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1. UVOD
Centralna univerzitetska biblioteka (u daljem tekstu: CUB) je centralna biblioteka Univerziteta Crne Gore (u daljem tekstu: UCG). 
CUB je centralizovana unutrašnja jedinica Rektorata UCG. Organizaciona struktura CUB se zasniva na principima integrisanog modela bibliotečko-informacione djelatnosti. Jedinstvenu bibliotečko-informacionu mrežu UCG, kao skup biblioteka koje su međusobno povezane preko komunikacionih kanala, čine CUB, univerzitetska biblioteka opštenaučnog karaktera i otvorenog tipa, i dislocirani odjeljci specijalizovani za odgovarajuće naučne, stručne i umjetničke oblasti u okviru organizacionih jedinica UCG (fakulteti, visoke škole i instituti).
Misija CUB je da omogući slobodan pristup svim vrstama i oblicima informacija razvojem i održavanjem fondova bibliotečke građe, kao i pristup svim drugim izvorima informacija u cilju obezbjeđivanja podrške nastavnom, naučnoistraživačkom, stručnom i umjetničkom radu na Univerzitetu Crne Gore. 
Cilj ovog dokumenta je utemeljenje politike rada sa korisnicima CUB kao i donošenje smjernica o pravima korisnika i uslovima korišćenja ukupnih bibliotečko-informacionih resursa, usluga i servisa CUB. Kao institucionalni strateški mehanizam i partner u organizaciji znanja CUB kontinuiranim unaprijeđenjem svojih fondova i usluga, stvaranjem i promovisanjem za rad inspirativnih servisa i prostora, primjenom otvorene i efikasne komunikacije sa korisnicima, donosi i razvija nove metode podrške učenju, naučnoistraživačkom i stvaralačkom radu na UCG. CUB aktivno podržava akademske i promoviše intelektualne slobode, otvorenost prema javnosti i pravo pojedinca na pristup informacijama, intelektualni razvoj i cjeloživotno obrazovanje u skladu sa Statutom UCG (2015) i Zakonom o bibliotečkoj djelatnosti Crne Gore (2010)
. 
Osoblje CUB je dužno da poštuje i u praksi primjenjuje metode rada sa korisnicima i smjernice propisane u ovom dokumentu, kao i da kontinuiranom opservacijom ponašanja i potreba korisnika radi na unaprijeđenju bibliotečkih usluga i servisa. Od korisnika CUB se očekuje da slijede smjernice i procedure u skladu sa pravilima ponašanja u objektima CUB. Kodeks ponašanja osoblja i korisnika je kreiran tako da podstiče pozitivno i produktivno okruženje, bezbjedno za učenje i istraživanje, u kojem se sva lica međusobno odnose s poštovanjem i ljubazno. 

Način i uslovi korišćenja bibliotečko-informacione građe i izvora u posjedu CUB i sa pravom pristupa iz objekata CUB regulisani su opštim i pojedinačnim aktima CUB u skladu sa propisima UCG i zakonom.
2. PRISTUP RESURSIMA BIBLIOTEČKO-INFORMACIONOG SISTEMA, OBJEKTIMA, USLUGAMA I SERVISIMA CUB
U Glazgovskoj deklaraciji (2002) o bibliotekama, informacionim servisima i intelektualnoj slobodi IFLA
 je proglasila “fundamentalno pravo svakog čovjeka na pristup informacijama i slobodu izražavanja bez ikakvih ograničenja”. Svi ljudi imaju pravo na znanje i informacije koje su im potrebne pod ravnopravnim uslovima, bez obzira na obrazovanje, rasu, etničku i religijsku pripadnost, jezik, starosnu dob, pol, seksualno opredjeljenje, fizička ograničenja, politička ubjeđenja, ekonomski  i radni status itd.  
2.1. Pravo pristupa

Pravom pristupa ukupnim bibliotečko-informacionim resursima i objektima CUB se obezbjeđuje pravo na znanje i informacije u različitim formatima koji se nalaze u posjedu ili su dostupni preko bibliotečko-informacione mreže CUB. Opredjeljenje CUB je da svojim korisnicima omogući efikasan pristup informacijama na način koji ne  podliježe bilo kojem obliku cenzure kao ni komercijalnim pritiscima.  
CUB svojim korisnicima omogućava pristup ukupnim bibliotečko-informacionim resursima u objektima i/ili izvan objekata CUB kroz servise i usluge:

