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Broj ugovora:  IST-2001-33037
Kratica projekta: E-MuniS

Puni naziv projekta: Electronic Municipal Information Services - 
   Best Practice Transfer and Improvement Project
Naziv projekta (HR): E-Gradska Uprava

Program:  IST FW5
Akcija:  IST KA 1, Sistemi i usluge za gra ane 
Akcija, linija: IST-2000-8.1.5 
Financiranje: EU Commission, 100%

Web site:  www.emunis-ist.org

Informacija o projektu

U esnici u projektu, koordinacija i vremensko trajanje projekta 
U projekt su uklju ene slijede e informati ke tvrtke i gradske uprave: 

Br U esnik   Djelatnost Grad  Zemlja 
(IT – informati ka tvrtka) 

     (GU – gradska uprava)    

1 Fraunhofer Ges.m.b.H.  IT  Muenchen SR Njema ka 
2 CERT/ITI   IT  Solun  Gr ka
3 PEUGI    IT  Sofija  Bugarska 
4 Virtech    IT  Sofija  Bugarska 
5 GISIG    IT  Genova  Italija 
6 Arsnova   IT  Valladolid Španjolska 
7 Bundesstadt BONN  GU  Bonn  SR Njema ka 
8 Ayuntam. de VALLADOLID GU  Valladolid Španjolska 
9 Zuendel&Partner  IT  Nettetal  SR Njema ka 
10 Elisa Consult   IT  Sofija  Bugarska 
11 Gradska uprava SOFIJA GU  Sofija  Bugarska 
12 Grad SKOPJE   GU  Skopje  Makedonija 
13 Grad RIJEKA   GU  Rijeka  Hrvatska 

Izme u u esnika u projektu je sklopljen konzorcijski ugovor koji definira ulogu, prava i odnose izme u
lanova konzorcija. 

Glavni koordinator cijelog projekta je tvrtka Fraunhofer Ges.m.b.H. (1) koja je bila i nosilac izrade 
pretprojektne dokumentacije. 
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Poslovi u projektu su podijeljeni na slijede e faze odn. podprojekte: 

Br. Naziv podprojekta         
1 Studija i analiza najboljih postoje ih rješenja 
2 E-Gradska uprava   
3 E-Usluge gra anima   
4 Distribucija rezultata projekta i promocijskih materijala 
5 Vo enje i koordinacija projekta 
 Ukupno trajanje projekta  2 godine /1.11.2001 – 30.10.2003./

CILJ
Cilj projekta E-MuniS je pružiti mogu nost uvo enja informati kih dostignu a u radne procese gradske 
administracije i usluge gra anima. Želi se posti i transfer najboljih iskustava iz gradova Evropske 
Unije (EU) u zemlje Jugoisto ne Evrope (SEE), omogu uju i im time integraciju u gradsku mrežu EU. 
Projekt je u skladu sa prethodnim projektima iz IST programa kao što je IST 2000 – I.311 “Smart 
government”.  

Potreba za ovim projektom je identificirana u pretprojektu SEEmunIS (SouthEast European Municipal 
Information Infrastructures, 1999/2000. 

OPIS  POSLOVA I DEFINICIJA CILJEVA 
Strategija projekta je prijenos i usvajanje najboljih iskustva IT aplikacija u radu gradske uprave i 
pružanju usluga gra anima iz zemalja EU, razvoj pilot aplikacija te njeno uvo enje na izabranu pilot 
instalaciju, distribucija izme u u esnika projekta te daljna primjena na nacionalnom i internacionalnom 
nivou. Uspješnost realizacije projekta ovisiti e o partnerskoj suradnji izme u gradova i lokalnih 
informati kih tvrtki. 

Sve on-line usluge gra anima e biti na raspolaganju putem Interneta, a osim na ra unalima biti e
uvedene i na informacijskim kioskima. 

