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Sazetak

Knjiznice grada Zagreba najveca su mreza narodnih knjiznica u Hrvatskoj, ustanova
koja usluge ne razvija samo za korisnike — ve¢ i S korisnicima. Slijede¢i tu pretpostavku,
no i u skladu s misijom ustanove te suvremenim kretanjima u podru¢ju informacijskih
znanosti, mnostvo tradicionalnih usluga poprimilo je i digitalnu inacicu ili se pokrecu
nove digitalne usluge — poput usluge ,,Postanite e-Gradani uz pomo¢ knjiznice“. U su-
radnji s Ministarstvom uprave Republike Hrvatske upravo u Gradskoj knjiznici pokre-
nuta je spomenuta usluga, koja je nakon pilot-faze uspostavljena i u drugim knjiznicama
mreze Knjiznica grada Zagreba, ali i u Hrvatskoj, a s ciljem vece stope ostvarivanja gra-
danskih i socijalnih prava od strane gradana. Nakon pregleda uloge knjiznica u demo-
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kratskom drustvu i digitalnih usluga Knjiznica grada Zagreba, u radu ¢e se predstaviti
razvoj knjizni¢nih usluga vezanih uz projekt Vlade Republike Hrvatske e-Gradani, kao
i vrednovanje pruzene usluge od strane neposrednih korisnika projekta. Predstavit ¢e se
i promisljanja autora o Sirenju usluge, kao i o njezinu pobolj$anju.
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Knjiznice grada Zagreba

Summary

Zagreb City Libraries (ZCL) is the largest network of public libraries in Croatia, an
institution that does not develop library services only for users — but also with them.
Following that presumption, ZCL’s mission and up-to-date trends in the field of Library
and Information Science (LIS), many traditional services are now existent both in tra-
ditional and digital version and some of the new services are digital — such as “Become
an e-Citizen with the help of the library”. Pilot-stage of this service was implemented in
the City library of Zagreb in partnership with the Ministry of Public Administration in
the Republic of Croatia, with the goal to improve access of all citizens to civic and so-
cial services. After positive feedback from users and LIS community, the service is now
being implemented in several other libraries of the ZCL network and across Croatia.
This paper will consider the role of libraries in the process of e-democracy and ZCL’s
digital services, with special emphasis on the development of library services related to
the Croatian Government’s project e-Citizen and evaluation of the project by immediate
users. Also, the paper will present author’s opinion on how to improve the service and
make it available in more librarie.

Keywords: City library of Zagreb, e-Citizen, e-demokracija, library services, Zagreb
City Libraries

1. Uvod

vey

odgovaraju na gotovo sve potrebe ¢lanova i korisnika knjiznice. Tako se u pojedi-
nim knjiznicama diljem svijeta, osim knjiga, ¢asopisa i AV-grade, mogu posuditi i
primjerice kiSobrani, odijela i haljine za maturalne vecere, razlicite vrste sjemena,
oprema za planinarenje, elektronicka oprema, pa ¢ak i psi i ljudi!' KoriStenje ra-
¢unalne opreme u knjiznici oznacilo je pocetak revolucije u razvoju novih usluga,
dok su neke tradicionalne usluge poprimile i digitalni oblik. Primjerice tiskani

' Shaw, Amy; Jaclyn Rosansky. 50 things you can borow from libraries besides books.

[citirano:  2016-12-03]. Dostupno na: http://blogs.proquest.com/uncategorized/50-thin-
gs-you-can-borrow-from-libraries-besides-books/.
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katalozni listi¢i koriste se ve¢inom za potrebe pojedinih sluzbi unutar knjiznice
i od strane zaposlenika, dok su mrezni katalozi dostupni svima — korisnicima i
zaposlenicima na bilo kojem mjestu i u bilo koje vrijeme. Tako uz dodatnu pomo¢
alata Web 2.0 pruzena usluga (pretrazivanje fonda knjiznice), odnosno dobivena
informacija postaje jo§ snaznija.?

Knjiznice grada Zagreba (KGZ) najveéa su mreza narodnih knjiznica u Hrvat-
skoj i vrlo ¢esto predvodnik zna¢ajnih promjena u podrucju informacijskih zna-
nosti. Cetrdeset dvije knjiznice na podrugju Zagreba i bibliobusna sluzba koja
opsluzuje ¢lanove na podrucju Grada Zagreba i Zagrebacke zupanije svakodnev-
no predstavljaju nove usluge za korisnike, §to je u skladu s temeljnim zada¢ama
KGZ-a: ,,uz pomo¢ novih tehnologija, ojacati postojece i uvesti nove usluge koje
¢e pomo¢i gradanima u postizanju osobnih ciljeva na planu: cjelozivotnog uce-
nja i osobnog razvoja (kroz formalne i neformalne oblike Skolovanja i usavrsava-
nja), zadovoljavanja svakodnevnih Zzivotnih potreba, kvalitetnog sudjelovanja u
civilnom drustvu i demokratskom odlucivanju, koristenja raznovrsnih kulturnih
ZAKI, uredniStvo mreznih stranica i drustvenih mreza sastaju se redovito s ci-
ljem razvoja usluga uz pomo¢ novih tehnologija, a nove usluge Knjiznica grada
Zagreba streme zadovoljavanju potreba razlicitih generacija korisnika koje imaju
razlicite interese i prioritete, $to ¢e biti detaljnije obrazloZeno u nastavku rada.

2. Digitalne usluge KnjiZnica grada Zagreba

Povecanje u koriStenju usluga Knjiznice, osobito od strane gradana koji su u
opasnosti od drustvenog ili digitalnog iskljucenja, takoder je jedna od temeljnih
zadaca Knjiznica grada Zagreba?, ¢iju prakti¢nu primjenu moZzemo i kronoloski
usporediti s razvojem knjiznicarstva i informacijskih znanosti opc¢enito u svijetu
te u Zagrebu i Hrvatskoj. Knjiznice grada Zagreba prilagodavaju se, a ponekad i
predvode trendove u podrucju informacijskih znanosti (vidi sliku 1). Primjerice
projekt digitalizacije vrijednih i jedinstvenih dokumenata i publikacija o proslosti
Zagreba i Hrvatske ,,Digitalizirana zagrebacka bastina“ zapoceo je 2008. godine,
Library Associations, IFLA) tek 2010. godine objavio sluzbeni dokument pod na-
zivom ,,Manifest za digitalne knjiznice®.