· razvoj i održavanje fondova i organizovanje specijalnih zbirki 
· razvoj i održavanje fizičkih kolekcija naučne i nastavne produkcije UCG 
· izrada bibliografija istraživača UCG po jedinstvenoj evropskoj metodologiji CRIS

· organizovanje elektronskih repozitorija

· pozajmica i međubibliotečka pozajmica
· selektivno pružanje informacija (kataloških, bibliografskih, referensnih i sl.)
· retrospektivna pretraživanja, pomoć pri pretraživanju i davanje uputa o korišćenju bibliotečko-informacionih resursa

· pristup internetu
· pristup licenciranim i drugim relevantnim bazama podataka u otvorenom pristupu 
· promovisanje i razvoj informacijske pismenosti
· kreiranje i razvoj inkluzivnih bibliotečkih usluga i programa
· obezbjeđivanje dinamičnog okruženja pogodnog za obavljanje obrazovnih, naučnoistraživačkih i stvaralačkih aktivnosti
· organizovanje edukativnih programa za korisnike
· informisanje o propisima CUB, pravima i obavezama korisnika i 
· sve ostale servise i usluge iz domena bibliotečko-informacione djelatnosti
2.2. Pravo pristupa bibliotečko-informacionim resursima CUB
Pravo pristupa imaju:

1. Univerzitetski korisnici - UCG
· studenti (svih nivoa studija)
· nastavno osoblje i istraživači
· administrativno osoblje i ostali zaposleni
· penzionisano nastavno osoblje 
· studenti i nastavno osoblje iz akademskih zajednica u programima međunarodne razmjene

2. Ostali korisnici:
- bivši studenti UCG

- donatori i deponetni zbirki i njihovi predstavnici

- mediji, naučnoistraživačke, kulturne i umjetničke organizacije

- opšta javnost - svi zainteresovani korisnici i društvene grupe
2.3. Uslovi pristupa:
Prioritet korišćenja bibliotečkih resursa CUB imaju univerzitetski korisnici. Ostali korisnici bibliotečke resurse mogu da koriste na licu mjesta, u prostorijama biblioteke. CUB zadržava pravo da od ostalih korisnika zatraži resurse u pozajmici u korist univerzitetskih, u svakom trenutku.

Računari koji obezbjeđuju pristup jedinstvenim i specifičnim resursima
 imaju posebna pravila korišćenja. Korišćenje resursa kojima raspolažu ovi računari ima prioritet u odnosu na ostale aktivnosti na tim računarima.
3. POLITIKA RADA SA KORISNICIMA
Politika rada sa korisnicima CUB počiva na principima transparentnosti, odgovornosti i izvrsnosti u radu sa korisnicima, uz garanciju slobodnog pristupa informacijama pod ravnopravnim uslovima. Bibliotečko osoblje se prema korisnicima, zbirkama, informacijama i uslugama odnosi na neutralan i nepristrasan način. 
3.1. Bibliotečko osoblje je dužno da novim korisnicima predstavi, uključujući ali se ne ograničavajući na sljedeće:

· prava i obaveze korisnika CUB

· identifikacione kartice koje se dobijaju pri upisu u CUB

· način i uslove korišćenja bibliotečke građe 

· pozajmicu i međubibliotečku pozajmicu
· referensne zbirke i uslove njihovog korišćenja

· elektronske kataloge i tehnike pretrage kataloga

· korišćenje servisa (aplikacije “pitaj bibliotekara”, “moja biblioteka” i ostalih)

· način korišćenja elektronskih resursa u prostorijama CUB i/ili van njih

· inkluzivne usluge i programe CUB

· edukativne programe u organizaciji CUB

· elektronski i štampani materijal koji promoviše bibliotečko-informacione resurse CUB, kao i promotivne materijale UCG
· informacioni sistem o istraživačkoj djelatnosti u Crnoj Gori (E-CRIS) i digitalni repozitorijum 

· korisnički servis i pravo na žalbu

· sigurnosni sistem i alarm za slučaj opasnosti u prostorijama CUB i odjeljaka
3.2. Politika rada sa korisnicima CUB podrazumijeva:
· tranparentno i jasno informisanje korisnika o svim bibliotečkim resursima i servisima, obavezama i pravima

· neograničeno pravo korisnika na pristup bibliotečko-informacionim resursima uz poštovanje važećih pravilnika i politika rada CUB i zakona
· pružanje tačnih i odgovarajućih informacija
· brz, pravičan i efikasan pristup informacijama
· pravovremeno informisanje korisnika o novinama u CUB
· neutralnost i nepristrasnost u odnosu na bibliotečko-informacione resurse i u odnosu prema korisnicima

