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SAZETAK

Ovaj diplomski rad bavi se razvojem sveobuhvatnog sustava koji bi omogucio prac¢enje
i evaluaciju kvalitete usluga u Zeljezni¢kom prijevozu robe. Cilj rada je identificirati kljuéne
pokazatelje performansi koji bi pomogli u povecanju ucinkovitosti 1 konkurentnosti
zeljezniCkih prijevoznika na trzistu. U radu se analizira trenutni sustav pokazatelja kvalitete
usluge, utjecaj liberalizacije na zeljezniCko trziSte prijevoza robe i metode mjerenja kvalitete
usluge u zeljeznickom sektoru. Naglasak je na optimizaciju kvalitete usluge, zadovoljstvo
korisnika i operativnu efikasnost. Takoder, u analizi su navedeni klju¢ni pokazatelji kvalitete
prijevoza kao S$to su to¢nost, brzina isporuke, pouzdanost usluge, sigurnost prijevoza i
fleksibilnost. Kroz navedene pokazatelje, sustav omogucéava kontinuirano pracenje i
poboljsanje klju¢nih elemenata poslovanja, Sto doprinosi ve¢em zadovoljstvu korisnika i1 viSoj
razini usluge.

KLJUCNE RIJECI: sustav pokazatelja kvalitete, kvaliteta usluge, liberalizacija

SUMMARY

This thesis deals with the development of a comprehensive system that would enable
the monitoring and evaluation of service quality in rail freight transport. The aim of the thesis
is to identify key performance indicators that would help increase the efficiency and
competitiveness of railway freight carriers in the market. The paper analyzes the current quality
service indicator system, the impact of liberalization on the rail freight market and methods for
measuring service quality in the railway sector. Emphasis is placed on optimizing service
quality, customer satisfaction, and operational efficiency. The analysis also highlights key
quality indicators such as punctuality, delivery speed, service reliability, transport safety, and
flexibility. Through these indicators, the system enables continuous monitoring and
improvement of key business elements, contributing to greater customer satisfaction and a
higher level of service.

KEY WORDS: system of quality indicators, service quality, liberalisation



SADRZAJ

1. UVOD e bbbt bt bbb bbbt n bbb et b 1
2. LIBERALIZACIJA TRZISTA USLUGA U ZELJEZNICKOM PROMETU................ 2
2.1. Liberalizacija u EUrOPSKOJ UNT i ...ccveiiiiieiiiicic e 2
2.2. Liberalizacija u Republici HrVatSKO]........ccciviiveiiiiec e 3
2.3. Pravni temelji liberalizacije Zeljeznickog sektora u Europskoj uniji........cccccvvevevvrnene 5

3. KVALITETA USLUGE PRIJEVOZA ROBE ZELJEZNICOM........c..ccoovvevrenrrrnreninnnn. 8
3.1.  Pokazatelji Kvalitete USIUGE ........ccocviiiiiiiieec e 9
3.1.1. Pokazatelji pravovremene provedbe PrijevVoza .........cceeeevvieeveseeiesieseesiesenans 10
3.1.2.  Sigurnost robe tijekom PrijeVoza .........c.cooeieiiiiiiiiiincneeee s 10

3.2.  Nacini mjerenja kvalitete uSIUE ..........ccoeeriiiiiiiiiii e 12
3.2. 1. Petlja KVAlITELE......cc.eeeeicece s 12
3.2.2.  Metoda SAMOOCIENJIVANJA.......cveeirririeirereeieiesiee ettt 13
3.2.3.  Partnerstvo za KVAlItEtU ..........cccoveiiiiiiiiice 14
3.2.4.  GaAranCija Za USIUQU ..........coeieiiiiiiiie s 14
3.2.5. P-D-C-A koncept upravljanja kvalitetom ............cccccovvviieiiiiinc i, 15
3.2.6.  NOrmizacija i CertifikKaCija.........couririririiieieieisi s 16
3.2.7.  CEN OKVIF KVAIITELE .....cooviiiiiiiiiciieec e 17
3.2.8.  BenCNMArking ........coooriiiiieieicise e 18

4, PRIJEDLOG POKAZATELJA KVALITETE PRIJEVOZA ..o 19
4.2. Trenutni sustav pokazatelja kvalitete prijevoza HZ Infrastrukture .............c..cc.ocoeene.. 19
4.2. Prijedlog sustava pokazatelja kvalitete prijevoza za buduénost..........ccceevevereerivnrnennne. 20
4.3. Analiza provedene ankete prema Zeljeznickim prijevoznicima .........cc.cccvevereervernennne. 23

5. STUDIJA SLUCAJA POKAZATELJA KVALITETE PRIJEVOZA .....ccooveveenne.. 27
5.1. Izvanredni dogadaj iskakanja teretnog vlaka, izmedu kolodvora Sid i Tovarnik ......... 27

5.2. Izvanredni dogadaj naleta teretnog vlaka na vozilo za posebne namjene, izmedu

K010AVOTa Meja i SKITJEVO......cvucvuiveiveiiceieeieeie ettt 29
B.  ZAKLIUCAK ..oiviriiieiiiiiniiesiie st 32
LITERATURA Lttt ettt 34
POPIS SLIKA bbbttt h e et b e b e bt et e bt nae e e nre e 36
POPIS TABLICA ... oottt ettt 37

IZJAVA O AKADEMSKOJ CESTITOSTI I SUGLASNOSTI .....oooovveverereieeeeserieeeeieeae 38



1. UVOD

Zeljeznicki teretni promet ima kljuénu ulogu u globalnom lancu opskrbe i trgovinskim
tokovima, pruzajuci vitalnu podrsku za ekonomski razvoj i odrzivost. Kvaliteta usluge u
zeljezniCkom teretnom prometu postaje sve vaznija obzirom da se trziste cijelo vrijeme mijenja,
odnosno trziSte raste, a konkurencija raste. Za pracenje, upravljanje i poboljSanje izvedbe
zeljeznickih prijevoznika robe potrebno je osigurati sustav pokazatelja kvalitete usluge.

U ovome radu istrazuje se vaznost sustava pokazatelja kvalitete usluge. Kroz analizu
klju¢nih pokazatelja kvalitete usluge, ovaj rad ¢e istaknuti kako se svi pokazatelji mogu koristiti
za pracenje izvedbe prijevoza, identificiranje podrucja za poboljSanje i unapredenje iskustva
zeljeznickih prijevoznika. Cilj istrazivanja jest pronaci najbolje rjeSenje za Zeljeznicki prijevoz
robe u Republici Hrvatskoj koji ¢e pridonijeti efikasnijem, pouzdanijem i konkurentnijem
zeljeznickom teretnom prometu u buduénosti.

Ovaj rad podijeljen je u Sest poglavlja,

Uvod

Liberalizacija trzista usluga u zeljeznickom prometu
Kvaliteta usluge prijevoza robe zeljeznicom
Prijedlog pokazatelja kvalitete prijevoza

Studija slucaja pokazatelja kvalitete prijevoza
Zakljucak

ook, whE

Nakon uvoda, u drugoj cjelini prikazana je liberalizacija trziSta u Zeljezni¢kom prometu
u Europskoj uniji i Republici Hrvatskoj. Takoder, opisan je pravni okvir liberalizacije
zeljezniCkog sektora u Europskoj uniji.

Tre¢e poglavlje odnosi se opcenito na kvalitetu usluge prijevoza robe Zeljeznicom,
ukljucujuéi opis pokazatelja kvalitete koji su podijeljeni u dvije skupine. Takoder, opisano je
osam nacina mjerenja kvalitete usluge zajedno sa njihovim prednostima i manama.

Cetvrto poglavlje predstavlja prijedlog pokazatelja kvalitete prijevoza u kojemu je
definiran trenutni sustav pokazatelja kvalitete prijevoza upravitelja infrastrukture u Republici
Hrvatskoj. Opisan je prijedlog sustava pokazatelja kvalitete prijevoza za buduénost, a uz to je
analizirana anketa provedena prema zeljezniCkim prijevoznicima koji posluju na podrucju
Republike Hrvatske.

Peto poglavlje prikazuje studiju slucaja pokazatelja kvalitete prijevoza, to jest
mogucnost primjene i1 razloge primjene pokazatelja kvalitete u Zeljezni€¢kom teretnom prometu.

Sesto poglavlje prikazuje zakljuéna razmatranja na temu te prikazuje vaZnost
pokazatelja kvalitete u ZeljezniCkom prijevozu i njihov doprinos unaprjedenju usluge.



2. LIBERALIZACIJA TRZISTA USLUGA U ZELJEZNICKOM
PROMETU

Liberalizacija Zeljezni¢kog trzista odnosi se na dolazak jednog ili viSe novih
prijevoznika na trziSte. Kroz povijest, trziSte zeljeznickog prometa uglavnom je bilo
monopolisticko, §to je onemogucavalo postoje¢im prijevoznicima da samostalno odreduju
cijene i druge poslovne uvjete poslovanja. Liberalizacija trzita utjecala je na ulaganja u novu
infrastrukturu i upravljanje postoje¢om. Monopolisticki sustav upravljanja zeljeznickim
prometom u Republici Hrvatskoj imao je negativan utjecaj na trziSte i kvalitetu prijevoza
zeljeznicom te je zeljezniCki promet bio zanemarivan od strane drzave. Uvodenjem
liberaliziranog trziSta pokrenut je pozitivan trend rasta prijevoza robe Zeljeznicom radi pojave
konkurentnosti trzista.

2.1. Liberalizacija u Europskoj uniji

Desetlje¢ima zeljeznicka trzista bila su zatvoreni monopoli kojima su upravljale drzavne
tvrtke koje nisu bile u stanju adekvatno odgovoriti na izazove trziSta. Zbog toga sektor
zeljezni¢kog teretnog prometa nije mogao sudjelovati u snaznom rastu trzista teretnog prometa
niti 'obraniti' svoj trzi$ni polozaj u sektoru putni¢kog prometa. Kao posljedica toga, trzisni udio
zeljezniCkog prijevoza pao je i u putniCkom i u teretnom prometu. Financijsko stanje
zeljeznickih tvrtki takoder se znacajno pogorsalo, a zemlje ¢lanice Europske unije morale su
subvencionirati svoje nacionalne Zeljeznice s velikim iznosima kako bi ih odrzale u Zivotu.

Od kasnih 1980-ih Europska zajednica i njezine drzave ¢lanice pokrenule su inicijative
za zaustavljanje propadanja Zeljezni¢kog sektora. Svedska je bila jedna od prvih drzava u
Europi koja je zapocela s provedbom reformi. U toj drzavi uocen je pad ucinkovitosti
zeljeznickog prijevoza te se pojavila potreba za promjenama. Drzava se suoCila S visokim
troSkovima odrzavanja infrastrukture i1 stagnirajuCom kvalitetom usluga, §to je smanjivalo
konkurentnost Zeljeznice u odnosu na cestu. Radi toga su se pocela razmatrati rjeSenja koja bi
omogucila veéu ucinkovitost, a jedno od tih rjeSenja bilo je odvajanje infrastrukture od
operativnih aktivnosti i poticanje trzisne konkurencije [1]. Svedska je ve¢ 1988. godine
poduzela korake prema odvajanju upravljanja infrastrukturom od operative, stvaraju¢i novu
tvrtku koja je preuzela odgovornost za upravljanje Zeljezni¢kom infrastrukturom, dok je ostao
jedan samostalni zeljeznicki prijevoznik. Ova je reforma otvorila put za daljnju liberalizaciju
trzi$ta, a time je Svedska postala pionir u primjeni novih nacela upravljanja u Zeljezni¢kom
sektoru.

