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UvVOD

Pocetak rada posvecen je definiranju osnovnih pojmova informacije i znanja kao
elemenata podru¢ja upravljanja znanjem te uvodu u temu upravljanja informacijama i

znanjem u knjiznici o kojoj se govori u ovom diplomskom radu.

Upravljanje znanjem postaje jednom od temeljnih tehnika modernog menadzmenta koja i
profitnim 1 neprofitnim organizacijama osigurava optimalno koristenje tog vrijednog resursa
kao 1 izgradnju svoga uspjeha uz pomo¢ znanja. Pojam upravljanja je prvenstveno najaktivniji
poslovanja profitnih organizacija koji u praksi donose uspjeSnost. Upravo time mozemo

uvidjeti trud knjiznica da se poslovanje i briga o korisnicima svede na najvisu razinu.

Svrha procesa upravljanja znanjem je uciniti knjiznicu S§to inteligentnijom, traZiti
alternativne nacine stjecanja i koriStenja znanja te tako osigurati dugorocnu odrzivost i

zadovoljne korisnike.

cey e
cey e

cey e

konkretnu informaciju, trebaju selektirati informacije i izabrati onu koja ¢e korisniku biti od
najvece svrhe. Bibliotekar bi trebao obavljati tri osnovne duznosti: sudjelovati i pomagati u
procesima uéenja, i omoguéavati njegovo koristenje. Sesto poglavlje prikazuje izazov koji se
namecée organizacijama kao potreba kontinuiranog stvaranja novog znanja prvenstveno

ulaganjem u svoje zaposlene.

Ovim radom ukazuje se na vaznost upravljanja znanjem u knjiznici, vaznost ljudskog
resursa 1 prije svega okrenutost prema korisnicima te utjecaj ljudskog kapitala na razvoj

inovacija u knjiznicama.

U ovom radu spomenut ¢u i CRM (customer relationship management), uvodenje sustava
za upravljanje odnosima s korisnicima. Istaknuti su najvazniji procesi koji se odnose na
upravljanje odnosa s korisnicima i koji omogucavaju jedinstven pogled na interakciju s
pojedinim korisnikom, pracenje njegovih potreba, posudbi i svih ostalih ¢imbenika koji prate

korisnicki ciklus. Gradnja odnosa s korisnicima je vazan aspekt modernog poslovanja koji



donosi velike dobrobiti organizaciji, bila ona profitna ili neprofitna pri ¢emu CRM uvelike

pridonosi.

U knjiznicama korisnici predstavljaju osnovni fokus i interes knjiznice. Bit takvog
shvacanja uloge korisnika jest podrediti sve aktivnosti knjiznice korisniku. Da bi se moglo
tako postupati, potrebno je dobro upoznati korisnika, utvrditi njegove potrebe i zelje. Cilj
knjiznice kao i svake organizacije je pronaci nacine i stvoriti uvjete u kojima ¢e ve¢ postojeci
1 potencijalni korisnici postati lojalni korisnici. Najveca vrijednost knjiznice kao organizacije

je zadovoljan korisnik je jer to uistinu vode¢i razlog poslovanja.



1. Informacija

Prije svega, kako bi se uop¢e moglo govoriti 0 znanju i upravljanju znanjem potrebno je
definirati pojam informacije koja je uz podatak komponenta znanja. Informacija je prije svega
komponenta iz koje proizlazi znanje, isto kao Sto informacije proizlaze iz podataka i postaju
jedan od najvaznijih organizacijskih resursa. Informacija ima mnogo i brzo se mijenjaju pa je

1 velika prednost ukoliko se uspije pratiti njihov rast jer je to veliki izazov za organizaciju.

,Informacija, da bi postala znanje, mora se transformirati promisljanjem, usporedivanjem,
povezivanjem i vezom uzroka i posljedice.“! Znanje se smatra vaznijim od podataka i

informacija jer proizlazi iz iskustva te samim time potic¢e na djelovanje.

Informacija se u danaSnje doba sve ¢eS¢e pojavljuje kao roba na trziStu. Informacija se
proizvodi; sortira, Cuva i lansira, te na taj nacin postaje proizvod. Informacija je specifi¢na
roba osobne potroSnje jer ako se koristi informacija od pojedinca njena upotrebna vrijednost

se ne trosi niti smanjuje.?

Informatika olakSava moderno poslovanje i pruza prednost u odnosu na poslovanja u
prijasnjim vremenima kada je protok informacija bio sporiji, teZze se dolazilo do informacija i
Sirilo ih dalje. Informatika je stvorila moguénosti brzih i dostupnijih informacija, azurnost

informacija i nastanak informacijskih sustava.

Informacije su poruke u obliku dokumenata, vizualnih ili audio komunikacija. Informacija
je skup podataka sa odredenim znaenjem i postaje znanje samo kada je primijenjena i ima

znalenje. Informacije se kre¢u organizirano, kroz formalne i neformalne kanale.

,Podaci su gole cCinjenice, bez dodatnih objasnjenja, dok su informacije obradeni,

objasnjeni i pro¢is¢eni podaci, spoznato je ono §to je vazno.**

Podaci iako imaju veliku ulogu u organizacijama ne govore niSta o svojoj vaznosti jer

njihova vaznost i svrha nastaju onda kada oni postaju baza za nastanak informacija. Podatak

! Pula, Lj. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. // Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 226. Dostupno
na: http://hrcak.srce.hr/file/87610 (1.09.2017.)

2 Mecanovi¢, 1. Marketing informacija. // Zbornik radova. Osijek : Pravni fakultet, 1991. br. 15, str.131.

3 Usp. Dula, Lj. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. / Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 226-227.
Dostupno na: http://hrcak.srce.hr/file/87610. (5.09.2017.)

4 Lasi¢-Lazi¢, J., Znanje o znanju, Zavod za informacijske studije Odsjeka za informacijske znanosti, Filozofski
fakultet, Zagreb, 1996., str. 79.




da bi postao informacija treba imati nekakvu vrijednost, a tu vrijednost daje mu upravo

primatelj.

Davanje vrijednosti nekom podatku ostvaruje se na sljede¢e nacine: definirajuci svrhu,

kategorizacijom, sakupljanjem, ispravljanjem i saZimanjem.’
,,)Podaci su zapravo skup diskretnih, nepristranih ¢injenica o dogadaju ili procesu.* ¢
1.1.Podjela informacija po vrsti ’

Informacije moZemo podijeliti odnosno klasificirati u tri skupine. One mogu biti primarne,
sekundarne 1 tercijarne. Polazim od primarnih ujedno i izvornih informacija koje sadrze
rezultate znanstveno-istrazivackog rada, odnosno nova znanja ili nove interpretacije poznatih
ideja 1 Cinjenica. One obuhvacanju umjetni¢ka (literarna, muzicka, likovna, itd.) djela te

izvorne informacije iz svih sfera dogadanja.

Azurnost informacija jedna je od prednosti izvornih odnosno primarnih informacija, isto
kao 1 originalnost informacija jer ih donosi sam autor koji ulazi u srZ problematike te time
stvara vjerodostojnost informacije. Nedostaci istih su neprakti¢nost jer ih je puno ali na
razli¢itim jezicima pa je teze doprijeti do informacije, teme su specificne a terminologija je
stru¢na Sto znaci da onaj korisnik kojemu to nije struka odnosno koji nije upuéen u to

podrucje moze krivo protumaciti.

Primarne informacije javljaju se u znanstvenim i struénim djelima (¢lanci u ¢asopisima ili
knjigama, poglavlja u knjigama, rukopisi, disertacije, magistarski radovi), literarna djela
(romani, pjesme, drame, dnevnici), umjetni¢ka djela, muzejski predmeti, autobiografije,

pisma, intervjui, sluzbene statistike, sluzbeni dokumenti.

Zatim dolazimo do sekundarnih odnosno uputnih vrsta informacija koje pruzaju sazeti
opis i lokaciju izvora informacija. To su informacijska pomagala za snalazenje u svijetu
informacija koje u sazetim oblicima prenose informacije koje se nalaze u nekim drugim

izvorima. Namijenjene su za pomo¢ u pronalazenju sadrZaja i lokacija svih vrsta dokumenata.

5 Usp. Dula, Lj. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. / Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 226-227.
Dostupno na: http://hrcak.srce.hr/file/87610. (5.09.2017.)

é Isto.

"Podjela informacija po vrsti. Dostupno na: https://saturn.ffzg.hr/psiho-
izvori/index.cgi?podjela_informacija po_vrsti (5.09.2017.)




Obuhvacaju sve vrste informacija, na primjer u katalogu knjiznice obuhvacene su knjige,

Casopisi 1 baze podataka.

Prednosti sekundarnih vrsta informacija su organiziranost podataka i1 sazet uvid u
objavljenu literaturu Sto je jednostavnije i lakSe za koristenje. Nedostaci sekundarnih vrsta
informacija su to Sto vremenski kasne a obrada traje, korisnik mora biti educiran te poznavati

strukture zapisa i nacina pretrazivanja kako bi mogao koristiti.

Vrste dokumenata u kojima se javljaju sekundarne vrste informacija su katalozi, adresari,

bibliografije 1 bibliografske baze podataka te vodici kroz svijet informacija.

Posljednja podjela informacija po vrsti je tercijarna ili izvedena vrsta informacija koje
nastaju reorganizacijom raspolozivih primarnih informacija kako bi ih se izrazilo u onom
obliku koji bolje odgovara specificnom korisniku. Nastaju iz primarnih informacija, odnosno

izvode se iz njih od kuda im je i nastao naziv izvedene informacije.

Prednosti izvedenih odnosno tercijarnih vrsta informacija su sredeni uvid u mnoge
primarne izvore, obi¢no sadrze kriticki vrednovane informacije, Stede vrijeme, brzi je uvid u
znacajne znanstvene spoznaje, omogucuju brzi i to€niji rad, prenose odgovarajuce znanje
prilagodeno razlic¢itoj publici, za svaki uzrast su prilagodene i najprihvatljivija su vrsta

informacija za krajnje korisnike.

Nedostaci su $to nisu dovoljno azurni jer vremenski najvise kasne, donosi se odluka na
osnovi starijih spoznaja, autor radi selekciju pa dojmovi mogu imati malo vecu koli¢inu
subjektivnosti. Vrste dokumenata u kojima su tercijarne vrste informacija su enciklopedije,

standardi, leksikoni, rjecnici, priru¢nici, udzbenici, komentari, kritike.



2. Znanje

O pojmu znanja i upravljanja znanjem danas postoje razne definicije. U prethodnom
poglavlju objasnjeno je zaSto je bitno razlikovati informaciju i podatak od znanja. Vrlo je
vazno razlikovati ih a opet shvatiti kako znanja bez podataka i informacija ne bi bilo jer

proizlazi upravo kao posljedica podataka i informacija.

,Informacija, da bi postala znanje, mora se transformirati promisljanjem, usporedivanjem,

povezivanjem i vezom uzroka i posljedice.®

,Polazimo od teze da je znanje simbolicki proizvod koji odreduju spoznajna,
komunikacijska, informacijska funkcija i funkcija pamcenja. Spoznajna funkcija pretpostavlja
djelatnost imenovanja i poimanja predmeta, komunikacijska funkcija pretpostavlja djelatnost
diseminacije 1 distribucije znanja, funkcija je pamcenja pohranjivanje i zaStita znanja, a

informacijska funkcija pretpostavlja djelatnost organizacije i selekcije znanja.*

Znanje je skup cinjenica, informacija i vjeStina steCenih obrazovanjem ili iskustvom, s
ciljem rjeSavanja problema. Iako je neopipljivo, znanje je vrijedna nematerijalna imovina bez
koje nije moguce kvalitetno poslovanje unutar organizacije. Isto tako dinamicno je jer nuzno
nastaje konkretnim interakcijama izmedu pojedinaca i organizacija te ovisi o nacinu
koriStenja. Znanje se uvijek nadograduje novim znanjem te je zato dinamicno i nikada ne

stagnira.