· fleksibilnost, kreativnost, pažljivo slušanje korisnika i spremnost da se da odgovarajući odgovor
· korišćenje različitih mehanizama za komunikaciju i konsultacije sa korisnicima
· ohrabrivanje korisnika da uzmu učešća u istraživanjima koja se sprovode u biblioteci sa ciljem kreiranja politika i unaprijeđenja rada CUB
· transparentan prikaz seta pravilnika i politika CUB na web strani i u objektima CUB

· poštovanje različitosti i individualnosti korisnika
· poštovanje prava korisnika na povjerljivost kako ličnih podataka, tako i informacija koje korisnik traži, dokumenata koje koristi ili pozajmljuje
· bezbjedno okruženje
· stručnost i profesionalno ponašanje zaposlenih

4. RUKOVANJE BIBLIOTEČKOM GRAĐOM U ŠTAMPANOJ FORMI

Korišćenjem bibliotečke građe na odgovoran način se produžava njena dugotrajnost, stoga se korisnicima  preporučuje:

· da pažljivo rukuju bibliotečko-informacijskim resursima u štampanoj formi

· da štite pozajmljeni materijal od oštećenja, vlage, pića, duvanskih proizvoda, hrane, toplote, kućnih ljubimaca

· pažljivo rukovanje građom pri skeniranju i fotokopiranju materijala

· stranice treba obilježavati bukmarkerima
 ili spajalicama i drugim pomagalima kojima se neće oštetiti građa (ne smiju se presavijati strane ili uglovi stranica)
· nije dozvoljeno podvlaćenje štampanog materijala, kao ni pisanje na marginama 

· ukoliko korisnik pozajmi oštećeni materijal, dužan je da o tome izvijesti osoblje u biblioteci, kako ne bi snosio troškove restauracije materijala.

5. KORIŠĆENJE MATERIJALA ZAŠTIĆENOG AUTORSKIM PRAVIMA, LICENCIRANOG MATERIJALA I DRUGIH ZAŠTIĆENIH RESURSA

Korišćenje materijala zaštićenog autorskim pravima, licenciranog materijala i drugih zaštićenih resursa je privilegija koja nosi brojne obaveze u skladu sa zakonom kojih se korisnici  moraju pridržavati:

· poštovanje autorskih prava prema važećim propisima

· korisnik je u obavezi da traži dozvolu od vlasnika autorskih prava za upotrebu ili kopiranje zaštićenog materijala kada je to potrebno, uključujući ali ne ograničavajući se na štampani materijal, muziku, filmove, softvere, dokumente, fotografije, multimedijalne objekte i dr.

· sistematsko ili pretjerano štampanje, odnosno preuzimanje materijala nije dozvoljeno

· elektronski izvori informacija se moraju koristiti na etički i zakonit način

· elektronski resursi se ne smiju koristiti u komercijalne ili druge profitne svrhe

· korisnik je dužan da poštuje procedure prijave na računarski sistem prema uputsvu osoblja u biblioteci

· korisnik je odgovoran za sve aktivnosti koje se dešavaju prilikom korišćenja informacionih resursa pod njegovim korisničkim nalogom

· korisnik nema pravo da daje ili dijeli korisnički nalog i lozinku za korišćenje elektronskih i drugih resursa

· korisnik mora poštovati kapacitet mreže i kao korisnik dijeljenog resursa ne može obavljati poslove koji degradiraju performanse mreže i time ugroziti druge korisnike u radu
6. KORISNIČKI SERVIS CUB
Komunikacija i konsultacije bibliotečkog osoblja sa korisnicima su od suštinskog značaja za pružanje usluga na kvalitetan način. Korisnički servis CUB je ulazna tačka gdje korisnik dobija potrebne i detaljne informacije o svim bibliotečko-informacionim resursima CUB i načinu njihovog korišćenja. Istovremeno, korisnički servis obezbjeđuje informacije o stepenu zadovoljstva i percepciji korisnika o nivou kvaliteta bibliotečkih resursa, usluga i servisa.
6.1. Korisnički servis CUB
Zadaci i ciljevi Korisničkog servisa:

· primarni cilj osoblja servisa je da budu efikasni i efektivni u radu sa korisnicima, primjenjujući sva važeća pravila na dosljedan način
· podrška korisnicima u korišćenju bibliotečkih resursa
· ohrabrivanje i podsticanje edukovanih korisnika da samostalno koriste bibliotečke resurse
· organizovanje redovnih i tematskih istraživanja o stavu korisnika o različitim pitanjima koja se tiču bibliotečkih resursa, servisa i usluga
· pružanje mogućnosti korisnicima da ocijene raspoložive servise i usluge (kroz standardizovane upitnike, ankete i dr.) 