Liberalizacija trzista krenula je Direktivom 91/440/EEZ koja je bila klju¢na za reformu
zeljeznickog sektora u Europi, a s ciljem liberalizacije tog sektora. Njezini su glavni ciljevi
ukljucivali odvajanje upravljanja zeljeznickom infrastrukturom od operativnih usluga,
poticanje konkurencije u Zeljeznickom prijevozu i modernizaciju zeljeznickih usluga kako bi
se poboljSala njihova ucinkovitost i kvaliteta. Nakon Direktive 91/440/EEZ pojavljuje se
dokument naziva ,,Bijela knjiga“ o ,,Strategiji za revitalizaciju europskih Zeljeznica” iz 1996.
godine. Zatim je slijedila je Bijela knjiga o prometnoj politici za 2010. objavljena 2001. godine.



Ona je ukljucivala ambiciozne politicke ciljeve za razvoj europskog Zeljeznickog sektora. Kako
bi se postigli ciljevi definirani u Bijeloj knjizi iz 2001. godine, Europska komisija pokrenula je
nekoliko zakonodavnih inicijativa za liberalizaciju trzista zeljezni¢kih usluga u Europi i razvoj
zajednickog europskog Zeljeznickog prostora [2].

Kako bi se integrirala nacionalna trziSta drzava clanica Europske unije i stvorilo
jedinstveno europsko trziste, koriSteni su pravni instrumenti za olakSavanje slobodnog protoka
robe, usluga, osoba i kapitala. Pravna osnova je ¢etiri slobode iz Ugovora o osnivanju Europske
zajednice, a one su izravno primjenjivo pravo. Medutim, slobodan protok robe i usluga nije
izvediv ako su trziSta zatvorena zbog nacionalnih monopola. Kako bi se omogucio slobodan
protok robe i usluga, takvi nacionalni monopoli morali su se ili ukinuti ili izmijeniti. Jedini izlaz
iz ovog problema bio je stvaranje monopolisti¢kog sustava na razini cijele Europe. Medutim,
budu¢i da Europska zajednica nema odgovarajuce ovlasti u odnosu na drzave ¢lanice, to nije
bilo rjesenje. Drugi izlaz iz problema zapocinje razlikovanjem izmedu razine mreze (gdje se
¢ini da konkurencija u Zeljezni¢kom sektoru nije izvediva) i nize razine, gdje je konkurencija
unutar odredene mreze moguca. Pravna rjeSenja za ovaj problem pronalaze se u izmjeni
vlasnickih prava vlasnika mreza kroz dodjeljivanje prava pristupa onim poduze¢ima kojima je
potreban pristup mrezi kako bi mogli konkurirati na nizim trzistima, tj. trziStima Zeljeznickog
prijevoza. Novi pravni mehanizam za rjeSavanje problema mreznih monopola razvijen je kao
alat prava trziSnog natjecanja. Kako bi se rijesio problem zlouporabe dominantnog polozaja
dodijeljen je pristup "bitnim objektima" (doktrina bitnih objekata). U mreznim industrijama
takvi "bitni objekti" definiraju se kao uska grla koja kontroliraju vlasnici mreze. Konkurenti na
nizim trzistima trebaju pristup tim uskim grlima kako bi mogli konkurirati.

Zeljeznitke tvrtke zahtijevaju nuznu reorganizaciju svojih oblika ulaganja i
zapoSljavanja, to jest poslovanja, kako bi se mogle iskoristiti nove prilike koje Europska unija
pruza. Trebale bi jasno odluéiti na koji na¢in Zele pruzati usluge u teretnom prometu, prijevozu
na duge relacije i regionalnom putnickom prijevozu u svojoj drZavi €lanici i u Europskoj uniji.
DrZave €lanice koje su vlasnici ZeljezniCkih tvrtki morale bi, u skladu s nacelom privatnog
investitora, osigurati potrebni kapital za nova ulaganja i proces reorganizacije. Ako ne zele
troSiti novac poreznih obveznika, trebale bi djelomicno ili potpuno privatizirati tvrtke. Nadalje,
uprava 1 sindikati trebali bi zajednicki preuzeti odgovornost za procese prilagodbe.

Razvoj jedinstvenog europskog trzista radikalno je promijenio obrazac gospodarske
proizvodnje 1 distribucije medu drzavama ¢lanicama. Otvaranje europskog trziSta teretnog
prometa omogucilo je operaterima da bolje zadovolje potrebe svojih korisnika. Takoder,
poboljsava polozaj zeljezni¢kog teretnog prometa u konkurenciji s cestovnim prijevozom,
odnosno kamionima, koji ve¢ dugi niz godina slobodno prelaze granice u Europi.

2.2.  Liberalizacija u Republici Hrvatskoj

Nakon ulaska Republike Hrvatske u Europsku uniju 1. srpnja 2013. godine zapocela je
liberalizacija Zeljeznickog teretnog prometa. Zakon o Zeljeznici predvidio je da ¢e se od tog
trenutka priznavati dozvole koje su zeljeznickim poduze¢ima izdale nadlezne vlasti drugih
drzava Clanica Europske unije. Prve privatne Zeljeznicke tvrtke koje se bave prijevozom robe



osnovane su iste godine, a danas ti Zeljeznicki prijevoznici drze polovicu trzista teretnog
prometa [3].

Liberalizacija zeljezni¢kog prometa u Republici Hrvatskoj predstavlja znac¢ajan korak
prema modernizaciji i pove¢anju konkurentnosti u ovom sektoru. Prije pocetka liberalizacije,
trziste zeljeznickog prometa u Hrvatskoj bilo je u potpunosti monopolizirano od strane
drzavnog poduzeéa Hrvatske Zeljeznice (HZ), koje je kontroliralo sve aspekte usluga, od
prijevoza putnika i tereta do upravljanja infrastrukturom. Ovakav monopol rezultirao je
ograni¢enom trziSnom dinamikom, stagnacijom u razvoju usluga, te nedovoljnim investicijama
u modernizaciju infrastrukture.

U Republici Hrvatskoj, kao i u drugim zemljama Europske unije, liberalizacija
zeljeznica uskladena je s pravnom stecevinom Europske unije, a to se odnosi na zbirku zakona
i propisa koje drzave ¢lanice Europske unije moraju primjenjivati. Upravo spomenuto ukljucuje
uredbe i sporazume koje reguliraju nacin poslovanja zeljeznickih kompanija, nadzor trziSnog
natjecanja te osiguravanje poStenog i jednakog pristupa Zeljeznickoj infrastrukturi. Drugim
rijeCima, zakoni 1 regulative Republike Hrvatske moraju biti uskladene s onima u Europskoj
uniji na na¢in da se osigura liberalizacija koja bi trebala biti uc¢inkovita i pravedna za sve
sudionike na trzistu.

Glavni pravni okvir za otvaranje Zeljeznickog trziSta u Hrvatskoj sastoji se od zakona i
propisa koji omogucuju privatnim i stranim tvrtkama ulazak na trziste, reguliraju njihove uvjete
poslovanja i osiguravaju ravnopravnu konkurenciju. Spomenuti pravni okvir za liberalizaciju
zeljeznickog sektora u Republici Hrvatskoj ukljucuje Zakon o Zzeljeznici i Zakon o regulaciji
trziSta zeljeznickih usluga.

Zakon o zeljeznici je glavni zakon koji ureduje Zzeljeznicki promet u Republici
Hrvatskoj. Ovaj zakon donosi odredbe o uvjetima za obavljanje Zeljeznickog prometa,
osigurava prava putnika i regulira konkurenciju na trZiStu. Uz ve¢ spomenuto, definira
organizaciju i funkcioniranje trzista te odnose izmedu upravitelja infrastrukture i Zeljezni¢kih
prijevoznika [4].

Zakon o regulaciji trzista Zeljeznickih usluga osigurava transparentnost i jednostavan
pristup Zeljeznickoj infrastrukturi svim zainteresiranim korisnicima. Postavlja okvire za nadzor
i regulaciju trzista kroz nezavisno regulatorno tijelo pod nazivom Hrvatska regulatorna agencija
za mrezne djelatnosti, skraéeno HAKOM [5].

Uvodenjem regulatornih reformi, potaknutih direktivama Europske unije, doslo je do
postepenog otvaranja trziSta. Liberalizacija je omogudila ulazak privatnih operatera, Sto je
dovelo do veceg izbora za korisnike, poboljSanja kvalitete usluga, i pove¢anja ucinkovitosti u
sektoru. U danasnje vrijeme, iako je HZ Cargo i dalje dominantan igra¢, postoji nekolicina
privatnih operatera koji sudjeluju u Zeljeznickom teretnom prometu, dok se liberalizacija
putnickog prometa odvija sporije. lako je liberalizacija donijela pozitivne promjene, poput
vecih ulaganja u modernizaciju infrastrukture i povecanja kvalitete usluga, joS uvijek postoje
1zazovi. Klju¢ni izazovi ukljucuju potrebu za daljnjim ulaganjima u infrastrukturu, osiguravanje



jednakih uvjeta za sve operatere, te jaCanje regulatornog okvira kako bi se osigurala posStena
konkurencija i zastita potroSaca.

2.3.  Pravni temelji liberalizacije Zeljeznickog sektora u Europskoj uniji

Temelj regulatornog okvira za liberalizaciju trzista Zeljezni¢kog prometa u Europskoj
uniji pociva na nizu zakonodavnih akata poznatih kao Zeljeznicki paketi. Prvi zeljeznicki paket
je kljuéan u procesu liberalizacije trzista, a iniciran je Direktivom 91/440/EEZ. Ova je direktiva
postavila osnovu za restrukturiranje Zeljeznickog sektora u Europskoj uniji. Njome je
omogucena odvojenost upravljanja infrastrukturom, kako bi se osigurala financijska
transparentnost 1 olakSao pristup novim operaterima na trzistu.

Prvi Zeljeznicki paket nadopunio je i konkretizirao mjere iz Direktive 91/440/EEZ,
ukljucujuéi licenciranje ZeljezniCkih prijevoznika, pristup infrastrukturi i dodjelu Zeljeznickih
trasa. Njime je propisano unaprijediti u¢inkovitost zeljeznickog sustava na nac¢in da se integrira
u konkurentno trziste, a uzimajuci u obzir posebna obiljezja zeljeznice. Kako bi se omogucila
konkurentnost na trziStu prometnog sektora, drzave su obvezane osigurati zeljeznickim
prijevoznicima status neovisnih operatora na nacin da se prilagode potrebama na trzistu.
Takoder, Direktivom 2012/34/EU je osigurano da Zeljezni¢ka infrastruktura bude upravljana
transparentno i da svi pruzatelji usluga imaju jednak pristup infrastrukturi. To ukljucuje i
definiranje jasnih pravila za dodjelu kapaciteta i naplatu pristupa infrastrukturi. (Direktiva
2012/34/EV) [6].