»Znanje kao simboli¢ki proizvod razvija se kao cjelina, a pojedine funkcije koje

konstituiraju znanje neraskidivo su uzajamno povezane.”!°

U slijedu stvaranja ljudskog znanja uvijek neko znanje umire da bi se drugo pojavilo kao
znanje vrijedno znanja. U svome razvoju neka su znanja postala globalna. Povijesne naslage
ljudskog iskustva sveukupno predstavljaju znanje, a vrijednost im je veca Sto su imale veci

utjecaj na unapredenje kulture.!!

8 Pula, Lj. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. / Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 226-227. Dostupno
na: http://hrcak.srce.hr/file/87610. (21.09.2017.)

® Tudman, M., Obavijest i znanje, Zavod za informacijske studije Odsjeka za informacijske znanosti, Filozofski
fakultet, Zagreb, 1990., str. 120.

10 Isto.

' D, Vican : Znanje vrijedno znanja - znanje vrijedno poucavanja. Pedagogijska istraZivanja, 4 (2), str. 232.




Znanje predstavlja cijeli sustav Cinjenica koje pojedinac prihvaca s razumijevanjem i
konstantno usvaja nova znanja koja dolaze jer odredeno znanje nije trenutno, znanje s
vremenom raste i obnavlja se paralelno s razvojem kulture. Neko znanje umire te ga novo

znanje koje generacijama raste nadomjesta.

»Znanje je sustav i logicki pregled Cinjenica i generalizacija o objektivnoj stvarnosti koje
se prihvacaju i trajno zadrzavaju u svijesti; skup Cinjenica, informacija i vjeStina steCenih
izobrazbom ili iskustvom radi teorijskoga ili praktiénoga razumijevanja i rjeSavanja

problema.“!?

,Bibliotekar je zabiljeZzeno znanje morao spoznati, interpretirati, klasificirati, iskazati i
prenijeti. Klasifikacijom bibliotekar prikazuje znanje u jasnom sustavu, ali isto tako prezentira
znanje 1 §iri znanje. Klasifikacijom se otkrivaju nove veze izmedu pojedinih grana znanja pa

se tako stvara novo znanje.“!3

Znanje okuplja sve $to je dosada saznano ili nau€eno kroz iskustva, ¢injenice, informacije

1 stru¢na misljenja koja medusobno stvaraju nova znanja i prenose na drustvo.

Dobro utvrdeno znanje korisno utje¢e na poslovne aktivnosti jer pomaze u razumijevanju

uzroka i posljedica a i budu¢ih predvidanja. !4

Neko¢ su materijalni i1 financijski resursi bili klju¢ni ¢imbenici za uspjesno poslovanje, ali
s modernim poslovanjem znanje prepoznato kao jednako vazan cimbenik uspjeSnosti

organizacije.

Znanje se ne skladisti samo u dokumentima ili bazama znanja nego postaje dio
organizacijskih procesa i organizacijske kulture. Znanje je prakti¢no razumijevanje odredenog
predmeta, a pribavljanje znanja ukljuCuje procese percipiranja, ucenja, komuniciranja i

zakljucivanja.

Postoje tri vrste pristupa znanju koje susrecemo kroz tehnoloski, evolucijski i kulturoloski
pristup. Tehnoloski pristup prouc¢ava problem upravljanja znanjem s tehnoloskog stajalista i

fokusira se na kvalitetniji pristup informacijama. Vrlo je koristan jer stavlja naglasak na

12 Hrvatska enciklopedija. Dostupno na: http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=67357 (26.09.2017.)

13 Lasi¢-Lazi¢, J. Znanje o znanju. Zagreb : Filozofski fakultet, Zavod za informacijske studije Odsjeka za
informacijske znanosti, 1996.

4 Usp. Dula, Lj. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. / Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 226-227.
Dostupno na: http://hrcak.srce.hr/file/87610. (21.09.2017.)




napredne metode koriStenja dokumenata kao Sto su baze podataka, pretrazivanje teksta itd.
Sljede¢i pristup znanju je kulturoloski pristup koji se temelji na potrebi za promjenom
poslovne kulture, gdje se stavlja naglasak na obrazovanju i kreativnosti ljudskog faktora.
Posljednji pristup je evolucijski pristup znanju koji niti bezuvjetno negira postojece

vrijednosti, niti prejudicira nove koncepte. !>
2.1. Vrste znanja

,U informacijskom je drustvu uloga znanja znatno promijenjena u odnosu na
tradicionalno shvacanje znanja i nafin na koji se ono mijenja pod utjecajem informacija.
Novost je proSirenje pojma znanja te reintegracija vrsta znanja, Sto ¢e rezultirati velikim

brojem vrsta znanja.“!®

Znanje klasificiramo na dva nacina koja prepoznajemo kao izri¢ito odnosno ekplicitno znanje

1 individualno koje se jos§ naziva implicitno odnosno tacitno znanje.

,Eksplicitno je znanje formalno, sistemati¢no, lako razumljivo, nalazi se u knjigama,

video-zapisima, bazama podataka, izvje$¢ima i sl.«!”
Takvo znanje prenosi se vrlo jednostavno kroz razlicite pisane oblike kojima se prenose
informacije. Lako se skladiSti pa ga samim time organizacije ¢uvaju u bazama podataka ili

sustavima za upravljanje znanjem kako bi uvijek bilo dostupno.

,Implicitno je znanje individualizirano, tesko je za komunikaciju, sadrzi uvjerenja,
spoznaje, mentalne modele, perspektive; shvac¢a se i primjenjuje na podsvjesnoj razini, a
proizaslo je iz individualnih opazanja i iskustava.*!®

Implicitno znanje je neizreCeno znanje koje posjeduje iskljucivo pojedinac, stoga je i
najveci problem koji predstavlja upravljanje implicitnim znanje to Sto takav oblik znanja nije
nigdje zapisan jer proizlazi iz prakse pojedinca pa primjerice nije moguce u detalje opisati

kako svirati gitaru ili voziti bicikl.

15 Usp. Isto., str. 228.

16 Hrvatska enciklopedija. Dostupno na: http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=67357 (26.09.2017.)
17 Isto.

13 Isto.
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To je znanje koje je u nama ali nije izraZeno brojkama i slovima a prenosi se govorom i
diskusijama. Implicitno znanje temeljeno je na iskustvu, osobnim opazanjima pojedinca, ali je

nedostatak $to implicitno znanje ukoliko se ne koristi nema nikakvu vrijednost. '

Iskustveno znanje predstavlja problem organizacijama jer ga nije lako prikupiti i dijeliti pa
samim time organizacije ne mogu u potpunosti upotrebljavati znanja zaposlenih. Pozeljno,
iako procesom vrlo sporo rjesenje problema bilo bi kada bi osobu koja ima iskustveno znanje
pomno proucavali i pratili njen rad te usvajali od nje, a ta osoba bila voljna poducavati druge i

na taj nacin transferirati znanje.

Svakim oblikom znanja potrebno je upravljati, a svaki oblik implicitnoga znanja, posebno
iskustva pretvoriti u eksplicitni oblik i pohraniti radi buducega koristenja. Eksplicitno znanje
se moze zapisati na audio ili video vrpci.?’ Temeljeno je na ¢injenicama koje su objektivne Sto

nije slucaj za implicitno znanje.

Posljednjih godina organizacije puno ulazu u informacijsku tehnologiju koja se fokusira
na eksplicitnom znanju jer se takvo znanje postepeno skuplja, njime se moze upravljati i
jednostavno ga je prenijeti. Jo§ uvijek nije pronaden nacin kako upravljati implicitnim
odnosno iskustvenim znanjem, te kako ga unijeti u sustav da kolektiv moZe raspolagati njime.
Organizacije trebaju otkrivati znanja, prona¢i nacine kako prikupiti i skladiStiti znanje.
Prednost danasnjih organizacija je Sto ipak postoji moguénost postepenog prikupljanja znanja

od pojedinaca i uciniti ga dostupnim svima ostalima u organizaciji.

Potrebno je definirati koje znanje organizacija posjeduje i istraziti koje znanje je jo$
potrebno kako bi se moglo reagirati i razvijati dalje. Znanje se moze pronaci u tekstualnim
podacima, bazama podataka. Znanjem se otkriva na nacin da se trazi veliki broj potencijalno
korisnih podataka koji bi se mogli smatrati znanjem. Cilj je uz sposobne zaposlenike i

kvalitetne informacijske tehnologije izraditi repozitorij znanja.

U slucajevima odlaska zaposlenika u mirovinu ili na druga radna mjesta, oni sa sobom
nose i ono znanje koje su stekli u toj organizaciji. Cjelokupno znanje zapravo pripada

organizaciji koja je ulagala sredstva i vrijeme da se to znanje stvori. Nakon odlaska

19 Suknovi¢, M. ; Delibagi¢, B. Poslovna inteligencija I sistemi za podrSku odlu¢ivanju, FON, Beograd. 2010.,
str. 196.

20 Rupéi¢, N. ; Zic, M. Upravljanje znanjem : suvremena srzna kompetencija. / Prakti¢ni menadzment. 3 (2012),
5 ; str. 23. Dostupno na: http://hrcak.srce.hr/file/142660
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zaposlenika organizaciji je i dalje potrebno to isto ulozeno znanje, iako je po svojoj sustini

nematerijalno i ostaje jedino zaposleniku.

Rjesenje problema upravljanja implicitnim znanjem je u prelasku u eksplicitni oblik.
Upravo ono $to odredenu organizaciju ¢ini uspjeSnom, povezano je s iskustvenim znanjem

koje posjeduje ta organizacija i na¢in na koji pojedinac dijeli svoje znanje s kolektivom.
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3. Upravljanje znanjem

Krajem proslog stolje¢a znanje se pocinje tretirati i kao vazan organizacijski resurs te
postaje sastavni dio sustava upravljanja znanjem. Upravljanje znanjem je joS uvijek grana
znanosti koja se proucava jer u proSlosti nije bila aktualna kao metoda. Pojam upravljanja
znanjem je nova poslovna metoda kojoj se posvecuju mnoge organizacije koje su uvele
upravo upravljanje znanjem uvele u nacin poslovanja. Interes za konceptom upravljanja
znanjem svakim danom je sve veci jer su istrazivanja prikazala kako mnoge organizacije
uopée ne znaju s kojim znanjem raspolazu. Danas je podrucje upravljanja znanjem toliko

Siroko da je ve¢ postalo neophodna metoda u poslovnom svijetu.

Mnogo je definicija napisano o konceptu upravljanja znanjem ali sve govore o potrebi

povezivanja osoba koje traZe znanje s izvorom znanja.?!

Pojam upravljanja znanjem koriste i profitne i neprofitne organizacije Sto svjedoci koliko
je filozofija upravljanja znanjem vazna za poslovanje. Upravljanje znanjem u knjiznici je
koncept interakcije medu zaposlenicima i1 nacin dijeljenja znanja s ciljem zadovoljstva
korisnika pruzenom informacijom. U praksi je upravljanje znanjem od posebnog znacaja te su
se upravo iz tog razloga i knjiznice priklonile takvom nacinu poslovanja. Klju¢ uspjesnog
obavljanja bilo koje djelatnosti jest u kvaliteti ljudskog faktora jer se moderne organizacije

pretvaraju u tvornice znanja, njihovi zaposlenici u radnike znanja.