2 Marketing libraries in a Web 2.0 world / ed. by Dinesh Gupta and Rejean Savard. Berlin ; New
York : De Gruyter Saur, 2011. Str. XI.

3 Knjiznice grada Zagreba: strateski plan 2014. — 2020. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na
https://issuu.com/knjinicegradazagreba/docs/strate ki _plan_knji_ nica grada z/51.

4 Isto.

137



Vjesnik bibliotekara Hrvatske 60, 1(2017), 135-154

Iuﬂmluﬂum iuutu |nu.-uu, Inn.am. Inn_xu. 200, - 20T, T
St e nq\mu 1L | NSO GUDEDAES 1954, FLALLNESCD Manfert [ 2004, FLhan 005, FLATe
e ‘ﬁhlll't m I.lj.lnnu m 18, TUATERT Bl ey hq.nhl:i# Ifmtuuqi
1 £ £
g sedine iy s IBES L Tty sy, Frdtiiutrany
m m e, 1970 Thepuble ibrary seriicn | FLACUNIOD 2008 Knjdrica s zabedaies,

Slika 1: Kronoloska mapa °

U nastavku rada predstavit ¢e se novije digitalne usluge Knjiznica grada Za-
greba, poput mreznih stranica koje su predstavljene javnosti tijekom 2013. godine,
no krajem 2015. godine ponovno su redizajnirane te su u skladu s korisni¢kim
potrebama i zahtjevima poprimile responzivan dizajn prilagoden razli¢itim ureda-
jima s kojih im korisnici pristupaju. Prema sluzbenim podacima za 2016. godinu®
stranice su otvorene gotovo 2,6 milijuna puta, a 24,5% posjetitelja (od ukupno
414 000) mreznim stranicama pristupa s tableta i mobilnih uredaja (vidi sliku 2).
Nove mrezne stranice jedinstvene su i zbog ¢injenice da su prilagodene osobama
s poteSko¢ama s vidom, a promjena postavki moguca je jednim pritiskom misa pri
vrhu stranice.

5 Isto.

¢ Knjiznice grada Zagreba. Izvjestaj o radu 2016. Urednica Ivancica Pukec Kero. Zagreb: Knjiz-
nice grada Zagreba, 2017. Str. 26. Dostupno i na https://issuu.com/knjinicegradazagreba/docs/
izvje taj 2016. [citirano: 2017-02-03].
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Slika 2: Statisticki pokazatelji pristupa mreznim stranicama KGZ-a s mobilnih
uredaja

Usluga koju korisnici u€estalo koriste jest mrezni katalog, modul integriranoga
log nudi moguénost pretrazivanja prema bilo kojoj rijeci unutar kataloznog zapisa,
naslovu, autoru, predmetnoj odrednici ili klasifikacijskoj oznaci te lociranje i pro-
vjeru dostupnosti jedinice grade unutar mreze knjiznica KGZ-a. Katalog takoder
nudi moguénost pristupa personaliziranim korisnickim stranicama — nakon izda-
vanja PIN-a prilikom osobnog posjeta knjiznici, ¢lan moZe u bilo kojem trenutku
(uz mogucénost pristupa internetu) pristupiti osobnim stranicama unutar mreznog
kataloga i produziti postojeca zaduZenja u svim knjiznicama mreze KGZ-a, pro-
vjeriti svoje osobne podatke i ostvariti uvid u povijest posudbe. U testnoj fazi na
nekoliko lokacija unutar mreze je i usluga provjere statusa odredene jedinice grade
koju korisnik putem kataloga moze i rezervirati, ako je posudena. Jos$ jedna doda-
informatora koje se rade s ,,knjigom u ruci®, osvrti na djelo koji ukljucuju i provje-
ru biografskih izvora o autorima, predgovora, kritika, pa i nakladni¢kih anotacija.”

Osim §to diplomirani knjizni¢ari informatori korisnicima pomazu prilikom pre-
trazivanja fonda putem obrazaca za tematsko pretrazivanje, aktivno su ukljuceniiu
referentnu online uslugu ,,Pitajte knjizni¢are*. Razvoj informacijske i komunikacij-
ske tehnologije te utjecaj tehnologije Web 2.0 omogucio je i pokretanje referentne

" Horvat, Jasna; Petra Ljevak; Nives Tomasevi¢; Drahomira Gavranovi¢. Knjizevna kritika,
muzeji: mogucénosti suradnje u okruzenju globalne informacijske infrastrukture 17(2014). Str.
85. [citirano: 2016-12-04]. Dostupno i na http://hrcak.srce.hr/ojs/index.php/akm/article/viewFi-
1e/3563/2073.
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prve godine postojanja, prislo se edukaciji novih djelatnika i proSirenju usluge u
koju je do kraja 2015. godine bilo ukljuceno vise od 130 diplomiranih knjizni¢ara
iz 20 narodnih knjiznica u Hrvatskoj. Tijekom 2015. godine proveden je redizajn
korisni¢kog i1 administracijskog sucelja usluge ,,Pitajte knjiznicare®, takoder su-
kladno standardima responzivnog weba.®

Koristenje alata Web 2.0 vidljivo je i na razini ukljucenosti Knjiznica grada
Zagreba na drustvene mreze, blogove i razliite socijalne platforme Cije se ured-
nistvo obavlja u skladu s pravilima pojedinih drustvenih servisa ili medija te kroz
dogovor ¢lanova redakcija pojedinih medija. Primjerice broj sljedbenika na sluz-
benim Facebook stranicama KGZ-a° u stalnom je porastu, pa je tako pocetkom
2015. godine ukupan broj sljedbenika s 5735 porastao na 8252 (+2517) krajem
2016. godine. Blog knjiZzevne tribine ,,Knjizevni petak*“!® pokrenut je 2013. go-
dine, a na njemu se nalaze najave novih tribina, poveznice na fotogalerije te vi-
deozapise odrzanih tribina te druge zanimljivosti vezane uz buduce ili prethodno
odrzane tribine. Fotogalerije odrzanih tribina postavljaju se na druStvenu mrezu
Pinterest'!, ¢ime postaju dostupnije §iroj publici. Youtube-kanal Knjiznica grada
Zagreba'? aktivan je dulji niz godina i na njemu se redovito objavljuju snimke
tribina, predavanja, igraonica i brojnih drugih dogadanja unutar mreze KGZ-a.

cey v

Kalendar godiSnjica koji je zapravo baza podataka $to se od 1987. izraduje u
Knjiznicama grada Zagreba, a sadrzi viSe od 2800 zapisa o zbivanjima i osobama
koje su na razli¢ite nacine obiljezile povijest.”* Ranije spomenuti projekt ,,Digita-
lizirana zagrebacka bastina“ na jednom mjestu okuplja gradu iz vrijednih zbirki
Knjiznica grada Zagreba. Cilj je objavljivati elektronicka izdanja izvornika koji
predstavljaju razvoj grada, istaknute pojedince i ustanove, glazbu, knjizevnost,
kazali$ne i ostale kulturne i sportske dogadaje koji su obiljezili Zivot Zagreba te
upoznavati Citatelje s pisanim i tiskanim dokumentima te audio-vizualnom gra-
dom koja svjedoci o svijesti grada i potrebi da se njegovo postojanje prati, biljezi i

‘ oy

te-knjiznicare/projekt/.

