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Kako pitati knjiznicara?

Ureduje: Danko Skare

Usporedba programskih rjeSenja za mreznu
komunikaciju korisnika knjiznice i knjiznicara

T. Strkalec, D. Polonijo i A. Vodopijevec®

Institut Ruder Boskovi¢, Knjiznica
Bijenicka cesta 54, 10 000 Zagreb

U skladu s globalnim promjenama u nacinima komunikacije po-
trebno je na¢i moguca rjesenja kako bi se korisnicima omogucila
jednostavna mrezna korespondencija s djelatnicima knjiznice. U
ovom radu prikazat ¢emo i usporediti neke od popularnih alata
za mreznu komunikaciju koji se mogu upotrebljavati na mreznim
stranicama knjiznice kao podrska korisnicima. Uvjeti za odabir
programskih rjeenja za usporedbu bili su: jednostavnost upotre-
be za korisnika, jednostavnost i cijena implementacije te usklade-
nost s trenutac¢nim stanjem tehnologije.

Programska rjesenja za mreznu komunikaciju

Prilikom odabira rjesenja za mreznu komunikaciju potrebno je
znati koje su Zeljene funkcionalnosti i na koji se nacin one Zele (i
mogu) uklopiti u postojece okruzenje. Postoje raznovrsni alati s
brojnim opcijama, pa je stoga vazno znati koje su potrebe i Zelje
knjiznice prije samog odabira i implementacije jednog takvog
rieSenja za mreznu komunikaciju. Prilikom istrazivanja identifici-
rane su dvije osnovne mogucnosti, a to su upotreba postojecih
specijaliziranih mreznih usluga (servisa) koje nudi davatelj istih i
instalacija programskih rjesenja otvorenog koda na vlastiti posluzi-
telj. Prednost rjesenja otvorenog koda je moguénost modifikacije
i prilagodbe programskog koda, ¢ime se omogucava uredivanje i
nadogradnja funkcionalnosti ili promjena vizualnog izgleda alata
u skladu s potrebama korisnika. Programska rjesenja u obliku spe-
cijaliziranih mreznih usluga cesto nude mogucnost odabira bes-
platne verzije, koja ima odredena funkcionalna ogranic¢enja u
usporedbi s punom verzijom usluge, koja ima nesto veée mo-
gucnosti, ali se dobiva tek placanjem mjesecnog pausala. Bez
obzira na navedenu podjelu, ova vrsta programskog rjesenja nudi
uredivanje i konfiguraciju alata iskljucivo putem administrator-
skog sucelja, s izborom dostupnih opcija koje je odredio pruzatelj
usluge. S obzirom na ogranicenja, besplatne verzije ogranicavaju
broj mogucih operatera, izbor dostupnih grafickih predlozaka,
statisticke pokazatelje i ostale opcije. No ipak, besplatne verzije
izborom dostupnih opcija cesto mogu zadovoljiti osnovne koris-
ni¢ke potrebe. Od specijaliziranih rjesenja odabrana su ona koja
imaju mogucnost besplatne upotrebe. Temeljem navedenih uvje-
ta izdvojeni su: Mibew, InstanteStore Live Chat, Zopim, Olark,
Clickdesk. Buduci da posljednja tri funkcioniraju na istom princi-
pu, za njihova predstavnika izabran je alat Zopim kako bi se
izbjeglo nepotrebno ponavljanje istih specifikacija.

* Alen Vodopijevec, e-posta: alen@irb.hr

Mibew (mibew.org)

Mibew je aplikacija otvorenog koda temeljena na platformi PHP i
bazi podataka MySQL te se moze instalirati na vlastiti posluzitelj.
Komunikacija izmedu korisnika i operatera nije posredovana vanj-
skim servisom. Dodatne prednosti Mibewa su da on omogucava
prijavu vise od jednog operatera i da sama komunikacija moze
trajati neograniceno dugo. Instalacija na posluziteljskom dijelu je
standardna i zahtijeva poznavanje osnova sistemske administraci-
je, a osim toga potrebno je i osnovno poznavanje HTML-a za
integraciju poveznice u postojeCe mrezno okruzenje. Upotreba
od strane posjetitelja mreznih stranica knjiznice s jedne te djelat-
nika knjiznice (operatera) s druge strane ne zahtijeva nikakvu
posebnu instalaciju buduci da se radi o standardnim mreznim
tehnologijama koje su podrzane od strane svakog modernog mrez-
nog preglednika. Nakon instalacije na posluzitelju i kreiranja ad-
ministratorskog korisni¢kog racuna sve ostalo se podesava putem
mreznog sucelja.