Drugi zeljeznicki paket, usvojen 2004. godine, usmjeren je na daljnju liberalizaciju
zeljeznickog trzista, povecanje sigurnosti i unaprjedenje interoperabilnosti unutar europskog
zeljeznickog sustava. Njegov je cilj stvaranje konkurentnijeg, sigurnijeg i tehnicki
kompatibilnijeg europskog Zeljeznickog sustava. On se sastoji od nekoliko klju¢nih direktiva 1
regulativa:

- Direktiva 2004/49/EC (Direktiva o sigurnosti Zeljeznica), kojoj je cilj uspostaviti
zajednicki okvir za sigurnost Zeljezni¢kog prometa u Europskoj uniji. Ona postavlja
zahtjeve za sigurnosne uprave, obveze upravitelja infrastrukture i1 Zeljeznickih
prijevoznika, te stvara tijela za sigurnosnu regulaciju i istraZivanje nesreca.

- Direktiva 2004/50/EC (Interoperabilnost Zeljeznickog sustava), koja mijenja i
azurira prethodne direktive o interoperabilnosti kako bi se osigurala tehnicka
kompatibilnost i operativna koordinacija ZeljezniC¢kih sustava unutar Europske
unije. To ukljucuje standardizaciju tehnickih i operativnih zahtjeva za vozila i
infrastrukturu.

- Direktiva 2004/51/EC (Izmjena Direktive 91/440/EEC) prosiruje prava pristupa
zeljezniCkoj infrastrukturi na sve vrste ZeljezniCkog prijevoza, ukljucujuéi
nacionalne i1 medunarodne usluge prijevoza robe, ¢ime se dodatno otvara
konkurentno trziste.

- Uredba (EC) No 881/2004 (Osnivanje Europske zeljeznicke agencije) uspostavlja
se Europska zeljeznicka agencija, u daljnjem tekstu ERA, kojoj je klju¢na uloga



harmonizacija tehnickih standarda i sigurnosnih propisa unutar Europske unije, te
podrzava provedbu zakonodavstva Europske unije u Zeljeznickom sektoru [7].

Tre¢i zeljeznicki paket odnosi se na Zeljeznicki putnicki prijevoz, a usvojen je 2007.
godine. Pridonio je poboljSanju interoperabilnosti te slobodi pristupa trzistu medunarodnom
prijevozu putnika. Ovaj paket uvodi mjere koje se odnose na interoperabilnost, otvaranje trzista
medunarodnog zeljeznickog putnickog prometa, licenciranje strojovoda i prava putnika u
zeljezniCkom prometu.

Cetvrti Zeljezni¢ki paket, usvojen je 2016. godine, a koristi se s ciljem uklanjanja
prepreka u zeljezniCkom prometu i uspostave jedinstvenog europskog zeljezniCkog prostora.
On se sastoji od tako zvanog tehnickog stupa i trziSnog stupa.

,»lehnicki stup osmisljen je za jacanje konkurentnosti Zeljezni¢kog sektora znatnim
smanjenjem troskova i administrativnog optere¢enja za ZzeljezniCka poduzeéa koja Zzele
poslovati diljem Europe [8].

,, IrZi$ni stup uspostavlja opce pravo za zeljeznicke prijevoznike s poslovnim nastankom
u jednoj drzavi €lanici da obavljaju sve vrste putnickih usluga svugdje u Europskoj uniji,
utvrduje pravila usmjerena na poboljSanje nepristranosti u upravljanju Zzeljeznickom
infrastrukturom i sprjeavanje diskriminacije te uvodi nacelo obveznog natjeCaja za javne
ugovore o uslugama u Zeljeznickom prometu [8].*

Tehnicki stup sastoji se od tri zakonodavna dokumenta usvojenih od strane Europskog
parlamenta i Vijeca, a koji su stupili na snagu u travnju 2016. godine, a to su:

- Uredba (EU) 2016/796 o Agenciji Europske unije za zeljeznice i stavljanju izvan
snage Uredbe (EZ) br. 881/2004,

- Direktiva (EU) 2016/798 o sigurnosti zeljeznice (preinaka Direktive 2004/49/EZ),

- Direktiva (EU) 2016/797 o interoperabilnosti zeljeznickog sustava unutar Europske
unije (preinaka Direktive 2008/57/EZ).

Trzisni stup ukljucuje tri zakonodavna dokumenta usvojena u prosincu 2016. godine, a
¢ine ga:

- Uredba (EU) 2016/2338 o izmjeni Uredbe (EU) 1370/2007, koja se bavi dodjelom
ugovora o javnim uslugama za usluge domaceg putnickog prijevoza Zeljeznicom
(‘'Uredba PSO"),

- Direktiva (EU) 2016/2370/EU o izmjeni Direktive 2012/34/EU koja se bavi
otvaranjem trziSta domacih usluga zeljeznickog prijevoza putnika i upravljanjem
zeljeznickom infrastrukturom (,,Direktiva o upravljanju®) i,

- Uredba (EU) 2016/2337 o stavljanju izvan snage Uredbe (EEZ) 1192/69 o
normalizaciji racuna zeljeznickih prijevoznika [8].

Cetvrti zeljeznicki paket vrlo je vazan za samu liberalizaciju obzirom da je njegov cilj
osnivanje jedinstvenog europskog zeljeznickog prostora. Kako bi se osnovao jedinstveni



europski zeljeznicki prostor, bilo je potrebno uvesti nekoliko promjena koje ¢e pripomoci u tom
procesu. Neke od njih su interoperabilnost, sigurnost, buka koju proizvode vlakovi,
uskladivanje socijalnog zakonodavstva, i drugo.

Europska wunija je direktivama 96/48/EZ i 2001/16/EZ pokrenula proces
interoperabilnosti zeljeznickih sustava kako bi omogucila siguran i neometan prijelaz vlakova
izmedu nacionalnih mreza drzava cClanica. U okviru tih direktiva razvijene su tehnicke
specifikacije za interoperabilnost (TSI), koje se fokusiraju na kljucne aspekte kao Sto su
upravljanje vlakovima, sigurnost, signalizacija, teretni vagoni, emisija zvuka, i ostale aspekte.
Dvije spomenute direktive izmijenjene su i azurirane direktivom 2004/50/EZ od 29. travnja
2004. godine, prosirujuci primjenu na cijelu europsku zeljeznicku mrezu. To je omogucilo
otvaranje zeljeznickog trzista za nacionalne i medunarodne pruzatelje teretnog prometa (od
2007. godine) te medunarodnog putnickog prijevoza (od 2010. godine). Direktivom
2008/57/EZ, izmijenjenom direktivama 2009/131/EZ i 2011/18/EU, sve su prethodne direktive
objedinjene u jedinstven tekst. Kljuéni element direktive je nacelo uzajamnog priznavanja,
prema kojemu se nakon $to jedna drzava ¢lanica odobri ulazak vlaka, druge drzave Clanice
mogu provjeriti samo uskladenost s tehnickim zahtjevima vlastite mreze, a to se nacelo ukinulo
uvodenjem cetvrtog Zeljeznickog paketa. Usvajanjem cetvrtog ZeljezniCkog paketa o
zeljeznicama, Europska agencija za Zeljeznice postala je jedino tijelo nadlezno za izdavanje
odobrenja vozilima (vagoni i lokomotive) namijenjenih za prekograni¢an promet te za
izdavanje rjeSenja o sigurnosti Zeljeznickim poduze¢ima koja djeluju u nekoliko drzava ¢lanica.
Time je prelazak na jedinstvenu potvrdu o sigurnosti na razini Europske unije bio prvi cilj
revizije direktive 2004/49/EZ [9].

Usvajanjem cCetiri regulatorna Zeljeznicka paketa dogodio se napredak u razvoju
zeljezniCkog prometa, otvaranju trzista za zeljeznicki prijevoz robe, Sirenju liberalizacije,
uklanjanju prepreka i postupnoj izgradnji jedinstvenog zeljeznickog prostora Europske unije.



3. KVALITETA USLUGE PRIJEVOZA ROBE ZELJEZNICOM

Kvaliteta usluge prijevoza robe zeljeznicom kljuc¢na je znacajka modernog logistickog
sustava, igrajuéi presudnu ulogu u globalnim lancima opskrbe. Zeljezni¢ki prijevoz poznat je
po svojoj sposobnosti da preveze velike koli¢ine tereta na velike udaljenosti uz relativno niske
troSkove, Sto ga Cini izuzetno ekonomic¢nim rjeSenjem. Osim ekonomicnosti, pouzdanost je
jedna od glavnih prednosti Zeljezni¢kog prijevoza. Redovit vozni red i to¢no odredene rute
smanjuju mogucnost kaSnjenja, ¢ime se osigurava pravovremena isporuka robe. Ova
predvidljivost posebno je vazna u industrijama gdje su vremenski rokovi kriti¢ni.

Ekoloska odrzivost takoder je znacajan aspekt kvalitete usluge prijevoza robe
zeljeznicom. Sigurnost je joS jedan bitan faktor u kvaliteti usluge, a rizik od nesreca i gubitka
tereta znacajno je manji u zeljeznickom prometu nego u drugim oblicima prijevoza, ¢ime se
dodatno povecava povjerenje korisnika. Medutim, postoji 1 nekoliko izazova koji utje€u na
kvalitetu usluge prijevoza robe Zeljeznicom. Fleksibilnost je Cesto ograniCena jer Zeljeznice
ovise o fiksnim rutama i stanicama, §to moze zahtijevati dodatne troskove i vrijeme za prijevoz
robe do krajnjeg odredista.

Unato¢ ovim izazovima, ulaganje u modernizaciju infrastrukture i tehnologije moze
znatno unaprijediti kvalitetu usluge. Automatizacija, digitalizacija i bolje planiranje ruta mogu
poboljsati efikasnost, smanjiti troskove i povecati konkurentnost Zeljeznickog prijevoza.
Takoder, suradnja izmedu razli¢itih sudionika u logistickom lancu, ukljucujuéi Zeljeznicke
operatere, korisnike usluga i vlade, moZe doprinijeti boljoj koordinaciji i optimizaciji resursa.
U konacnici, kvaliteta usluge prijevoza robe Zeljeznicom ovisi o nizu faktora, ukljucujuéi
pouzdanost, ekonomicnost, sigurnost, odrzivost 1 sposobnost prilagodbe promjenjivim
potrebama trzista. lako se suocava s odredenim izazovima, kontinuirana inovacija i ulaganja u
infrastrukturu osiguravaju da Zeljeznicki prijevoz ostane vitalan i ucinkovit dio globalnog
logistickog sustava.

Glavni problemi s kojima se susreCu operateri u prijevozu robe zeljeznicom su
pouzdanost, fleksibilnost, tocnost, upravljanje informacijama i prosjecna brzina prometa. Svi ti
¢imbenici utjeu na potencijalne klijente pri odredivanju nacina prijevoza robe. No, otvaraju se
nove moguénosti: nakon liberalizacije prijevoznog trzista od strane Europske unije, teretni
zeljeznicki promet postaje sve konkurentniji zbog sve veceg obujma trgovinske razmjene,
prometnih guzvi na cestama, sve vecih cijena goriva i1 zabrinutosti za zastitu okoliSa. Prijevoz
kontejnera, u kombinaciji pomorskog i zeljezni¢kog prijevoza, postaje sve popularniji.
Istovremeno, u zeljezni¢kom prometu, za razliku od ostalih vidova prometa, ostaje problem
kvalitete usluge. U Europskoj uniji ne postoje objedinjeni obvezni standardi kvalitete usluge za
sve zeljeznicke kompanije u zemlji, regiji ili medunarodnom pravcu te je prije svega potrebno
identificirati i naznaciti glavne pokazatelje kvalitete.