® Facebook stranica Knjiznica grada Zagreba. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na https:/www.
facebook.com/knjiznicegradazagreba/.

10" Blog knjizevne tribine ,,KnjiZevni petak*. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na http://knjizev-
nipetak.tumblr.com/.

'l Pinterest stranica knjiZzevne tribine ,,Knjizevni petak®. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na
https://www.pinterest.com/knjizevnipetak/.

12 YouTube kanal Knjiznica grada Zagreba. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na https://www.
youtube.com/user/KnjizniceZagreba.

13 Kalendar godisnjica. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na http://www.kgz.hr/Kalendar/
default.aspx?oKalendaru=true.
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prezentira.'* Ta ista, ali esto i druga vrijedna grada i drugi materijali predstavljaju
se u obliku tematskih izlozbi i pojedine je moguce razgledati na portalu ,,Virtualne
izlozbe, ¢ime su spomenuti sadrZaji postali dostupni §iroj zajednici.'

Slijedom navedenoga, korisnicima se zaista nudi Sirok raspon digitalnih uslu-
ga, no koriste li ih uistinu? Tijekom kolovoza 2016. godine u Gradskoj knjiznici u
Zagrebu Cetrdeset ¢lanova Knjiznica grada Zagreba u prostoru Gradske knjiznice
ispunilo je kratki tiskani upitnik s ciljem stjecanja uvida u navike i nacine koriste-
nja digitalnih usluga KGZ-a. Dvije tre¢ine sudionika (67,5%, N=27) odgovorilo
je da su upoznati s digitalnim uslugama Knjiznica grada Zagreba, dok su prilikom
visestrukog odabira koristenih digitalnih knjizni¢nih usluga svi ispitanici potvrdili
da se koriste mreznim katalogom (100%, N=40), a 70% ispitanika (N=19) koristi
mogucénost pristupa personaliziranim korisni¢kim stranicama. Budu¢i da je pri-
stup ostalim digitalnim uslugama uglavnom ispod 10%, o€ita je potreba promocije
tih usluga.

100
80
60
20
0 O = |

mrezZni katalog personalizirane Pitajte Virtualne Digitalizirana Kalendar Besplatne e-
korisnicke knjiznicare izlozbe zagrebacka godisnjica knjige
stranice bastina

Slika 3: Koristenje digitalnih usluga KnjiZnica grada Zagreba (%)

¢eni u svakodnevni rad s korisnicima bili svjesni zapreka na koje gradani nailaze
u svakodnevnom zivotu, a koje su ponajviSe vezane uz ostvarivanje gradanskih i
socijalnih prava. Na tragu Strategije hrvatskog knjiznicarstva 2015.—2020. godine,
koja naglasava vaznost uloge knjiznica koje nastoje ispunjavati svoju informacijsku,
obrazovnu, kulturnu i socijalnu ulogu u drustvu unato¢ osvjedo¢enoj marginaliza-
ciji u pojedinim lokalnim zajednicama, institucijama i obrazovnim ustanovama te
nedorecenim nacinima financiranja i nejedinstvenom nacionalnom sustavu'®, ali i
bitno promijenjene uloge knjiznica kao dionika e-demokracije, Gradska knjiznica u

14 Digitalizirana zagrebacka bastina. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na http://kgzdzb.arhivpro.
hr/?sitetext=387.

15" Virtualne izlozbe. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na http://www.kgz.hr/hr/virtualne-izloz-
be/1638.

16 Strategija hrvatskog knjizni¢arstva 2015. -2020. godine. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na
http://www.hkdrustvo.hr/clanovi/alib/datoteke/20140407-strategija%202015-2020(2).doc.
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Zagrebu pokrenula je uslugu ,,Postanite e-Gradani uz pomoc¢ knjiznice* koja ¢e biti
detaljnije opisana u drugom dijelu rada.

3. KnjiZnice kao dionici e-demokracije

E-demokracija je pojam koji dobiva na vaznosti tijekom posljednjih petnaestak
godina, a podrazumijeva koristenje suvremenih informacijsko-komunikacijskih
tehnologija za olaks$ano Sirenje informacija o politickim pitanjima, poticanje javne
diskusije, pa i aktivno ukljuéivanje gradana u javni i politicki Zivot i donosenje od-
luka bitnih za zajednicu. Danas tijela javne vlasti mogu koristiti mreZne stranice za
objavljivanje informacija, pruzanje razliCitih e-usluga i omoguéavanje dvosmjer-
ne komunikacije s gradanima te se u svijetu, pa tako i u Hrvatskoj, posljednjih
godina razvijaju razli€iti oblici usluga koji pomazu ostvarivanju e-demokracije.'”

Jedan od bitnih aspekata razvoja e-demokracije jest e-vlada (e-uprava), tj. ra-
zvoj elektronickih usluga javne uprave koje putem informacijskih i komunikacij-
skih tehnologija omogucuju razmjenu usluga i informacija izmedu drzavnih insti-
tucija, gradana i poslovnih subjekata, Cime taj proces postaje brzi, jednostavniji i
dostupniji. Istovremeno, rad drzavnih institucija postaje transparentniji i time po-
godniji za kontrolu i kritiku. Kako navode Tolbert i Mossberger'®, u vremenu kada
mnoge zemlje biljeze pad povjerenja javnosti u vladu i drzavne institucije, razvoj
kvalitetne e-uprave moze povratiti dio tog povjerenja. U€inkovit i transparentan
rad drzavne uprave bitan je Cimbenik uspostavljanja povjerenja u upravu i demo-
kratske procese. Stovise, ideja e-demokracije od svoga je nastanka usko vezana
uz razvoj e-uprave, pa se cesto pretpostavlja da samo postojanje e-servisa javne
uprave vodi do razvoja e-demokracije. Premda Blakey i Matsura!® upozoravaju na
oprez prilikom takvih pojednostavljenih zakljucaka, slazu se s opéim misljenjem
da razvoj e-uprave, dakle dostupnosti i proto¢nosti informacija, komunikacije i
kontrole gradana nad radom drZavnih institucija u otvorenom demokratskom drus-
tvu, potice ukljucivanje gradana u demokratske procese.