Prilikom izrade Mibewa veca pozornost se pridavala ucinkovitosti
i jednostavnosti alata, dok su neke dodatne funkcije zanemarene.
Tako, primjerice, Mibew ne podrzava pracenje aktivnosti posjeti-
telja, odnosno iz sucelja nije moguce utvrditi na kojoj se mreznoj
stranici korisnik najdulje zadrzava, sto moze biti vrlo korisno za
potencijalnu identifikaciju stranica na kojima sadrzaj nije do-
sadrzajem. Na taj je nacin moguce i procijeniti je li potrebno
mijenjati strukturu i/ili sadrzaj pojedinih dijelova mreznih sjedista
kako bi se posjetitelji na njima bolje snalazili. Mibew omogucava i
pregled razgovora ostalih operatera te ukljucivanje u razgovor i
preusmjeravanje korisnika drugom operateru.

InstanteStore Live Chat (www.instantestore.com)

Razlog zbog kojeg se ovaj alat izdvaja je taj Sto je potpuno bespla-
tan i pregledan za upotrebu. Omogucuje upotrebu do cak pet
operatera odjednom, sto je velik broj ako se uzme u obzir da je
besplatan i da se na trzistu rijetko moze na¢i mrezni alat za do-
pisivanje koji omogucava upotrebu vise od jednog operatera.
InstanteStore Live Chat je predviden za manju organizaciju koja
nema velik broj zaposlenika, $to odgovara opisu prosjecne
knjiznice.

Implementacija se provodi tako da se na svako operatorsko racu-
nalo instalira program kako bi se alat mogao upotrebljavati, te se
u HTML mreZzne stranice knjiznice postavi kod koji dodaje gumb
uz pomo¢ kojeg korisnici mogu dodi u kontakt s operaterom
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) Mibew Messenger - Mozilla Firefox ;IEIEI

@ https:/fib.irb.hr/utility fivechat/dient. php?thread =86 &token =73206 3 108level =ajaxedistyle =simplicity

Vi ste | Korisnik @ @ a

15:29:01 Hvala £to =te nas kontaktirali. Uskoro ¢e Vam se pridruZiti deZurni knjiZnicar ...

SEND

Slika 1 - Mibew - korisnicko sucelje

HAVE A QUESTION?

Cick Hore To Chaf

Slika 2 — InstanteStore Live Chat — gumb

Last message received at 11 min 31 sec ago. m

Powered by instant e store Click here for free chat
Live Chat Software —

Slika 3 - InstanteStore Live Chat — korisnicko sucelje

odnosno knjizni¢arom (slika 2). Kako bi zapoceli
s radom, operateri moraju samo izvrsiti proces
registracije. Operatersko sucelje pruza djelatni-
cima uvid u broj korisnika koji ¢eka u redu na
odgovor i za svakog korisnika prikazuje njegovo
vrijeme c¢ekanja. Razgovor se vrsi u prozoru koji
prije nego li se prikaze upozori operatera da ima
novog korisnika na cekanju te ga pita zeli li ga
prihvatiti.

Tijekom testiranja alat je u jednom trenutku po-
kazao nepouzdanost. Naime, komunikacija iz-
medu operatera i korisnika se zapravo odvija na
udaljenom posluzitelju (posluzitelj InstanteStore
Live Chata), a ne na posluzitelju organizacije
(knjiznice). Ta komunikacija je iz nekog razloga
bila prekinuta, $to je dovelo do nemogucénosti
spajanja i uporabe ovog alata. Poteskoca je trajala
sat vremena i tijekom tog vremena InstanteStore
Live Chat se nije mogao upotrebljavati.

Unatoc tome, i dalje je velika prednost ovog alata
upotreba vise operatera odjednom, dok je jedna
velika mana nepouzdanost koju je pokazao tije-
kom testiranja.

Zopim (www.zopim.com)

Zopim je jedan od popularnijih alata za mreznu
komunikaciju s posjetiteljima mreznih stranica
koji se ¢esto moze naci na sluzbenim stranicama
mnogih organizacija. Postoji u dvije verzije, ko-
mercijalnoj i besplatnoj. Njegova besplatna verzi-
ja je, za razliku od komercijalne, zakinuta za
mnoge dodatne pogodnosti, no ona unatoc¢ tome
i dalje moZe konkurirati ostalim besplatnim rje-
Senjima ovog tipa. Po otvaranju Zopimova koris-
ni¢kog racuna prvih 14 dana omogucena je upo-
treba alata u punoj verziji. Korisnici za to vrijeme
mogu istestirati mogucnosti koje im nudi komer-
cijalna verzija. Istekom navedenog vremenskog
perioda, mogucnosti alata za dopisivanje preba-
cuju se u nesto ograniceniju besplatnu verziju.
Sve specifikacije i mogucnosti koje se u ovom
¢lanku spomenu odnose se samo na besplatnu
verziju.