Uz sve vecu upotrebu zeljeznickog teretnog prometa posebno je vazno identificirati i
vrednovati kriterije kvalitete ovog prometnog vida. Klju¢ni pokazatelji ukljucuju sljedece:

- prijevoz robe,



- usluge rukovanja teretom (utovar, istovar, prekrcajni poslovi),

- usluge skladiStenja tereta,

- priprema za usluge prijevoza,

- usluge iznajmljivanja zeljeznickih vozila (lokomotiva i vagona),
- Spediterske usluge i,

- ostale usluge [10].

Prijevoz robe je glavna vrsta usluge koju pruzaju prijevoznici, a nadopunjuju ju ostale
usluge (utovar, istovar, Spedicija itd.). Dodatne usluge mogu ukljucivati marketinske,
komercijalne, osiguravaju¢e i1 informacijske usluge. Kvaliteta prijevoznih usluga moze se
definirati kao kvantifikacija jedne ili viSe usluga korisnicima, koje ¢ine njihovu kvalitetu, opis
karakteristika. Procjena kvalitete prijevoza sazela je karakteristike koje odreduju njihovu
prikladnost da zadovolje potrebe posiljatelja i primatelja izvrSavajuci odgovarajuce prijevoze

[9].
Klju¢ni kriteriji koji su bitni korisnicima usluge su:

- pouzdanost prijevoza (npr. isporuka robe bez ostecenja),

- minimalno vrijeme isporuke (trajanje prijevoza),

- redovitost isporuke,

- isporuka to¢no u dogovoreno vrijeme,

- sigurnost tereta koji se prevozi,

- sigurnost vagona,

- sigurnost prilikom preuzimanja i izdavanja robe,

- prilagodba potrebama korisnika usluge (fleksibilnost usluge),

- korektna opskrba dokumentacijom,

- obavljanje carinskih formalnosti,

- pristup pouzdanim informacijama o cijeni i uvjetima prijevoza te lokaciji tereta,
- dostupnost potrebnih jedinica za prijevoz (npr. kontejneri, vagoni, palete, itd.),
- izbjegavanje medu prekrcaja i,

- ostalo.

3.1. Pokazatelji kvalitete usluge

Pokazatelji adekvatne provedbe Zeljezni¢kog prijevoza robe klju¢ni su za procjenu
ucinkovitosti i pouzdanosti ovog oblika prijevoza. Oni omogucuju detaljan uvid u razlicite
aspekte prijevoza kao §to su pravovremenost, sigurnost, brzina, troSkovi te opée zadovoljstvo
korisnika usluge. Pra¢enjem i analizom ovih pokazatelja, pruzatelji usluga mogu identificirati
slabosti u sustavu i poduzeti mjere za unaprjedenje usluge. U konacnici, cilj je osigurati
zadovoljstvo korisnika odredenim standardima kvalitete 1 potrebama trzista, a da se poveca
konkurentnost 1 odrzivost Zeljeznickog prijevoza.

Pokazatelje kvalitete usluge mozemo podijeliti na indikatore koji su navedeni u
nastavku, a dijelimo ih ovisno o njihovim karakteristikama. Procjena pokazatelja mora se



provoditi na temelju redovitih revizija kvalitete, a uzimaju¢i u obzir rezultate istrazivanja,
moguce je utvrditi nedostatke u sustavu kvalitete zeljeznickih prijevoznih usluga.

3.1.1. Pokazatelji pravovremene provedbe prijevoza

Ova skupina pokazatelja, ovisno o karakteristikama, moze se podijeliti na sljedece
pokazatelje:

Prijevoz robe u odredenom vremenskom razdoblju opisuje prijevoz robe za koju je
unaprijed planiran datum dolaska,

- prosjecno odstupanje od unaprijed odredenog datuma dolaska tereta,
- prosjecno prekoracenje unaprijed odredenog datuma,

- maksimalno prekoracenje unaprijed odredenog datuma,

- maksimalno dopusteno odstupanje od unaprijed odredenog datuma,
- broj odstupanja od unaprijed odredenog datuma dolaska tereta i,

- broj pravodobno zavr$enih prijevoza [10].

Redovitost pristizanja tereta vazan je kriterij kojeg opisuju svojstva tereta koja
rezultiraju primanjem tereta unutar dogovorenog vremenskog okvira. Ovaj se Kriterij opisuje
sljede¢im parametrima,

- prosjecan broj primitaka tereta unutar vremenskog okvira,

- minimalan broj primitaka tereta unutar vremenskog okvira,

- prosjecno vrijeme izmedu prijema tereta,

- maksimalno vrijeme izmedu prijema tereta,

- minimalno vrijeme izmedu prijema tereta,

- broj odstupanja od redovitosti prijema tereta i,

- koli¢ina primljenog tereta prema unaprijed odredenoj (dogovorenoj) redovitosti
[10].

Brzina teretnog prometa opisana je svojstvima prijevoza koja se odnose na trajanje
procesa prijevoza tereta ili brzinu kretanja tereta,

- ugovoreno trajanje prijevoza robe (vremenski okvir),

- prosjecno trajanje prijevoza robe,

- maksimalno dopusteno trajanje prijevoza robe,

- maksimalno odstupanje od prosje¢nog trajanja prijevoza robe,

- postotak pristizanja tereta s prekorac¢enjem dogovorenog vremena prijevoza,
- prosjec¢no odstupanje od ugovorenog vremena prijevoza,

- prosjecna brzina prijevoza robe,

- dnevna kilometraza lokomotive/vagona,

- broj dolazaka tereta u dogovoreno vrijeme [10].

3.1.2. Sigurnost robe tijekom prijevoza
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Prijevoz robe bez gubitaka vrlo je vazan Cimbenik kvalitete usluge, a smisao prijevoza
bez gubitaka odnosi se na svojstvo prijevozne usluge da odrzi postojanu masu tereta na pocetku
i na kraju prijevoza ili smanjenu masu ovisno o prirodnim ili odredenim gubitcima tereta. U
nastavku se nalaze sljedec¢i pokazatelji prijevoza robe bez gubitaka,

- norme gubitaka,

- usporedni gubitci tereta,

- prosjecni gubitci tereta,

- vrijednost gubitaka tereta,

- koli¢ina prevezene robe isporucena bez gubitaka i,

- faktor smanjenja kvalitete tereta tijekom prijevoza [10].

Prijevoz robe bez ostecenja znaci da je tijekom prijevoza osigurana ocuvanost i
prikladnost za namjensku uporabu nakon prijevoza. Sljedeéi su pokazatelji vazni za prijevoz
raznih kucanskih aparata i drugih vrsta uredaja,

- postotak tereta isporucen bez ostecenja,
- prosjecni gubitci zbog oStecenja tereta i,
- usporedni troskovi zbog oStecenja tereta.

Svojstvo prijevozne usluge da se ustedi broj paketa tereta na pocetku i na kraju procesa
prijevoza je prijevoz bez nestanka, a ukljucuje sljedece pokazatelje,

- usporedni troskovi za izgubljeni teret,
- postotak gubitaka tereta tijekom prijevoza i,
- prosjecni gubitci zbog nestanka tereta [10].

Prijevoz robe bez kontaminacija odnosi se na svojstvo prijevozne usluge da odrzi
Cistocu tereta prema utvrdenim standardima i zahtjevima, a odnose se na,

- faktor kontaminacije tereta tijekom prijevoza (omjer izmedu kontaminiranog tereta
1 ukupne koli¢ine prevezenog tereta),

- odredena koli¢ina tereta koju primatelj nije prihvatio zbog kontaminacije tijekom
prijevoza,

- postotak dopustenih stranih Stetnih tvari u teretu i,

- udio Stetnih tvari [10].

Ekonomski pokazatelji u procjeni kvalitete prijevoza moraju se uzeti u obzir, a opisuju
troskove povezane s cijelim procesom prijevoza ili kroz pojedinacne radove tijekom isporuke
tereta. T1 pokazatelji u procjeni ucinkovitosti teretnog prijevoza mogu ukljucivati sljedece,

- usporedni troSkovi povezani s prijevozom robe razli¢itim prijevoznim sredstvima,
- usporedni ukupni troskovi isporuke tereta,

- troSkovi rukovanja 1 skladiStenja 1,

- postotak prijevoznih troskova unutar proizvodnih troskova [10].
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3.2.  Nacini mjerenja kvalitete usluge

U globaliziranom gospodarstvu gdje se konkurencija u sektoru prijevoza robe stalno
kontinuirano povecava, kvaliteta usluge postaje presudan faktor u privla¢enju i zadrzavanju
klijenata. Zeljeznigki prijevoz robe, kao jedan od kljuénih segmenata logistickog lanca, suoéava
se s brojnim izazovima u pogledu odrzavanja visoke razine usluge. Od brzine isporuke i
pouzdanosti do sigurnosti i fleksibilnosti, kvaliteta usluge moze znacajno utjecati na ukupno
zadovoljstvo korisnika i uspjeh u poslovanju Zeljeznic¢kih prijevoznika.

Postoje razlicite metode 1 razliCiti pristupi za mjerenje kvalitete usluge u zeljeznickom
teretnom prometu, a koje se koriste za procjenu izvedbe i optimizaciju usluge. Kljuéni
pokazatelji uspjesnosti (KPI), kao $to su vrijeme isporuke, to¢nost i stopa oStecenja tereta, sluze
kao mjerila koja omogucuju tvrtkama da kvantificiraju i usporeduju ucinkovitost svojih
operacija. Kroz analizu ovih indikatora, moguce je identificirati podru¢ja za poboljSanje i
implementirati strategije za optimizaciju usluga.

Mjerenje kvalitete predstavlja vazan korak usluge radi boljeg planiranja, upravljanja
resursima te pomaze u odrzavanju visoke razine zadovoljstva samih korisnika usluge. Prilikom
mjerenja kvalitete vazno je razmotriti kvantitativne 1 kvalitativne metode, a obuhvacajuci ove
metode dobit ¢e se sveobuhvatan uvid u uc¢inkovitost usluga i ostvarit ¢e se bolja povezanost i
povjerenje izmedu pruzatelja usluga i njihovih klijenata.

Neki od vaznijih nacina mjerenja kvalitete zeljeznicke usluge navedeni su u nastavku te
objasnjeni u zasebnim poglavljima,

- petlja kvalitete,

- metoda samoocjenjivanja,

- partnerstvo za kvalitetu,

- garancija za uslugu,

- P-D-C-A koncept upravljanja kvalitetom,
- normizacija i certifikacija,

- CEN okvir kvalitete i,

- benchmarking.

3.2.1. Petlja kvalitete

Petlja kvalitete u zeljeznickom sustavu predstavlja proces stalnog poboljSanja usluga 1
operacija zeljezni¢kog prijevoza, a kao u svakom sustavu kvalitete njezin je cilj u zeljeznici
osigurati da se svi aspekti usluge redovito prate, evaluiraju i poboljSavaju kako bi se postigli
optimalni rezultati u pogledu ucinkovitosti, sigurnosti i zadovoljstva korisnika. Ona se sastoji
od faze planiranja, provedbe, provjere i djelovanja, a odnosi se na cijeli sustav poboljSanja
kvalitete u kojem se svi kljuéni procesi medusobno povezuju [11]. Petlja kvalitete prikazana je
slikom 1.