17" Horvat, Tamara.; Renata Pekorari. E-demokracija u lokalnoj zajednici: sluzbene internetske

stranice zupanija Republike Hrvatske. // DOK SIS 2011, 20. posvetovanje z mednarodno ude-
lezbo Sistemi za upravljanje z dokumenti, 28.-30.09.2011., Kranjska Gora, Slovenija ; [zbornik
in spremljajoCe materiale so uredili Milan Selan, Samo Macek, Marko Jure€i¢, Marko Hartman i
Stanko Cufer]. Ljubljana : Media.doc, 2011. Str. 51. Dostupno i na http://media-doc.si/wordpress/
wp-content/uploads/2016/11/1_50 Horvat.pdf.

8 Tolbert, Caroline. J.; Karen Mossberger. The effects of e-government on trust and confidence

in government. // Public Administration Review 66, 3(2006). Str. 356. [citirano: 2017-03-21].
Dostupno i na http://195.130.87.21:8080/dspace/bitstream/123456789/982/1/The%20eftects%20
0f%20e-government%200n%?20trust%20and%20confidence%20in%20government.pdf.

19 Blakeley, Craig J.; Jeffrey H. Matsuura. E-government: is e-democracy inevitable? Alliance

Law Group LLC, 2001. [citirano: 2017-03-21]. Dostupno na http://www.alliancelawgroup.com/e-
gov_edemocracy.pdf.
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U razvijenijim zemljama svijeta ve¢ godinama mozemo pratiti razvoj e-usluga
i portala javne uprave koji pruzaju Sirok raspon informacija, savjetovanja, usluga
i ukljucivanja u procese donosenja odluka od javnog interesa. Ipak, ¢esto se pri-
likom razvoja e-uprave previda problem usvajanja tih usluga od strane gradana.
Naime ¢ak i ako javna uprava razvije kvalitetan, pregledan i sveobuhvatan sustav
e-usluga, pretpostavka je uspjesnog koriStenja usluga takva sustava da gradani
posjeduju racunalo i internetsku vezu te da imaju potrebna znanja i vjestine za slu-
zenje tom tehnologijom. Upravo u tome mnoge su zemlje s razvijenim sustavima
e-uprave zakazale, pa ulogu posrednika izmedu e-uprave i gradana u velikoj mjeri
preuzimaju knjiznice. Prema istrazivanju Bertota, Jaegera i McLurea®, knjiZznice
postaju mjesta gdje gradani dolaze po pomoc u koristenju usluga e-uprave, bilo da
prilikom prijave u sustav, ispunjavanja razlicitih formulara, zahtjeva i sl. Pritom
treba napomenuti da knjiznice ¢esto nisu prepoznate kao pruzatelji takvih usluga
od strane vlade koja je nositelj sustava e-uprave. U tim slu¢ajevima knjiznice ne-
maju nikakvu financijsku ili struénu podrsku, pa se u novim okolnostima potrebe
korisnika za tom vrstom pomoc¢i same moraju pobrinuti da osiguraju resurse i zna-
nje za pruzanje tih usluga. Istovremeno, u nekim zemljama s razvijenim sustavom
e-uprave mnoge usluge javne uprave iz financijskih razloga prestaju postojati u fi-
zickom obliku i postaju gradanima dostupne isklju¢ivo putem e-uprave, Sto rezul-
tira povecanim ocekivanjima od knjiznica da se ukljuce u ovaj proces i pomognu
gradanima u prijelazu na e-usluge. No knjiznice su znacaj interneta i digitalnih
tehnologija prepoznale ve¢ 90-ih godina proslog stolje¢a te dobro znaju svoju ulo-
gu u promicanju informacijske pismenosti i pruzanju e-usluga. Kao most izmedu
gradana i e-uprave, ali i Sire, kao promicatelji informacijske pismenosti i pruzatelji
besplatnog pristupa internetu, knjiznice postaju jedan od kljucnih ¢imbenika Sire-
nja e-demokracije, bez obzira ¢ine li to uz podrsku vlasti ili na vlastitu inicijativu,
osluskujuci i prepoznajuéi potrebe svojih korisnika i informacijsko-komunikacij-
ske zahtjeve danasnjice.?! S istim ciljem — premos¢ivanja jaza izmedu nove usluge
1 uvjeta za pristup usluzi od strane nekih skupina gradana — Knjiznice grada Zagre-
ba pokrenule su uslugu ,,Postanite e-Gradani uz pomo¢ knjiznice*.

2 Bertot, John Carlo.; Paul T. Jaeger; Charles R. McClure. Citizen-centered e-government
services: benefits, costs, and research needs. // Proceedings of the 2008 International Confe-
rence on Digital Government Research / ed. by Soon Ae Chun, Marijn Janssen and J. Ramon
Gil-Garcia. Montreal: Digital Government Society of North America, 2008. Str. 138. DOI:
10.1145/1367832.1367858.

2 Bertot, John Carlo; Paul T. Jaeger; Lesley A. Langa; Charles R. McClure. Public access com-
puting and Internet access in public libraries: the role of public libraries in e-government and
emergency situations. // First Monday 11, 9(2006). [citirano: 2017-03-21]. Dostupno i na http://
uncommonculture.org/ojs/index.php/fm/article/view/1392/1310.
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4. Usluga ,,Postanite e-Gradani uz pomo¢ knjiZnice*

4.1. Sustav e-Gradani

Pocetkom travnja 2014. Vlada Republike Hrvatske usvojila je Nacrt prijedloga
Zakona o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi koji utvrduje sustav srediSnjeg dr-
zavnog portala kao jedinstvenog upravnog mjesta u virtualnom svijetu, a u sklopu
njega razvoj jedinstvenog sustava koji bi omogucio gradanima pristup uslugama
javne uprave putem elektronicke prijave. 2

Na temelju spomenutog Nacrta nastao je sustav e-Gradani, projekt Ministar-
stva uprave ¢iji su glavni ciljevi modernizacija, pojednostavljenje i ubrzanje ko-
munikacije gradana s javnom upravom te povecanje transparentnosti rada javnog
sektora. Drugim rije¢ima, sustav e-Gradani rezultat je nastojanja Vlade da na
jednostavan i lako dostupan nacin omoguci svim gradanima Republike Hrvatske
starijim od 15 godina komunikaciju s institucijama javnog sektora. Gradanima se
tako pruza moguénost da svoje potrebe i komunikaciju s javnim sektorom ostva-
ruju digitalno, putem racunala ili pametnih telefona, bez ¢ekanja u redovima i
potpuno besplatno.