,Upravljanje znanjem je koncept sustavnog prikupljanja, organiziranja, pohranjivanja i
dijeljenja znanja u svrhu postizanja ciljeva organizacije. Upravljanje znanjem se bavi
procesima stvaranja ili prepoznavanja znanja, njegova prikupljanja i primjene u svrhu
ostvarenja krajnjih ciljeva organizacije te pronalaZzenja najboljih nacina odrzanja organizacije

u uvjetima stalnih promjena.**?

Koncepcija upravljanja znanjem od informacija i intelektualne imovine stvara trajnu
vrijednost. Upravljanje znanjem u knjiznicama treba stvoriti situaciju u kojoj ¢e sva
raspoloziva znanja biti uspjesno prikupljena. Ljudsko znanje je vrlo dinamicno jer se trenutno
znanje konstantno unaprjeduje novim. Zbog toga koncept kontinuiranog ucenja sve vise

dolazi do izrazaja jer je postalo jedno od osnovnih ciljeva danasnjih organizacija.

21 Usp. Bosilj Vuksi¢, V. ; Curko, K. ; Varga, M. Sto je upravljanje znanjem, 12. HROUG konferencija, Rovinj.
2007, str. 1.
2 Isto.
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,»Zadaca sustava upravljanja znanjem jest omoguciti organizaciji da koristi istinsko znanje
na pravome mjestu, u pravo vrijeme, u svrhu ostvarenja svojih ciljeva u poslovnom
djelovanju. Upravljanje znanjem je disciplina koja potice na sistematski pristup definiranju,
upravljanju 1 razmjeni informacijskog vlasnistva tvrtke. Informacijsko vlasnistvo ukljucuje
osnovne podatke, dokumente, pravila i nacin vodenja posla, kao i formalizirano znanje i

osobna iskustva zaposlenika.??

Kako bi sustav upravljanja znanjem mogao kvalitetno funkcionirati potrebna je struktura

za klasifikaciju znanja koja sazima podatke kako ne bi imali previse beskorisnih podataka.**

Osoba koja je zaduzena za upravljanje znanjem u organizaciji ima ulogu menadzera
upravljanja znanjem kojem su u fokusu prvenstveno zaposlenici i poslovni procesi. Za
uspjesno djelovanje menadzera na zaposlenike bitan je njegov individualni pristup, predanost

1 motivacija zaposlenika.

Na temelju iskustava iz poslovne prakse postoje pozeljne sposobnosti osobe na poziciji
menadzera za upravljanje znanjem: odluc¢ivanje, komunikacijske vjestine, znanja iz podrucja
menadzmenta, sklonost timskom radu, sposobnost vodenja i kontrole. MenadZer upravljanja
znanjem takoder treba znati definirati strategiju upravljanja znanjem, razvijati sustav i

aktivnosti te poznavati procese za upravljanje znanjem radi lakSeg postizanja ciljeva.
3.1. Proces upravljanja znanjem

Danas vecina organizacija razumije da je znanje najvazniji resurs i glavni uvjet dugoro¢ne
odrzivosti. Jasno je stoga da je najvrjednijom imovinom poduzecéa potrebno znati upravljati.
Svrha procesa upravljanja znanjem je uciniti poduzece $to inteligentnijim, traziti alternativne

nacine stjecanja i koriStenja znanja te tako osigurati navedenu dugoro¢nu odrzivost.

,Proces upravljanja znanjem trebao bi biti organiziran tako da prati prirodni, logicki

povezani slijed zadataka kako bi se maksimizirale koristi i na najmanju mjeru sveli napori i

troskovi.«??

23 Pula, Lj. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. // Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 225. Dostupno
na: http://hrcak.srce.hr/file/87610. (23.09.2017.)

24 Usp. Isto.

25 Rupéi¢, N. ; Zic, M. Upravljanje znanjem : suvremena srzna kompetencija. / Prakti¢ni menadzment. 3 (2012),
5 ; str. 27-28. URL: http://hrcak.srce.hr/file/142660. (10.10.2017.)
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NajceS¢e promjene koje su vidljive nakon procesa upravljanja znanjem su smanjenje
troskova, ponovna uporaba trenutnog i novosteCenog znanja, brzina rada zbog poboljSanih
uvjeta, inovacije, unaprijedena kvaliteta znanja, stvara se potencijal za povecanje vrijednosti
organizacije, unaprjeduju se usluge i odnosi prema korisnicima. Takav sustav treba omoguciti
rjeSavanje slozenih problema odlucivanja, koristenje razlicitih stilova i strategija odlucivanja,
koriStenje velike koli¢ine azurnih informacija, upotrebu veceg broja metoda rjeSavanja

problema te skra¢enje vremena potrebnog za donosenje odluke.

Upravljanje znanjem odnosi se i na upravljanje procesima koji ukljuuju znanje. To su
procesi razvijanja, ocuvanja, koriStenja i razmjene znanja. Upravljanje znanjem mozZe se
definirati kao proces stvaranja, pohranjivanja, prijenosa, razmjene i koriStenja znanja u

procesu stvaranja vrijednosti.?®

Time podrazumijevamo da je to cijeli proces u kojem zaposlenici prikupljaju znanje koje
koriste 1 iskustva koja su stekli u organizaciji i transferiraju ih radi poboljSanja poslovanja i
ostvarivanja zadanih ciljeva. Upravo iz tog razloga proces upravljanja znanjem obuhvaca
upravljanje intelektualnim kapitalom kojem ne pripadaju samo zaposlenici, ve¢ i korisnici i

sama organizacija a svrha cijelog koncepta je primjena tog znanja.

Upravljanje znanjem je skup alata, tehnika i mehanizama te procesa primjene struktura na
individualnoj, timskoj i1 organizacijskoj razini kojim se potiCe ucenje u svrhu stvaranja

vrijednosti za interesno utjecajne skupine.?’
,,Postoje Cetiri temeljna procesa upravljanja znanjem:

e Otkrivanje znanja — stvaranje novog znanja iz ve¢ postojeceg.

e Preuzimanje/pohranjivanje znanja — postojee znanje preuzima se unutar
organizacije ili iz okruzenja.

e Dijeljenje/Sirenje znanja — omogucuje pristup znanju.

e Primjena znanja — stavljanje znanja u kontekst.*?®

Pocetni proces u ciklusu upravljanja znanjem jest stvaranje znanja. Nakon $to se znanje

prikupi, obraduje se radi trajne pohrane u bazu znanja. Svrha znanja je prenosSenje i dijeljenje

26 Isto., str. 27.

27 Isto.

28 Podjela informacija po vrsti. Dostupno na: https://saturn.ffzg.hr/psiho-
izvori/index.cgi?podjela_informacija_po_vrsti (20.5.2017.)
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jer tek tada znanje ima utjecaj na organizaciju. Znanje koje se obradi, pohranjuje se u bazu
znanja organizacije te postaje dio organizacijske memorije. Prijenos znanja predstavlja

fokusiranu i svrhovitu komunikaciju znanja, od posiljatelja prema poznatom primatelju.

Proces stvaranja, koordinacije i pohrane, prijenos i primjena znanja koristi se za povecanje
ucinkovitosti organizacije. TrziSte u potpunosti u prvom planu istice znanje kao kljucnu
vrijednost uspjeSnih tvrtki. Prema nekim procjenama cak 70-80% zaposlenih u

organizacijama ima skriveno znanje.?’

Upravljanje znanjem je novija disciplina u poslovnom svijetu stoga jo§ uvijek nije u
potpunosti istrazena. lako u nekim organizacijama jo§ uvijek nije proveden koncept
upravljanja, u svakodnevnom zivotu je to oduvijek aktualno jer se tijekom cijelog svog zivota
svaka osoba svakodnevno susrece s prijenosom i upravljanjem znanjem pocevsi od primarne
socijalizacije preko sekundarne do one posljednje, tercijarne socijalizacije. Proces upravljanja
1 prijenosa znanja traje cijeli zivot kako za pojedinca u privatnom zivotu isto tako traje

tijekom cijelog postojanja poslovanja odredene organizacije.

Moderne organizacije upravljanje znanjem provode kroz razne oblike kao §to su treninzi,
radionice, razne edukacije koje se mogu prilagoditi skupinama pa odvijati grupno i
pojedinacno, online edukacije, seminari i interna poduc¢avanja gdje jedan zaposlenik poducava
ostatak zaposlenih ako je stru¢niji u odredenom podru¢ju rada. Svaka organizacija

prilagodava oblik treninga prema potrebama svojih zaposlenika.

,Ove aktivnosti u velikoj mjeri su dopunjene razvojem informacijske tehnologije i
primjenom baza znanja, ekspertnih sustava 1 repozitorija znanja, odnosno mjesta
pohranjivanja znanja.**°

Informacijske tehnologije uvelike su doprinijele poboljSanju i1 kvaliteti poslovanja
modernih organizacija. Neko¢ nisu postojale baze znanja nisi sustavi gdje se cjelokupno
znanje moze pohraniti i otkuda cijeli kolektiv moze crpiti isto to znanje. Repozitoriji znanja
imaju veliku ulogu u dana$njem poslovanju pogotovo kada uzmemo u obzir knjizni¢ni nacin

poslovanja i svih prednosti danasnjih kataloga.

2Usp. Dula, Lj. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. / Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 225. Dostupno
na: http://hrcak.srce.hr/file/87610. (10.10.2017.)

30 Rupgi¢, N. ; Zic, M. Upravljanje znanjem : suvremena srzna kompetencija. // Praktiéni menadzment. 3(2012),
5 ; str. 22. URL: http://hrcak.srce.hr/file/142660. (17.11.2017.)
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Kako bi sustav upravljanja znanjem u organizaciji bio uspje$no proveden, ono mora
postati dio politike poslovanja Sto podrazumijeva da svi zaposlenici trebaju zajednicki raditi

na postizanju tog cilja.

3.2. Prepreke u upravljanju znanjem

Osim koristi upravljanja znanjem, postoje i mnoge prepreke. Upravljanje znanjem
pretpostavlja uvodenje odredenih promjena u svakodnevnom radu. Svaka promjena u procesu
rada, pa makar i mala u pocetku stvara negativan odnos zaposlenika. Kako bi se izbjegli
otpori zaposlenika prema promjenama, potrebno je upoznati ih s prednostima upravljanja
znanjem i ugraditi svijest o potrebi upravljanja znanjem u organizacijsku kulturu organizacije.
U poslovnoj praksi radna mjesta zaposlenika koji se bave upravljanjem su vrlo rijetka i

pojavljuju se samo u jako velikim kompanijama.

Knjiznice jo$ uvijek nemaju konkretnog djelatnika koji bi isklju€ivo odradivao funkciju
menadzera upravljanja znanjem. To je jedan od nedostataka u poslovanju kulturnih odnosno
neprofitnih organizacija koje jo$ uvijek nisu u potpunosti uvele praksu upravljanja znanjem

kao $to to vrSe profitne organizacije.

,Kako bi se uspjeSno upravljalo znanjem, menadzment organizacije trebao bi uciniti

sljedece:

e identificirati koje znanje poduzece posjeduje kao i odgovoriti na pitanja gdje se ono
nalazi, Sto sadrzi, koja mu je svrha, u kojem je obliku, je li dostupno

e analizirati kako znanje moze dodati vrijednost te utvrditi: koje prilike za koristenje
znanja postoje, kojim bi ucincima rezultiralo njegovo koristenje, koje su prepreke
njegovu koristenju

e revidirati kako se znanje koristi kako bi se stvarala vrijednost, odrediti kako znanje
treba odrzavati te utvrditi je li njegovo koriStenje rezultiralo novim prilikama za

koristenje. !

