_academic_library_in_the_post-pandemic_season_A_lesson-learned_from_the_COVID-19_pandemic
https://www.researchgate.net/publication/344301008_Reopening_the_academic_library_in_the_post-pandemic_season_A_lesson-learned_from_the_COVID-19_pandemic
https://www.ifla.org/files/assets/reference-and-information-services/publications/ifla-digital-reference-guidelines-en.pdf
https://www.ifla.org/files/assets/reference-and-information-services/publications/ifla-digital-reference-guidelines-en.pdf

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

International Federation of Library Associations and Institutions — IFLA. (2020) COVID-
19 and the Global Library Field. Dostupno na: https://www.ifla.org/covid-19-and-

libraries pristupljeno: 20.12.2020.

Kumar, D. A. (2015) Knowledgelibrarian: An overview of reference service for the digital

era. West Benegal.

Majstorovi¢, Z.; Celi¢, T. V.; Le§¢ié, J. (2012) Vjesnik bibliotekara Hrvatske, 56, 1:

Strategijski plan razvoja knjiznica: s posebnim osvrtom na zadace nacionalne i

sveucilisne knjiznice u Zagrebu. Dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak jezik=170254 pristupljeno:
28.02.2021.

Mestri, D. D. (2020) IP Indian Journal of Library Science and Information Technology:
Reopening libraries in COVID 19 pandemic: challenges and recommendations. Dostupno

na: https://www.ipinnovative.com/journal-article-file/11776 pristupljeno: 20.11.2020.

Public Library Association (2020) Public Libraries Respond to COVID-19: Survey of
Response &  Activities.  Dostupno  na:  http://www.ala.org/pla/issues/covid-

19/surveyoverview pristupljeno: 10.02.2021.

Rafig, M.; Hina, B.S.; Farzand, A.A.; Ullah, M. (2020) The Journal of Academic
Librarianship 47, 1: University libraries response to COVID-19 pandemic: A developing
country perspective. Dostupno na:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133320301713?dgcid=rss_sd_all
pristupljeno: 28.11.2020.

RUSA - A division of American Library Association. Documents by Topic: Standards,
Guidelines, and Recommendations. Dostupno na: http://www.ala.org/rusa/documents-

topic-standards-quidelines-and-recommendations pristupljeno: 02.06.2021.

Secié, D. (2006) Informacijska sluzba u knjiznici: 2. dopunjeno i preradeno izdanje. (2.
izd.) Lokve.

Simié, J. ; Spiranec, S. (2015) Informacijska pismenost : prirucnik za studente. Mostar:

Sveuciliste.

43


https://www.ifla.org/covid-19-and-libraries
https://www.ifla.org/covid-19-and-libraries
https://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak_jezik=170254
https://www.ipinnovative.com/journal-article-file/11776
http://www.ala.org/pla/issues/covid-19/surveyoverview
http://www.ala.org/pla/issues/covid-19/surveyoverview
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133320301713?dgcid=rss_sd_all#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133320301713?dgcid=rss_sd_all#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133320301713?dgcid=rss_sd_all#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133320301713?dgcid=rss_sd_all#!
https://www.sciencedirect.com/science/journal/00991333
https://www.sciencedirect.com/science/journal/00991333
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133320301713?dgcid=rss_sd_all
http://www.ala.org/rusa/documents-topic-standards-guidelines-and-recommendations
http://www.ala.org/rusa/documents-topic-standards-guidelines-and-recommendations

28.

29.

30.

31.

Spiranec, S.; Banek, Z. M. (2008) Informacijska pismenost : teorijski okvir i polazista.

Zagreb : Zavod za informacijske studije.

Vitori, V.; Stuli¢, P.; Bakmaz, M. (2018) Vjesnik bibliotekara Hrvatske 61, 1: Program

informacijsko opismenjavanje tinejdzera gradske knjiznice Zadar.

Yousuf, A. M.; Gatiti, P. (2020) Health Information & Libraries Journal: The COVID-19
(Coronavirus) Pandemic: Reflections on the Roles of Librarians and Information
Professionals. Dostupno na:
https://www.researchgate.net/publication/340466106_The COVID-

19 Coronavirus Pandemic Reflections on the Roles of Librarians and Information P

rofessionals pristupljeno: 28.11.2020.

Zubac, A.; Tominac, A. (2012) Vjesnik bibliotekara Hrvatske 55, 2: Digitalna knjiznica
kao podrska sveucilisnoj nastavi i istrazivackome radu na daljinu: elektronicki izvori za

elektronicko ucenjena hrvatskim sveucilistima.