Plan rada je podijeljen u tri glavne faze: 
 Cilj 1. faze je studija i analiza dosadašnjih iskustava i potrebne komunikacijske 

infrastrukture u gradovima EU, te potrebe za unapre enjem i poboljšanjem usluga u 
radu gradske uprave i servisa gra ana u 4 gradske uprave u SEE; 
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 2. faza uklju uje poboljšanje postoje ih aplikacija i/ili razvoj novih za uvo enje  
elektroni kog gradskog ureda (back office) te pružanje elektroni kih usluga gra anima 

 3. Faza je distribucija rezultata projekta izme u lanica konzorcija te opisa projekta 
drugim gradskim upravama. 

Po završetku projekta biti e postignuti slijede i ciljevi: 

1. Elektroni ka Gradska Uprava (e-municipality office) koji se sastoji od tri unaprije ena prototipa 
aplikacija:

 Prva aplikacija se sastoji od definiranih standarda i alata za izmjenu dokumenata 
izme u pojedinih ureda gradske uprave – Electronic Document Management System

 Druga aplikacija  definira standarde i na ine pristupa vanjskim izvorima informacija
(registru gra ana, te upravnim,zakonskim, statisti kim i ostalim bazama podataka); 

 Tre a aplikacija, Informacijski sustav ureda gradona elnika, temeljiti e se na 
sumarnim pokazateljima iz prethodne dvije aplikacije i prilago ena potrebama ureda 
gradona elnika za donašanjem potrebnih poslovnih odluka. 

2. On-line usluge gra anima biti e postignute putem prijenosa i prilagodbe etiri aplikacije: 
 Prva uklju uje razvoj standardiziranog web-site gradske uprave (municipality web-site) 

sa informacijama o strukturi, aktivnostima i odlukama u gradskoj upravi; 
 Druga aplikacija je web-site grada sa informacijama o gradskoj infrastrukturi i razli itim

vrstama usluga u gradu; 
 Tre a aplikacija e definirati programska rješenja koja e gra anima omogu iti

postavljanje upita i primanje usluga putem Interneta – On-line usluge i servisi;
etvrta aplikacija e definirati programska rješenja koja e omogu iti pristup do baza 

podataka gradske uprave potrebnih za ubrzanje izvršenja zahtijevanih usluga od 
strane gra ana. 

3. Korištenje prototipne aplikacije na probnim instalacijama i procjena o ekivanih prednosti se 
sastoji od: 

 Pove anja efikasnosti rada u gradskoj upravi smanjenjem vremena potrebnog za 
obradu dokumenta od 15-20% te potrebnog vremena pružanjem usluge gra anima do 
70%;

 Unapre ivanje kvalitete i smanjenju vremena u zaprimanju zahtjeva gra ana za 7 do 10 
puta;

 Do 90% informacija o radu gradske uprave postaje vidljivo (transparentno) gra anima; 

4. Uspostaviti uvjete za uvo enje rezultata projekta odmah nakon njegovog završetka u  
6 gradskih uprava te daljnje uvo enje u barem 50 gradskih uprava u  
zemljama SEE i EU.
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5. Posredni efekti koji se o ekuju od realizacije projekta uklju uju: 
Unapre enje poslovne komunikacije i suradnje izme u gradskih uprava, lokalnih tvrtki, 
nevladinih organizacija i gra ana u gradovima uklju enim u projekt; 

 Poboljšanje boljih poslovnih uvjeta za tvrtke uklju ene u projekt kroz poboljšanje 
gradske informacijske infrastrukture i usluga. 

Dosadašnja istraživanja su ustanovila da 8% gradova u EU pruža elektroni ke usluge svojim 
gra anima, dok ih 56% nudi informacije kroz primjenu Interneta. U SEE zemljama se uop e ne 
pružaju elektroni ke usluge i samo 1% gradskih uprava je predstavljeno na Internetu. 

Planovi uvo enja i korištenja rezultata projekta izme u gradova uklju enih u projekt biti e posebno 
razvijeni, kao i planovi distribucije izme u 50 drugih gradskih uprava putem gradova nosioca projekta 
(catalysts). 

Od posebnog je zna aja da e E-MuniS projekt omogu iti daljnji razvoj suradnje izme u zemalja EU i 
SEE kroz namjeru da se uspostavi mreža “web link-ova” izme u Internet “site-ova” razli itih gradova 
kao korak ka integraciji SEE gradova u EU City Network.

DOPRINOS SOCIJALNOM ZNA AJU ZAJEDNICE 
Postizanje socijalnih ciljeva zajednice putem razvoja društva temeljenog na “društvu znanja i 
ekonomije” predstavlja jedan od osnovnih ciljeva politike EU. Taj cilj je podržan sa e-Europe 
inicijativom utemeljenom na primjeni informati kih tehnologija u svakodnevnom životu. 