,Prepreke koje se javljaju u organizacijama u primjeni upravljanja znanjem su:

e manjak razumijevanja koncepta upravljanja znanjem i njegovih koristi

e nedostatak strategija za stjecanje znanja

31 Isto., str. 24.
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e nedefinirane strategije upravljanja znanjem

e poteSkoce u dostupnosti vrste znanja kojim se upravlja
e nepredvidljivost rezultata izvedbe

e nedostatak vremena za dijeljenje znanja

¢ nedostatak stru¢nosti u podrucju tehnologije

e nedostatak tehnoloskih resursa

e nepostojanje programa osposobljavanja

e financijska ograni¢enja

e manjak povjerenja i izostanak sustava nagradivanja za dijeljenje znanja
e nespremnost zaposlenika za dijeljenje znanja

e poteSkoce pri stjecanju tacitnog znanja

e vremenski zahtjevna i preskupa provedba upravljanja znanjem. 32

Danas je problem Sto su zaposlenici preoptereceni i proces stjecanja znanja moze postati
previse naporan obzirom na sve ostale njihove poslovne obveze. Zaposlenici Cesto traze brza
rjeSenja kako bi $to prije rijesili poteskocu bez rjeSavanja uzroka problema te ne biljeze
uzroke niti iskustva koje na kraju ne mogu prenijeti ostalim zaposlenicima. Cesto se
upravljanje znanjem zanemaruje i odgada misle¢i da ima vaznijih prioriteta. Prikupljanje
korisnog sadrzaja iz cjelokupne organizacije, u svrhu popisivanja znanja moze biti tezak i
zamoran posao, a pretvaranje implicitnog znanja u eksplicitne informacije je aktivnost za koju

su potrebne posebne vjestine, a ¢esto 1 kreativnost.

32 Isto.
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4. Baze znanja

Danas knjiznice posluju na konceptu upravljanja znanjem, te ga smatraju izrazito vaznom
funkcijom organizacije poslovanja. Voditi knjiznicu u danasnje vrijeme poprili€no je
kompleksno te dobro poslovanje uvelike ovisi o protoku informacija unutar knjiznice.
Upravljanje znanjem predstavlja aktivno upravljanje idejama i informacijama te sklad ljudi i
tehnologije jer ljudi interpretiraju razne vrste nestrukturiranog znanja, a rac¢unalni sustavi
osiguravaju njegovo raspacavanje. Svi ti vrijedni poslovni podaci pohranjeni su u bazama
znanja koje sluze kao centralno mjesto pohrane korporativnog znanja i odgovaraju na ¢esto
postavljana pitanja. Baza znanja je centralizirani repozitorij informacija koja cjelokupno

znanje koje cirkulira u knjiznici prikuplja na jednom mjestu.

Baza znanja je web aplikacija koja sluzi za unos, organizaciju i pregled unesenog znanja o
pojedinim temama. Ona omogucava korisniku da prilikom pretrazivanja podataka uvijek

pronade Zeljenu informaciju jer u protivnom znanje koje je unijeto nece biti iskoristivo.>?

Iz tog razloga uloga baze znanja je velika jer je njena svrha omoguditi korisniku da u

trenutku pretrazivanja podataka uvijek pronade Zeljenu i to¢nu informaciju.

U danasnjem svijetu informacije su dostupne svima na razne nacine te moraju u svakom
trenutku biti na koriStenje svim korisnicima. Kako su informacijske tehnologije doprinijele
razvoju interneta i ostalih pomagala za crpljenje informacija, neusporedivo je lakSe do¢i do
zeljenih podataka nego §to je to bilo prije. Najveci problem predstavlja kategorizacija znanja

koju treba provesti kako bi baza bila funkcionalna i uredna, a izbjegli se nepotrebni podaci.

,1z tog razloga osmiSljena je Baza znanja kao baza u koju bi se pohranjivale,
razmjenjivale i pretrazivale informacije. U bazu znanja moguce je unositi ¢lanke, korisni¢ke
priru¢nike, poslovne procese, te bilo kakav oblik pomoc¢i 1 bilo koju drugu vrstu informacija
koja je potrebna za upravljanje.*

Baze znanja utjecu na informiranost djelatnika, te se poboljSava usluga koja je pruzena
korisniku. Baze znanja namijenjene su organizacijama koje zele povisiti razinu usluge prema

korisnicima, a da ne trose vrijeme na dodatnu edukaciju djelatnika. Moze se definirati kao

3 Usp. Mag informatika. Baza znanja. Dostupno na: https://www.mag.hr/software/magdesk/baza-znanja
(23.12.2017.)
3 Isto.
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baza podataka u kojoj razliiti ciljni korisnici sustava prikupljaju, organiziraju, pretrazuju i
koriste informacije. Dobro organizirana baza znanja moze usStedjeti novac organizaciji

smanjujuci koli¢inu vremena koju bi zaposlenik potrosio traze¢i informacije.

Informacije u bazi znanja moraju biti redovito azurirane i u potpunosti tocne jer ih koristi
veliki broj korisnika i samim time ukoliko je nepotpuna ili neto¢na informacija unesena u

bazu $iri se dezinformacija koja se ne bi smjela dogadati.

,Baze znanja kao ekspertni sustavi su posebne vrste baza podataka koje se zasnivaju na
umjetnoj inteligenciji 1 tehnikama prikaza znanja, a kadre su, na upit korisnika, donositi

odluke i automatski rjeSavati postavljene probleme. Baze znanja stvaraju se i za odredene

........

ugrade rjeSenja za odabir odrednice, uporabu interpunkcije i sli¢no).«>

»lemeljni element baze znanja jest softverska platforma koja omogucuje jednostavno i
ucinkovito stvaranje, kao i znanje koje je potrebno prenijeti. Ta softverska rjeSenja se mogu
znatno razlikovati ovisno o odredenoj svrsi, ali u pravilu sva bi trebala osigurati alate za
stvaranje, organizaciju, prikupljanje i dijeljenje Zeljenih informacija.*¢

Kada se odabrani alati instaliraju, vecina alata omogucuje sucelje koje je jednostavno i
prilagodeno korisniku, koje pruza izradu c¢lanaka, dodavanje fotografija, poveznica i

multimedijskih sadrzaja.

Moze se smatrati vrstom javne knjiznice ili baze podataka povezanih informacija o
odredenoj temi. Razvoj interneta i informacijskih tehnologija uvelike je omogucilo puno
jednostavniji pronalazak trazenih informacija nego $to je to bilo prije. Osim vanjskih utjecaja
i zahtjevnih upita korisnika, misija knjiznice uvelike ovisi o protoku informacija unutar

knjiznice.

Uloga baze znanja je pomo¢i korisnicima u potrazi za znanjem, odnosno da $to brze,
jednostavnije 1 iz viSe izvora dodu do trazenih informacija te da znanje dijele s drugim
korisnicima. Jedan od nacina predstavljanja informacija i znanja je i mrezna stranica knjiznice

koja omogucéuje brzo i djelotvorno dobivanje trazenih informacija. Iako je prije nekoliko

35 Katalozi i druge baze podataka u knjiznicama. Dostupno na: http://dzs.ffzg unizg.hr/text/pog6.htm
36 Upravljanje znanjem 2.0 : priru¢nik za poduzeéa /[autori Marta Mazur ... et al.]. 2014. Dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/740473.KM 2.0 HR.pdf. (21.12.2017.) str. 43.
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godina jedno ispitivanje pokazalo kako knjiznice nisu dovoljno svjesne vaznosti
predstavljanja putem mreze, danas je slika znatno drugacija. Vecina knjiznica kvalitetno

predstavlja svoju djelatnost, usluge i zbirke putem interneta.

Glavnu razliku medu primjenama baze podataka ¢ine njeni krajnji korisnici, a to mogu biti
zaposlenici knjiznice ili korisnici knjiznice. Ukoliko su krajnji korisnici zaposlenici knjiznice,
u tom slucaju mozemo reci da je ta baza znanja privatna i ona obi¢no sadrzi privatne, interne

podatke, kao §to su poslovne procedure.?’

Ukoliko su krajnji korisnici javnost, tada mozemo reci da je baza znanja javna i vjerojatno
¢e sadrzavati podatke kao Sto su: Cesto postavljana pitanja, opisi knjiga, informacije kao npr.

popis knjiznica koje posjeduju odredenu publikaciju, upute o posudivanju knjiga, ¢lanstvu i sl.

Prema koriStenju, postoji viSe vrsta baza znanja tako npr. akademske baze znanja Cine
struéni 1 popularni domaci i inozemni prevedeni Clanci sloZzeni po izabranim podrucjima

ljudskih aktivnosti u elektronickom obliku.

Ovisno o uvjetima koriStenja na pojedinim bazama c¢lanci se mogu preuzeti bez naknade,
ponekad je za goste, neregistrirane korisnike na raspolaganju za preuzimanje manji skup
Clanaka, a za registrirane ¢lanove na raspolaganju za preuzimanje su svi ¢lanci pohranjeni u

bazi.

Takoder postoje baze znanja za koje je potrebno platiti licencu kako bi ih mogli koristiti te
se korisnici pretplacuju na odredene kategorije, €lanke ili cjelokupno znanje koje se unosi u
bazu znanja. Ukoliko su napravljene odredene promjene na pretplac¢enim ¢lancima ili drugim
dijelovima baze znanja svaki pretplaceni korisnik dobiva obavijest o promjeni na e-mail

adresu.
4.1.Prednosti koriStenja baza znanja

Baza znanja je vrlo koristan alat kada postoji potreba za pristupom informacija od strane
veceg broja korisnika ka opSirnoj bazi informacija. Alati za baze znanja usmjeravaju i
upucuju korisnike i nude moguénost prikupljanja, organiziranja i dijeljenja razli¢itih
informacija 1 znanja. Prednost je $to sve prikupljene informacije koje se nalaze u bazi ostaju

sigurne te nece doc¢i do gubitka informacija. Isto tako, podaci koji su pohranjeni u bazi, u

37 Usp. Isto.
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potpunosti su dostupni u svakom trenutku na koristenje svim korisnicima. To je vrlo vrijedna
imovina bez koje organizacija ne bi mogla djelovati. Najvaznije je da se baza znanja
konstantno azurira ovisno o promjenama u organizaciji, te nadograduje, ukoliko nedostaju
nove informacije koje su neophodne za odredeni dio poslovanja. Dobro izradena baza znanja
moze ustedjeti veliku koli¢inu novca koju bi u protivhom organizacija trebala dati na

alternativna rjeSenja koja su vrlo skupa.

Kada se radi o organizaciji tada su baze znanja za zaposlenike odnosno privatne baze na
internim stranicama koje sadrze politiku poduzeca, ciljeve, strategije, poslovna izvjeséa i
publikacije, vlasnic¢ku strukturu, zaposlenike i hijerarhiju organizacije, odredene procedure,

kolektivni ugovor, razne aktualne projekte, interne edukacije za zaposlenike itd.

Baza znanja sadrzi i brojne alate za rad u skupinama §to ju samim time ¢ini portalom
znanja. Alati za rad u skupinama namijenjeni su Sirenju i dijeljenju znanja kako bi zaposlenici
koji sudjeluju na odredenim projektima mogli udaljenim pristupom sudjelovati u izradi bez
obzira koliko su zaposlenici udaljeni. Portali znanja omogucavaju on-line konferencije, e-
ucenje, razne akademije i teCajeve koje organizacije sve ¢eS¢e uvode u praksu. Prednost je sto
se ne mora putovati na odredene konferencije i edukacije ve¢ se svemu navedenom moze

pristupiti i sudjelovati s radnog mjesta.