Vaznost sustava e-Gradani povrdena je i Strategijom e-Hrvatska 2020% koju
je objavilo Ministarstvo uprave 2015. godine. Tim dokumentom naglasava se
vaznost uvodenja informacijske i komunikacijske tehnologije (IKT) u javni sek-
tor i pruzanja kvalitetnih elektronickih usluga na nacionalnoj i europskoj razini.
Kao vizija Strategije isti¢e se ,,javna uprava na usluzi gradanima, poslovnim i
znanstvenim subjektima kroz koriStenje suvremenih IKT tehnologija i inovativ-
nih rjesenja te kao temelj transformacije Republike Hrvatske u drustvo temeljeno
na znanju.“ Informatizacijom javne uprave, tvrdi se u Strategiji, usluge pruzene
gradanima i poslovnim subjektima bit ¢e to¢ne, zakonite, pravovremene i transpa-
rentne, a pritom ¢e podici razinu koriStenja novih tehnologija u Hrvatskoj. Time
¢e se pozitivno djelovati na razvoj gospodarstva, do¢i ¢e do rasterecenja u radu
javne uprave, Vladi ¢e se olaksati pracenje i upravljanje javnom upravom, a zbog
integracije informatic¢kih sustava smanjit ¢e se potrosSnja elektri¢ne energije Sto ¢e
dovesti i do pozitivnog efekta na zastitu okoliSa. Dokument je prihvacen od strane
Europske komisije, a kljuénim preduvjetom za razvoj e-uprave smatra se upravo
pokretanje sustava e-Gradani.

2 Nacrt prijedloga Zakona o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi. [citirano: 2016-12-03]. Do-
stupno na http://tinyurl.com/h2x42yd.

23

Strategija e Hrvatska 2020. [citirano: 2017-03-23]. Dostupno na https://www.pravo.unizg.
hr/_download/repository/Strategija_e-Hrvatska 2020._%2820.01.2016.%29.pdf.
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Sustav e-Gradani ostvaruje se kroz tri glavne sastavnice koje ¢ine zajednicku
infrastrukturu javnog sektora: Sredisnji drzavni portal?*, Osobni korisnicki preti-
nac i Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav.

Sredisnji drzavni portal sredi$nje je internetsko mjesto za pristup informacija-
ma o javnim uslugama i politickim aktivnostima, a svrha mu je da na jednostavan
i pregledan nacin omoguc¢i gradanima pronalazenje trazenih informacija. Izgled
portala podlozan je promjenama u skladu s komentarima i prijedlozima korisnika,
kako bi se prezentirane informacije ucinile jo$ preglednijima, a kretanje portalom
brzim i intuitivnim.

Osobni korisnicki pretinac omogucava gradanima koji se registriraju u sustav
e-Gradani primanje osobnih poruka od institucija javne uprave, poput obavijesti
o isteku osobnih dokumenata, birackom mjestu, blokadi i deblokadi racuna, pravi-
ma iz mirovinskog i zdravstvenog osiguranja itd. Vizualno je osmisljen kao preti-
nac e-poste, a dostupan je i na pametnim telefonima putem aplikacije mPretinac.

Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav (NIAS) je informacij-
sko-tehnoloski sustav sredi$nje identifikacije i autentifikacije korisnika. Registra-
cijom u sustav e-Gradani svaki korisnik dobiva jedinstveni elektronicki identitet
(e-ID) pomocu kojeg pristupa sustavu.

Registracijom u sustav gradanima postaju dostupne brojne usluge javnog sek-
tora:

* izvodi iz mati¢ne knjige rodenih, vjencanih ili knjige drzavljana

¢ provjera podataka u Registru biraca i promjena mjesta glasovanja
e uvjerenja o prebivaliStu, boravistu te vlasnistvu cestovnih vozila

¢ informacije se o ocjenama djeteta u skoli

» pregled recepata realiziranih u ljekarnama u zadnjih 6 mjeseci

* provjera izabranog lije¢nika

¢ elektronicka radna knjizica

¢ informacije o o¢ekivanom iznosu mirovine

e potvrde REGOS-a

e provjera porezne knjigovodstvene kartice

* pregled osnovnih katastarskih podataka i podnoSenje zahtjeva za izda-
vanje javnih isprava i rjeSavanje katastarskim uredima itd.

Cjelovit popis usluga prikazuje se korisniku prilikom registracije u sustav, a
njihov broj kontinuirano raste, kao $to se povecava i broj ukljucenih institucija
¢ije usluge na taj naCin postaju dostupne i u digitalnom obliku. Neke od trenutno
ukljucenih institucija su Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje, Ministarstvo
unutarnjih poslova, Ministarstvo znanosti i obrazovanja, Hrvatski zavod za zapo-

2 Sredisnji drzavni portal. [citirano: 2016-12-03]. Dostupno na https://www.gov.hr/.
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Sljavanje, Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje, Ministarstvo financija, Mi-
nistarstvo uprave, Ministarstvo zdravstva, REGOS, Zg Holding i brojne druge.

Da bi pristupili elektroni¢kim uslugama koje im pruzaju ove institucije, gra-
dani se moraju registrirati putem vjerodajnica koje besplatno izdaje FINA ili pu-
tem neke vjerodajnice koju gradanin ve¢ posjeduje, poput elektronicke osobne
iskaznice, AAl@EduHr-identiteta, tokena raznih poslovnih banaka itd. Naravno,
za koriStenje sustava nuzna je i internetska veza, a buduci da se od ukljucenih in-
stitucija mogu zatraziti razli¢iti dokumenti i potvrde, korisno je imati i mogu¢nost
ispisa tih dokumenata.