Razvoj E-MuniS projekta doprinijet e ciljevima EU socijalne politike na na in da e:
 Poboljšati kvalitetu života gra ana putem boljih i lakše pristupa nih servisa gra anima;
 Unaprijediti uvjete rada u administraciji gradske uprave sa smanjenjem vremena i 

napora potrebnih za obradu informacija; 
 Omogu iti  lakšu brigu o potrebama razli itih socijalnih grupa; 
 Unaprijediti u eš e gra ana na svim nivoima života lokalne uprave putem uve ane 

participacije i interakcije izme u gra ana i lokalne uprave; 

DISTRIBUCIJA REZULTATA PROJEKTA 
Osnovni cilj distribucije rezultata projekta je transfer znanja, popra en sa primjerima i prijenosom 
najboljih prakti nih rješenja temeljenih na njihovoj stvarnoj primjeni u radu lokalne uprave. 

Rezultati projekta e biti distribuirani na tri nivo-a: 
Gradovima – direktnim korisnicima koji su uklju eni u projekt, putem radnih 
sastanaka i demonstracija rada; 
Gradovima – potencijalnim korisnicima na nacionalnom nivou, putem promocijskih 
materijala, “projektnog web-site”, raznih profesionalnih društava i udruženja, odn. 
nevladinih organizacija, podržanih sa strane informati kih tvrtki utemeljenih na “javno-
privatnoj” suradnji; 
Gradovima – potencijalnim korisnicima na internacionalnom nivou, putem 
promocijskih materijala, “projektnog web-site”, kroz razne evropske asocijacije kao što 
su Global Cities Dialogue, Tele-cities Network, Regional Inovation and Technology 
Strategies Network; 

Na nacionalnom i internacionalnom nivou, sve gradske uprave koje izraze interes za primjenu E-
muniS-a, mo i e dobiti bez posebne naplate tehnološka rješenja sa pripadaju om dokumentacijom, 
ali e troškovi uvo enja i prilagodbe za njihove lokalne sadržaje, uklju uju i i potrebnu opremu, biti na 
njihov trošak. 
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Konzorcij je tako er postavio “E-MuniS web-site” koji sadrža sve informacije vezane uz projekt kao 
što su:  

 povijest projekta,  
 opis i ciljevi,  
 veze prema partnerima u projektu,  
 veza prema ostalim projektima od zna aja,  
 pregled rezultata i prednosti projekta 

lanci i dokumentacija o “Elektroni kim Gradskom Uredu” i “On-line uslugama 
gra anima”. 

DOBITAK ZA RIJEKU 

Gradska uprava i Zavod za informati ku djelatnost e imati koristi u svim fazama projektnih aktivnosti: 
Kao lan konzorcija, Grad Rijeka je aktivni u esnik u razvoju projekta tijekom njegovog 
cjelokupnog trajanja u kojemu sudjeluje sa svojim stru nim kadrovima i konzultantima iz 
podru ja informati kih tehnologija, te e time proširiti svoja stru na znanja i ste i nova 
prakti na iskustva u realizaciji kompleksnih projekata. 

 Nakon završetka razvoja projekta Grad Rijeka e, kao krajnji korisnik, uvesti E-MuniS 
projektna rješenja u poslovanje gradske uprave putem poboljšanja postoje ih aplikacija 
i/ili razvoj novih. Time e unaprijediti i svoje odnose sa ponu a ima tehnoloških 
rješenja, te ste i najbolja prakti na iskustva za uvo enje budu ih programskih rješenja i 
njihovu primjenu.  

 Projekt e tako er proširiti mogu nosti za daljnje u eš e grada u drugim programima 
koje podržava Evropska Unija, te za proširenje suradnje sa Global Cities Network. 

 Grad Rijeka je tako er u okviru projekta zadužen da kao “Catalysts” bude nosilac 
daljnje distribucije projektnih rješenja prema ostalim gradovima na nacionalnom i 
internacionalnom nivou, u skladu sa planom distribucije koji e biti razra en u sklopu 
projekta. Time e zna ajno unaprijediti nivo suradnje sa gradovima koji e pristupiti 
uvo enju projektnog rješenja za svoje potrebe. 
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Iskustva iz EU - Barcelona 
Na primjeru Barcelone, i njene “e-government” strategije, možemo prikazati ciljeve koji se žele posti i
uvo enjem prijedloga sadržaja i organizacije poslova u Web-službi Grada Rijeka. 