44


https://www.researchgate.net/profile/Muhammad_Ali118
https://www.researchgate.net/profile/Peter_Gatiti
https://www.researchgate.net/journal/1471-1834_Health_Information_Libraries_Journal
https://www.researchgate.net/publication/340466106_The_COVID-19_Coronavirus_Pandemic_Reflections_on_the_Roles_of_Librarians_and_Information_Professionals
https://www.researchgate.net/publication/340466106_The_COVID-19_Coronavirus_Pandemic_Reflections_on_the_Roles_of_Librarians_and_Information_Professionals
https://www.researchgate.net/publication/340466106_The_COVID-19_Coronavirus_Pandemic_Reflections_on_the_Roles_of_Librarians_and_Information_Professionals

7. PRILOG — ANKETNA PITANJA

Spol

Zenski

Muski

Radno iskustvo u biblioteci

0-5 godina

5-10 godina

10-20 godina

Vise od 20 godina

Kako obavljate svoje profesionalne obaveze od pocetka pandemije?
Od kuce

U prostorijama biblioteke

Kombinovano, od kuce i u prostorijama biblioteke
Ostalo...

Da li Vasa biblioteka posjeduje ratunare sa pristupom Internetu, namjenjene

korisnicima biblioteke?

Da, posjeduje racunare sa pristupom Internetu za korisnike
Ne, ali planiraju se uvesti

Ne posjedujemo racunare sa pristupom Internetu za korisnike

Ukoliko biblioteka posjeduje raunare sa pristupom Internetu, da li ih trenutno

korisnici biblioteke koriste u skladu sa epidemioloskim mjerama zastite?
Da, uz prethodnu rezervaciju

Ne, takvo $to nije omoguceno

Ostalo....

Da li Vasa biblioteka posjeduje opremu za digitalizaciju grade?
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Posjeduje
Ne posjeduje
Ne posjeduje, ali se grada digitalizira u saradnji sa drugim ustanovama

Da li korisnici izrazavaju Zelju, zainteresovanost, da biblioteka digitalizira odredenu

gradu, u skladu sa Zakonom o autorskim pravima?
Redovno

Povremeno

Korisnici ne izrazavaju zainteresovanost

Ostalo...

Da li Vasa biblioteka ima mreZnu stranicu?
Biblioteka ima mreZnu stranicu

Biblioteka nema mreznu stranicu, planira se njen dizajn

Da li su na mreZnoj stranici biblioteke ili fakulteta / akademije prikazani dokumenti

koji ukazuju na poslovanje biblioteke tokom pandemije COVID-19?
Prikazani su na vidnom mjestu na mreznoj stranici biblioteke

Nisu prikazani na mreZnoj stranici biblioteke, ali su prikazani na mreZnoj stranici fakulteta /

akademije

Nisu prikazani uopste

Ostalo...

Koji su Vasi najc¢es¢i poslovi tokom pandemije (moguée odabrati viSe odgovora)?
Pretrazivanje baza podataka za korisnike;

Odgovaranje korisnicima na referentna pitanja;

Uredivanje mrezne stranice biblioteke;

Podizanje svijesti o zna¢aju informacijske pismenosti;
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Digitalizacija grade, u skladu sa Zakonom o autorskim pravima;

Online programi informacijske pismenosti;

Usluge posudbe Stampane grade, u skladu s epidemioloskim mjerama zastite;
Pomo¢ pri organiziranju online nastave;

Pomo¢ pri prikupljanju online sadrzaja, materijala za nastavu i sl.;

Saradnja sa drugim bibliotekama u cilju unapredenja informacijskih usluga;
Izrada otvorenih obrazovnih sadrzaja;

Ostalo....

Koji vid komunikacije sa vasim korisnicima je najzastupljeniji u vremenu pandemije

COVID-19 (moguce je odabrati vise odgovora)?
Putem e-maila;

Video poziva;

Web platforme;

Telefona;

Live chat service;

Ostalo...

Da li u vremenu pandemije informacijske usluge biblioteke vise koriste studenti ili

nastavno osoblje?

Informacijske usluge viSe koristi nastavno osoblje
Informacijske usluge viSe koriste studenti
Podjednako

Ostalo...

Da li od pocetka pandemije upucujete korisnika na druge srodne biblioteke i/ili

ustanove, u cilju razrjesenja njihovih informacijskih potreba?
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Da, ukoliko se ukaze potreba

Ne, nije bilo potrebe za tim

Ne, inace nemamo tu praksu

Ostalo...

Da li imate uslugu Pitajte bibliotekara?

Da, usluga je uvedena prije pandemije COVID-19

Da, usluga je uvedena tokom pandemije COVID-19

Ne, usluga se planira uvesti

Ne, nemamo uslugu Pitajte bibiotekara i ne planira se skoro uvodene iste
Ostalo...

Ukoliko imate uslugu Pitajte bibliotekara, da li korisnici koriste uslugu Pitajte

bibliotekara viSe u odnosu na period prije pandemije?

Korisnici koriste ovu uslugu viSe u odnosu na period prije pandemije

Povremeno, na pocetku pandemije korisnici su ¢esce koristili ovu uslugu, sada manje
Usluga se koristi podjednako i prije i tokom pandemije COVID-19

Korisnici ne koriste ovu uslugu uopste

Ostalo...

Da li u vezi sa uslugom Pitajte bibliotekara na web stranici imate desto postavijena

pitanja?