Vazno je napomenuti da svi elektronicki dokumenti, tj. zapisi koje korisnik
dobije putem sustava e-Gradani, sadrze i podatke koji sluze kao dokaz valjano-
sti, odnosno to¢nosti svih podataka navedenih u tom zapisu, kako bi se sprijecila
mogucénost krivotvorenja. U zapisima je tako navedeno tocno vrijeme izdavanja
(vrijeme kada je korisniku putem sustava isporucen trazeni zapis), elektronicki
pecat, broj zapisa i kontrolni broj, kao i internetska adresa na kojoj je moguce pro-
vjeriti dokument. Upisivanjem broja zapisa i kontrolnog broja na toj internetskoj
adresi provjerava se to¢nost navedenih podataka, za koju jam¢i institucija koja je
zapis izdala.

4.2. e-Gradani u knjiZnici

lako sustav e-Gradani trenutno broji gotovo 400 000 registriranih korisnika,
istovremeno mnogi gradani ne znaju za postojanje tog sustava ili su za njega Culi,
ali se iz raznih razloga nisu registrirali.

Kao $to je istaknuto u Strategiji e-Hrvatska 2020, u bliskoj buduénosti sve
e-usluge gradanima ¢e biti dostupne ,,uvijek i svugdje®, putem e-poste, SMS-po-
ruka, telefona, mobilnih uredaja itd., ali u iskoraku od tradicionalnih usluga pre-
ma elektronickima mnogim je gradanima potrebna pomo¢ i mjesto gdje mogu
besplatno dobiti pouzdane informacije na nacin koji je prilagoden njihovim po-
trebama. Kao bitan ¢imbenik u tom prijelazu, narodne knjiZnice postaju idealno
mjesto gdje se takve usluge mogu i trebaju realizirati, a visokoobrazovani dje-
latnici knjiZznice osposobljeni su davati informacije i1 pruzati pomo¢ korisnicima
koji zbog financijskih razloga, nedovoljne razine znanja ili drugih razloga ostaju
iskljuceni iz svijeta digitalnih informacija i usluga.?® Usluga pod nazivom ,,Posta-
nite e-Gradani uz pomo¢ knjiznice™ temelji se na ideji da svim gradanima treba
biti osiguran besplatan pristup elektronickim javnim uslugama u obliku usluge
e-Gradani te edukacija i pomo¢ prilikom njihova koristenja. To je moguce na
dva nacina: osiguravanjem besplatnog pristupa ra¢unalnoj opremi i internetu te

% McMenemy, David; Alan Poulter. Delivering digital service: a handbook for public libraries

and learning centres. London : Facet Publishing, 2005. Str. 74.
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pruzanjem svih potrebnih informacija vezanih uz sustav, ukljucujuci i asistenciju
prilikom registracije i koriStenja sustava. U Gradskoj knjiznici uspostavljena je
e-tocka za e-Gradane koja omogucuje besplatan pristup ra¢unalnoj opremi i in-
ternetu, a koja obuhvaca ra¢unalo postavljeno unutar posebno dizajniranog stalka
kako bi se zastitila privatnost korisnika prilikom njegova koriStenja te pisac koji
korisnici mogu koristiti za besplatno tiskanje potrebnih materijala. Pristup infor-
macijama organiziran je u viSe aspekata: provodenjem redovnih individualnih
edukacija na kojima gradani mogu saznati sve $to ih zanima o usluzi e-Gradani
(mogu dobiti pomo¢ prilikom registracije, saznati kako do¢i do vjerodajnice, kako
otvoriti Osobni korisnicki pretinac, kako koristiti pojedine usluge unutar sustava,
informirati se o tome kako se $tite njihovi osobni podaci itd.) te diseminacijom
promotivnih informativnih materijala. KoriStenje tih usluga potpuno je besplatno
za sve gradane neovisno o tome jesu li ¢lanovi knjiznice te je uvijek dostupno
u radno vrijeme knjiznice. Uspostavom te usluge knjiznica prvenstveno izlazi u
susret socijalno osjetljivim skupinama — osobama trece zivotne dobi, informaticki
nepismenim osobama i osobama losijeg ekonomskog statusa — jer upravo su te
skupine najcesce iskljucene iz digitalnog svijeta.

Pilot-faza usluge zapocela je u Gradskoj knjiznici u rujnu 2016. godine i trajala
je dva mjeseca. Financijskim sredstvima koja je u cijelosti osigurao Grad Zagreb
u Gradskoj je knjiznici za potrebe usluge nabavljeno stolno racunalo s pristupom
internetu, posebno dizajniran stalak za rac¢unalo (izrazita paznja posveéena je za-
Stiti privatnosti korisnika usluge), pisa¢ u boji i ostali potrebni materijali, dok je
e-tocka za e-Gradane postavljena u prostor slobodnog pristupa. Izradeni su i pla-
kati, informativni letci, strani¢nici te kratke upute za registraciju u sustavu. Preda-
vaci iz Ministarstva uprave koji rade na razvijanju sustava e-Gradani prethodno
Zagreba o radu i bitnim znacajkama sustava, ¢ime je omoguceno Sirenje usluge i
na druge knjiznice mreze. Kako bi mogli odgovarati na konkretna pitanja vezana
osobno su se registrirali u sustav e-Gradani putem ePass-a (vjerodajnice koju daje
Financijska agencija — FINA) i otvorili svoj Osobni korisnicki pretinac.

Tijekom dva mjeseca implementacije pilot-faze usluge u Gradskoj knjiznici
gradani su imali priliku upoznati se s novom uslugom putem spomenutih pro-
motivnih letaka, na mreznim stranicama te Facebook-stranicama Knjiznica grada
Zagreba. U toj su fazi informatori knjiznice dobivali mnogo op¢ih upita vezanih
uz sam sustav e-Gradani, iz ¢ega se moze potvrditi raniji zakljucak da gradanima
opc¢enito nedostaju mjesta informiranja o tom sustavu. Gradani koji su nailazili na
poteskoce u koriStenju sustava ¢esto su pomo¢ trazili u FINA-i, medutim FINA
je zaduzZena samo za izdavanje vjerodajnica i ne pruza nikakvu dodatnu pomo¢ i
informacije o koristenju sustava. Upravo je zato reakcija na ovu uslugu u knjiz-
nici bila vrlo pozitivna, a korisnici su kao prednost narocito isticali mogucénost
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besplatnog tiskanja dokumenata i otvorenost usluge svim korisnicima knjiznice, a
ne samo ¢lanovima.