Grad Barcelona svoju IT strategiju ostvaruje kroz IMI (Municipal Institute of Information technology) i 
BI (Barcelona Information – informacijsku službu podržanu IT tehnologijama). Grad koristi Internet 
tehnologiju za postizanje slijede ih strateških ciljeva: 

 Unapre enje i reinženjering internih procesa u cjelokupnoj administraciji; 
 Proširenje komunikacije sa gra anima na 24-sata putem “on-line” procedura; 
 Razvoj dvosmjerne komunikacije sa gra anima, omogu avaju i ne samo da web-site pruža 

dodatni oblik komunikacije sa gra anima nego ih podsti e na aktivnu participaciju u razvoju 
gradske politike i programa. 

Osnovne karakterisitke službenog site grada Barcelona, koji se nalazi na adresi www.bcn.es su 
slijede e:

 site je osnovan 1995 godine; 
 site pruža široki raspon informacija o radu gradske uprave uklju uju i: informacije o 

dokumentima, imenicima, novostima, administrativnim procedurama, gradske mape, promet 
te obavljanje elektronskih usluga; 

 dnevno ima 40.000 posjeta na site-u; 
 site podržava obavljanje 63 administrativne procedure u on-line obradi (“e-services”); 
 preko 600 administrativnih procedura je prezentirano na site-u kao informacija; 
 sadržaj site je podijeljen na slijede i na in: 

 Informacije o gradskoj upravi: 
lokalna politika 
interna organizacija 
gradski budžet 
sjednice skupštine se prenose uživo putem web-prijenosa 
veze omogu uju pristup ostalim gradskim ili državnim site-ovima, kao i odjelima 
gradske uprave, putem pristupa servisima, telefonskim i e-mail adresarima  

 Informacije o gradu: 
web-site pokriva svaki aspekt dnevne aktivnosti u gradu uklju uju i dnevne novosti te 
informacije o kulturnim aktivnostima, razonodi i sportskim doga anjima 
omogu en je pristup informacijama o svim gradskim institucijama i uslugama 
uklju uju i školovanje, socijalne usluge, gradske udruge, javni transport, kultura i 
zabava, smještaj, ugostiteljske usluge i trgova ki centri; 

 Informacije o poduzetništvu: 
“Barcelona Activa”, gradska razvojna agencija pruža on-line informacije o 
mogu nostima investiranja u grada, posebno stranima, zatim o iznajmljivanju ili najmu 
poslovnog prostora, tržišnim analizama, informacijama o gradskim komunalnim 
tvrtkama te gradskoj podršci poduzetni kim programima 

 “e-Democracy” – primjena novih tehnologija omogu uje bolju interakciju gra ana sa 
gradskom upravom putem razli itih “interaktivnih foruma” i “e-mail-ova, ime je podržan 
još jedan od na ina na koji se gradska uprava može upoznati sa primjedbama gra ana na 
svoje odluke i akcije; 

 Ostali interaktivni servisi uklju uju: 
Virtualni poslovni inkubator 
On-line gradski vodi
Gradski transport (prijevoz, parkinzi, pješa ke zone, uklju ivši on-line informacije o 
zagušenju prometnica) 
Zaštita okoliša 
Istraživanje grada: turisti ke informacije (povijest, gastronomija, smještaj, umjetnost i 
kultura), e-razglednice, e-kamere  i panoramske slike; 
Edukacijski portal 
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Socijalni servisi 
Kulturni internet 
Intranet funkcije – interni gradski informacijski sustav 

 Svi online usluge podržane su uslugama “Call centra” od 1992. godine, koji je ove godine 
transformiran u “Internet call centar” odn. Kontakt centar za podršku onim gra anima koji 
potrebu za informacije koje se nalaze na web-site-u, ali nisu u mogu nosti ili se neznaju služiti 
Internetem. Broj dnevnih poziva u “call centar” prelazi 15.000 

Temeljem spoznaja u projektu „E-MuniS“, Grad Rijeka izgra uje svoj web-site „RIJEKA ONLINE“, iji
se sadržaj svakodnevno obnavlja sa aktuelnostima iz djelatnosti rada Gradske uprave: 
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Grad Rijeka je tako er, kao aktivni u esnik konzorcija izradio projektni web-site, namijenjen primjeni u 
gradovima zainteresiranima za uvo enje projektnih rezultata: 

Struktura web-site i poslova 

Web-site je izgra en primjenom dva programska proizvoda koji spadaju u kategoriju “Content 
Management software-a”: 

 “i-Site” tvrke “Perpetuum Mobile” 
 “EUMIS” razvijen sa strane “Fraunhofer Instituta” iz Bonna. 

