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SaZetak

Cilj. Cilj je ovog rada kriticki se osvrnuti na dosadasnji rad Odsjeka za korisnicku
podrsku Odjela za CroRIS Centra za znanstvene informacije Instituta Ruder Boskovi¢
te predstaviti ideje za daljnji razvoj korisni¢ke sluzbe CRIS-sustava.

Pristup/metodologija/dizajn. U radu je prikazan razvoj Informacijskog sustava
znanosti Republike Hrvatske — CroRIS. Poseban naglasak je na radu Odsjeka za kori-
sni¢ku podrsku Odjela za CroRIS Centra za znanstvene informacije Instituta Ruder Bos-
kovié. Provedena je statistiCka analiza korisnickih upita po mjesecima, analiza odrzanih
radionica te analiza posjecenosti mreznih stranica koje sadrze edukativne materijale za
rad u sustavu CroRIS koji pomazu korisnicima u lakSem snalazenju u samom sustavu s
ciljem prikaza rada korisnicke sluzbe CRIS-sustava.

Rezultati. Primjenjujuéi povratne informacije dobivene od korisnika, koji unutar
sustava imaju razli¢ite ovlasti, Odsjek za korisnicku podrsku rijesio je dio korisnic¢kih
problema s koriStenjem novog sustava izradom edukativnih materijala, edukacijom ko-
risnika i azurnim odgovaranjem na korisnicke upite. Komentari i povratne informacije
korisnika koristit ¢e se i u budué¢em razvoju i usavrSavanju CroRIS-a, kao i za daljnji
razvoj i poboljSanje svih segmenata korisni¢ke podrske.

Drustveni znac¢aj. Prikazom rada korisnicke podrske zajednica je upoznata s izazo-
vima s kojima se administratori baze podataka susre¢u u radu u sustavu koji obuhvacéa
podatke o razli¢itim entitetima sustava znanosti u Republici Hrvatskoj. Ste¢eno iskustvo
Odsjeka za korisni¢ku podrsku sustava CroRIS u organizaciji korisni¢ke podrske, od
pripreme materijala za radionice, izrade predloska za odgovore na ucestala pitanja do
implementacije alata za korisnicke upite moglo bi se primijeniti pri razvoju korisnicke
podrske u nekim buduéim sliénim sustavima ili projektima.

Originalnost/vrijednost. Informacijski sustav znanosti Republike Hrvatske — Cro-
RIS novi je sustav koji objedinjuje i povezuje veliku koli¢inu informacija o znanstve-
no-istrazivackom radu u Republici Hrvatskoj. Kao novost u sustavu znanosti i obrazo-
vanja, CRIS-sustav predstavlja izazov njegovim korisnicima. CroRIS je, takoder, bio
velik izazov Odsjeku za korisnicku podrsku jer je zadaca korisnicke podrske uspjesno
odgovoriti na sve zahtjeve razlicitih skupina korisnika.

Kljuéne rijeci: CRIS; CroRIS; Informacijski sustav znanosti Republike Hrvatske;
korisni¢ka podrska

Abstract:

Purpose. The objective of this paper is to critically reflect on the activity of CroRIS
User Support Department of the Ruder Boskovi¢ Institute’s Center for Scientific In-
formation and to present ideas for further development of CRIS system’s user support
service.
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Approach. The paper presents the development of the Croatian Research Informa-
tion System — CroRIS. Special emphasis is placed on the work of the CroRIS User Sup-
port Department of the Ruder Boskovi¢ Institute’s Center for Scientific Information. A
statistical analysis of user inquiries by month was carried out, as well as an analysis of
workshops conducted and an analysis website traffic for pages that contain educational
materials for working in CroRIS that help users navigate the system, all with the aim of
presenting the work of a CRIS system user support service.

Results. By applying feedback from users, who have different levels of authority
within the system, the User Support Department has solved some of the problems the
users had with the new system by creating educational materials, educating the users
and providing prompt answers to user inquiries. Feedback will be used in the future
development and refinement of CroRIS, as well as for the ongoing development and
improvement of all ascpects of user support service.

Social significance. By presenting the work of the user support service, the chal-
lenges that database administrators face when working in a system that contains data on
various entities of the Croatian scientific system were introduced to the community. The
experience gained by the CroRIS User Support Department in the organization of the
user support service ranging from the preparation of workshop materials, the creation of
templates for answers to user queries, the accumulation of frequently asked questions
to the implementation of tools for user inquiries could serve as a model for the develop-
ment of user support service in some future similar systems or projects.

Originality/Value. The Croatian Research Information System — CroRIS, is a new
system that unifies and connects a large amount of data about scientific research in Cro-
atia. As a novelty in Croatia’s scientific system, the CRIS system presents a challenge to
its users. CroRIS was also a big challenge for the User Support Department because it is
the duty of user support to successfully respond to all the queries from different groups
of system users.