Da, Cesto postavljena pitanja su uvedena prije pandemije COVID-19
Da, ¢esto postavljena pitanja su uvedeno tokom pandemije COVID-19
Ne, planiraju se uvesti

Ne, nemamo ovu uslugu prikazanu na web stranici
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Dobivate li ve¢i broj upita od strane korisnika za pomo¢ pri pretrazivanju Interneta,

baza podataka i sl., u odnosu na period prije pandemije?
Korisnici ¢es¢e traze pomo¢

Na pocetku pandemije korisnici su ¢esce trazili pomo¢

Nema promjena u odnosu na period prije pandemije COVID-19
Ostalo...

Da li odrzavate online programe informacijske pismenosti?
Redovno odrzavamo online edukacije korisnika iz informacijske pismenosti
Poceli smo sa online edukacijama tokom pandemije COVID-19
Nemamo uslove za online edukacije

Ne planiramo odrzavati online programe informacijske pismenosti
Ostalo...

Da li je Vasa biblioteka tokom pandemije COVID-19 kreirala neke otvorene obrazovne
sadrZaje za svoje korisnike u obliku video ili audio zapisa, online priru¢nika, tutorijala i

sl. (moguée zaokruZiti viSe odgovora)?

Kreirani su priruénici za korisnike;

Kreirani su audio zapisi za korisnike;

Kreirani su video zapisi za korisnike;

Kreirani su prirucnici iz informacijske pismenosti;

Bibliotekari planiraju kreiranje razli¢itih otvorenih obrazovnih sadrzaja;

Ostalo...

Da li se posudba Stampane grade odrzava u skladu sa epidemioloskim mjerama zastite?
Maksimalno pazimo na epidemioloske mjere zaStite tokom posudbe grade, smjestajuci gradu

u karantin nakon posudbe
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Ne vr§imo posudbu Stampane grade tokom pandemije COVID-19

Ostalo...

Dali je produZeno vrijeme posudbe grade?

Vrijeme posudbe grade je produzeno do 30 dana

Vrijeme posudbe grade je produzeno do 60 dana

Vrijeme posudbenije produzeno

Da li ste i koje nove informacijske usluge uveli tokom pandemije COVID-19?
Odgovor....

Da li ste tokom pandemije uspostavili nova partnerstva sa drugim sli¢nim ustanovama?
Da, sa drugim bibliotekama, informacijskim ustanovama

Ne, nije bilo potrebe za tim

Ostalo...

Da li menadZment visokoskolske ustanove saziva redovne sastanke u cilju ohrabrivanja i

pomoci bibliotekarima u vrijeme pandemije?

Redovno se odrZavaju sastanci

Povremeno, na poc¢etku pandemije, u vidu online sastanaka

Visokoskolske ustanove nisu uopste sazivale sastanke tokom pandemije COVID-19

Ostalo...

Da li se redovno vrsi vrednovanje informacijskih usluga biblioteke od strane korisnika?
Da, vrednovanje je vrseno i prije pandemije, a sada se vrsi online putem

Da, vrednovanje je vrseno prije pandemije COVID-19, sada ne

Ostalo...

Kako je po VaSem miSljenju pandemija utjecala na kvalitet u pruZanju informacijskih
usluga biblioteke?
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Usluge su se pospjesile

Pandemija nije imala nikakvog utjecaja na usluge koje biblioteka pruza
Pandemija je ugrozila kvalitet usluga, u blagoj mjeri

Pandemija je ugrozila kvalitet usluga, u velikoj mjeri

Ostalo...

Kakvo je Vase misljenje o tome kako se mogu dodatno unaprijediti informacijske usluge

biblioteke u vremenu pandemije (moguce odabrati vise odgovora)?
Nabavka vi$e racunara i opreme;

Bolje opremljene prostorije u skladu sa epidemioloskim mjerama zastite
(Re)dizajn mrezne stranice biblioteke;

Saradnja sa drugim bibliotekama, informacijskim institucijama;

Online edukacije, seminari, konferencije, kursevi za bibliotekare;

Veca podrska menadzmenta visokoskolske ustanove

Ostalo...

Vasi dodatni komentari....
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8. PRILOG- POPIS GRAFIKONA

Slika 1: Oprema visokoskolskih biblioteka
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Slika 3: Oprema za digitalizaciju

Slika 4: Zainteresovanost za digitalizacijom grade u skladu sa Zakonom o autorskim pravima
Slika 5: Mrezne stranice biblioteka

Slika 6: Dokumenti o poslovanju biblioteka tokom COVID-19

Slika 7: Poslovi tokom pandemije COVID-19

Slika 8: Komunikacija tokom pandemije COVID-19

Slika 9:Koristenje informacijskih usluga od strane korisnika

Slika 10: Upucéivanje na druge srodne biblioteke i/ili ustanove

Slika 11: Usluga ,,Pitajte bibliotekara“

Slika 12: ,,Cesto postavljena pitanja“ unutar usluge ,,Pitajte bibliotekara*
Slika 13: Informacijski upiti tokom pandemije COVID-19

Slika 14: Vrijeme posudbe grade

Slika 15: Misljenje bibliotekara o unapredivanju informacijskih usluga tokom pandemije
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