Ono po ¢emu se ovaj alat odlikuje je to Sto sadrzi
mnoge mogucnosti koje pomazu operateru,
organizaciji ili knjiznici da uoce na kojim se stra-
nicama korisnik najvise zadrzava, te mogucnost
aktivacije raznih okidaca (eng. trigger), kao npr.
ako se korisnik zadrzi vise od jedne minute na
istoj stranici, automatski mu se otvori prozor
(aktiviran okidacem) s pitanjem je li mu potrebna
pomo¢ ili asistencija od strane operatera, tj.
knjiznicara. Sljedeca korisna mogucénost ovog
alata je integracija s mnostvom popularnih klije-
nata za razmjenu tekstualnih poruka putem inter-
neta (Ctalk, Yahoo! Messenger, ICQ, Pidgin, Sky-
pe, AIM, MSN...). To administratorima omo-
gucuje primanje poruka izravno u alat za dopisi-
vanje vec instaliran na njihovim racunalima.
Poruke korisnika mogu se pratiti i putem
mreznog administratorskog sucelja, c¢ija je mana
ta Sto administrator cijelo vrijeme mora imati
otvoren internetski preglednik te provjeravati ima
li novih poruka. Integracija poruka unutar veé
instaliranog klijenta dolazi do izrazaja jer se
novopristigle poruke prikazuju u sko¢nim prozo-
rima, dodatno popracene zvuénim obavijesnim
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signalom. Osim toga, administrator se koristi klijentom za razmje-
nu poruka po osobnom izboru cije sucelje i funkcionalnosti koristi
pri svakodnevnom radu i sve mu je centralizirano na jednom mje-
stu, pa time alat Zopim znatno dolazi do izrazaja u odnosu na
konkurenciju.

Unato¢ svim prednostima koje Zopim ima, kao nedostatak bismo
naveli to Sto besplatna inacica nudi mogucnost pristupa samo jed-
nom operateru, $to za knjiznice znaci da samo jedan knjiznicar
istovremeno moze odgovarati na upite korisnika.

e 8 The Zops

Slika 4 - Zopim - korisnicko sucelje

Usporedba opisanih alata

Prilikom usporedbe, osnovni uvjet bio je da su alati besplatni, a u
obzir su uzete karakteristike alata koje su prije svega vazne za
potrebe knjiznice. Napominjemo da kod Zopima postoji opcija
nadoplate, kojom se otkljucavaju neke dodatne opcije, no pri-
likom ove usporedbe uzete su samo karakteristike dostupne kod
besplatne verzije ovog alata.

1z priloga (tablica 1) je vidljivo da alat Zopim ima najvise mogucéno-
sti, no tesko je redi daje li mu to prednost pred ostala dva alata.
Naime, Zopimova besplatna verzija ne dopusta vise od jednog
operatera, 5to za manje knjiznice s jednim ili dva djelatnika i nije
neki problem, no za knjiznice s vise djelatnika koje cesto u tom
slucaju dobivaju i vise upita, ipak je pozeljnije da alat za dopisi-
vanje ima funkciju koja omogucava da se na operatersko mjesto
spoji vie ljudi odjednom kako se ne bi stvorili virtualni redovi
korisnika koji ¢ekaju odgovor na svoj upit.

Alat InstanteStore Live Chat sadrzi klju¢ne karakteristike potrebne
za bilo koju vrstu knjiznice. No, kao sto je vec i navedeno u pret-
hodnom poglavlju, prilikom testiranja se pokazalo da kvaliteta
njegova rada ovisi ujedno i o kvaliteti veze izmedu alata na
mreznoj stranici knjiznice i udaljenog posluzitelja na koji se on
spaja.

Alat Mibew je vise prakticne, nego li estetske naravi. Minimali-
sticki dizajn ovog alata istice njegovu jednostavnost i svrhu. Za
razliku od ostalih, istice se po tome $to kao besplatan alat omo-
gucava neogranicen broj operatera i otvorenog je koda, $to ga Cini
rijetkim i vrijednim, te jedinim koji ima mogucnost instalacije na
hrvatskom jeziku.