Keywords: CRIS; Croatian Research Information System; CroRIS; user support
service

1. Uvod

cen e

nih usluga, obuhvaca i pruzanje informacijskih usluga te omoguéavanje slobod-
nog pristupa izvorima informacija (Zakon o knjiznicama, 2019). U tradicionalnim
knjiznicama komunikacija se odvijala neposrednim kontaktom s korisnicima ili
telefonom. Razvojem informacijsko-komunikacijske tehnologije doslo je i do ra-
zvoja novih nac¢ina komunikacije s korisnicima. Novi oblici komunikacije s ko-
risnicima odvijaju se elektronickom poStom, posredstvom mreznog razgovora
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(engl. chat), mreznog obrasca, baze/arhive odgovora, mrezne sluzbe za podrsku
korisnicima (engl. helpdesk service), videokonferencijskih korisnickih servisa i
dr. (Bosanci¢, 2010). Digitalizacija sadrzaja i sve Sira dostupnost mreznih resursa
znacajno su transformirali ulogu knjiznica, nac¢in na koji komuniciraju s korisni-
cima, kao i vrste usluga koje pruzaju. Dok su se u proslosti najéesc¢e zaprimali
upiti o fizickoj gradi knjiznice, dana$nji korisnici traze informacije o mnogo Sirem
spektru resursa, ukljuc¢ujuci digitalne materijale poput e-knjiga i e-¢asopisa. Digi-
talna tehnologija mijenja nac¢in poslovanja knjiznica osobito u procesu stvaranja,
pohrane i diseminacije informacija. Osim §to osiguravaju pristup digitalnoj gradi,
ljanje istrazivackim podacima jo$ je jedna od aktivnosti knjiznica koja posebno
dolazi do znacaja implementacijom sustava znanstvenih informacija (Current Re-
search Information Systems — CRIS) (Zharinov, 2020).

sew -

ni¢nim uslugama ve¢ pruzaju i podrsku korisnicima u koriStenju kompleksnih su-
stava i baza podataka. Jedan od takvih sustava je CroRIS, informacijski sustav
znanosti Republike Hrvatske koji je rezultat zajednickog napora SveuciliSnog ra-
¢unskog centra SveuciliSta u Zagrebu (Srce) i Centra za znanstvene informacije
Instituta Ruder Boskovi¢ (CZI), koji pruza uslugu korisnicke podrske akadem-
skoj 1 znanstvenoj zajednici. Ovaj se rad primarno bavi poslovanjem korisnic¢ke
podrske CroRIS-a, ali se sadrzaj istog moze primijeniti i na rad visokoskolskih i
znanstvenih knjiznica, npr. prilikom rada s korisnicima institucijskih repozitorija
te prilikom pruzanja podrSke znanstvenom radu korisnicima knjiznica na druge
nacine.

2. Informacijski sustav znanosti Republike Hrvatske

2.1. Razvoj CroRIS-a

Informacijski sustav znanosti Republike Hrvatske — CroRIS predstavlja sre-
disnji sustav znanosti koji sadrzi podatke o svim elementima sustava znanosti
vaznim za podrsku poslovnim procesima u razvoju sustava visokog obrazovanja,
znanstvene i umjetni¢ke djelatnosti u Republici Hrvatskoj. Obuhvaéeni su podaci
0 osobama i ustanovama, svim vrstama znanstveno-istrazivackih, stru¢nih i infra-
strukturnih projekata na kojima sudjeluje barem jedna ustanova iz sustava visokog
obrazovanja, znanstvene i umjetnicke djelatnosti u Republici Hrvatskoj s pravnom
osobnosti, podaci o znanstvenoj i stru¢noj publicistici, istraziva¢koj opremi, znan-
stvenim skupovima i drugim povezanim dogadajima, patentima i proizvodima
(Pravilnik, 2024).

Sustav CroRIS razvijen je u sklopu strateskog projekta Ministarstva znanosti
i obrazovanja Republike Hrvatske (MZO) ,,Znanstveno i tehnologijsko predvida-
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nje*, koji je sufinancirala Europska unija iz Europskog fonda za regionalni razvoj.
Partner na projektu bio je Sveucili$ni racunski centar SveuciliSta u Zagrebu (Srce).
Potpisivanjem Sporazuma o suradnji na implementaciji i odrzavanju CroRIS-a,
Institut Ruder Boskovi¢ se 2021. godine pridruzio projektu s ulogom u razvojnim
aktivnostima CroRIS-a. Navedenim sporazumom definirane su uloge svih potpi-
snika u razvoju i odrzavanju CroRIS-a. Centar za znanstvene informacije Instituta
Ruder Boskovi¢ radi na izgradnji i daljnjem razvoju sustava, odrzavanju i azurira-
nju kontroliranih rje¢nika, uredivanju i provjeravanju to¢nosti zapisa i normativa,
pruzanju korisnicke podrske, koordinaciji aktivnosti ustanova vezano za urediva-
nje podataka, administraciji i uredivanju podataka za zapise koji nisu pridruzeni
niti jednoj ustanovi (Macan i Konjevi¢, 2022).