U fazi planiranja (eng. Plan) postavljaju se ciljevi za poboljsanje usluga zeljeznickog
prijevoza u kojoj je fokus na unapredenju to¢nosti polazaka i dolazaka, smanjenju kasnjenja, a
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povecanju sigurnosti i poboljsanja iskustva korisnika. Takoder, definiraju se standardi 1 kriteriji
prema kojima se mjeri kvaliteta usluge.

Faza provedbe (eng. Do) odnosi se na implementaciju unaprijed planiranih promjena
utvrdenih fazom planiranja. To moze ukljucivati uvodenje novih tehnologija, poboljsanje
zeljeznicke infrastrukture, edukaciju zaposlenika ili optimizaciju radnih procesa. Na primjer,
modernizacija signalizacije 1 uvodenje sustava za pra¢enje vlakova u stvarnom vremenu koji
mogu poboljSati to¢nost.

Faza provjere (eng. Check) podrazumijeva mjerenje rezultata i usporedbu s
postavljenim ciljevima. Primjerice, analiziraju se podaci o to¢nosti vlakova, sigurnosnim
incidentima i zadovoljstvu putnika, a ukoliko se primijete odstupanja od ocekivanih rezultata
moraju se pronaci uzroci problema.

Faza u kojoj se na temelju rezultata analize poduzimaju korektivne mjere za rjeSavanje
problema i dodatno poboljSanje sustava naziva se djelovanje (eng. Act). Nakon te faze ponavlja
se ciklus ispocetka s novim ciljevima i planovima kako bi se osigurala stalna optimizacija
sustava.

Trazena Ciljana
kvaliteta kvaliteta
usluge usluge

Mjerenje
zadovoljstva
korisnika

Mjerenje
izvedbe

Planirana Kvaliteta
kvaliteta pruZene
usluge usluge

Slika 1. Petlja kvalitete, izvor: [11]
3.2.2. Metoda samoocjenjivanja

Metoda samoocjenjivanja u kvaliteti usluge na Zeljeznici predstavlja interni proces
kojim Zeljeznicke tvrtke procjenjuju vlastitu ucinkovitost, uskladenost s ciljevima i
zadovoljstvo korisnika. Ova metoda omogucuje sustavno prepoznavanje slabosti u radu, §to je
kljucno za kontinuirano poboljSanje usluga. Samoocjenjivanje je temeljni alat unutar okvira
upravljanja kvalitetom, posebice u sektorima gdje sigurnost i pouzdanost, poput Zeljeznickog
prijevoza, imaju klju¢nu ulogu.

Analiza klju¢nih operativnih pokazatelja, kao §to su tocnost vlakova, vrijeme isporuke
tereta, sigurnosni incidenti, ucinkovitost odrzavanja i zadovoljstvo korisnika ukljucuje
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samoocjenjivanje. Tvrtke prikupljaju razlicite podatke i ocjenjuju svoju izvedbu u usporedbi s
unaprijed definiranim ciljevima ili propisanim standardima.

Prepoznavanjem slabih tocaka, zeljeznic¢ki prijevoznici mogu donijeti informirane
odluke o poboljsanju internih procesa, poput optimizacije logistike ili unaprjedenja sigurnosnih
protokola te na taj nacin mogu kontinuirano poboljsavati kvalitetu svojih usluga. Putem ove
metode mogucée je dinamicno pracenje i prilagodba operacija te se osigurava aktivnost
prijevoznickih operatera za poboljSanje kroz procjenu vlastitih rezultata.

Prednost ove metode je interna kontrola kvalitete unutar tvrtke te identifikacija
potencijalnih problema koja se moze vrlo brzi i lako rijesiti. Redovnom kontrolom postize se
bolja kvaliteta, odnosno donose se odluke o poboljSanjima kako bi se ispunili ili premasili
standardi kvalitete usluge. Takoder, ovom metodom postize se konkurentnost i u¢inkovitost
izmedu prijevoznika, a istovremeno se osigurava visok stupanj sigurnosti i pouzdanosti, §to je
od najvece vaznosti u zeljeznickom prijevozu robe.

3.2.3. Partnerstvo za kvalitetu

Suradnja izmedu Zeljeznickih prijevoznika, korisnika usluga i drugih dionika usmjerena
je na poboljSanje kvalitete usluge u Zeljeznickom sektoru, a odnosi se na partnerstvo za
kvalitetu. Ova metoda oslanja se na zajednic¢ke napore svih ukljucenih strana kako bi se
optimizirali procesi, povecala u€inkovitost 1 zadovoljstvo korisnika te osigurala dosljednost u
isporuci usluge.

Koordinacija s korisnicima je veoma vazna za ovu metodu kako bi se razumjele njihove
potrebe. Redovitim konzultacijama 1 anketama korisnika osigurava se pomo¢ operaterima da
prilagode svoje usluge specificnim zahtjevima i o¢ekivanjima, poput toc¢nosti isporuke ili
sigurnosti tereta. Pojavom problema u kvaliteti usluge, partnerstvo omogucuje zajednicki
pronalazak rjeSenja, odnosno zajedni¢ku analizu internih i eksternih podataka.

Najvece su prednosti ove metode veca fleksibilnost, poboljSano zadovoljstvo korisnika
1 smanjenje troskova, a primjena partnerstva za kvalitetu vidljiva je kod europskih Zeljeznickih
tvrtki koje suraduju s velikim industrijskim korisnicima, poput proizvodaca automobila ili
energetskih kompanija, a kako bi ispunili njihove zahtjeve za pouzdanoscu i sigurnosti
isporuke. Zajedni¢kom suradnjom postize se dugorofnim sporazumima i zajednickim
planiranjem kapaciteta.

3.2.4. Garancija za uslugu

Metoda garancije za uslugu u kvaliteti predstavlja pristup koji ima za cilj osigurati
povjerenje korisnika i poticati visoku razinu usluge. Ona uklju¢uje davanje formalnih jamstava
korisnicima da ¢e odredene karakteristike usluge, kao Sto su sigurnost i pouzdanost, biti
ispunjene. U kontekstu Zeljezni¢kog teretnog prometa, garancije za uslugu Cesto se odnose na
klju¢ne aspekte popust tocnog vremena isporuke, minimalnih gubitaka i o€uvanja tereta tijekom
samog prijevoza. Na ovaj na¢in operateri preuzimaju odgovornost za kvalitetu pruzene usluge,
a korisnicima se pruza osjecaj sigurnosti i povjerenja u sustav.
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Garancija za uslugu temelji se na postavljanju jasnih standarda i ciljeva koji moraju biti
ispunjeni. Na primjer, ako Zeljeznicki prijevoznik ne isporuci uslugu u skladu s dogovorenim
standardima, korisnik ima pravo na kompenzaciju, §to moze ukljuivati povrat sredstava,
smanjenje cijene u buducnosti ili druge oblike naknade za ucinjenu Stetu. Ovaj nafin moze
stvoriti dodatan pritisak na operatere da poboljs$aju svoje interne procese, logistiku i odrzavanje
te kontinuirano prate performanse sustava kako bi se izbjegli bilo kakvi propusti kvalitete
usluge.

Implementacijom ove metode potie se zeljeznicke prijevoznike na bolje upravljanje
resursima, poboljSanje to¢nosti 1 osiguranje da teret stigne na odrediSte u dogovorenom
vremenskom roku. Kroz jasne ugovore o uslugama, koji definiraju $to to¢no korisnici mogu
ocekivati, smanjuje se neizvjesnost u procesu prijevoza. Garancijom se podiZze razina
transparentnosti, a to omogucuje mogucnost korisnika da prate napredak usluge i uvid u
rezultate nakon svake isporuke. Ovaj oblik osiguranja kvalitete moze dovesti do jacanja
lojalnosti korisnika, jer im pruza dodatnu vrijednost kroz garancije i nadoknade u slu¢aju
neuskladenosti s dogovorom.

3.2.5. P-D-C-A koncept upravljanja kvalitetom

P-D-C-A koncept upravljanja kvalitetom, poznat i kao Demingov ciklus (Plan-Do-
Check-Act), jedan je od klju¢nih alata za stalno poboljsanje kvalitete u industrijama, uklju¢ujuci
zeljeznicki sektor. Ovaj koncept omogucuje Zeljezni¢kim prijevoznicima da poboljSaju svoje
operacije kroz cikli¢ki proces planiranja, provedbe, provjere i djelovanja, Sto rezultira
unaprjedenjem usluge i boljim zadovoljavanjem potreba korisnika.

Planiranje

Djelovanje Provedba

Provjera

Slika 2. Graficki prikaz P-D-C-A koncepta upravljanja kvalitetom

Planiranje je prva faza ciklusa, a ukljucuje definiranje ciljeva kvalitete 1 prepoznavanje
potencijalnih problema ili prilika za poboljsanje. Na primjer, u teretnom prometu, planiranje
moze obuhvatiti analizu to¢nosti isporuka, sigurnosti tereta i zadovoljstva korisnika.
Zeljeznicki prijevoznici koriste podatke iz prethodnih prijevoza kako bi identificirali podru¢ja
koja zahtijevaju poboljsanja. U ovoj fazi takoder se postavljaju jasni kriteriji za uspjeh, poput
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smanjenja kasnjenja ili povecanja tocnosti isporuke. Planiranje obuhvaca 1 razvoj strategija za
optimizaciju resursa, kao $to su infrastruktura, vozila i ljudski resursi.

Nakon §to se definira strategija slijedi faza provedbe gdje se planovi primjenjuju u
stvarnom vremenu. Na primjer, ako je cilj poboljsati to¢nost prijevoza, Zeljeznicki prijevoznici
mogu implementirati nova tehnoloska rjesenja za pracenje vlakova. Provedba ukljucuje i obuku
zaposlenika te modernizaciju opreme, ali i uvodenje novih procedura koje ¢e osigurati bolju
operativnu ucinkovitost. Ova faza uklju¢uje medusobnu koordinaciju nekoliko odjela tvrtki,
kao $to su tehnicki, logisticki i menadzerski timovi, kako bi se osigurala primjena planiranih
mjera.

Trecéa faza, provjera, kljucna je za evaluaciju ucinkovitosti donesenih mjera. Tijekom
ove faze prikupljaju se podaci o stvarnim rezultatima operacija i usporeduju se s postavljenim
ciljevima iz faze planiranja. Ovom fazom omogucuje se prepoznavanje ué¢inkovitosti poduzetih
mjera, odnosno uvid u rezultate i provjera postoji li potreba za daljnjim poboljSanjem problema.
U sluc¢aju da rezultati nisu zadovoljavajuci, dolazi do ponovne analize plana kako bi se otkrili
uzroci neuspjeha.

Posljednja faza, djelovanje, odnosi se na implementaciju daljnjih poboljSanja ili
standardizaciju uspje$nih postupaka. Ako su rezultati pozitivni, novo razvijeni procesi postaju
dio standardnih operativnih procedura Zeljezni¢kog sustava. Ukoliko se problemi i dalje
javljaju, operateri ponovno prolaze kroz cijeli ciklus P-D-C-A koncepta, prilagodavajuci
planove i implementaciju dokle god se ne postignu zeljeni rezultati.