Tijekom pilot-faze usluge gradani su se podjednako cesto prijavljivali za edu-
kaciju i samostalno koristili uslugu na e-tocki, tj. ratunalu za e-Gradane. Prilikom
zurni informator koji moZze dati potrebnu informaciju, a gradani koji se ne znaju
samostalno sluziti sustavom, koji se jo$ nisu registrirali ili trebaju detaljnije infor-
macije, prijavljuju se za edukaciju (koja je zbog zastite korisnikovih privatnih po-
dataka uvijek individualna) i tada uz pomo¢ informatora prolaze kroz proces pri-
jave, odabira ili generiranja lozinke, otvaranja Osobnog korisnickog pretinca itd.

Nakon individualne edukacije korisnici ispunjavaju kratku anonimnu anke-
tu i odgovaraju na pitanja vezana uz ucestalost i zadovoljstvo koristenja sustava
e-Gradani, zadovoljstvo tom i drugim uslugama Knjiznica grada Zagreba, ali su i
pozvani da ostave osobne komentare i prijedloge. U pilot-fazi edukaciju je proslo
jedanaest korisnika, od kojih je osam ¢lanova KGZ-a. Devetero je korisnika na
edukaciji prvi put koristilo uslugu e-Gradani, a vecina njih za uslugu je saznala
putem promotivnih materijala u Gradskoj knjiznici (dvoje je korisnika za uslugu
saznalo putem Facebooka, a troje preko poznanika) (slika 4).

Kako ste saznali za uslugu "Postanite
e-Gradani uz pomoc¢ knjiznice?"
R

knjiznici
Mediji (TV, radio,...) | 2
Drustvene mreze 2

Preko poznanika 3

Ostalo 0

Slika 4: Izvor informacija o usluzi ,,Postanite e-Gradani uz pomo¢ knjiznice*

Desetero korisnika izjavilo je da su ,,vrlo zadovoljni* uslugom, a jedan je ko-
risnik ,,zadovoljan. Komentare i prijedloge korisnici uglavnom nisu davali, osim
jednoga koji je izjavio da bi ,,bilo dobro takvu uslugu pruzati i u drugim knjizni-
cama“. S obzirom na broj prijavljenih korisnika, edukacija se uglavnom odrzavala
jedanput tjedno u terminima koji nisu fiksni, ve¢ se dogovaraju s korisnikom, a
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trajanje edukacije takoder nije unaprijed odredeno, ve¢ se prilagodava potrebama
korisnika — moze trajati pola sata ili sat vremena, a ¢eSce traje dulje sa starijim
korisnicima, tj. korisnicima s nizom razinom informacijske pismenosti. Svaki se
korisnik na edukaciju moze prijaviti koliko god puta Zeli, a u praksi se pokazalo da
se korisnici uglavnom prijavljuju jednom ili dvaput, nakon ¢ega su se svi korisnici
koji su prosli edukaciju znali samostalno sluziti sustavom, a uslugu su u knjiznici
nakon toga koristili ako im je potreban pristup, tj. racunalo, internet ili pisac.

Najéescée pitanje korisnika tijekom edukacija vezano je uz nacin dobivanja
vjerodajnice, tj. sredstva za elektroni¢ku identifikaciju i autentifikaciju korisnika
koja se koristi prilikom prijave. Sustav za prijavu NIAS omogucéuje registraciju
putem razli¢itih vjerodajnica, ali nemaju sve vjerodajnice istu razinu sigurnosti,
pa se prilikom prijave s vjerodajnicom nize sigurnosne razine ograni¢ava pristup
nekim uslugama koje zahtijevaju visoku razinu sigurnosti zbog osjetljivosti poda-
taka koje isporucuju (primjerice prilikom prijave boravista, davanja suglasnosti i
punomod¢i iz djelokruga MUP-a i sl.). Budu¢i da registracija, odabir vjerodajnice
i pripadajuce razine sigurnosti ¢esto u pocetku zbunjuju korisnike, edukacija se
pokazala najkorisnijom upravo za svladavanje tih ,,prvih koraka*, nakon ¢ega su
se svi korisnici znali samostalno sluziti sustavom.

U narednim mjesecima, tj. do kraja travnja 2017. godine, na edukaciju za ko-
riStenje sustava e-Gradani prijavila su se jo§ dvadeset Cetiri korisnika (slika 5).

Jeste li ¢lan Knjiznica grada Zagreba?

DA 30

0 5 10 15 20 25 30 35

Slika 5: Prikaz odnosa korisnika i ¢lanova KGZ-a, korisnika usluge ,,Postanite
e-Gradani uz pomo¢ knjiznice*

Korisnici i polaznici edukacija i dalje su ve¢inom osobe koje ili trebaju pomo¢
da bi se prvi put prijavile u sustav ili ih zanima §to su to uopée e-Gradani, tj.
informacija da u knjiZnici mogu postati e-Gradani bila im je prva informacija o
postojanju tog sustava (slika 6).
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Jeste li ve¢ ranije koristili sustav e-

Gradani?
o+
0 5 10 15 20 25 30

Slika 6: Broj korisnika koji su tijekom usluge ,,Postanite e-Gradani uz pomo¢
knjiznice* prvi put koristili uslugu e-Gradani

Tako se usluga ,,Postanite e-Gradani uz pomo¢ knjiznice” pokazala korisnom
ne samo u povecanju broja korisnika sustava e-Gradani veé i u informiranju gra-
dana da taj sustav uopce postoji. Zadovoljstvo korisnika izrazeno u anketi i dalje
je visoko: svi su uslugom ,,vrlo zadovoljni (slika 7), a kao prednosti navode mo-

e v -

i davanje potrebnih informacija u vezi sa sustavom te fleksibilnost tijekom dogo-
voranja termina odrzavanja edukacije. Cinjenica da su koristenje usluge i ispis
dokumenata besplatni ¢ak i za one koji nisu ¢lanovi knjiznice i dalje je bitna u
konacnoj ocjeni zadovoljstva korisnika.

Jeste li zadovoljni uslugom pruzenom u
knjiznici?