Tablica 1-Usporedba opisanih alata

InstanteStore

Ime alata Zopim "k Chat Mibew
Besplatan + + +
Spaja se izravno na posluzitelj - - +
knjiznice
Podrzava vise od jednog - + +
operatera
Verzija za pametne telefone - - -
Neogranic¢eno dopisivanije + - +
Pracenje aktivnosti posjetitelja + - -
Okidaci + - -
Pracenje razgovora drugih + + +
operatera
Moguénost spajanja preko + - -
drugog klijenta (Ctalk, ICQ...)
Registracija e-poStom + + +
Nije potrebno instalirati alat na + - +
svakom operaterskom rac¢unalu
Omoguceno uredivanje sucelja + + -
Sucelje dostupno na hrvatskom - - +

jeziku

Proces instalacije i implementacije

Svi od navedenih alata odlikuju se vrlo jednostavnim nacinom
upotrebe, no vecina korisnika smatra da za postupak same insta-
lacije, odnosno implementacije alata za dopisivanje na mreznu
stranicu, moraju biti napredni racunalni korisnici, poznavati izra-
du mreznih stranica ili posjedovati odredene programerske vjesti-
ne. Ove tvrdnje naravno nisu to¢ne te éemo stoga u nastavku na
prakticnom primjeru opisati postupak instalacije i konfiguracije
alata Zopim, $to zapravo predstavlja proces njegove implementa-
cije na bilo koju mreznu stranicu, za bilo koga, na vrlo jednosta-
van nacin.

Prije svega potrebno je otvoriti korisnicki racun na adresi:
www.zopim.com/signup. Proces registracije vrlo je brz i jednosta-
van. Od podataka je potrebno unijeti samo adresu e-poste i ime.
Nakon potvrde unosa, na unesenu adresu e-poste za nekoliko
sekundi stize poruka s poveznicom za aktivaciju korisni¢kog racu-
na. Klikom poveznice otvara se obrazac za unos, odnosno odabir
lozinke te je time proces registracije zavrsen, a korisnik se auto-
matski preusmijerava na obrazac za prijavu na mrezno administra-
torsko sucelje.

Prvi i jedini korak u procesu implementacije Zopima na mreznu
stranicu je kopiranje generiranog programskog koda u JavaScrip-
tu, koji se pojavljuje u skocnom (pop up) prozoru prilikom prvog
otvaranja administratorskog sucelja. Kopirani programski kod po-
tom je potrebno zalijepiti izmedu oznaka <head i </head cilja-
nog HTML dokumenta. Pokretanjem istog HTML dokumenta u
bilo kojem internetskom pregledniku pojavljuje se mrezna strani-
ca s potpuno funkcionalnim Zopimovim alatom za dopisivanje.
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Daljnja konfiguracija, stiliziranje, pracenje statistike te ukljuciva-
nje ili iskljucivanje pojedinih opcija obavlja se putem mreznog
administratorskog sucelja dostupnog na adresi: dashboard.zo-
pim.com/.

Zakljucak

Uzme li se u obzir siromasna ponuda besplatnih alata za dopisi-
vanje koja trenutacno postoji, uzi izbor svodi se upravo na ova tri
alata od kojih svaki na svoj nacin odgovara odredenoj knjiznici.

Konacan izbor pravog alata za dopisivanje ovisi 0 mnogo razlicitih
aspekata, a ponajvise o veli¢ini knjiznice, broju djelatnika — knjiz-
nicara i broju korisnika koju ta knjiznica ima. Tesko je reci koji
alat je najbolji, bududi da svaki ima svoje kvalitete i mane te nije-
dan nije savrsen. Ako je knjiznica za koju se alat za dopisivanje
odabire manja, i ima jednog ili dva djelatnika, onda je alat koji
savrseno odgovara tim kriterijima Zopim. Ako je pak knjiznica
veca i broji desetak pa i vise djelatnika, onda je Mibew vjerojatno
alat koji bi toj knjiznici najbolje odgovarao.

Ako niti jedan od nabrojanih alate ne odgovara zahtjevima knjiz-
nice, krajnja mogucnost je kupnja komercijalne verzije nekog ala-
ta za razgovor (kao $to je npr. Zopim).