Prije razvoja sustava CroRIS, informacije i podaci o hrvatskoj znanstve-
no-istrazivackoj djelatnosti bile su dostupne u razli¢itim bazama podataka, od ko-
jih je ve¢inu izradio, razvijao i odrzavao CZI: Hrvatska znanstvena bibliografija
— CROSBI, Baza projektnih aktivnosti znanosti i visokog obrazovanja u Hrvatskoj
— POIROT, Baza instrumenata za znanstvena istrazivanja — Sestar i Tko je tko u
hrvatskoj znanosti (Mayer i Konjevi¢, 2024). U nadleznosti Ministarstva znano-
sti i obrazovanja nalazili su se Upisnik znanstvenih organizacija, Upisnik visokih
ucilista, Upisnik znanstvenika te Evidencija znanstvenih podrucja, polja i grana.
Cjeloviti tekstovi radova bili su (i jo§ su uvijek) dostupni dijelom u CROSBI-u, a
dijelom putem centralno implementirane infrastrukture Digitalni akademski arhivi
i repozitoriji — Dabar, koja je rezultat zajednickog rada nekoliko ve¢ih hrvatskih
ustanova (Macan i Petrak, 2019). Svi su podaci iz spomenutih baza podataka, upi-
snika i evidencija (osim cjelovitih tekstova, koji ostaju dostupni u repozitorijima)
integrirani u novi sustav. Migracija podataka izvrSena je 2021. — 2023. godine, a
podacima se moze pristupiti putem jedinstvenog portala CroRIS koji sada sluzi
kao interoperabilni istrazivacki sustav osiguravajuéi provjerljive, potpune i sve-
obuhvatne podatke o svim elementima znanstvenog sustava u Republici Hrvat-
skoj. Informacijski sustav CroRIS sastoji se od vise medusobno povezanih baza
podataka koje sadrze relevantne podatke o znanstvenoj djelatnosti u Republici
Hrvatskoj, a podijeljeni su u module: CROSBI, Projekti, Osobe, Oprema i usluge,
Upisnici MZOM-a, Ustanove, Izvjestaji, Casopisi, Patenti i proizvodi, Dogadanja
i Crosmos.

CroRIS je izgraden prema proSirenom zajednickom informacijskom formatu
europske znanosti i istrazivanja (engl. Common European Research Information
Format — CERIF), modelu podataka koji predstavlja standardni model podataka
za CRIS-sustave. Odabran je jer je fleksibilan, kompleksan, interoperabilan, vise-
jezican, podrzava ga Europska komisija i ve¢ je integriran u brojne CRIS-susta-
ve. Model je pogodan za CroRIS jer podrzava osnovne procese i funkcionalnosti
klju¢nih dijelova sustava, podrzava metapodatkovni opis entiteta, potrebne aplika-
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cijske profile i kontrolirane rje¢nike (Golub i Knok, 2013; Macan, 2015; Kreme-
njas, Udovici¢ i Orel 2020).

U skladu s politikom otvorene znanosti vecina je podataka slobodno dostupna,
a metapodaci dostupni su putem posebnih programskih sucelja (engl. application
programming interface — API).

Unutar sustava CroRIS znacajnu ulogu imaju dionici visokoskolskog i znan-
stvenog sustava koji preuzimaju odgovornost za osiguravanje vjerodostojnih i
tocnih podataka povezanih s njihovom ustanovom. Zbog toga je nuzno da ustano-
ve imenuju koordinatore te motivirane i kvalificirane urednike pojedinih modula
unutar sustava (Macan i Konjevi¢, 2022). Hrvatske znanstvene i visokoskolske
ustanove mogu uredivati zapise u modulima CroRIS-a koji su povezani s njiho-
vom ustanovom. Ta praksa osigurava da podaci unutar sustava budu pravovremeno
azurirani i to¢ni, §to je vazno za pouzdanost i u¢inkovitost CroRIS-a. Koordinatori
i urednici igraju vrlo bitnu ulogu u odrzavanju kvalitete podataka, a zahvaljujuci
njihovoj stru¢nosti i predanosti uredivanju podataka, sustav zadovoljava visoke
standarde informacijske to¢nosti i pouzdanosti.

2.2. Uloge u CroRIS-u

U hijerarhiji korisnickih uloga u CroRIS-u najvisu razinu ovlasti unutar su-
stava, odnosno moguc¢nost uredivanja svih podataka u sustavu, imaju superadmi-
nistratori sustava koji su djelatnici Srca i IRB-a (slika 1). Za ovaj rad posebno je
vazna njihova uloga pri omogucavanju korisnicke podrske. Superadministratori
su odgovorni za dodjeljivanje uloga koordinatorima na pojedinim ustanovama,
¢ime se osigurava pravilno upravljanje i azuriranje podataka unutar sustava. Svaka
ustanova ima autonomiju u odabiru osobe kojoj ¢e se dodijeliti uloga koordina-
tora, prema specificnim potrebama i strukturi te ustanove. Koordinatore imenuju
C¢elnici ustanova. Pozeljno je da koordinator bude osoba koja je upoznata sa susta-
vom znanosti i istrazivackim aktivnostima na ustanovi. Njihova suradnja sa supe-
radministratorima te drugim urednicima i korisnicima unutar ustanove doprinosi
kontinuiranom unaprjedenju kvalitete podataka i u¢inkovitosti sustava. Tako se
stvara pouzdana baza podataka koja podrzava znanstvene i istrazivacke aktivnosti
na nacionalnoj razini, omogucéujuéi precizno pracenje i analiziranje znanstvenih
rezultata i postignuca.
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Superadministratori
Admin
upisnika
ustanova Admini drugih
modula
Admin
upisnika
znanstvenika
Institucijski
koordinator
Urednik Urednik Urednik Drugi
CROSBl-ja  projekata opreme urednici