ZID je u skladu sa projektnim zadatkom u projektu “E-MuniS” izgradio web-site koji se nalazi na 
adresi: 
www.emunis.com.hr
i ija je struktura i programska tehnologija, detaljno opisana u izvještaju: E-MuniS: Deliverable 11: 
Municipality and Web sites” odobrena od strane naru itelja odn. odgovaraju e komisije EU. 

Struktura sadržaja web-site-a je slijede a:

Glavne teme Portala
Gradski portal je centralna to ka za informacije i usluge za sve one osobe koje postavljaju upite prema 
gradskoj administraciji kao i za one osobe koje traže op e informacije o gradu, a to su: 

 gra ani
 tvrtke 
 turisti 
 druge vladine organizacije 

Portal funkcionira kao “one-stop-shop” za informacije i servise koji postoje u gradu. 
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STRUKTURA PORTALA 

Zaglavlje
Zaglavlje uklju uje ime grada te nekoliko tipi nih slika, a u njemu se nalaze veze odn. 
link-ovi prema: 

 Po etna to ka portala 
 Kontaktne informacije 
 Mapa grada 
 Izbor stranih jezika (na kojima je prezentiran sadržaj) 

Lijevo navigacijsko podru je
Hijerarhijski meni sadrži informacije o gradu i o uslugama gradske uprave. Ovaj dio 
portala je organiziran kao “virtuelna gradska vije nica”, a njegova hijerarhijska 
struktura je slijede a:

1. Politika 
a. Odlu ivanje 

i. informacije o: na inu na koji se donose informacije u gradskoj 
administraciji te o nadležnostima pojedinih odjela gradske uprave 

ii. Ulazna to ka za komunikaciju sa gra anima  
 (Trenutno se ovdje nalaze samo informacije i imena osoba za 
kontaktiranje. Sustav za komuniciranje sa gra anima e biti 
dodan kasnije). 

b. Gradska vije nica
i. Informacije o: osnivanju gradskog vije a, o gradona elniku, 

lanovima gradskog poglavarstva, politi kim partijama 
zastupljenim u vije u, o vije nicima, te to ka za kontakte 

ii. Dnevni red skupštinskih zasjedanja te izvještaji sa prošlih 
zasjedanja  

iii. Dokumentacija o odlukama 
c. Politi ke informacije 

i. Izborni rezultati 
ii. Statisti ke informacije 
iii. Tekstovi odgovaraju ih zakona koji se odnose na Gradsku upravu  

2. Gradska uprava 
a. Gradski informacijski sustav 
b. Obrasci za podnošenje razli itih zahtjeva (napravljeni u PDF-formatu 

(grafi kom formatu) sa mogu noš u ru nog ili elektronskog ispunjavanja;   
c. Ulazna to ka za e-servise (trebaju se odabrati, a predstavljaju one servise 

ije e se izvršavanje pratiti u elektronskom obliku) 

3. Kultura 
a. Kazališta 
b. Lokacije muzi kih doga anja 
c. Biblioteke 
d. Muzeji 
e. Umjetni ke galerije 
f. Kulturne organizacije 
g. Kalendar kulturnih doga anja 
h. Veze prema sustavu za rezervaciju u kupnju karata 
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4. Turizam 
a. Turisti ki ured grada 
b. Virtuelna tura gradom 
c. Posebna mjesta od interesa za posjetitelje 
d. Ponude i informacije potrebne turistima: posebna ponuda u javnom 

transportu, vodi ke ture; 
e. Veze prema hotelskim sustavima za rezervaciju soba 
f. Savjeti za izlete 

5. Gospodarstvo i promet 
a. Razvoj gospodarstva: informacije o gradskim aktivnostima u podsticanju 

poduzetništva i privla enju novih investicija 
b. Trgova ke zone i podru ja za razvoj 
c. Poslovne organizacije (Komore, udruženja, fin. ustanove ...) 
d. Javni transport 

Središnje podru je
Središnje podru je je dio portala gdje se prestavlja informacija. Sadržaj koji se 
prezentira ovisi o odabiru sa izbornika (menu-ija). Predstavlja se samo informacija u 
skra enom obliku, sa mogu noš u da korisnik potraži detaljnije informacije (u obliku 
priloženih dokumenata) ili sa vezama prema ostalim izvorima informacija. 