Vrlo zadovoljan/a |
Zadovoljan/a 1
Djelomi¢no zadovoljan/a | 0
Nezadovoljan/a 0

Vrlo nezadovoljan/a | 0

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Slika 7: Zadovoljstvo korisnika uslugom ,,Postanite e-Gradani uz pomo¢ knjiz-
nice*
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4.3. Sirenje usluge i planovi za buduénost

S obzirom na pozitivna iskustva u Gradskoj knjiZnici, i druge su knjiZznice u
Zagrebu i izvan njega ubrzo pokazale interes za pokretanjem takve usluge. Kako je
dugorocni plan ovog projekta prosiriti uslugu i na narodne knjiznice diljem Hrvat-
ske, nakon pilot-faze projekta zapocelo je i predstavljanje usluge zainteresiranim
knjiznicama izvan Zagreba. Usluga je prvo predstavljena u Gradskoj knjiznici Ante
gradanima ve¢ dulje vrijeme pomazu u snalazenju u sustavu e-Gradani (knjiznica
se nalazi u neposrednoj blizini poslovnice FINA-¢ u kojoj gradani dobivaju vjero-
dajnicu za pristup sustavu, ali ne i dostatne informacije o postupku registracije).
Cinjenica da gradani sami dolaze u svoju obliznju knjiznicu trazeéi pomo¢ i infor-
macije o sustavu e-Gradani govori ne samo o tome da je takva usluga potrebna veé¢
i da joj je mjesto upravo u narodnim knjiznicama, oazama slobodnog pristupa zna-
nju i informacijama.?® Nakon Gradske knjiznice Ante Kovaci¢a ubrzo su uslijedili
predavanje i edukacija u Opc¢inskoj knjiznici i ¢itaonici Bistra, KnjiZnici i ¢itaonici
»Fran Galovi¢® Koprivnica, Gradskoj knjiznici ,,Franjo Markovi¢* Krizevci, Grad-
skoj knjiznici Samobor i Gradskoj knjiznici Rijeka, dok su u Narodnoj knjiZnici
»Petar Preradovi¢* Bjelovar odrzana predavanja za korisnike vezana izmedu osta-
log i uz sustav e-Gradani. Svim su knjiznicama proslijedeni i promotivni materijali
koristeni u Gradskoj knjiznici, a neke su knjiznice napravile i vlastite materijale.
Uz manje razlike u provodenju usluge, ovisno o moguénostima knjiznice, svim
je spomenutim knjiznicama zajednicko pruzanje i pristupa i informacija, tj. osim
mogucénosti koristenja racunala i pisaca za pristup usluzi, korisnici se za sva pitanja
mogu obratiti informatorima knjiznice koji su educirani za pruZanje informacija
vezanih uz sustav e-Gradani.

U skoroj buduénosti planirano je prosirenje usluge na veéi broj knjiznica mre-
ze KGZ-a, ali i dalje bitan zadatak za buducnost ostaje poticanje Sirenja usluge
na narodne knjiznice u cijeloj Hrvatskoj. Prema statistickim podacima Sredi$njeg
drzavnog portala? najveci je broj registriranih e-gradana u Zagrebu, dok ih je
najmanje iz Licko-senjske, Pozesko-slavonske i Viroviticko-podravske Zupanije.
Stoga je bitno potaknuti Sirenje usluge upravo na te dijelove Hrvatske jer bi to naj-
viSe pridonijelo popularizaciji sustava e-Gradani, a u konacnici i prevladavanju
digitalnog jaza zbog kojeg slabije obrazovanim, starijim i siromasnijim gradanima
digitalne usluge redovito ostaju nepoznate i nedostupne.

Jedan od moguéih smjerova razvoja usluge ,,Postanite e-Gradani uz pomoc¢
knjiznice” u Knjiznicama grada Zagreba jest i integracija usluge personaliziranih
korisnickih stranica u sustav e-Gradani, ¢ime bi se postoje¢im i buduéim digital-

% TFLA-ine Smjernice za narodne knjiznice / uredile Christie Koontz i Barbara Gubbin ; [s en-

2 Sredisnji drzavni portal. Nav. dj.
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nim uslugama poput produljenja roka posudbe ili rezervacije grade moglo pristu-
pati i putem sustava e-Gradani. Takoder, Knjiznice grada Zagreba mogu postati
jedna od institucija ovlastenih za izdavanje vjerodajnica za pristup sustavu e-Gra-
dani. Time bi ¢lanovi Knjiznica grada Zagreba (s aktivnim ¢lanstvom) uz koriste-
nje identifikacijskog broja s ¢lanske iskaznice i jedinstvenog PIN-a koji dobivaju
osobno u knjiznici mogli pristupati odredenim uslugama u sustavu e-Gradani,
s obzirom na sigurnosnu razinu koja bi odgovarala tom nacinu pristupa. Daka-
ko, za takav razvoj usluge potrebna su i dodatna financijska sredstva te je nuzno
promisljati o novim izvorima financiranja, pored sredstava gradskog proracuna.
Potporom lokalnih poduzeca, raznim pokroviteljstvima, donacijama, ali i prija-
vom projekta na razne nacionalne i medunarodne natjecaje mogla bi se osigurati
sredstva za takav razvoj usluge.

5. Zakljucéak

Proces e-demokracije odavno je zapoceo, no posljednjih godina njezin razvoj
uzeo je maha. lako je iznimno ,,popularno* kreirati mnostvo e-usluga i pruzati pri-
stup brojnim podacima, postoje svojevrsni nedostaci u procesu pruzanja e-usluga.
Primarni je nedostatak jaz izmedu ponudene usluge te samog korisnika — misle¢i
pritom na nedovoljnu ili nepostojecu edukaciju korisnika u odnosu na znanja koja
zahtijeva sustav, nezainteresiranost e-vlade za kontinuiranu uklju¢enost gradana u
razvoj usluga, posjedovanje racunalne opreme potrebne za pristup usluzi te osigu-
ravanje pristupa gradanima koji nemaju priliku za to u svome domu.

Prepoznate kao klju¢ni dionici u procesu e-demokracije, knjiznice su institu-
cije koje omogucéavaju upravo to — edukaciju, opremu za pristup, komunikaciju
izmedu krajnjeg korisnika i e-vlade te, naposljetku, besplatan pristup. Koristeci
uslugu ,,Postanite e-Gradani uz pomo¢ knjiznice* svi zainteresirani gradani imaju
jednaka prava i priliku premostiti jaz te postati aktivni sudionici demokratskog
drustva, bez obzira na prethodna znanja, imovinski status ili dob. A s obzirom na
povratnu informaciju korisnika usluge, Knjiznice grada Zagreba daljnjim financi-
ranjem i ulaganjem u odrZavanje 1 Sirenje usluge u mrezi, ali i drugim narodnim
knjiznicama, pokazuju iznimnu osjetljivost prema svojim korisnicima i spremnost
da odgovore na sve njihove potrebe.
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