Osnovna uloga / Znanstvenik / istrazivac

Slika 1. Pregled hijerarhije korisnickih uloga

Prema vrsti radnog mjesta, ve¢inom su kao koordinatori imenovani prorektori,
prodekani ili pomo¢nici ravnatelja. Po pitanju radnih mjesta, veliki broj koordi-
natora dolazi sa znanstveno-nastavnih i stru¢nih radnih mjesta, no medu koordi-
natorima nalaze se i knjizni¢ari (slika 2).> Koordinator dodjeljuje uloge urednika
pojedinih modula odabranim pojedincima u ustanovi, ali moze i samome sebi
dodijeliti ulogu urednika modula. Pozeljno je za urednike pojedinih modula oda-
brati osobe Cija je djelatnost blisko vezana za modul za koji dobivaju urednicke
ovlasti. Medutim dodjela urednickih ovlasti jo$ nije omoguéena u svim modulima
jer nekim modulima upravljaju isklju¢ivo superadministratori sustava (npr. modu-
lima Casopisi, Ustanove, Dogadanja itd.), a drugi su moduli jo$ uvijek u razvo-
ju. Trenutno koordinator moze imenovati urednike za module CROSBI, Projekti,
Oprema i usluge te Osobe. Duznost urednika modula jest provjera tocnosti poda-
taka sadrzanih u zapisima i verifikacija to¢nosti tih podataka. Nakon verifikacije,

2 Kao izvor podataka o radnim mjestima koordinatora kori$teni su dopisi za imenovanje koordi-
natora koje ustanove dostavljaju korisni¢koj podrSci u svrhu dobivanja navedene uloge u sustavu.
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iskljucivo urednici i superadministratori sustava imaju ovlasti naknadnog uredi-
vanja zapisa (Udovi€i¢ i Orel, 2023). Jedan od klju¢nih zadataka urednika modula
jest pruzanje korisni¢ke podrske i edukacija osoblja na mati¢nim ustanovama. Svi
registrirani korisnici imaju moguénost unosa novih zapisa u module, no prava su
im ograniCena glede daljnjeg uredivanja podataka u zapisima.

23%
28%

Struc¢na radna mjesta
Prorektor/prodekan/pomocénik ravnatelja

Kunjiznicar

22%
Znanstveno-nastavna radna mjesta
27%

Slika 2. Prikaz CroRIS koordinatora po vrsti radnog mjesta (srpanj 2024.)

U sluc¢ajevima kada ustanove nemaju imenovane koordinatore ili kada koordi-
natori nisu imenovali urednike za pojedine module, za uredivanje i provjeru takvih
unosa zaduzeni su superadministratori. Oni preuzimaju odgovornost za azuriranje
i odrzavanje podataka povezanih s takvim ustanovama, osiguravajuci korisnicima
potrebne informacije. Ponekad pronalaZenje to¢nih i pouzdanih podataka moze
biti vrlo izazovno korisnicima. Stoga bi verifikacija tocnosti podataka sadrzanih
u zapisima trebala olaksati krajnjim korisnicima pronalazak trazenih informacija
osiguravajuci im pristup vjerodostojnim i to¢nim podacima. U konacnici, cilj je
stvoriti robustan i pouzdan informacijski sustav koji ¢e sluziti potrebama svih ko-
risnika, bez obzira na to jesu li ustanove imenovale koordinatore i urednike ili ne.
Superadministratori igraju klju¢nu ulogu u odrzavanju tog standarda, kontinuirano
radeci na provjeri i azuriranju podataka kako bi sustav ostao vjerodostojan i kori-
stan za sve krajnje korisnike.

2.3. Pregled rada korisnicke podrske u sustavu CroRIS

S obzirom na iskustvo ste¢eno u radu s korisnicima, osobito dugogodisnje isku-
stvo u pruzanju korisni¢ke podrske za informacijske sustave CROSBI, POIROT i
Sestar koji su postali integralni dio CroRIS-a, djelatnici Centra za znanstvene in-
formacije imali su potrebna znanja i vjestine neophodne za organizaciju korisnic-
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ke podrske u novom informacijskom sustavu. CroRIS je najveéi informacijski su-
stav za koji je CZI trebao uspostaviti funkcionalnu korisni¢ku podrsku za pruzanje
pomoci i zadovoljenje potreba razli¢itih skupina korisnika sustava. Unutar Centra
za znanstvene informacije uspostavljen je Odjel za CroRIS u okviru kojeg, zbog
ocekivanog velikog obujma posla oko uspostavljanja korisnicke sluzbe, djeluje
1 Odsjek za korisnicku podrsku. Takva organizacija rada omogucava ucinkovito
upravljanje korisni¢kim zahtjevima i pruzanje odgovarajuce podrske korisnicima,
osiguravajuci da sustav funkcionira i zadovoljava potrebe svih korisnika.