Jedna od prednosti ovog koncepta upravljanja kvalitetom jest njegova fleksibilnost, to
jest mogucénost primjene ciklusa na Sirok raspon problema, od tehnickog odrzavanja vlakova
do optimizacije korisnickog iskustva. Osim toga, omogucuje operaterima brzo reagiranje na
promjene u industriji ili zahtjevima trZista.

3.2.6. Normizacija i certifikacija

Normizacija i certifikacija u Zeljeznickom sektoru klju¢ne su komponente sustava
upravljanja kvalitetom jer osiguravaju standardizaciju usluga i proizvoda, ¢ime se poboljSava
sigurnost, u¢inkovitost 1 pouzdanost zeljeznickog prijevoza. U okviru Zeljeznickog sustava,
normizacija se odnosi na uskladivanje s medunarodno priznatim standardima 1 propisima koji
reguliraju razliite aspekte poslovanja, od tehnickih specifikacija infrastrukture do operativnih
procedura. Certifikacija, s druge strane, predstavlja sluzbenu potvrdu da odredena organizacija
ili sustav ispunjava te standarde, ¢ime se potvrduje da se provode najbolji postupci u pruzanju
usluge.

U Zeljeznickom sektoru normizacija ima vaznu ulogu u uspostavljanju jedinstvenih
pravila 1 postupaka koji su primjenjivi na Sirokom podrucju, posebno unutar Europske unije.
Organizacije poput Europskog odbora za normizaciju (CEN) postavljaju standarde Kkoji
reguliraju postupke vezane uz sigurnost, odrZzavanje i interakciju izmedu razlicitih dionika u
zeljezniCkom sektoru. Cilj joj je omoguciti interoperabilnost izmedu razli¢itih zeljeznickih
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sustava, §to je posebno vazno u teretnom prometu gdje vlakovi prelaze drzavne granice i koriste
infrastrukturu razli¢itih Zeljeznic¢kih uprava. Standardizacija takoder omogucuje Zeljeznickim
prijevozni¢kim tvrtkama da primijene najbolje prakse i inovacije bez ugrozavanja sigurnosti ili
kvalitete usluge.

Certifikacija predstavlja proces u kojem se neovisna organizacija, kao S§to je
akreditacijsko tijelo, koristi kako bi ocijenila ispunjavanje postavljenih standarda kvalitete
odredene Zeljeznicke tvrtke ili sustava. Jedan od najpoznatijih certifikata koji se primjenjuje u
zeljezniCkom sektoru jest ISO 9001, koji postavlja kriterije za sustave upravljanja kvalitetom.
Tvrtke koje posjeduju ovaj certifikat pokazuju svoju predanost kontinuiranom poboljSanju
procesa 1 zadovoljstvu korisnika. Osim toga, specifi¢ni standardi poput IRIS (International
Railway Industry Standard), koji je razvijen posebno za zeljeznicki sektor, osiguravaju da
zeljeznicki sustavi i njihove komponente zadovoljavaju najviSe standarde kvalitete, sigurnosti
I pouzdanosti.

Svi elementi prijevoznog procesa, od utovara do isporuke, osigurani su normizacijom i
certifikacijom na nacin da su uskladeni s medunarodnim standardima. Na primjer, certifikacija
prema sigurnosnim standardima garantira da se teret prevozi uz minimalne rizike, dok
normizacija osigurava smanjenje oste¢enja robe i kasnjenja u dostavu kod procedure utovara i
istovara robe.

Jedan od kljucnih aspekata certifikacije je i osiguranje povjerenja kod korisnika usluga.
Korisnici teretnog prometa, primjerice, zele biti sigurni da ¢e njihova roba biti prevezena na
siguran, uc¢inkovit i ekoloski prihvatljiv nacin, a kroz certifikacijske procese zeljeznicke tvrtke
mogu dokazati svoju predanost visokim standardima kvalitete 1 osiguravajucu bolju trziSnu
konkurentnost.

3.2.7. CEN okvir kvalitete

Razvijen od strane Europskog komiteta za standardizaciju, ovaj okvir nudi
sveobuhvatan pristup mjerenju, evaluaciji 1 poboljSanju kvalitete usluge, uskladujuéi prakse
unutar europskog zeljezni¢kog sektora. Cilj je osigurati dosljedne i visoke standarde usluge
kako bi se zadovoljili zahtjevi korisnika 1 potaknula konkurentnost unutar trzista.

Okvir kvalitete usluge CEN-a usmjeren je na nekoliko klju¢nih aspekata. Prvo, glavni
fokus je na jasnu definiciju i standardizaciju kljuénih pokazatelja uspjesnosti, koji su vitalni za
evaluaciju performansi Zeljeznickog prijevoza. Ovi pokazatelji ukljucuju vrijeme isporuke,
pouzdanost usluge, udobnost putnika, sigurnost i pristupacnost. Standardizacijom klju¢nih
pokazatelja uspjesnosti postize se dosljedna usporedba usluga izmedu razli¢itih Zeljeznickih
operatera i zemalja, §to je klju¢no za pruzanje transparentnosti i omogucéavanje korisnicima da
donesu informirane odluke. Drugi vazan aspekt CEN okvira usmjeren je na integraciju
povratnih informacija korisnika. Kroz sustavne ankete i povratne informacije, operateri bolje
mogu razumjeti potrebe 1 ocekivanja svojih korisnika te identifikaciju i rjeSenje nastalih
problema. Osim tehnickih aspekata, CEN naglasava vaznost ljudskih resursa i obuke. Osoblje
koje je ispravno obuceno 1 motivirano klju¢no je za pruzanje visoke kvalitete usluge. Stoga,
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CEN okvir ukljucuje smjernice za razvoj profesionalnih vjestina i osiguranje da svi zaposlenici
razumiju svoje odgovornosti u kontekstu kvalitete usluge.

Kroz implementaciju CEN okvira kvalitete usluge, zeljeznicke tvrtke mogu unaprijediti
svoje operacije 1 doprinijeti stvaranju jedinstvenog europskog trzista zeljeznickog prijevoza.
Standardizacija i dosljednost omogucéavaju ravnotezu izmedu konkurencije i suradnje medu
operaterima, S§to u konacnici korisnicima prikazuje bolju, pouzdaniju i pristupacniju uslugu.

3.2.8. Benchmarking

Benchmarking kvalitete usluge na Zeljeznici predstavlja vazan alat za unaprjedenje
performansi i osiguranje visokih standarda usluga u sektoru zeljezni¢kog prijevoza. Ovaj proces
usporedbe vlastitih usluga s onima drugih organizacija omogucéava Zeljezni¢kim tvrtkama
identifikaciju podrucja za poboljsanje, usvajanje inovativnih pristupa i postizanje konkurentske
prednosti na trzistu.

Jedan od glavnih ciljeva benchmarkinga je prepoznavanje najboljih praksi koje
doprinose izvrsnosti u pruZanju usluga. On pomaze u postavljanju realnih ciljeva i standarda za
vlastite operacije. Usporedbom s najboljim praksama organizacijama daje jasnu sliku o tome
gdje se nalaze u odnosu na svoju konkurenciju i §to je potrebno za postizanje vise razine usluge.
Na primjer, ukoliko je prosje¢no vrijeme isporuke kod vodeéeg ZeljezniCkog prijevoznika
znatno krace, organizacija moze postaviti cilj da poboljsa svoje performanse i implementira
mjere za smanjenje kasnjenja [12].

UspjeSnost uvodenja benchmarkinga ovisi o tocnosti i1 relevantnosti prikupljenih
podataka, stoga je vazno pazljivo odabrati partnere za benchmarking i1 osigurati da usporedbe
budu temeljene na slicnim uvjetima i parametrima. Iz tog razloga, benchmarking kvalitete
usluge na Zeljeznici predstavlja neprocjenjiv alat za organizacije koje teZe izvrsnosti i Zele
osigurati da njihovi standardi usluga odgovaraju ili nadmasuju najbolje prakse u industriji. Kroz
sistemsku analizu 1 primjenu naucenih lekcija, Zeljeznicke tvrtke mogu posti¢i znacajna
poboljSanja i dugorocne prednosti na trzistu.
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4. PRIJEDLOG POKAZATELJA KVALITETE PRIJEVOZA

Razvijanje sustava prac¢enja pokazatelja kvalitete prijevoza za zeljezniCke prijevoznike
zahtijeva pazljivo planiranje i primjenu modernih tehnologija kako bi se osiguralo da se
performanse mogu ucinkovito mjeriti i poboljsati. Za unaprjedenje kvalitete Zeljeznickih usluga
u Republici Hrvatskoj potrebno je pokriti nekoliko razlicitih aspekata poslovanja Zeljeznickog
sustava, ukljucujuci operativnu u¢inkovitost, zadovoljstvo korisnika i ekolosku odrzivost.

Politika kvalitete temelji se na trajnom opredjeljenju udovoljavanja visokoj razini
kvalitete 1 konkurentnosti, zadovoljstvu svih dionika, stalnoj izobrazbi i usavrSavanju te dobroj
komunikaciji u poslovnom i radnom okruzenju. Svaka bi prijevozni¢ka tvrtka trebala
kontinuirano poboljSavati kvalitetu svojih usluga, naravno, postivajuci regulatorni okvir. Kako
bi se prijevoznik mogao S§iriti 1 razvijati potrebno je usvojiti vlastitu politiku kvalitete, to jest
sustav upravljanja kvalitetom Kkoji se treba sastojati od iducih stavki:

- prepoznavanje zahtjeva, potreba i oCekivanja klijenata,

- implementacija zakonskih propisa,

- trajno poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom,

- nadzor provodenja poslovnih procesa radi otklanjanja uzroka smanjenja
kvalitete usluge,

- stvaranje preduvjeta za angazman zaposlenika,

- poboljSanje funkcionalnosti koriStenja informacijske 1 ostalih tehnologija s
ciljem pruzanja dodatnih usluga,

- udovoljavanje o¢ekivanja svih dionika i,

- ostalo [13].

4.2. Trenutni sustav pokazatelja kvalitete prijevoza HZ Infrastrukture

HZ infrastruktura Koristi se sustavom pokazatelja kvalitete prijevoza koji je definiran u
dokumentu Izvjesc¢e o mrezi. Sustav pokazatelja kvalitete obuhvaca pregled kretanja vlakova i
ustanovljavanje uzroka kasSnjenja 1 naknade za kaSnjenje vlakova. U terethom se prometu
kasnjenje odnosi na vlakove koji kasne viSe od 90 minuta od voznog vremena predvidenog
voznim redom. Takoder, vazno je napomenuti da sustav pokazatelja kvalitete u te vlakove ne
ukljucuje lokomotivske vlakove (strojne trase) i ad hoc vlakove. Vlakovi koji se iz pocetnog
kolodvora pokrecu prijevremeno ili s kaSnjenjem, iz sustava pokazatelja kvalitete izuzimaju se
odredeni glavni uzroci kasnjenja, a koji su uzrokovani upraviteljem infrastrukture, a isto je
navedeno u tablici 1.