Svrha baze znanja je da ima protok korisnih informacija i ideja te da je organizirana i lako
pretraziva jer kvalitetno izradena baza znanja je neophodna za svaku organizaciju. Sluzi kao
centralno mjesto pohrane znanja i odgovora na cesto postavljana pitanja. PruZeni podaci
trebali bi biti kratki, informativni i korisni, kako bi se omogucilo krajnjim korisnicima da

pronadu odgovor u pravo vrijeme.

Prednost je Sto informira korisnike, daje potrebne informacije a pritom zaposlenici ne
troSe vrijeme na dodatne edukacije. Najvaznije je da baza sadrzi Sto veci broj informacijama
koje su prikupljene i ucinkovito organizirane te razumljive svakom profilu korisnika.
Prednost baza znanja je i to §to bez obzira jesu li korisnici na bazama registrirani ili ne, na
pojedinim bazama znanja mogu ostaviti komentare ispod ¢lanaka, samim time pridonosi

Sirenju znanja i razmjeni informacija izmedu korisnika.

Korisnici baze znanja mogu se pretplatiti na odredene kategorije, ¢lanke, isto tako baze

znanja pruzaju mogucénost povezivanja ¢lanaka i napredna pretraZivanja i neogranien broj
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kategorija. Postoji i rjecnik pojmova gdje su abecednim redoslijedom na jednom myjestu

razli¢iti pojmovi iz struke poslovanja koji pomazu za bolje razumijevanje odredenih tema.

Baze nude mogucnost pretrazivanja pojmova bez obzira je li rije¢ koja se trazi klju¢na
rijec ili samo dio pojma, zatim pretrazivanje po broju ¢lanka, dijelu teksta unutar ¢lanka. Neke

baze nude i napredno pretrazivanje gdje je moguce odabrati viSe kriterija pretrazivanja.

Naprednom pretrazivanje omogucava pretrazivanje u kojem se odabire vremensko
razdoblje u kojem je ¢lanak objavljen kako bi se omogucilo §to lakSe i brze pronalazenje
informacija. Korisnici baze znanja mogu dodati slikovnu datoteku, video formate i razne
linkove. Svaki ¢lanak moze vizualno biti predstavljen s privicima koje je moguée dodijeliti.
Moguée je spojiti ¢lanke koji dodatno pomazu u rjesavanju problema ili u potpunosti

rjeSavaju i informiraju korisnika baze znanja. 38

Sustavi informacijskog pretrazivanja zapoceli su s ciljem da korisnicima isporuce ne bilo
koju informaciju, nego onu koja odgovara njihovim informacijskim potrebama. U skladu s
tim problem relevantnosti informacija postao je jedan od najvecih problema informacijske

znanosti.

38 Usp. Baza znanja. Dostupno na: https:/www.mag hr/software/magdesk/baza-znanja

23



5. Sustavi i alati za upravljanje znanjem u knjiZnici

Sustavi upravljanja znanjem bave se metodama i tehnikama prikupljanja, organiziranja i
dijeljenja znanja u knjiznici i druStvu. Knjiznice u Hrvatskoj svoje poslovanje organiziraju
stavljaju¢i korisnika u prvi plan. Korisnik je u fokusu poslovanja svake knjiznice, posto je
poslanje knjiznice izmedu ostalog i pruzanje to¢nih informacija koje su predmet korisnikovog
upita. Bit takvog shvacanja uloge korisnika jest podrediti sve aktivnosti knjiznice korisniku.
Da bi se moglo tako postupati, potrebno je dobro upoznati korisnika, utvrditi njegove potrebe

i zelje.

Cilj knjiznice je pronaci nacine i stvoriti uvjete u kojima ¢e ve¢ postojeci i1 potencijalni
korisnici postati lojalni korisnici. Kao alat upravljanja odnosima s korisnicima baza znanja
moze omoguciti korisnicima jednostavan pristup informacijama koje bi u protivhom
zahtijevale kontakt sa zaposlenicima unutar organizacije; u pravilu, ta bi moguénost trebala

olaksati interakciju, kako za korisnika, tako i za organizaciju.

,Potrebno je istaknuti kako je koncept upravljanja odnosima s potroSacima zasnovan na
tehnoloSkoj podrSci koja pak podrazumijeva integrirani sustav koji osigurava potrebne

informacije. 3’

Jedan od nacina poboljSanja poslovanja unutar suvremenih organizacija danas je umetanje
crpe informacije. Mozemo re¢i kako su to nepresusni izvori neophodni za rad knjiznice kao
ustanove koja je prije svega kulturnog i informativnog karaktera. Organizacije koje
sistemati¢no primjenjuju sustav strategije i praksu upravljanja znanjem, rastu brze od onih

organizacija koje nemaju praksu upravljanja znanjem.

,Upravljanje svim izvorima znanja obi¢no koristi moderne informacijske tehnologije da bi

se omogucio brzi pristup znanju i njegovoj raznovrsnoj primjeni.

Gotovo sve vece organizacije koriste CRM (customer relationship management) sustav
koji je teSko definirati poSto CRM nije samo sustav nego obuhvaca i strategiju i proces te

sadrzi ukupnost informacija i znanja o korisnicima te pruza cjelokupan pregled interakcije s

3 Duki¢, B., Gale, V.: Upravljanje odnosima s potroSa¢ima u funkciji zadrzavanja potrosata. Dostupno na:
http://dukic_gale 2015 br 2.pdf(4.10.2017.), str. 593.

40 Pula, Lj. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. // Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 226. Dostupno na
: http://hreak.srce.hr/file/87610 (23.09.2017.)
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pojedinim korisnikom. Takoder, omogucava pracenje njegovih potreba, posudbi i svih ostalih
¢imbenika koji okupljaju korisni¢ke podatke. Gradnja odnosa s korisnicima preko CRM
sustava je aspekt modernog poslovanja koji donosi velike dobrobiti organizaciji, bila ona

profitna ili neprofitna.

Menadzment organizacije samim upravljanjem organizacijom u raznim situacijama
poslovanja konstantno stjeCe nova iskustva i u¢i. Svakodnevnim poslovanjem u organizaciji
cirkulira velika koli¢ina podataka generirana poslovnim procesima. Informacijski sustav
tvrtke obraduje te podatke, arhivira ih i obraduje. Uspije li tvrtka uspostaviti odgovarajuci
sustav trajnog pohranjivanja poslovnih podataka i rezultata njihove obrade i povezati ga s
iskustvima i1 znanjima menadzera i ostalih zaposlenika, ostvarit ¢e sve preduvjete za stvaranje
unutarnje inteligencije. Takva ¢e joj inteligencija omoguditi proaktivno upravljanje

cjelokupnim poslovanjem.

CRM sustav nudi organizacijama velike moguénosti koje poboljSavaju poslovanje
organizacije 1 odnose s korisnicima. lako je CRM sustav ¢eS¢e koriSten u profitnim
organizacijama, isto tako i neprofitne organizacije Zele implementirati CRM sustav u svoje
poslovanje u kojem ¢e povecéati broj informacija koji se Siri i doseze do veceg broja

potencijalnih korisnika.

,Rucno vodenje podataka i uspostavljanje odnosa s korisnicima bilo je moguce u proslosti
kada je koli¢ina proizvoda i veliina trziSta bila ograni¢ena no u danaSnje vrijeme bez
upotrebe suvremenih baza podataka 1 na njima temeljenih programskih rjeSenja,
implementacija CRM-a je nemoguca. ‘4!

Sustav upravljanja znanjem razmatra koncept u kojem su klju¢ne komponente ljudski
sustavi koji se sluzi informacijama pohranjenim u informacijskom sustavu. Uz ispravno
upravljanje razvojem i odrzavanjem sustava za upravljanje znanjem knjiznica ostvaruje svoj

cilj poveéanjem efikasnosti, kvalitete i zadovoljstva kako korisnika tako i zaposlenika.

Sustav upravljanja znanjem dio je strukturnog kapitala koji pripada logistickoj

infrastrukturi ljudskoga kapitala, primjerice: procesi, baze podataka, informacijska tehnologija

4! Duki¢, B., Gale, V.: Upravljanje odnosima s potroSaima u funkciji zadrzavanja potroSaca. Dostupno na:
http://dukic_gale 2015 br 2.pdf(4.10.2017.), str. 584.
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1 oprema, organizacija rada, implementacija sustava upravljanja kvalitetom, intelektualno

vlasnistvo, licence i sli¢no.*?

CRM sustavi korisni su radi raznih internih poslovnih informacija, npr. podaci o
zaposlenicima, kupcima, proizvodima, zadacima, rokovima i sl. Prednost je Sto se svime moze
upravljati izdaleka te putem zajednickog sucelja zaposlenici mogu pristupati razli€itim

dokumentima koji su im potrebni za poslovne svrhe.

Cilj upravljanja znanjem jest klasificirati i1 kategorizirati znanje prema unaprijed
odredenome modelu za opis znanja. Izvori znanja ukljucuju razne prirucnike za rad, izvjes¢a o
radu i uslugama, odgovorima klijenata, kao i1 znanje pribavljeno u raznim radnim procesima.
Razne vrste modernih tehnologija mogu se koristiti za provodenje upravljackih sustava
pomocu znanja: e-mail, baze podataka, skladista podataka, sustavi za podrsku grupnom radu,
internetski pretrazivaci, intranet, stru¢ni sustavi, sustavi temeljeni na znanju, kao i

obavjestajna sredstva.*

Kategoriziranje znanja prema odredenom modelu znanja i primjena kategoriziranja znanja
u potpunosti po specifi¢nosti organizacije i njenom obliku poslovanja omogucuje koristenje

pohranjenog znanja na najbolji mogu¢i nacin.

,Kako se tehnologija razvija poslovni upravljacki informacijski sustav sastoji se od
materijalno-tehnickih, nematerijalnih, ljudskih, organizacijskih i1 prijenosnih (mreznih)

komponenata.

e Materijalno-tehnicku komponentu poslovnih upravljackih informacijskih sustava ¢ine
svi strojevi, uredaji i sredstva namijenjeni pretezito obradi podataka, odnosno
informacija.

e Nematerijalna komponenta poslovnih upravljackih informacijskih sustava je ljudsko
znanje koje je ugradeno u strojeve, opremu i uredaje, koja je predmet obrade ili nacin
obrade podataka u sustavu.

e Ljudsku komponentu poslovnih upravljackih informacijskih sustava ¢ine svi ljudi koji
u bilo kojoj funkciji 1 s bilo kakvom namjerom sudjeluju u radu sustava i koriste se

rezultatima obrade podataka, odnosno informacija.

42'V.Vuyji¢, Promjene u funkciji upravljanja ljudskim potencijalom, Informatologia 41, 2008., 3, str. 194.
43 Pula, 1j. Upravljanje znanjem : trendovi i izazovi. // Ekonomski vjesnik. 23(2010), 1 ; str. 226. Dostupno na
: http://hreak.srce.hr/file/87610 (23.09.2017.)
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e Organizacijsku komponentu poslovnog upravljackog informacijskog sustava €ine sve
mjere, metode i1 propisi kojima se koordinira rad prethodno navedene Cetiri
komponente.

e Prijenosnu komponentu poslovnog upravljackog informacijskog sustava tvore sredstva
1 veze za prijenos podataka na daljinu, odnosno telekomunikacijska sredstva i veze u

sustavu. “4

Sustavi 1 alati za upravljanje znanjem u knjiznici nuzno su povezani sa sustavima za
upravljanje odnosa s korisnicima jer knjiznici taj poslovni proces omogucava direktni odnos s
korisnikom. Sve definicije upravljanja odnosima s korisnicima prikazuju izgradnju odnosa s
korisnicima koji se razvija u procesu identifikacije korisnika, kroz razumijevanje i

zadovoljenje svih njihovih potreba.