Podrska korisnicima, osim u neposrednom kontaktu i telefonom, odvija se i na
mreZnim stranicama ,,Cesto postavljanih pitanja“ te ,,Uputa* dostupnim u odjelj-
ku ,,Pomo¢* na mreznim stranicama CroRIS-a, odgovaranjem na upite korisnika
pristiglih elektronickom postom putem tzv. ticketing-sustava te edukacijom ured-
nika pojedinih modula na ustanovama. O novostima u sustavu korisnici se ukratko
mogu informirati i na pocetnoj stranici CroRIS-a.

CroRIS tim na IRB-u zaduZen je za pruzanje korisnicke podrske druge (2) razi-
ne, §to ukljucuje podrsku CroRIS-koordinatorima i urednicima pojedinih modula
pri ustanovama. Urednici pojedinih modula pri ustanovama pruzaju korisnicku
podrsku svojim djelatnicima. Do trenutka kada urednici pojedinih modula ne pre-
uzmu korisnicku podrSku za korisnike svojih ustanova, CZI pruza centralnu ko-
risni¢ku podrsku cijeloj hrvatskoj akademskoj zajednici i svim korisnicima Cro-
RIS-a. CroRIS-tim CZI-a pruza i korisnicku podr§ku znanstvenicima bez matic¢ne
ustanove. Kako bi urednici pojedinih modula mogli preuzeti korisnicku podrsku,
CroRIS tim IRB-a provodi edukaciju CroRIS koordinatora i urednika pojedinih
modula pri ustanovama. Nakon navedene obuke, od urednika se o¢ekuje pruzanje
podrske i edukacija korisnika na svojim ustanovama.

Komunikacija s korisnicima primarno se odvija putem ticketing-sustava i tele-
fonske podrske. Implementiran je sustav ,,osTicket* kojem pristup imaju ¢lanovi
CroRIS-tima Srca i CroRIS-tima IRB-a. Radi se o centraliziranom mreZnom ser-
visu putem kojeg se zaprimaju svi upiti (engl. tickets) korisnika. Ticketing-sustav
omogucava ucinkovito rjeSavanje upita korisnika te jednostavno pracenje cjeloku-
pnog ciklusa pojedinog upita. Novopristigli upiti imaju oznaku ,,Novo* ili ,,Otvo-
reno®, a nakon $to jedan od administratora na njih odgovori, dobivaju oznaku
»Rijeseno® ili ,,Zatvoreno®. Svi su upiti dostupni u jednoj bazi, Sto omogucava
jednostavan pristup korisnickim upitima, ¢ak i nakon Sto je zahtjev rijeSen. Kori-
snicke upite moguce je kategorizirati prema korisniku ili administratoru te orga-
nizirati po temama ili timovima. Implementacijom ticketing-sustava omogucen je
istovremeni rad vise administratora, centralizirano upravljanje upitima korisnika
te naknadna analiza upita, ¢ime se povecava kvaliteta rada korisnicke podrske.
Ticketing-sustav osobito je pogodan izbor za velike sustave Cije korisnicke podrs-
ke dnevno zaprimaju veliki broj upita.

Primjenjujuci povratne informacije dobivene od razli¢itih skupina korisnika
(na radionicama, razgovorom s korisnicima i drugim kanalima), koje su ukazivale
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na probleme rada u sustavu, Odjel za CroRIS CZI-a izradio je Upute za koriste-
nje (Upute, s. a.) te Cesto postavljana pitanja (s. a.) kako bi korisnicima olak3ao
koriitenje sustava (slika 3). Upute za koristenje i Cesta pitanja podijeljeni su po
modulima radi lakSe navigacije kroz materijale. Korisnicke upute izradene su za
module: CROSBI, Projekti, Oprema i usluge, Dogadanja, Osobe te za opcenite
teme kao Sto je proces registracije korisnika i sli¢no.

Telefonski Cesta pitanja
upiti korisnika Upute
® / - e /' NerleEE!ﬂ‘uplh
J K IRE (upravljanje — raspravljaju se
®..EL® o podacima) T Rjesavanje na sastancima -
Smawt \ upita
. . Razvoj
Ticketing —

sustav SRCE (tehnictka Popis zadataka za -*
podréka) tehnitku podriku

Slika 3. Hodogram rjeSavanja korisnickih upita

3. Istrazivanje o KoriStenju CroRIS-a

Kako bi se dobio $to bolji uvid u nacin funkcioniranja CroRIS-a, to¢nije njego-
ve korisnicke podrske, sa svrhom unaprjedivanja njegova djelovanja, provedeno
je istrazivanje o dosadasnjem razvijanju i koristenju sustava korisni¢ke podrske.