Desno navigacijsko podru je
Preporu ljivi sadržaj u ovom dijelu se sastoji od: 
 Na vrhu desnog navigacijskog podru ja nalaži se prostor za “tražilicu” (“search” 

funkciju) koja omogu uje brzi pristup do tražene informacije ili usluge 
 Hijerarhijski meni koji slijedi uklju uje informacije o: 

o Obrazovne ustanove (koje ne pripadaju gradu) 
o Zapošljavanje, životni uvjeti 
o Zdravstvo 
o Razonoda i zabava 
o Telekomunikacije 
o Stanovanje, nekretnine 
o Opskrba energijom 
o Osiguranja 
o Kupovina (”Shopping”) 

Vrsta informacija koje se ovdje tako er ovisi o komercijalnom interesu gradske 
uprave. Ako je gradski portal prihva en kao važan izvor informacija za gra ane i 
poslovanje, poduze a e biti zainteresirana da ga podržavaju kao izvor 
informacija, i da budu zainteresirana da njihove informacije i usluge budu 
povezane sa portalom (primjerice: sustav za rezervaciju karata u kulturnim 
ustanovama, hotelski rezervacijski sustav, komunalna i energetska poduze a te 
njihove usluge, telekomunikacijske tvrtke, banke i osiguravaju a poduze a,
agencije za zapošljavanje, itd. 

Zaglavlje
Sljede e informacije se nalaze u zaglavlju:  
 datum posljednjeg ažuriranja,  
 podaci o organizaciji – “imprint”,  
 informacija o zaštiti informacija – “copyright” 
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Gradski Informacijski servis (MIS) 
Pregled

Gradski informacijski sustav predstavlja klju ni element portala koji gra anima pruža 
informacije putem interneta o osnovnim informacijama o gradskoj upravi – (“one-way” 
komunikacijski sustav). 

Elementi sustava su prikaz gradskih odjela i njihovih organizacijskih djelova, zahtjevi 
za obavljanje usluga te specifikacije “životnih doga aja”, odgovorne osobe za 
izvršanje usluga, radno vrijeme i na in pristupa u javnom transportu, formulari za 
ispunjavanje, “online” usluge te grafi ki informacijski sustav (GIS). 

Korisnik ulazi u sustav sa odabirom odgovaraju eg gradskog odjela, ili odabirom 
odgovaraju eg zahtjeva odn. “životnog doga aja”, te pronalaženjem lokacije koriste i
GIS sustav. 

U literaturi se cijeli sustav tako er naziva VIRTUELNA GRADSKA UPRAVA: 
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Informacije potrebne gra anima za ostvarivanje njihovih prava nalaze se u posebnoj bazi podataka, a 
do njih se dolazi jednostavnim pretraživanjem „poj 
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_______ 

Informacije se tako er nalaze povezane u grupama, tzv. „životnim doga ajima“, ime je zna ajno
olakšano njihovo pretraživanje: 

Na primjeru „životnog doga aja: DJECA“, možemo prona i informacije o: 
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Pojedinim informacijama su tako er pridruženi i obrasci, koji se mogu odštampati, ispuniti i dostaviti 
putem šaltera nadležnom Odjelu gradske uprave. 

Obrasci ili formulari za izvršavanje zahtjeva se tako er nalaze zasebno u posebnoj ladici: 

Obrasci se mogu i interaktivno ispuniti te poslati „elektronskom poštom“:  
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Web služba i Internet Portal RIJEKA ONLINE 
ORGANIZACIJA PODATAKA U GRADSKOM INFORMACIJSKOM SERVISU

Gradski informacijski servisi – MIS, u daljnjem tekstu RIMIS (Rijeka Municipality Information 
Services) je klju ni element portala RIJEKA ONLINE. 