· sumiranje i analiza istraživanja o stepenu zadovoljstva korisnika bibliotečkim resursima, servisima i uslugama 
· objavljivanje rezultata istraživanja na web strani CUB 
· podsticanje korisnika da daju prijedloge o poboljšanju servisa i usluga

· evidentiranje potreba korisnika 

· evidentiranje problema u radu sa korisnicima

· osoblje servisa tretira i obrađuje žalbe korisnika kao povratne informacije

6.2. Pravo korisnika na žalbu
Korisnički servis predviđa pravo na žalbu na ponašanje, usluge ili odluke bibliotečkog osoblja. Svaki korisnik koji smatra da je oštećen ponašanjem ili odlukom osoblja CUB može da podnese žalbu rukovodiocu korisničkog servisa ili direktoru CUB. Korisnik će biti obaviješten o rješenju na žalbu u roku od 48h.
Biblioteka zadržava pravo da ne razmatra žalbe koje su neosnovane, neozbiljne ili zlonamjerne.

7. PRAVILA PONAŠANJA U CUB

CUB nastoji da u svojim objektima izgradi prijateljsko i pozitivno okruženje za učenje, istraživanje i rad. Odgovornim ponašanjem korisnika i osoblja CUB omogućava se nesmetan pristup informacijama, produžava trajanje bibliotečke građe i poštuju prava korisnika i osoblja CUB. Preventivno djelovanje u smislu spriječavanja ponašanja korisnika kojim se remete aktivnosti u biblioteci je obaveza osoblja CUB.
7.1. Od korisnika i osoblja CUB se očekuje da pokažu:

· razumijevanje i odgovornost prema bibliotečko-informacionim resursima 
· razumijevanje i odgovornost prema ostalim zaposlenima i korisnicima CUB, uz ophođenje koje podrazumijeva međusobno poštovanje
· odgovornost i ponašanje na način kojim se štiti bezbjednost fizičkog prostora i objekti CUB
7.2. Korisnici treba da:

· koriste resurse biblioteka UCG (sadržaj, opremu i objekte) na siguran i odgovarajući način, poštujući procedure, rokove i uslove korišćenja 

· poštuju  smjernice date u ovom dokumentu i ostale propise i politike CUB

· poštuju zahtjeve osoblja biblioteke u skladu sa procedurama i datim smjernicama

· obezbijede nesmetan rad ostalim korisnicima u objektima CUB, bez narušavanja prava na obrazovni i naučnoistraživački rad drugim korisnicima
7.3. Korisnici se neće baviti aktivnostima koje uključuju ali se ne ograničavaju na:
· ponašanje koje ugrožava ličnu sigurnost ili sigurnost lične imovine i imovine CUB (otuđenje, devastacija, vandalizam)
· ponašanje koje krši politiku u oblasti bezbjednosti i sigurnosti: verbalno ili fizičko uznemiravanje, ometanje rada pojedincima ili grupama, stvaranje neprijateljske i uvrijedljive atmosfere u radnoj sredini i drugi oblici zlostavljanja 
· ponašanje koje ometa aktivnosti drugih korisnika ili osoblja, uključujući ali se ne ograničavajući se na prekomjernu buku, mobilne telefone, muziku, neprijateljstvo i grubost
· promjene u konfiguraciji informaciono-komunikacionih resursa biblioteke, instaliranje programa i čuvanje sopstvenih podataka na računarima u posjedu CUB