3.1. Metodologija prikupljanja podataka

U svrhu predstavljanja dosadasnjeg rada Odsjeka za korisnicku podrsku Odjela
za CroRIS provedena je analiza odrzanih radionica, statisticka analiza korisnickih
upita po mjesecima te analiza posjeéenosti mreznih stranica na kojima su pohra-
njeni edukativni materijali za rad u sustavu CroRIS koji pomazu korisnicima u
lakSem snalazenju u samom sustavu. Na svakoj odrzanoj radionici putem potpi-
snih lista biljezeni su polaznici. Prikupljeni su podaci (ime i prezime polaznika,
uloga polaznika u sustavu, ustanova zaposlenja, datum i mjesto odrzavanja radi-
onica, vrsta radionice) sistematizirani u tablicnom obliku. Kao izvor podataka o
radnim mjestima polaznika koristen je CroRIS. Podaci o rijesenim korisnickim
upitima preuzeti su iz sustava ,,0sTicket. Pristigli korisnicki upiti sistematizirani
su i filtrirani s ciljem da se neZeljena posta odvoji od korisnickih upita. Broj pre-
gleda pojedinacnih stranica izradenih korisnickih uputa preuzet je iz administra-
cije stranice posluzitelja. Dobiveni podaci odnose se na razdoblje od kraja 2022.
godine do srpnja 2024. godine.
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3.2. Analiza rezultata

Radionice su se odrzavale za urednike modula CROSBI, Projekti, Oprema i
usluge, koordinatore te krajnje korisnike. Od prve radionice, 24. studenog 2022.
godine, do 13. lipnja 2024. godine odrzano je ukupno 48 radionica, od ¢ega 1 za
koordinatore, 45 za urednike pojedinih modula i 2 za krajnje korisnike. Odrzano
je 19 radionica o modulu CROSBI, 13 o modulu Projekti te 13 o modulu Oprema
i usluge. Odrzane su u 4 grada (Zagreb, Rijeka, Split, Osijek) u kojima su smje-
Stena najveca hrvatska sveuciliSta, a jedna radionica odrzana je mreznim putem.
Najvise radionica, njih 45 %, odrzano je u Zagrebu, $to je i u skladu s postotkom
imenovanih urednika u Zagrebu u odnosu na ostatak drzave te u skladu s omjerom
polaznika po gradu. Ukupan broj polaznika koji su pohadali radionice je 536, od
ega 82 koordinatora, 426 urednika i 28 krajnjih korisnika. Cak 48 % polaznika
sudjelovalo je na radionicama odrZanim u Zagrebu, dok je u Splitu sudjelovalo
12 %, u Rijeci, 13 % te u Osijeku 11 % u odnosu na ukupan broj sudionika. Od
broja polaznika radionica za urednike (426), 51 % sudjelovalo je na radionicama
za urednike modula CROSBI.

Do kraja veljace 2023. godine broj imenovanih urednika modula CROSBI bio
je 69 (s 49 ustanova), modula Projekti 99 (sa 70 ustanova) te modula Oprema i
usluge 86 (sa 60 ustanova). U razdoblju od posljednje odrzane radionice u sklopu
provedbe projekta (veljaca 2023.) do srpnja 2024. godine broj urednika porastao
je za 84,85 % (183) za modul Projekti, 51,16 % (130) za modul Oprema i usluge
1 221,74 % za modul CROSBI (222), §to ukazuje na potrebu kontinuiranog odr-
zavanja radionica u cilju edukacije svih urednika modula zbog stalne nadogradnje
sustava (slika 4).

250
222
200 183
150 130
99
100 86
Eg I I
0

CROSBI Projekti Opremai usluge

L
[=]

Broj imenovanih urednika

W veljata2023. W Tpanj 2024

Slika 4. Broj imenovanih urednika po modulima za velja¢u 2023. i srpanj 2024.
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ven e

urednika koji su sudjelovali u radionicama za urednlke), a medu polaznicima radi-
onica za urednike modula CROSBI éak 93 % (148 od 159 polaznika) su knj iiniéa—

ven e

vy e

sjeduju potrebna znanja i vjestine u orgamzacul informacija i uredivanju podataka
o znanstvenoj produktivnosti znanstvenika te imaju iskustvo rada sa sli¢nim infor-
macijskim sustavima u podrucju podatkovne infrastrukture.

Dodatno, od svih korisnickih upita koje je korisni¢ka podrska zaprimila i
uspjesno rijesila od studenog 2022. godine do 22. srpnja 2024. (5683 upita), njih
5506 zaprimljeno je nakon 7. srpnja 2023. godine, datuma implementacije modula
CROSBI (slika 5). 1z toga je vidljivo da je CROSBI modul koji korisnici najéesce
koriste.
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Slika 5. Broj mjese¢no rijeSenih korisni¢kih upita

Slika 6 prikazuje mjesecnu stopu rasta broja rijeSenih korisnickih upita od
studenog 2022. do srpnja 2024. godine. Primjetna je znaajna razlika u srpnju
2023. godine, kada je zabiljezen rast od 1077 %, $to ukazuje na iznimno pove-
¢anje broja upita nakon migracije podataka u modul CROSBI. U veljaci 2023.
takoder je zabiljezen visoki porast od ¢ak 152 %, dok su u ostalim mjesecima
uglavnom zabiljeZzene umjerenije stope rasta. Nakon srpnja 2023. godine dolazi
do stabilizacije. Mjeseci poput ozujka 2023. i prosinca 2023. godine biljeze ne-
gativne stope rasta.