RIMIS je baza podataka izgra ena primjenom EUMIS-a, on-line aplikacije iz podru ja Content mngmt. 
Sustava razvijenog posebno za pružanje informacija o radnih procedurama. Njegovu primjenu, opis i 
skup radnih procedura – pojmovnik, možemo vidjetina prijeru grada Esslingena: www.esslingen.ge,
«Buerger Online», gdje se nalazi opisano preko 600 informacija i radnih procedura namijenjenih 
gra anima iz podru ja nadležnosti gradske uprave te ostalih državnih institucija.  Drugi primjer 
možemo vidjeti na web-site-u grada Kopenhagena, najboljeg web-site-a u Evropi za 2002 godinu, koji 
sa web-site-om grada Barcelone, predstavljaju najbolja evropska iskustva izabrana za primjenu u 
projektu E-MuniS. 
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Informacije su organizirane u RIMIS bazi podataka na slijede i na in:

POJMOVNIK 
Pojmovnik predstavlja Ime usluge, informacije ili zahtjeva koji je u nadležnosti odgavaraju e institucije 
ije su radne procedure uklju ene u sustav. 

Institucija je Gradska uprava, državna uprava, državni fond ili služba, kulturna, sportska ili komunalna) 
organizacija ija je osnovna djelatnost obavljanje usluga za potrebe gra ana. Sustav nije namijenjen 
poslovnim informacijama koje su u nadležnosti privatnih tvrtki, drugim rje ima on obuhva a informacije 
koje su u nadležnosti državne uprave u najširem smislu, te organizacija i poduze a u vlasništvu 
lokalne uprave koja obavljaju razli ite zdravstvene, socijalne ili komunalne usluge. 

Svaka informacija odn. zahtjev je opisana na na in da uklju uje ime zahtjeva, njegove karakteristike i 
opis, trajanje zahtjeva, troškovi (takse) potrebni za njegovu obradu, te dokumente koje je potrebno 
priložiti za njegovu obradu te ime nadležnog organa kome se zahtjev uru uje, uklju uju i njegove 
web-linkove. Ukoliko podru je zahtjeva uklju uje nadležnost institucije koje pruža dodatne usluge njeni 
podaci su tako er uklju eni u opis. 

Zahtjevi koji pokrivaju specifi ni skup informacija koji su me usobno povezani predstavljaju «životni 
doga aj» odn. grupu me usobno povezanih zahtjeva te su na taj na in dodatno predstavljeni. 
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JEDINICE UPRAVE 
Jedinice uprave (gradska uprava, državna uprava, ustanova, podru ni odjel ministarstva ili državnog 
zavoda) su u sustavu opisane na na in da njihove informacije uklju uju ime, karakteristike i opis 
nadležnosti, njihovu organizacijsku šifru, odgovornu osobu, specifikaciju zahtjeva koji su u nadležnosti 
zahtjeva, popis drugih organizacija koje su povezane u izvršenju zahtjeve, te podatake o njihovoj 
lokaciji i na inu pristupa uklju uju i adresu, radno vrijeme, te podatke za kontaktiranje (telefon, fax, 
email adresa). 

Svaka jedinica uprave je opisana kroz cjelokupnu organizacijsku strukturu na svim nivoima, primjerice 
gradska uprava je opisana na slijede i na in:

 Gradska uprava 
o Odjel gradske uprave 

 Direkcija odjela gradske uprave 
 Služba u sklopu direkcije  

o Stru na nadležnost djelatnika ili grupe djelatnika unutar 
službe 
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DJELATNICI UPRAVE 
Sustav sadrži popis svih djelatnika uprave koji obavljaju konkretne poslove u nadležnosti pojedinih 
zahtjeva, uklju ivši odgovne osobe na svakom nivou organizacijske strukture. 

LOKACIJE 
Lokacije su sve ona mjesta na kojoj se nalaze organi uprave ili nadležne institucije koju su uklju eni u 
sustav opisane putem adrese, podataka za kontakt te na in pristupa. 

INSTITUCIJE
Institucije nadležene za obavljanje zahtjeva, koje nisu dio gradske uprave su opisane na na in kao i 
Uprava, ali u sustavu predstavljaju samostalni identitet. 
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GRA ANI 
U drugoj fazi je poželjno u sustav uklju iti i podatke o gra anima koji traže on-line usluge: ime, adresa, 
kontakt podatke, te vrstu zatraženog zahtjeva. Zaštita od neovlaštenog pristupa se osigurava 
dodjeljivanjem korisni ke lozinke. 