Buduci da Knjiznica Instituta Ruder Boskovi¢ posjeduje svoje
mrezne posluzitelje, a ima i potrebu za veéim brojem operatera
koji ¢e u isto vrijeme biti na raspolaganju korisnicima putem alata
za mreznu komunikaciju, kao odgovarajuce rjesenje odabran je i
implementiran Mibew. Primjenom rjesenja temeljenog na otvore-
nom kodu osiguravana je fleksibilnost i moguénost prilagodbe vla-
stitom okruzenju bez ovisnosti o trecoj strani. Takoder, odabirom
Mibewa Knjiznica IRB-a je s funkcionalne strane dobila mogu¢no-
sti koje su kod ostalih navedenih mreznih servisa dostupne samo
u komercijalnim inacicama, $to je i vidljivo iz gore napravljene
usporedne analize besplatno dostupnih alata za mreznu komuni-
kaciju. Mibew se u Knjiznici IRB-a primjenjuje od 2011. godine i
pokazao se kao pouzdan servis, prilicno nezahtjevan za odrza-
vanje. Jedini nedostatak je $to u posljednje dvije godine nije bilo
nekog veceg razvoja od strane zajednice.
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Biorazgradivi plasti¢ni materijali

U poslovnoj zoni Belog Manastira smjestio se pogon tvrtke Eco
Cortec, u kojem se proizvode biorazgradivi plasticni materijali.
Probna proizvodnja zapocela je 2007. godine, a tvrtka je bila
jedna od prvih tvornica u Europi koja je primjenjivala inovativnu
tehnologiju proizvodnje viseslojnih biorazgradivih plasti¢nih folija
i folija za zastitu od korozije po licenciji mati¢ne tvrtke Cortec
Corporation USA. U nove kapacitete tvrtka je ulozila 10 milijuna
eura. Godisnje se u Belom Manastiru proizvede oko 5000 tona
finalnih proizvoda, viseslojnih biorazgradivih plasti¢nih folija i
PE-folija. Trzistima Europske unije namijenjeno je 98 % proiz-
vodnje, a proizvodi su prisutni i u Kini i Kanadi.

Bioplastika ima siroke mogucnosti primjene u kucanstvima, indu-
striji, poljoprivredi kao i pakiranju robe Siroke potrosnje. ~ H. K.

U Hrvatskoj se recikliranjem otpada u sekundarne
sirovine uprihodi oko 15 milijardi kuna na godinu

Otpad je sekundarna sirovina koja ima svoju cijenu i svojeg
kupca. 1z sektora gospodarenja otpadom poslovni subjekti za-
posljavaju gotovo 30 000 ljudi i generiraju godisnji prihod od
14,6 milijardi kuna, od ¢ega se vise od 10 % ostvaruje izvozom.

Osim komunalnog otpada prikupljaju se otpadne gume, metal,
vozila, ulja, baterije, akumulatori, elektri¢ni i elektronicki otpad te

Ureduju: Hedviga Kveder i Marija-Biserka Jerman

otpadna ambalaza kao i ambalazni otpad. Neki poslovni subjekti
ulaganjem u opremu i infrastrukturu takoder su gradili sustav
gospodarenja otpadom. Grupa C.1.O.S. zaposljava 550 djelatnika
u Hrvatskoj i 1300 u regiji, a ima 75 reciklaznih centara u regiji.
Glavni reciklazni centri su u Hrvatskoj, Srbiji, BiH i Albaniji, a
opremljeni su postrojenjima za usitnjavanje i separaciju materija-
la. Grupa C.1.O.S. obraduje oko 700 000 tona metalnog otpada
na godinu. Najveca je u regiji za sakupljanje i recikliranje ze-
lieznog i Celicnog otpada (oko 300 000 tona) te otpadnih materi-
jala s pretezno metalnom komponentom.

C.1.O.S. d. o. 0. je hrvatsko-njemacko drustvo u privatnom vlas-
nistvu u kojem 51,43 % udjela ima Scholz AG iz Essingena, a
48,57 % C.I.LO.M. d. 0. 0. iz Zagreba.

U talionici u Sisku grupa C.1.O.S. preraduje aluminijski otpad u
sirovinu za nove proizvode tehnologijom uskladenom sa smjerni-
com EU-a BAT (Best Available Techniques). U splitskoj Zeljezari
planira se u celicani zaposliti 200 djelatnika i preradivati zeljezni
otpad. Na cesti ostavljeni stari hladnjaci nestrucno se rastavljaju,
pri ¢emu se u atmosferu ispusta Stetni plin freon. Medutim u
Zagrebu postoji postrojenje za obradu velikih rashladnih uredaja,
u koje je ulozeno 2,5 milijuna eura. U atmosferi dusika hladnjak
se rastavlja na dijelove koji se recikliraju, dok se freon sprema i
izvozi.

Od 1948. godine tvrtka Metis zaposljava 150 djelatnika, a orijen-
tirana je na podrucje Istre, Primorsko-goranske, Licko-senjske i
Karlovacke zupanije. Tvrtka je do sada izvozila 40 — 50 tona starih