Cilj sustava za upravljanje odnosima s korisnicima je organiziranje i upravljanje svim
informacijama vezanih za korisnika na jednom mjestu. Sustav prikuplja razne podatke o
korisnicima kako bi knjiznice dobile §to bolju sliku korisnika. Ti podaci govore o odnosu s
korisnicima tijekom nekog vremena i iz kojih se mogu vidjeti njihove citalatke navike,
omiljeni zanrovi, kontinuitet posudivanja grade, te se mogu predvidjeti Zelje i naravno,
predloziti odredena grada. Korisnici za svoj upit ocekuju pouzdanu i1 to€nu povratnu

cey e

odgovornost u obavljanju svoga posla.

,CRM utjeCe na kvalitetu sustava upravljanja, a posljedicno na kvalitetu rezultata
poslovnih procesa koji se unutar tog sustava odvijaju. Zato je cilj prikazati CRM kao klju¢an
¢imbenik u odvijanju poslovnih procesa, pogledu optimizacije procesa 1 upravljanje

korisni¢kim uslugama.*+

Profitne organizacije za razliku od neprofitnih izgraduju odnose s korisnicima radi
osnovnog cilja, profita odnosno financijske dobiti koji je vodilja profitnih organizacija. Kako
je knjiznica neprofitna organizacija, glavni cilj je gradenje dugoro¢nih odnosa s korisnicima
kako bi se zadrzalo aktivnima postojece korisnike, povecalo njihovu vjernost i privuklo nove

korisnike. Takav sustav komunikacije nije moguce realizirati bez koriStenja informacijsko-

4 Pavli¢, M. Razvoj informacijskih sustava. Zagreb : Znak, 1996.
4 Brodari¢, A. (2010). Upravljanje odnosima s korisnicima kroz proces CRM-a. 18. Telekomunikacijski forum —
TELFOR. Dostupno na: http://2010.telfor.rs/files/radovi/TELFOR2010 01 26.pdf. (3.10.2017.), str. 98.
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komunikacijske tehnologije. Najveca vrijednost neprofitne organizacije je zadovoljan korisnik

jer je to uistinu vodeci razlog poslovanja.

,Potrebno je uspostaviti sustav komunikacije s potrosacem koji ¢e osigurati neposrednu
interakciju s potrosacem. Kroz takvu se interakciju potrosa¢ od anonimne jedinke u masi
potroSaca transformira u individualiziranu i personaliziranu jedinku, o kojoj se sustavno
prikupljaju informacije, ali i kojoj se sustavno pruzaju informacije.*4¢

Tehnologija kao glavni ¢imbenik na kojem se temelji sustav za upravljanje odnosima s
korisnicima ¢ini glavnu funkciju CRM-a, kao i uporabljivost sustava koji omogucuje
djelotvoran odnos s korisnikom §to je prikazano na slici broj 1.*” Takoder se vidi povezanost
¢imbenika unutar procesa CRM-a kako jedan na drugi medusobno utjeCu jer na primjer da
nema utjecaja tehnologije, sustav ne bi bio kvalitetan te isto tako upravljanje korisni¢kim

uslugama utjeCe na prepoznavanje potreba korisnika i dugoro¢nih odnosa s njima.

Slika 1. Cimbenici koji utjeu na CRM

Izvor : Brodari¢, A. (2010). Upravljanje odnosima s korisnicima kroz proces CRM-a. 18.
Telekomunikacijski forum - TELFOR. Dostupno na:
http://2010.telfor.rs/files/radovi/TELFOR2010_01_ 26.pdf. (25.10.2017.), str. 99.

46 Isto., str. 583.
47 Usp. Isto., str. 99.



CRM utjece na unapredenje odnosa s korisnikom, ubrzavanje poslovnih procesa, bolju
kontrolu izvrSenih zadataka, evidenciju svih kontakata s korisnikom, obradu zahtjeva

korisnika i spremanje podataka.*®

Postoje dvije skupine izvora podataka u organizacijama koje mozemo usporediti s mikro i
makro okolinom.. Tako su primjerice vanjski izvori podataka oni koji pristizu iz okruzenja
organizacije, na koje zaposlenici ne mogu utjecati, 1 unutarnji izvori podataka koji nastaju
isklju¢ivo unutar organizacije, te zaposlenici imaju utjecaj na njih i proizlaze realizacijom
poslovnih procesa. Tako na primjer knjizni¢ni djelatnici ne mogu utjecati na ono Sto se zbiva
izvan organizacije, primjerice u Ministarstvu kulture, ali mogu utjecati na unutarnje

poslovanje i poslovne procese u svojoj matic¢noj knjiznici u kojoj djeluju.

Jedan od popularnijih na¢ina predstavljanja informacija i aktivnosti je predstavljanje na
mreznim stranicama $to knjiznice redovito €ine, te na brz i jednostavan nacin pruzaju sve
informacije. Knjiznice su prepoznale napredak informacijskih tehnologija i njihov utjecaj na
poboljsanje poslovanja te danas knjiznice na svojim mreznim stranicama nude veliki broj
informacija koje se ne ticu samo fonda nego i edukacija i radionica koje su isto tako dostupne

za javnost.

Veliki broj knjiznica kvalitetno predstavlja svoju djelatnost, usluge i zbirke putem
interneta S$to prikazuje koliko se knjiznice trude kvalitetno prikazati usluge koje pruzaju

korisnicima.
5.1. Baze podataka u knjiZnici

Posljedica razvoja znanosti je veliki porast broja casopisa, knjiga, zbornika radova,
doktorskih disertacija i ostalih znanstvenih publikacija. Sve te publikacije radi lakse
organizacije i koriStenja trebaju biti pohranjene. Pohranjuju se u odredenim bazama, ovisno o
podru¢ju znanosti koji publikacija sadrzi. Baze podataka medusobno se razlikuju po vrsti

podataka koje sadrze ili prema sadrzaju.

,,Baza podataka je skup medusobno povezanih podataka koji se mogu pretrazivati. U bazi

IV

datoteka s podacima o nakladnicima, datoteka s podacima o dobavlja¢ima). ™

48 Usp. Isto.
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Sredinom 1970-ih izraduju se baze podataka dostupne on-line; pocetkom 1980-ih pojavio
se OPAC (Online Public Access Catalogue), specijalna baza podataka kojom knjiznice nude

svoje sadrzaje; od 1990-ih baze podataka dostupne su na Internetu.>

Baze podataka koje su dostupne u Centru za online baze podataka izraduju strukovna

drustva, knjiznice te profitne i neprofitne organizacije.

Prilikom odabira baze podataka koju ¢e knjiznica nabaviti, potrebno je pazljivo provjeriti
uvjete pojedinih baza podataka i odabrati onu koja ¢e najviSe odgovarati osoblju i

korisnicima. Baze se razlikuju po kvaliteti usluge koja je pruzena i po cijeni.

sustavi unutar kojih je uspostavljen skup podataka u strojno ¢itljivom obliku koje knjiznice

daju svojim korisnicima na uporabu pod odredenim uvjetima.’!

Baza podataka sadrzi
organiziranu zbirku zapisa i1 bibliografske i dokumentarne podatke koji su medusobno

povezani.

Nacionalna 1 sveuciliSna knjiznica svoju online bazu podataka klasificira po sljede¢im
podruc¢jima: biomedicina i zdravstvo, biotehnicke znanosti, drustvene znanosti, humanisticke

znanosti, prirodne znanosti, tehni¢ke znanosti i umjetni¢ko podruéje.>?

Baze podataka dijele se na citatne baze podataka, baze podataka s cjelovitim tekstom i

bibliografske baze podataka. Za unos podataka u takve baze potrebna je odredena oprema.

Citatne baze obraduju popise koristene literature koje autore navode na kraju radova.>
Popis koristene literature naziva se i citatna referenca. Citatne baze omogucavaju prikaz
najpopularnijih radova, naj€itanijih ili najviSe citiranih u odredenom znanstvenom podrucju

Sto je od velikog znacaja znanstvenicima koji Zele doprinositi Sirenju znanja.

,Citatne baze koriste se za pracenje odjeka odredenog rada ili utjecaja znanstvenika
unutar znanstvenog podrucja. PretraZzivanja po citiranim referencama su cjelovitija, jer

omogucavaju ciljano prac¢enje odredene teme kroz sve ¢lanke u bazi podataka koji se njome

49 Katalozi i druge baze podataka u knjiznicama. Dostupno na: http://dzs.ffzg unizg.hr/text/pog6.htm

50 Proleksis enciklopedija. Baza podataka. Dostupno na: http://proleksis.lzmk.hr/11424/

5! Katalozi i druge baze podataka u knjiznicama. Dostupno na: http://dzs.ffzg. unizg.hr/text/pog6.htm

52 Usp. Portal elektroni¢kih izvora za hrvatsku akademsku znanstvenu zajednicu. Dostupno na:
http://baze2.nsk.hr/vrsta-baze/citatna-baza-podataka/ (11.3.2018.)

53 Citatne baze. Dostupno na: https://www.carnet.hr/tematski/onlinebaze/citatne.html (14.4.2018.)
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bave.* Neke od citatnih baza podataka su: Arts & Humanities Citation Index (WoS), Journal
Citation Reports (WoS), Social Sciences Citation Index (WoS).”’

Sljedeca vrsta baze je baza cjelovitog teksta koja je specifi¢na zbog uvida u cjeloviti tekst
odredenog rada. Koristi se za pronalazenje radova odredenih Casopisa ili autora. Cjeloviti
tekstovi su popraceni bibliografskim opisom svakog rada, sadrze i dodatna polja te nude vise
mogucnosti pretrazivanja. Cjeloviti tekst rada najéesce je ponuden u HTML i PDF formatu.5®
Neke od baza cjelovitog teksta su: Academic Search Complete (EBSCO), Business Source

Complete (EBSCO), ChemIDplus, Medline (Ovid).>’

Posljednja vrsta baza su bibliografske baze podataka koje se koriste se za stjecanje uvida u
odredeno znanstveno podrucje i.sadrzavaju podatke o radovima objavljenim u razli¢itim
publikacijama. Opisi radova su u pravilu vrlo detaljni.’® Bibliografski zapisi sadrze ime
autora, naslov rada, naziv publikacije u kojoj je rad objavljen, godinu objavljivanja rada,
sazetak 1 dr. Bibliografske baze podataka pruzaju moguénost vece selekcije pri pregledu
radova jer ima vece kriterije za pregled pa samim time omogucavaju korisnicima brzi i
jednostavniji pregled literature. ,,Neke od bilibografskih baza podataka su: MathSciNet,
Current Contents Connect (WoS), AGRICOLA (Ovid).*>°

Iako su bibliografske i citatne baze podataka nastale prvenstveno za potrebe tematskih
pretrazivanja literature, zbog svojih su se visokih kriterija pri odabiru casopisa koje ¢e

sustavno pratiti pocele koristiti kao instrument za vrednovanje.

,U postoje¢em modelu znanstvenog vrednovanja medu kriterijima kojima se prosuduje
znanstveni doprinos (kao §to je recenzijski postupak) nalaze i kvantitativni pokazatelji:
indeksiranost odnosno zastupljenost ¢asopisa ili radova u relevantnim bazama podataka, te

podaci o citiranosti radova u ¢asopisima. ‘¢

54 Isto.

55 Portal elektronickih izvora za hrvatsku akademsku znanstvenu zajednicu. Dostupno na:
http://baze2.nsk.hr/vrsta-baze/citatna-baza-podataka/

56 Baze cjelovitog teksta. Dostupno na: https://www.carnet.hr/tematski/onlinebaze/cjelovite.html (14.4.2018)

57 Usp. Portal elektroni¢kih izvora za hrvatsku akademsku znanstvenu zajednicu. Dostupno na:
http://baze2.nsk.hr/vrsta-baze/baza-podataka-s-cjelovitim-tekstom/ (11.3.2018.)