PRUŽANJE INFORMACIJA O ZAHTJEVIMA 
Gra anin može informacije iz RIMIS-a dobiti na sljede i na in:

1. Internet – pristupom portalu RIOL, odabirom RIMIS-a, gra anin iz pojmovnika, odabirom 
prvog slova abecede dobiva pregled svih zahtjeva pod navedeim slovom, te odabirom odn. 
«klik-om» na naslov, može pro itati cjelokupnu informaciju o zahtjevu te na inu, mjestu i 
lokaciju, uklju ivši organ uprave i osobu nadležnu za obavljanje zahtjeva. Gra anin može 
tako er u «on-linu» preuzeti formular koji ispunjava ru no ili u «on-line-u» i koji upu uje u 
«virtualnu ili fizi ku šalter-salu» 

Ukoliko gra anin, ne posjeduje vlastitu vezu na Internet, informacije se pružaju na slijede im
lokacijama: 

2. Internet-kiosk na javnom mjestu; 
3. Osobno ra unalo povezano u Internet, a nalazi se unutar odgovaraju e institucije; 

Za one gra ane koje se ne služe Internet-om uop e, informacije se pružaju na slijede i na in:
1. Posjetom u šalter salu gradske uprave i usmenim upitom službeniku koji je u ulozi «agenta» i 

kome RIMIS predstavlja informacijski servis; 
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2. Posjetom u izdvojeni ured gradske uprave, u Rijeci, primjerice lokalne samouprave i usmenim 
upitom službeniku koji na upit odgovora pristupom RIMIS-u koji je u funkciji informacijskog 
servisa agenta; 

3. Telefonskim pozivom u «Kontakt centar» gdje se gra anu daje ista informacija kao i u 
prethodnim slu ajevima putem «agenta»; 

4. Upit u «Kontakt centar» se tako er može poslati faks-om ili e-mail-om, i na njih se odgovora 
istim oblikom komunikacije; 
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PRA ENJE I OBRADA ZAHTJEVA 
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Poslovi «Virtuelne šalter sale» se obavljaju u Kontakt centru, a u njegovom radu su angažirani 
djelatnici na sljede im poslovima: 

1. Agenti prvog stupnja, koji se nalazi fizi ki u: 
a. Šalter sali gradske uprave – odgovaraju na upite gra anima koji fizi ki dolaze u šalter 

salu, a dodatno mogu odgovarati na telefonske upite,  
b. Kontakt centru uprave  -  odgovaraju na upite gra anima koji postavljaju telefonske 

upite, kao i upite fax-om ili email-om; 
c. Uredu lokalne samouprave - odgovaraju na upite gra anima koji fizi ki dolaze u urede 

lokalne samouprave, a dodatno mogu odgovarati na telefonske upite; 
2. Agenti drugog stupnja su djelatnici – koordinatori svakog pojedinog Odjela gradske uprave, 

kojima se obra aju Agenti prvog stupnja u slu aju potrebe za dodatnim informacijama i fizi ki
se nalaze na svojim radnim mjestima u Odjelima; 

3. Agenti tre eg stupnja su djelatnici u Odjelima gradske uprave koji su organizacijski nadležni 
za obradu zahtjeva gra ana: 

«Kontakt centar» je nadležan za evidenciju o zaprimljenim zahtjevima za ostvarivanje usluga te 
izvještavanje, odn. kontrolu i nadzor nad njihovim izvršavanjem za koje su zaduženi koordinatori u 
nadležnim odjelima gradske uprave. Poslove nadzora rada agenata i izvještavanje o vrstama upita te 
nadzor nad odazivom odgovora na postavljene upite ili izvršenje zahtjeva je u nadležnosti Nadzornika, 
odn. Voditelja agentske službe. 

Brze komunikacijske veze izme u svih agenata se postižu uvo enjem IP telefonije koja omogu uje 
glasovnu komunikaciju putem instalirane IP komunikacijske mreže, dok je nadgledanje i statisti ko
izvještavanje o upitima, kao i komunikacijska veza putem e-maila ili faxa, te automatska distribucija 
poziva slobodnim agentima, odn. automatsko odgovaranja na standardni upit omogu emo uvo enjem
odgovaraju ih tehnološkog rješenja za IP Kontakt centar. 