Kasnjenje vlakova HZ Infrastruktura prati se obzirom na uzroke kanjenja kao primarna
1 sekundarna kasnjenja. Primarna se kaSnjenja odnose na sva poc¢etna kasnjenja vlaka koja su
prouzrocena izvornim dogadajem ili smetnjom, a koja nisu rezultat kasnjenja ili otkazivanja
drugog vlaka. Dok se sekundarna kaSnjenja definiraju kao ona koja nastaju kao posljedica
prethodnog kasnjenja, odnosno dolaze kao rezultat ve¢ postojeéeg poremecaja u voznom redu.
Kod primarnih kaSnjenja odgovornost za uzroke kasnjenja moze snositi upravitelj
infrastrukture, Zeljeznicki prijevoznik ili to mogu biti vanjski utjecaji. Nacin na koji upravitelj
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infrastrukture prati kasnjenja vlakova je taj da se prate odstupanja stvarnih vremena voznje i
vremena zadrzavanja u odnosu na vremena voznje i vremena zadrzavanja predvidenih voznim
redom [14].

Tablica 1. Primarni uzroci kasnjenja upravitelja infrastrukture, izvor: [14]

Kratica Naziv
AA Ceka dopustenje
AC Ceka na ulaznom prostornom ili zastitnom signalu
AH Dispecerska zapovijed prometne operative
AK Ulaz / izlaz u skretanje
AM Ulaz na PS
AN Prometovanje nepravilnim kolosijekom
0oC Zatvor pruge od strane upravitelja infrastrukture

Naknade za kaSnjenje naplacuju se prema minuti kasnjenja svakog pojedinog vlaka, a
obraCunavaju se za sva primarna kasnjenja vlakova. Ona iznosi 0,10 eura po minuti, a ukupan
iznos naknade za kaSnjenje pojedinog vlaka moZze iznositi do 5% naknade za cjelokupnu trasu
tog vlaka za svaku odgovornu stranu [14].

U slucaju da zeljeznicki prijevoznik nije suglasan da je uzrok kasSnjenja ispravno
odreden, mozZe podnijeti prigovor HZ Infrastrukturi o neslaganju s pripisanim uzrokom u roku
od 120 minuta od upisa uzroka kasnjenja u informacijski sustav upravitelja infrastrukture.
Prigovor se podnosi odredenoj podru¢noj prometnoj operativi putem e-poste, a te operative su
Centar, Istok, Zapad, Jug te podruc¢na operativa Sjever. Nakon $to je podnesen prigovor,
upravitelj u roku od 120 minuta mora prihvatiti prigovor mijenjanjem uzroka kasnjenja u
informacijskom sustavu ili mora odbiti prigovor koji je podnesen od strane zeljeznickog
prijevoznika. Ako niti tada zeljeznicki prijevoznik ne smatra da je uzrok kasnjenja ispravno
utvrden, tada ima pravo podnijeti prigovor u roku od 4 dana od dodjele uzroka kasnjenja putem
e-poste. Zatim se odlucuje o prigovoru te donosi zakljucak, to jest rjeSenje problema kasnjenja.
Takoder, vazno je napomenuti kako svaki zeljeznicki prijevoznik koji prometuje Zeljezni¢kim
prugama u Republici Hrvatskoj prima podatke o obracunatom kaSnjenju vlakova jednom
mjesecno [14].

4.2. Prijedlog sustava pokazatelja kvalitete prijevoza za buducnost

HZ Infrastruktura kao upravitelj infrastrukture ima veliku odgovornost u reguliranju i
upravljanju Zeljezni¢kim teretnim prometom. Kao upravitelj, HZ Infrastruktura ima nekoliko
zadaca koje je duzna primjenjivati, a to su:

- osigurati pravilan pristup zeljezni¢koj infrastrukturi svim prijevoznicima koji
ispunjavaju uvjete za rad na toj infrastrukturi,

- pruziti informacije o voznom redu vlakova i raspoloZzivosti kapaciteta,

- organizirati 1 upravljati prometom na mrezi, ukljucujuci koordinaciju i kontrolu
kretanja vlakova,
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- provoditi obracun kaSnjenja i druge relevantne podatke o izvedbi usluga te ih
redovito oglaSavati prijevoznicima,

- odrzavati 1 popravljati Zeljezni¢ku infrastrukturu kako bi se osigurala njezina
ispravnost i sigurnost,

- ukljucivati se u konzultacije s prijevoznicima i koordinirati s njima sve
relevantne aspekte koji utjeCu na izvedbu i

- podrzavati razvoj i unaprjedenje zeljeznicke mreze 1 infrastrukture u suradnji s
prijevoznicima.

Uvodenje ispravnog sustava kvalitete usluge u prijevozu robe Zeljeznicom predstavlja
klju¢an korak u unaprjedenju operacija teretnog prometa. Ovaj sustav optimizira procese unutar
zeljeznickog sektora i doprinosi cjelokupnom napretku robnih prijevoznika, omoguéujuéi im
da se natjecu na trzistu s ve¢om ucinkovitoscu i kvalitetom usluga. Sustav kvalitete omogucuje
standardizaciju usluga, a u sektoru zeljeznickog prometa, gdje su preciznost i pouzdanost od
velike vaZnosti, standardizacija predstavlja klju¢nu prednost. Uvodenjem jasno definiranih
procedura i normi, svi sudionici u procesu mogu ocekivati dosljednost u uslugama. Takoder,
velika prednost uvodenja kvalitetnog sustava je smanjenje mogucénosti greSaka koje mogu
proizadi iz varijabilnosti u kvaliteti usluga.

Kako bi se pronaSao ispravan sustav kvalitete usluge, vazno je mjerenje kvalitete koje
je navedeno u poglavlju broj 3. Pracenjem i ocjenjivanjem performansi moze se do¢i do visoke
razine usluge obzirom da se time omogucuje efikasan pronalazak pogreske, odnosno problema
u isporuci usluge. Ova proaktivna strategija omogucava brzu reakciju i poboljsanje
ucinkovitosti na izazove s kojima se susre¢u zeljeznicki prijevoznici, a njome se, takoder,
smanjuje i rizik od dugotrajnih problema. Uvodenjem sustava kvalitete olakSava se optimizacija
unutarnjih procesa tvrtke, a analizama i unapredenjem postojecih procedura, prijevoznici mogu
posti¢i jo§ vecu ucinkovitost 1 smanjenje troSkova. Optimizacija procesa moZe ukljucivati
racionalizaciju radnji, bolje upravljanje resursima i uvodenje inovativnih rjeSenja koja smanjuju
vrijeme potrebno za obavljanje odredenih zadataka. Ove promjene ne samo da poboljSavaju
produktivnost, ve¢ 1 smanjuju operativne troSkove, $to moze biti znaCajno za poboljSanje
financijskog rezultata prijevoznika. Usko povezana s optimizacijskim procesima je i potreba za
uskladivanjem s industrijskim standardima 1 regulativama. Sustav kvalitete omogucuje
prijevoznicima da se pridrZavaju svih relevantnih standarda i regulativa, ¢ime se osigurava da
njihove usluge ispunjavaju zahtjeve trzista i regulatornih tijela. Uskladenost sa standardima
doprinosi konkurentnosti prijevoznika na trZistu i poboljSava njihovu reputaciju. Povecanjem
reputacija, povecava se i broj zainteresiranih klijenata te moguénost zadrzavanja postojecih
klijenata, a to je kljucno za dugorocni uspjeh.

Jo$ jedna korist kod uvodenja sustava kvalitete je njegova sposobnost da unaprijedi
obuku 1 razvoj osoblja. Kvalitetni sustav Cesto ukljucuje obuke koje osiguravaju da zaposlenici
budu upuceni u najbolje izvedbene prakse i najnovije tehnologije. Takvim nafinom se
poboljsavaju vjestine zaposlenika i to doprinosi njihovom zadovoljstvu u poslovnom okruzenju,
Sto kasnije rezultira boljim uspjehom i kvalitetom same kompanije.
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Najvaznija stavka uvodenja takvog sustava je mogucénost dobitka povratne informacije
od samih korisnika usluge. Povratne informacije su klju¢ne za uspjeh te su neprocjenjive za
razumijevanje potreba i ocekivanja klijenata s kojima se odvija poslovanje. Sustav kvalitete
trebao bi ukljucivati razli¢ite mehanizme za prikupljanje i analiziranje takvog tipa informacije.
Primjerice, ukoliko je doslo do kasnjenja vlaka radi upravitelja infrastrukture, prijevoznik bi
trebao dobiti objasnjenje, to jest povratnu informaciju $to je prethodilo kasnjenju vlaka, a na
kraju krajeva klijent bi prema tome trebao biti obavijeSten sukladno toj informaciji. Ukoliko
dode do problema trebaju biti uskladeni svi dionici koji sudjeluju u prijevozu, a kako bi se taj
problem $to brze rijeSio potreban je jedinstven sustav za sve korisnike. Kontinuirana
komunikacija dovodi do rezultata na visokoj razini kvalitete, a samim time omogucéava
identifikaciju potencijalnih problema, a uz to i pronalazak rjesenja.

Kroz standardizaciju, pracenje performansi, optimizaciju procesa, uskladenost
regulativa, obuku osoblja, prikupljanje povratnih informacija i transparentnost, zeljeznicki
operateri mogu znacajno poboljsati svoje operacije i konkurentnost na trzistu. Sve do sada
navedeno dovodi do sveobuhvatnog pristupa unaprjedenju same usluge, $to je u konacnici i bit
sustava kvalitete u zeljeznickom prijevozu robe.

Jedan prijedlog za uvodenje novog sustava pokazatelja kvalitete bio bi stvaranje
jedinstvenog informacijskog sustava u sektoru prijevoza robe. Informacijski sustav je
strukturirani pristup prikupljanju, analizi i distribuciji informacija koje su bitne za donosenje
odluka. Njegova primjena u prijevozu robe na zeljeznici omogucava pracenje trziSnih trendova,
analizu potreba korisnika te identificiranje prilika i prijetnji u okruzenju. Informacijski sustav
temelji se na Cetiri glavna elementa koja ¢ine prikupljanje podataka, analizu podataka,
distribuciju informacija i donoSenje odluka temeljenih na prikupljenim podacima. Kako bi se
takav sustav mogao implementirati, potrebno je prvo uspostaviti sustav koji bi sluzio za
prikupljanje podataka. To ukljucuje podatke o trenutnim Kkorisnicima, njihovim potrebama i
obrascima ponasanja, kao i podatke o potencijalnim Korisnicima. Pored toga, vazno je i pratiti
informacije o konkurenciji, ukljucujuci cijene, usluge i strategije koje koriste druge Zeljeznicke
uprave u Europi, a 1 Sire. Takoder, vazno je 1 pratiti op¢e gospodarske pokazatelje 1 regulatorne
promjene koje mogu utjecati na sami sektor Zeljeznickog prijevoza. Ovaj tip podataka moZze se
prikupljati iz razliCitih izvora, poput internih baza podataka, anketa, industrijskih izvjesc¢a 1
vanjskih baza podataka. Nakon faze prikupljanja podataka, slijedi analiza moze li se takav
sustav uopc¢e implementirati na ovom podrucju. Analizom se otkriva razumijevanje izmedu svih
dionika prijevoza, otkrivaju se potrebe njihovih Kklijenata i otkrivaju se potencijalne prilike za
promjenu. Analiza bi trebala ukljuéivati najvise podatke koji utjeCu na nefunkcionalnost
prijevoza, primjerice, kasnjenje vlakova. Treba otkriti koji su najces¢i razlozi kasnjenja u
isporuci robe te tko je najcesc¢i krivac. U Republici Hrvatskoj je trenutno to najveci problem te
se Zeljeznicki prijevoznici najvise zale na kasnjenja za koja je potencijalno najveci krivac
upravitelj infrastrukture zbog izvodenja radova obnove infrastrukture, odnosno radi zatvora
pruge. Raznim analizama dokazano je da su ti podaci neto¢ni te da zapravo vise od 50%
kasnjenja zeljeznickih prijevoznika robe dolazi radi njihovih internih problema. Naime, u ve¢ini
slucajeva vlak nije pokrenut na vrijeme od strane Zeljezni¢kog prijevoznika, a ne upravitelja
infrastrukture. Rjesenje takvih problema potrebno je pronaci na ispravan nacin koji ¢e
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odgovarati svim dionicima. Naravno, cilj je prevesti §to vise robe, za §to krace vrijeme bez
kasnjenja i gubitaka. No, nekada je taj cilj teSko dosti¢i radi raznih usputnih problema. Kako bi
se takva vrsta problema Sto prije rijesila i kako bi se pronaslo kvalitetno rjeSenje, potrebno je
osmisliti informacijski sustav koji ¢e biti jednostavan za upotrebu, a jednostavan i za
analiziranje samih podataka. Redovitim izvjeStajima o kretanju vlaka Zeljeznickom mrezom je
jedna od prvih stavki koja bi se trebala ukljuciti. Naime, kada bi svi prijevoznici koji prometuju
zeljeznickim prugama u Republici Hrvatskoj imali jedinstven sustav, tada bi njihov rad bio
olaksan, a svi bi funkcionirali na jednak i pravedan nacin, a u cilju poboljSanja vlastitog
poslovanja.