364



H. Sari¢, Z. Alilovi¢, M. Hoié, S. Konjevié¢, M. Mayer. KORISNICKA PODRSKA SUSTAVA ...

1077%

Mjeseéna stopa rasta u postocima

Slika 6. Mjese¢na stopa rasta broja rijeSenih korisnickih upita

U odnosu na prijasnje sustave CroRIS je kompleksniji, ima mnogo novih funk-
cionalnosti i nudi ve¢e mogucnosti povezivanja pojedinih elemenata unutar susta-
va, §to korisnicima snalazenje u sustavu ¢ini nesto slozenijim. Kao najéesée potes-
koce i pitanja u radu sa sustavom istaknuto je povezivanje zapisa s profilima osoba
1 ustanovama, povezivanje s nadredenom publikacijom i dogadanjem (CROSBI),
koristenje novih modula (Dogadanja, Casopisi, Usluge), azuriranje odredenih po-
dataka u osobnom profilu (promjena prezimena, zaposlenja...), registracija ko-
risnika, navigacija i snalazenje na portalu te moguénost uredivanja podataka u
zapisima (ovlasti pojedinih korisni¢kih uloga).

Od objavljivanja navedenih materijala zaklju¢no s lipnjem 2024. godine, ,,Ko-
risni¢ke upute* i ,,Cesto postavljana pitanja“ pregledani su ukupno 102 264 puta.
Prema ukupnom broju pregleda korisnic¢kih uputa i ¢esto postavljenih pitanja po
mjesecima vidi se nagli rast pregleda nakon migracije CROSBI-a u CroRIS sa srp-
njem 2023. godine te daljnji kontinuitet visokog broja mjesec¢nih pregleda (slika
7). Najcesce posjecena kartica jest ,,Upute* sa 40 267 pregleda, od ¢ega potkartice
koje se odnose na upute za modul CROSBI imaju 17 773 pregleda, zatim slijedi
kartica ,,Cesto postavljana pitanja“ s ukupno 26 550 pregleda, od ¢ega se 3508
odnosi na pregled potkartice ,,Registracija i kreiranje profila® (slika 8).
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Slika 7. Ukupni broj pregleda korisni¢kih uputa i ¢esto postavljanih pitanja po
mjesecima
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Slika 8. Broj pregleda najposjecenijih kartica korisni¢kih uputa po mjesecima

4. Planovi za buduéi razvoj

CroRIS je sustav koji se kontinuirano unaprjeduje s fokusom na razvoj novih
funkcionalnosti unutar postoje¢ih modula, kao i na implementaciju novih znacaj-
ki. Posebna paznja posvecuje se izradi izvjestaja za reakreditaciju visokih ucilista
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u suradnji s Agencijom za znanost i visoko obrazovanje (AZVO), razvoju inte-
roperabilnosti s drugim sustavima poput Dabra i OpenAIRE-a te daljnjem razvoju
modula kao §to su Dogadanja, Casopisi te Patenti i proizvodi.

U zavr$noj fazi je uskladivanje s OAI-PMH-protokolom kako bi se omogucila
interoperabilnost i razmjena podataka s OpenAIRE-om. Takoder se radi na omo-
gucavanju interoperabilnosti s drugim informacijskim sustavima. Osobito je vaz-
no uskladivanje sa sustavom Digitalnih arhiva i repozitorija Dabar, §to ¢e omogu-
¢iti razmjenu bibliografskih podataka izmedu dvaju sustava. Bibliografski zapisi o
publikacijama bi se s cjelovitim tekstovima u Dabru povezivali putem poveznica
i tako bi se korisnicima omogucéio pristup publikacijama dostupnim u otvorenom
pristupu. Ve¢ sada se u CroRIS-u kod unosa podataka o publikaciji razlikuju po-
veznice na radove koji su dostupni u otvorenom pristupu od onih koje nisu. Ta-
koder opis omogucuje i upis troskova objave u otvorenom pristupu (engl. Article
Processing Charge — APC). Na temelju tih podataka u izvjestajima ¢e se kreirati
podaci o dostupnosti publikacija u otvorenom pristupu. Buduci da su istrazivacki
podaci sve znacajniji element procesa znanstvenog istrazivanja, u planu je ukljuci-
vanje novih entiteta kao $to je bibliografski opis planova upravljanja istrazivackim
podacima (PUP) te bibliografski opis istrazivackih podataka koji su pohranjeni u
repozitorijima istrazivackih podataka. Kljucni razlozi za primjereno upravljanje
istrazivackim podacima ukljucuju njihovu pohranu, dugorocno ocuvanje i dostu-
pnost, Sto povecava utjecaj istrazivanja i izbjegava nepotrebno udvostrucavanje
resursa. Podaci se mogu ponovno koristiti u budué¢im istrazivanjima. Da bi se
to postiglo, potrebno je razviti pouzdanu infrastrukturu koja ¢e podrzavati cijeli
zivotni ciklus podataka, od planiranja i prikupljanja do arhiviranja, objavljivanja
1 opisivanja u bibliografskoj bazi podataka, uz kontrolu u svakoj fazi kako bi se
osiguralo njihovo ucinkovito upravljanje (Kranjec, Glavica i Vodopijevec, 2018).