58 Bibliografske baze. Dostupno na: https:/www.carnet.hr/tematski/onlinebaze/bibliografske.html

39 Usp. Portal elektroni¢kih izvora za hrvatsku akademsku znanstvenu zajednicu. Dostupno na:
http://baze2.nsk.hr/vrsta-baze/bibliografska-baza-podataka/

80 ZnaCenje i uloga bibliografskih i citatnih baza podataka. Dostupno na: http:/www.biochemia-
medica.com/content/znacenje-i-uloga-bibliografskih-i-citatnih-baza-podataka (16.4.2018.)
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Pristup bazama podataka ovisno o proizvodacu baze moze biti besplatan ili uz odredenu
nov€anu naknadu. Baze podataka u knjiznicama kao mjestu poslovanja i distribuiranja

informacija uvijek su bile na visokoj razini prioriteta jer njithovo koristenje povezano je s

cey e

,,U Hrvatskoj od 1990. godine zapocet projekt CARNet (Croatian Academic and Research
Network) pod pokroviteljstvom Ministarstva znanosti i tehnologije. Budu¢i da baze podataka
predstavljaju nezaobilazan izvor znanstvenih informacija, knjiznice svojim korisnicima sve

vie nude web-pristup veéini hostova.“¢!

U drugoj polovici devedesetih godina povecava se razvoj racunala i interneta, pa samim
time raste dostupnost velikog broja informacija. Tada je Internet knjiznice doveo u pogodniji
polozaj posSto su on-line baze podataka omogucavale pretrazivanje sadrzaja Sto je bilo od

velike vaznosti u svim akademskim sredinama.

Bibliotekar interpretira znanje, to jest tumaci sadrzaj odredenog dokumenta i ugraduje ga
u klasifikacijski sustav. Na taj nain stvara novo znanje. Uz to ¢e se pokuSati postaviti na
mjesto korisnika kako bi otkrio da 1i bi takva kvalifikacija zadovoljila korisnika. Zadatak je
bibliotekara da usuglasi svoj nafin miSljenja s korisnikovim i kroz katalog omoguci

posredovanje.®?

Svrha izrade knjizni¢nih kataloga jest u tome da daju odgovore na uobicajena pitanja koja

cey e

knjiznica posjeduje.

Cilj prikupljanja grade nije samo u tome da cjelokupno znanje bude prikupljeno na
jednom mjestu i da se samo Cuva, ve¢ je glavni cilj da se to znanje dalje koristi, sa svrthom
osiguravanja usluge onima kojima je potrebno, a to su korisnici knjiznice. Upravo su korisnici

ti  zbog kojih  knjiznica treba teziti boljemu i1 stalnom napredovanju.

8! Frigo-Haltrich, 1., Elektroni¢ke baze podataka u druStvenim i humanistickim znanostima. Polit. misao, Vol
XXXIX, (2002.), br. 1, str. 169.

62 Lasi¢-Lazi¢. J., Znanje o znanju. Zagreb : Filozofski fakultet, Zavod za informacijske studije Odsjeka za
informacijske znanosti, 1996.
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6. Vaznost ljudskih resursa u knjiZnici

Upravljanje ljudskim resursima je grana ekonomije koja je izrazito razvijena u profitnim
organizacijama. U posljednje vrijeme i u neprofitnom sektoru vaznost ljudskih resursa dolazi
do izrazaja te samim time vidimo koliko je ona neophodna za dobro poslovanje. Budu¢i da je
ljudski ¢imbenik kao stvaratelj i korisnik znanja temelj uspjeSnosti sustava za upravljanje
znanjem, procesu motivacije treba posvetiti posebnu pozornost. Bitno je organizirati ljudske

resurse, ljudsko znanje i njime postici kvalitetu 1 unaprjedenje poslovanja.

,Ljudski potencijali su vazan ¢imbenik organizacija u kulturi. Za razliku od organizacija u
gospodarstvu gdje se kvaliteta ljudskih potencijala moze mjeriti njihovom obrazovanoscu i
osposobljenosti za obavljanje dodijeljenih im zadataka, u podrucju kulture cesée je vezano za
kreativnost pojedinca ili grupe.*3

Znanstvenici sve viSe proucavaju pojam i problematiku ljudskih resursa jer u danasnjem
poslovnom sistemu ljudski faktor ima sve ve¢u vaznost. Istrazivanja su korisna jer na taj nacin
oni priblizuju problematiku i pruzaju rezultate istraZzivanja upravo menadzerima ljudskih
potencijala. Ljudskim faktorom ne bave se samo ekonomisti, ve¢ i mnogi drugi znanstvenici s

podrucja sociologije, filozofije, psihologije, prava i dr.

Postoji mnogo definicija o ljudskim resursima no svaka u svojoj srzi naglasava vaznost
zaposlenika kao vrlo bitnog ¢imbenika svake organizacije. Menadzment ljudskih potencijala u
fokusu svog djelovanja ima ljude, odnosno zaposlenike odredene organizacije jer je onaj

prvotni kapital organizacije ipak ljudski kapital koji u konac¢nici donosi uspjesno poslovanje.

,Ljudski potencijali su ukupna znanja, vjeStine, sposobnosti, kreativne moguénosti,
motivacija i odanost kojom raspolaze neka organizacija. To je ukupna intelektualna i psihicka
energija koju organizacija moZe angaZirati za ostvarivanje ciljeva i razvoja poslovanja. 64
Motivacija ima veliku ulogu u upravljanju ljudskim resursima. Americki menadzeri u

upravljanju ljudskim potencijalima koriste Ceste evaluacije, kako bi otkrili tko loSe radi, kako

% Antolovi¢, J. Organizacija i kultura. Zagreb : Hadrian, 2010.
%4 Bahtijarevi¢-Siber, F. Management ljudskih potencijala. Zagreb : Golden Marketing, 1999.
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nagraditi unaprjedivanjem i obukom produktivnog zaposlenika, a kako lakSe otpustiti slabog

radnika.®

Upravljanje ljudskim potencijalima treba otkriti, razviti i pokrenuti ljudske potencijale za
ostvarivanje ciljeva organizacije, a da pri tomu rad i osobna ulaganja zaposlenika ne

predstavljaju frustracije, nego osobno zadovoljstvo.®¢

»Specificnost ljudskoga kapitala jest u tome S§to poduzeca ne posjeduju zaposlene ljude
ve¢ samo iznajmljuju njihove usluge. Krajem radnog dana ljudski kapital napusta poduzece.

Uvijek je slobodan za iznajmljivanje svojih usluga negdje drugdje.™’

Danas$nje nove tehnologije konstantno stvaraju potrebu za promjenama, kako za
organizaciju tako i1 za pojedince. Znanje ima vodeéu ulogu u poslovanju danaSnje
organizacije. Stoga i sama vrijednost organizacije ovisi o zaposlenicima, njihovom znanju,
umijecu koriStenja i primjenjivanju ste€enog znanja. Zaposlenici organizacije koja ulaze u
njihovo znanje prate zajedni¢ke procese za stvaranje i poticanje individualnog i kolektivnog
ucenja, kako bi se unaprijedili rezultati organizacijskog sustava u svrhu unapredenja

poslovanja.

Zaposlenici knjiznice su bibliotekari koji su izmedu ostalog i informacijski stru¢njaci koji
omogucavaju neometan i slobodan pristup informacijama, organiziraju znanje, nadopunjuju i
ureduju baze podataka. Takoder bibliotekari prikupljaju informacije, obraduju ih, vrednuju,

klasificiraju i obraduju.

cey e

cey e

voditelji informacijskih odjela, osobe koje razvijaju sluzbe i usluge na webu, informacijski
posrednici i savjetnici.®® U wupravljanju ljudskim resursima vrlo je vazno osigurati
odgovaraju¢i broj zaposlenih, njihova znanja i nafin ponasanja za ostvarivanje ciljeva
organizacije. Informacijski strucnjaci rabe tehnologiju kao sredstvo za postizanje ciljeva koji

postizu ostvaruju kroz razvoj i upravljanje gradom i uslugama.

85 Pupavac D. ; Zelenika R. Upravljanje ljudskim potencijalima, Rijeka, 2004. str. 62.

6 Przulj, Z. Menadzment ljudskih resursa, Institut za razvoj malih i srednjih preduzeéa, Beograd, 2002., str. 22.
7 Vuji¢, V. Promjene u funkciji upravljanja ljudskim potencijalom, Informatologia 41, 2008., 3, str. 194.

68 Kompetencije informacijskih stru¢njaka 21. stoljeca. Dostupno na:
http://www.nsk.hr/cuk/dokumenti/SL.A%20kompetencije.pdf str. 1.
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,Uspjesno upravljanje ljudskim resursima je maksimalno iskoriStavanje ljudskih
potencijala koje je moguce samo ako su zaposlenici poduzeca zadovoljni poslovnim

okruZenje i poslovnom funkcijom. %

Motivacijski ¢imbenici, meduljudski odnosi, hijerarhija, strucnost, kreativnost,
inteligencija su pojmovi koje treba detaljno istraziti kako bi se dobio krajnji proizvod koji ¢ini

cilj cijelog istrazivanja u podruéju upravljanja ljudskim potencijalima.”

Bitno je konstantno ulagati u ljudske resurse jer su oni pokretaci organizacije. Potrebno je
pruzati Ceste edukacije zaposlenicima kako bi stjecali nova znanja Sto je ve¢ objasnjeno u
trecem poglavlju. Do bitnih poslovnih informacija moze se do¢i na stru¢nim skupovima,

sajmovima, izlozbama i slicnim javnim dogadanjima ili iz sekundarnih izvora.
6.1. Intelektualni kapital

Danasnje knjiznice pokuSavaju odgovoriti na potrebe za konceptom upravljanja znanjem u
skladu s ciljem da postanu druStvo znanja. Upravljanje znanjem podrazumijeva razlicite
vjestine, izmedu ostalih i one koje se odnose na intelektualni odnosno ljudski kapital u

drustvu znanja.

,Intelektualni kapital je proizvod sustavnog ucenja koji obuhvacéa sposobnosti, vjestine,
kreativnost, inovativnost, kulturu i motivaciju zaposlenika; pokretacka je snaga ljudskog

kapitala.*"!

Kljuc¢na uloga ljudskog kapitala je usredotoCenost na stvaranje okruzenja koje ¢e dati
podrsku ucenju, kao i stvaranju i dijeljenju znanja unutar organizacije, a sve s ciljem
usvajanja 1 koriStenja znanja zaposlenih. To sve namece potrebu povezivanja ljudskog
kapitala sa znanjem, tj. sa moguc¢no$c¢u stvaranja, dijeljenja, ¢uvanja i upotrebe znanja na

nacin koji ¢e dovesti do stvaranja inovacija.

Ljudski kapital se teSko mjeri 1 kontrolira. Inteligencija je posebni oblik vlasniStva, koju
mozemo zadrzati i1 kada je dijelimo s drugima. Znanje se ne moze otuditi niti kupiti. Znanje se

Sto veCom uporabom ne tro$i nego povecava. Znanje i intelektualni kapital su najveca

6 Przulj, Z. Menadzment ljudskih resursa, Institut za razvoj malih i srednjih preduzeéa, Beograd, 2002., str. 22.
70 Bahtijarevié-Siber, F., Informacijska tehnologija i upravljanje ljudskim potencijalima, Slobodno
poduzetnistvo, Zagreb, 7/98., str. 121.