· pregledi neprikladnih slika i sadržaja se ne tolerišu
· konzumiranje hrane i pića, droga bilo koje vrste (dozvoljeno je unošenje samo flaširane vode)
· upotreba duvanskih proizvoda i električnih cigareta
· unošenje kućnih ljubamaca osim u slučaju kada je u pitanju licencirana životinja-pratilac kao pomoć vlasniku
· lične stvari nije dozvoljeno ostavljati bez nadzora – biblioteka ne odgovara za oštećenje i gubitak ličnih stvari
Osoblje biblioteke ima pravo da zatraži na uvid važeći identifikacioni dokument korisnika, kao i pravo na pregled ručnih torbi pri ulasku ili izlasku korisnika iz prostorija CUB. Bibliotečko osoblje može ograničiti ili odbiti pravo na pristup pojedincima ili grupama koje ne poštuju data pravila ponašanja. 
Uprava i osoblje CUB imaju diskreciono pravo djelovanja radi sprječavanja kršenja pravila pravila ponašanja sa ciljem zaštite prava korisnika i sistema u cjelini. 
8. EDUKACIJA OSOBLJA I KORISNIKA CUB

Edukacija bibliotečkog osoblja i edukacija korisnika od strane bibliotekara je najbrže rastući segment u bibliotečkoj djelatnosti. CUB promoviše kontinuiranu edukaciju, cjeloživotno učenje i informacijsku pismenost bibliotečkog osoblja i korisnika  organizovanjem odgovarajućih edukativnih programa.

Investiranje u stalnu obuku bibliotečkog osoblja, dizajniranje i implementacija programa edukacije korisnika za korišćenje bibliotečkih i informacijskih resursa su dio strateškog plana razvoja CUB. 
8.1. Edukacija bibliotečkog osoblja
Bibliotečka djelatnost podrazumijeva profesionalni razvoj bibliotečkog osoblja kroz kontinuiranu edukaciju, formalne i neformalne programe i cjeloživotno učenje sa ciljem postignuća najviših standarda u profesionalnom razvoju i etici. Bibliotečko osoblje ima pravo i obavezu da uči, prati i primjenjuje novine u organizaciji i promovisanju znanja, posredovanju informacija, kao i da razvija komunikacijske vještine za rad sa korisnicima.
8.2. Edukacija korisnika
CUB promoviše bibliotečko-informacione resurse i informacijsku pismenost organizovanjem edukativnih programa za svoje korisnike. Cilj ovih programa je osposobljavanje korisnika i/ili unaprijeđivanje njihovog znanja radi samostalnog pronalaženja, vrijednovanja i korišćenja relevantnih informacija. 

Kroz edukativne programe u organizaciji CUB korisnici upoznaju bibliotečko-informacione resurse CUB, tehnike pretraživanja elektronskog kataloga i elektronskih izvora i informacija, metode vrijednovanja potrebnih informacijskih izvora, stilove i načine citiranja literature, autorska prava i ostale sadržaje. Edukacija korisnika se odvija kroz sljedeće forme: radionice, predavanja, grupne i individualne konsultacije i  razgovore,  promotivni štampani i elektronski materijal, vodiči i drugo.

9. ZAKLJUČAK
CUB zastupa mišljenje dato u IFLA/UNESCO Manifestu o javnim bibliotekama “da su sloboda mišljenja i pravo na pristup informacijama neophodni preduslovi za djelotvorno i odgovorno učešće u građanskom demokratskom društvu”.  U tom kontekstu, politika CUB je da u radu sa korisnicima promoviše i podstiče učenje, naučnoistraživački i stvaralački rad, pravo na pristup informacijama, intelektualne slobode i razmjenu ideja, da razvija kreativnost, poštuje ljudska prava, privatnost i lične slobode korisnika. 
CUB se obavezuje da će periodično ažurirati ovaj dokument na osnovu relevantnih alata za određivanje nivoa kvaliteta rada i zadovoljstva svojih korisnika bibliotečko-informacionim uslugama i servisima.
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10. Libraries. University of Oxford. Dostupno na: http://www.ox.ac.uk/  (26. 4. 2018. god)
� Prema Zakonu o bibliotečkoj djelatnosti Crne Gore “bibliotečka djelatnost je od javnog interesa” koji se, između ostalog, ostvaruje “razvojem društva znanja” i “slobodnim pristupom bibliotečkim informacijama, građi, servisima, uslugama i drugim resursima, u skladu sa pravom korisnika na slobodan izbor informacija i protok ideja”. 





� � HYPERLINK "https://www.ifla.org/" �International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA)� – Međunarodna federacija bibliotečkih udruženja i institucija


� Informacioni sistem o naučno-istraživačkoj djelatnosti Crne Gore (E-CRIS)  - Current Research Information System,  Instituta informacijskih znanosti iz Maribora (IZUM)


� Licencirane baze podataka i ostali elektronski nastavni i naučni sadržaji


� Eng. Bookmarker – obilježivač za štampani materijal
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