Po pitanju razvoja korisnicke podrske u planu je izrada nove kontakt-forme
za korisnike putem koje ¢e biti kategorizirani upiti korisnika. Ako ustanova ima
imenovanog koordinatora i urednika, upiti vezani za njihovu ustanovu slat ¢e se na
njihove adrese. U slucajevima kada ustanova nema koordinatora (a samim time ni
urednika) ili kada vrsta upita nije u nadleznosti urednika pri ustanovama, upiti ko-
risnika bit ¢e preusmjereni srediSnjoj korisni¢koj podrsci. Svaka novina zahtijeva
informiranje korisnika o promjenama. Edukacija urednika kontinuirani je proces,
a radionice se planiraju organizirati redovito, ovisno o broju novih urednika i no-
vostima u samom sustavu. Takoder, ucestala pitanja i upute redovito ¢e se aZurirati
novim sadrzajima, od kojih ¢e neki biti dostupni i u razli¢itim formatima.

5. Zakljutak

CroRIS je u mnogo¢emu bio izazovan novi sustav za krajnje korisnike, ali i
za Odsjek za korisni¢ku podrsku. Uvodenje novog informacijskog sustava cesto
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donosi niz poteskoca i zahtijeva prilagodbu svih ukljucenih strana. Zahvaljujuci
prethodnom iskustvu koje ukljucuje rad s korisnicima sli¢nih informacijskih su-
stava, u kratkom vremenu uspostavljena je funkcionalna korisni¢ka podrska, $to
je omogucilo brzo i ué¢inkovito rjeSavanje pocetnih problema i izazova. Kako bi se
optimiziralo pruzanje podrske korisnicima CroRIS-a, za rjeSavanje upita korisni-
ka implementiran je ticketing-sustav, a na mrezne stranice postavljena su ,,Cesta
pitanja“ i ,,Upute” koji se redovito azuriraju u skladu s razvojem CroRIS-a. Edu-
kacija urednika odvijala se kao dio planiranih aktivnosti tijekom trajanja projekta,
a nastavila se i nakon sluzbenog zavrsetka projekta jer su radionice dio redovnih
aktivnosti korisnicke podrske. Redovita edukacija takoder potic¢e razmjenu isku-
stava i najboljih praksi medu urednicima, $to doprinosi ukupnoj kvaliteti i u¢inko-
vitosti sustava. Unato¢ pocetnim izazovima, CroRIS je uspio uspostaviti stabilnu
i u¢inkovitu korisni¢ku podrsku koja kontinuirano radi na poboljsanju iskustva
krajnjih korisnika i osigurava da sustav ispunjava sve svoje funkcije na najbolji
moguéi nacin.

lako je u ovom trenutku korisnicka podrska korisnicima CroRIS-a jos uvijek
centralizirana, nakon edukacije svih urednika, predvideno je da oni sami mogu
pruzati korisni¢ku podrsku korisnicima u svojim ustanovama. U planu je i izrada
nove kontakt-forme za korisnike putem koje ¢e biti kategorizirani upiti korisnika.
Ako ustanova ima imenovanog koordinatora i urednika, upiti vezani za njihovu
ustanovu slat ¢e se na njihove adrese. U slu¢ajevima kada ustanova nema koordi-
natora (a samim time i urednika) ili kada vrsta upita nije u nadleznosti urednika
pri ustanovama, upiti korisnika bit ¢e preusmjereni sredisnjoj korisni¢koj podrsci.
Edukacija urednika kontinuirani je proces, a radionice se planiraju organizirati
redovito, ovisno o broju novih urednika i novostima u samom sustavu. Takoder,
ucestala pitanja i upute redovito ¢e se azurirati novim sadrzajima, od kojih ¢e neki
biti dostupni i u razli¢itim formatima.

Edukacijske radionice uglavnom su tematski pokrivale najkoristenije module
CROSBI-a, Projekti i Oprema i usluge, a prema potrebi organizirat ¢e se i radioni-
ce za druge module. Osim edukacije urednika, CroRIS-tim IRB-a upoznaje i Siru
javnost s informacijskim sustavom prezentiraju¢i CroRIS na brojnim domaéim 1i
inozemnim konferencijama. Buduéi razvoj CroRIS-a usmjeren je na daljnju in-
teroperabilnost s drugim sustavima i uskladivanje s medunarodnim standardima
otvorene znanosti, Sto ¢e dodatno unaprijediti dostupnost i razmjenu znanstvenih
podataka.

Korisnicka podrska uspjela je premostiti jaz izmedu korisnika i noviteta koje
nudi CRIS-sustav te time povecala zadovoljstvo korisnika, olakSala prijelaz na
novi sustav i potaknula koriStenje novih funkcionalnosti. Povratne informacije,
komentari i prijedlozi krajnjih korisnika usmjeravaju daljnji razvoj CroRIS-a i
znacajno utjeCu na razvitak funkcionalnosti CroRIS-a. Stoga se buduca istrazi-
vanja planiraju usmjeriti na korisnicku percepciju sustava i njihovo zadovoljstvo
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pruzenim uslugama. Tako se otkrivaju najcesc¢i problemi s funkcionalnostima i
dizajnom korisni¢kog sucelja. Steceno iskustvo u organizaciji korisnicke podrske
u sustavu CroRIS moze posluziti kao model pri organizaciji korisnicke podrske za
neke buduce sli¢ne sustave ili projekte. Izradeni materijali, predlosci za odgovore
na ucestala pitanja te implementacija alata za korisnicke upite mogu se primijeniti
pri razvoju sli¢ne korisnicke podrske u buduénosti.
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