"' Vyji¢, V. Promjene u funkciji upravljanja ljudskim potencijalom, Informatologia 41, 2008., 3, str. 194.
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vrijednost 1 najvaznija imovina svake organizacije. Pasivno i neiskoriSteno znanje ne
pridonosi stvaranju nove vrijednosti i razvitku intelektualnog kapitala knjiznice koji, ako se
vjestina razvijaju nove proizvode i usluge, stvaraju nove poslovne moguénosti koje direktno

utjecu na prednost knjiznice kao organizacije.

Ucenje u organizaciji mora biti zajednicko 1 iskoriSteno kroz promjene u organizaciji koje
su reakcija na promjene u okolini. U upravljanju znanjem u knjiznici vrlo je bitno da
proces potpunog ucenja ima svoju tezinu. Organizacija koja uci i1 potic¢e ucenje medu svojim

zaposlenicima, promice razmjenu informacija medu zaposlenicima.

,Intelektualni kapital je ,,inteligentna tvornica” koja proizvodi ideje, inovacije, programe,
projekte, informacije, pothvate, strategije, znanje, spoznaje, teorije, razne zakone i

zakonitosti.*’?

Dobar ljudski potencijal moguce je unaprijediti konstantnim usavrSavanjem $to znaci da
organizacija koja Zeli iskoristiti ljudske resurse koje trenutno posjeduje mora ulagati u stru¢no
obrazovanje zaposlenika. Obrazovanje ljudskih resursa organizacije od velikog je znacaja za
njen rast i razvoj. Kao §to je ve¢ navedeno, glavni kapital jedne organizacije je upravo onaj

nematerijalni kapital, a to je ljudsko znanje odnosno intelektualni kapital.

6.2. Cjelozivotno obrazovanje knjiZnicara

,Koncept cjelozivotnog obrazovanja pojavio se dvadesetih godina proslog stoljeca kada je
primijecena uloga znanja kao elementa druStvenog napretka. Karakteristika koncepta je
fleksibilnost u pogledu vremena, prostora, sadrzaja i nacina ucenja s naglaskom na
samoucenje i dijeljenje znanja s drugima te prihvacanja razli¢itih stilova i strategija ucenja.*’?

Koncepcija cjelozivotnog obrazovanja dovodi do promjene shvacanja obrazovanja kao
isklju¢ivo Skolovanja koje je namijenjeno djeci i mladima. Upravo koncept cjelozivotnog

obrazovanja ukazuje i poti¢e na vaznost nastavljanja obrazovanja odraslih $to je odli¢an

cey e

2 Isto.
3 Paustovi¢, N. Cjelozivotno uéenje i promjene u §kolovanju. / Odgojne znanosti. Vol.10, br. 2 (2008). str. 254.
URL: http://hrcak.srce.hr/file/46484 (15.10.2017.)
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Cjelozivotno ucenje definira se kao aktivnost uc¢enja tijekom Zivota s ciljem unapredivanja

znanja i vjestina unutar osobne, drustvene i poslovne perspektive.’*

cey e
cey e

cey e

cey e

cey e

cey e

........

moglo povezati 1 u knjiznice uvesti neke aktivnosti povezane s drugim kulturnim

djelatnostima kao $to su muzejska djelatnost, kazaliSna, restauratorska djelatnost i sl.

Cjelozivotno ucenje prihvaca cCinjenicu da se iskustvo ucenja stjeCe programima

cey e

cey e

¢ime ¢e obogacivati aktivnosti i radionice u knjiznici, korisnika ¢e biti sve manje.

Strucne kompetencije odnose se na znanje praktiara o gradi, pristupu, tehnologiji i
upravljanju te na sposobnost uporabe tih znanja kao temelja za pruzanje informacijskih usluga
prije svega trebao biti komunikativan, precizan, susretljiv, treba imati Siroko opcée znanje,
izvrsne organizacijske sposobnosti. Takoder je potrebno da bibliotekar ima dobro poznavanje

stranih jezika.

4 Maravi¢, J. CjeloZivotno u¢enje. Edupoint, rujan 2003. Dostupno na: http://www.carnet.hr/casopis/17/clanci/5

Nacionalna i sveucili$na knjiznica, 2009. (Zagreb: Studio moderna). str. 83.
76 Usp. Kompetencije informacijskih strunjaka 21. stoljeca. Dostupno na:
http://www.nsk.hr/cuk/dokumenti/SLA%20kompetencije.pdf
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cey e

poducavanje u uporabi ICT-a, no kako tehnologija izrazito brzo napreduje potrebne su

Ceste obuke kako bi odgovorili na zahtjeve iz svoje radne sredine.”’
,.Cetiri su temeljne kompetencije, od kojih je svaka prosirena sa specifi¢nim vjestinama:

e upravljanje informacijskim organizacijama
e upravljanje gradom
e upravljanje informacijskim uslugama

e primjena informacijskih alata i tehnologija.*’®

cey e
cey e

........

cey e
........
cey e

cey e

........

cey e

cey e

........

pomocéno osoblje, a u cilju stalnog stru¢nog usavrsavanja. Centar nastoji svojim polaznicima

77 Aparac-Jelusi¢, T. Obrazovanje na daljinu i podrka knjiznica. Edupoint 4, studeni 2004. Dostupno na:
http://edupoint.carnet.hr/casopis/29/clanci/1 (24.11.2017.)

78 Kompetencije informacijskih stru¢njaka 21. stoljeca. Dostupno na:
http://www.nsk.hr/cuk/dokumenti/SL. A%20kompetencije.pdf

(1.12.2017.)
80 Usp. Isto.
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osigurati pohadanje predavanja najznacajnijih domacih 1 stranih predavaca iz podrucja

knjiznicarstva i informacijskih znanosti.

,KnjizniCarska se zajednica treba usuglasiti o stru¢nim kompetencijama i prihvatiti stalno

struéno usavrsavanje kao sastavnicu knjizni¢arske djelatnosti.*8!

,Ciljevi stalnog struénog usavrSavanje knjiznicara u RH:

e trajno pracenje potreba za stalnim stru¢nim usavrsavanjem

e razvoj interdisciplinarnog usavr$avanja

e potpora informatickom opismenjavanju knjiznicara

e razvoj i izvedba sustavnih i sveobuhvatnih programa stalnog stru¢nog usavrSavanja
knjizni¢ara zaposlenih u svim tipovima knjiznica

e usvajanje novih znanja i vjestina.‘®?

U procesu stjecanja, odrzavanja i razvoja kompetencija djeluje mnogo ¢imbenika, od
nositelja programa obrazovanja, pruzatelja programa trajne izobrazbe, radne okoline, sustava
napredovanja te motivacije pojedinaca za preuzimanje aktivne uloge u planiranju
profesionalne karijere.“®> KnjiZni€ari organiziraju seminare, prenose svoje struno znanje

ostalim kolegama i znanstveno i stru¢no napreduju.

Primjer dobrog oblika obrazovanja za knjizniCare upravo su online tecajevi koji
knjizni¢arima omogucavaju cjelozivotno i stalno obrazovanje kako bi uspjesno mogli
odgovarati na upite struke. Knjiznicarima vise nije dovoljno samo ono znanje koje su stekli za
vrijeme Skolovanja jer se informacijsko doba mijenja te se od knjiznicara oc¢ekuje puno veca
razina znanja. Knjiznicar danas treba znati izmedu ostalog i o racunalima, programima,

digitalnim zbirkama, bazama podataka.

,Informacijsko doba obiljezeno je stalnim razvojem informacijsko-komunikacijske

tehnologije. No, pokazalo se da sama tehnologija, kao ni tradicionalna pismenost nisu u

Zagreb: Nacionalna i sveucilisna knjiznica, 2009. (Zagreb: Studio moderna). str. 8.
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danas$njim uvjetima dostatne. Pismenost za 21.stolje¢e uvodi novi skup vjestina i znanja

potrebnih za uspjesan i kvalitetan Zivot u drustvu znanja.%*

Vjestine koje su potrebne za koriStenje tehnologije koja je danas dostupna svima prvi
su korak za iskoriStavanje napretka informacijskog drustva. Pojedinac danas mora biti
sposoban koristiti tehnologiju i do¢i po potrebnih informacija te koja mu je informacija

potrebna i kako je koristiti.

drustva temeljenog na drustvu znanja, u mnogome ovisi o primjeni fleksibilnog sustava
cjelozivotnoga ucenja, koji ¢e vrednovati i priznavati kompetencije steene svim oblicima

ucenja. 83

Knjiznica prema svom poslanju pripada obrazovnim institucijama i kao takva treba

........

cen e

kao nezaobilazna u procesima obrazovanja na daljinu.

8 Spiranec, S. Informacijska pismenost - klju¢ za cjelozivotno obrazovanje. Edupoint 3, rujan 2003. Dostupno
na: http://edupoint.carnet.hr/casopis/17/clanci/1 (12.3.2018.)

Zagreb: Nacionalna i sveucilisna knjiznica, 2009. (Zagreb: Studio moderna). Str. 19.
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ZAKLJUCAK

Jedan od glavnih resursa na kojem se temelji poslovanje dana$njih organizacija upravo je
znanje koje je pokreta¢ suvremenih organizacija. Organizacije su pocele sve viSe ulagati u
zaposlenike kao glavni kapital kojeg mogu posjedovati. Osnovni resurs svake organizacije su
upravo sposobni i vjesti zaposlenici. Organizacija koja ulaze u znanje i vjeStine svojih
zaposlenika, povratno dobiva motivirane i zadovoljne zaposlenike. Procesi, proizvodi i usluge
postaju intenzivnim znanjem. Principi modernog poslovanja zasnivaju se na stjecanju znanja i

ucenju kako upotrebljavati i upravljati znanjem.

Knjiznice kao organizacije posluju po uglavnom tradicionalnom nacinu poslovanja te
trebaju stvoriti novo ozracje koje poti¢e knjiznicare na jo§ vecu razmjenu znanja i stvaranje

organizacijske kulture koja se bazira na ucenju.

Pasivno 1 neiskoriSteno znanje ne pridonosi stvaranju nove vrijednosti i razvitku
intelektualnog kapitala knjiznice koji, ako se koristi, stvara nove vrijednosti i podize

vrijednost organizacije.

Organizacija koja je intenzivna znanjem, koja uvazava i poznaje svoju skrivenu imovinu,
stvara uvjete i organizacijsku kulturu te motivira zaposlenike na ucenje, timski rad, razmjenu
znanja i iskustava i razvoj kreativnosti i inovacija. lako sve organizacije posjeduju odredeno
znanje 1 svjesna su vaznosti koju ono danas ima, malo njih zna upravljati tim znanjem i

iskoristiti ga kao svoju prednost.

Stoga, ovaj rad izdvaja 1 razmatra principe modernog poslovanja i specificnosti
menadzmenta ljudskih resursa koji ukazuju na vaznost kvalitetnog i trajnog ulaganja u razvoj
zaposlenika, a sve s ciljem njihove obuke za uspjesno obavljanje svih aktualnih i buducih
radnih zaduzenja. Knjiznicari uz pomo¢ znanja i vjestina razvijaju nove proizvode i usluge,
stvaraju nove poslovne mogucnosti koje direktno utjeu na prednost knjiznice kao
organizacije. Za knjiznice je bitno da kontinuirano rade na stvaranju inovacija kako bi

korisnici bili §to zadovoljniji.
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