4.3. Analiza provedene ankete prema Zeljeznickim prijevoznicima

Trenutno je na podrucju Republike Hrvatske registrirano 19 zeljeznickih prijevoznika u
teretnom prometu. TrziSte pokazuje izrazito dobre znakove te je razina konkurentnosti jako
visoka. S obzirom na dinamiku trzi$ta zadnjih nekoliko godina pokazala se potreba za izradom
sustava pokazatelja kvalitete prijevoza robe Zeljeznicom. Na Zeljeznickom trziStu pojavljuju se
tri osnovna dionika: korisnik prijevoza, prijevoznik 1 upravitelj infrastrukture. Vrlo ¢esto su ta
tri dionika u konfliktnim situacijama, a glavni razlog je nepostojanje sustavnog pokazatelja
kvalitete prijevoza robe.

Kako bi se doslo do $to boljeg pronalaska rjeSenja za sustav pokazatelja kvalitete
provela se anonimna anketa. Anketni upitnik sastojao se od deset pitanja, od kojih je Cetiri
pitanja bilo s ponudenim odgovorima, a Sest pitanja bilo je opisnih. Od ukupno 19 Zeljeznickih
prijevoznika anketa je poslana prema 15 prijevoznika koji redovito obavljaju prijevoz robe. Od
15 prijevoznika troje ih je ispunilo anketu. Ovo govori 0 nezainteresiranosti prijevoznika za
ukljucivanje u sustave kontrole kvalitete.

Prvo pitanje odnosilo se na ocjenjivanje trenutne razine sustava pokazatelja kvalitete
usluge te se na to pitanje moglo odgovoriti ocjenom od jedan do pet. Jedan je oznacavalo
nezadovoljavajucu kvalitetu, a pet odli¢nu kvalitetu. Svi su prijevoznici odgovorili da je
kvaliteta srednje razine, odnosno dodijelili su ocjenu tri. Obzirom da su svi ispitanici odgovorili
da je razina sustava prosjetna moZe se iSCitati kako je sustav pokazatelja kvalitete ispunio
njihova osnovna oc¢ekivanja, ali svakako postoji znacajan prostor za poboljSanje usluge.

Drugo pitanje odnosilo se na glavne izazove s kojima se prijevoznici suocavaju u
prijevozu. Svi su prijevoznici oznacili da su to nepouzdanost voznog reda, nedostatak
kapaciteta, losa infrastruktura i nesigurnost u prijevozu. Takoder, od neponudenih odgovora
pojavio se odgovor veliki broj gradevinskih radova i Cesti zatvori pruge. 1z ovih odgovora
mozemo vidjeti kako je vozni red nepouzdan, Sto sugerira da prijevoznici imaju poteskoca u
pokretanju vlakova na vrijeme, a to dovodi do nezadovoljstva njihovih klijenata i problema u
koordinaciji usluga. Naravno, vazno je uzeti u obzir kako nepouzdanost moze biti posljedica
razliCitih situacija, na primjer tehnicki kvarovi, vremenski uvjeti, i drugo. Nedostatak kapaciteta
ukazuje na ograni¢enja u koli€ini resursa, Sto se moze odnositi na broj vozila (lokomotiva),
osoblja ili infrastrukturnih kapaciteta. Nedovoljni kapacitet moze biti i razlog potencijalnog
kasnjenja 1 nemoguénosti zadovoljavanja potraznje klijenata. LoSa infrastruktura ukazuje na
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veliki strukturni problem koji se odnosi na uvjete Zeljeznicke infrastrukturne mreze. Ona moze
negativno utjecati na sigurnost prometovanja vlakova, brzinu i efikasnost prijevoza.
Nesigurnosti u prijevozu predstavljaju velik problem te do nje dolazi putem tehnickih kvarova,
loSe infrastrukture, i drugih razloga. Nesigurnost moze znac¢ajno smanjiti povjerenje korisnika
1 povecati rizike prijevozne usluge. Dodatne izazove predstavljaju gradevinski radovi koji
rezultiraju zatvorima pruge. Ova pojava moze biti rezultat napora za unaprjedenje
infrastrukture, no istovremeno ometa tekuce operacije prijevoza, Sto moze uzrokovati daljnja
kaSnjenja 1 nepouzdanost.

Najkriticnije to¢ke za poboljsanje zeljezniCkog prijevoza robe bile su trece pitanje, a
odgovori koje su svi prijevoznici oznacili su tocnost isporuke i brzina prijevoza robe. To¢nost
isporuke odnosi se na isporuku robe na vrijeme prema unaprijed dogovorenom vremenu. Kada
tocnost isporuke nije na visokoj razini, to moze ozbiljno utjecati na povjerenje klijenata,
produktivnost i logisticke operacije. Nedostatak to¢nosti stvara nepredvidljivost u opskrbnim
lancima, uzrokuje zastoje i gubitke, a to posebno utjece na sektore osjetljive na rokove isporuke.
Uz to€nost isporuke, brzina prijevoza je jo§ jedan kritian faktor u prijevozu robe, jer izravno
utjece na uc¢inkovitost distribucije 1 operativne troskove. Ova dva pokazatelja kvalitete su Cesto
povezana s izazovima poput nepouzdanosti, nedovoljnog kapaciteta ili problema u organizaciji.
Kako bi ih poboljsali, trebalo bi unaprijediti tehnologiju, planiranje i odrzavanje infrastrukture,
kao i bolja koordinacija s drugim dijelovima sustava. Neefikasnost u to¢nosti isporuke i brzini
prijevoza moze imati domino efekt na sve sudionike u lancu opskrbe, poveéavajuéi troskove i
smanjujuc¢i konkurentnost.

Na pitanje o ucestalosti kasnjenja u isporuci robe, svi su prijevoznici odgovorili da
isporuka kasni vrlo Cesto, to jest da je vise od 50% isporuka u kasnjenju. Kasnjenja koja se
pojavljuju u viSe od polovice isporuka ukazuju na sustavni problem, a ne na povremene
poteskoce. Ovakva visoka ucestalost kasnjenja moZe biti rezultat kombinacije nekoliko
razliCitih faktora, kao $to su loSa organizacija, infrastruktura, nedostatak kapaciteta, nedostatak
koordinacije ili tehnic¢ki kvarovi na koje se ne moze utjecati. Posljedice kaSnjenja mogu biti
nepouzdanost za klijente, utjecaj na opskrbne lance, povecanje troSkova. RjeSenje ovog
problema zahtijeva sustavna ulaganja 1 koordinirane napore svih dionika kako bi se poboljsale
to¢nost 1 brzina isporuke te vratilo povjerenje u Zeljeznicki sustav.

Prvo opisno pitanje na koje se moglo odgovoriti je pitanje koji su glavni uzroci kasnjenja
isporuke robe te su prijevoznici trebali samostalno navesti primjere i obrazloziti ih. Jedan
odgovor nalazi se u nastavku - ,,velika ovisnost od terminala i industrije koja utovara i otprema
robe, veliki broj zatvora pruge®, a drugi odgovor bio je sljede¢i ,,zatvori pruge kod kojih nikad
ne znate hocete li ih pro¢i ili ne, zatim ovisnost o terminalima, tj. vremenu utovara/istovara robe
i otpreme vlakova, ponekad je to i radi nekih vanjskih utjecaja kao npr. gubljenje trase u nekoj
susjednoj drzavi pa se vlak treba zaustaviti, itd.“. Ovisnost o terminalima i industriji predstavlja
kljucnu ovisnost o operacijama na terminalima, to jest mjestima gdje se roba utovaruje i
istovaruje. To ukazuje na slozenost logisti¢kog procesa, u kojem vremenski rasporedi terminala
I industrijskih kapaciteta za utovar i istovar robe ¢esto nisu uskladeni. Oba odgovora ukljucuju
da je jedan od glavnih razloga zatvor pruge, sto predstavlja ozbiljan infrastrukturni problem.
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Zatvori pruga, ¢esto uzrokovani gradevinskim radovima, modernizacijom ili nepredvidenim
dogadajima, dovode do kasnjenja jer vlakovi moraju cekati ili traziti alternativne rute.
Prijevoznici navode i neizvjesnost, to jest ne znaju unaprijed hoce 1i pro¢i zatvor pruge, sto
dodatno komplicira planiranje prijevoza. Naime iz anonimnih izvora prijevoznika saznalo se da
HZ Infrastruktura najavljuje zatvore pruge barem 2 tjedna unaprijed, osim ako je do zatvora
pruge doslo radi izvanrednog dogadaja. Stoga, ovdje dolazi do problema i od strane
zeljeznickog prijevoza koji bi sukladno informaciji o zatvoru pruge trebao organizirati vlastiti
prijevoz te najavljivati svoje vlakove klijentima u realno vrijeme. Takoder, jo§ jedan od
problema naveden u odgovorima su vanjski utjecaji i ovisnost o susjednim drzavama. Kao
primjer naveden je gubitak trase vlaka u susjednoj drzavi. Ova informacija ukazuje na
kompleksnost medunarodnog zeljeznickog prometa, gdje kasnjenja u jednoj drzavi mogu
izazvati lancane reakcije koje utjeu na cijeli prijevozni tok. Ovisnost o drugim drzavama i
njihovim sustavima ¢ini ovaj oblik prijevoza vrlo ranjivim na vanjske faktore. Jo§ jedan od
problema odnosi se na nepravilnosti u organizaciji i planiranju. Iz odgovora prijevoznika moze
se naslutiti da postoji i odredeni nedostatak u planiranju 1 komunikaciji izmedu razli¢itih
dionika prijevoznog procesa. Kada se spominje ,,neznanje hocete li pro¢i ili ne®, to implicira
nepredvidivost voznog reda, Sto moze biti rezultat loSeg protoka informacija ili neodgovarajuce
organizacije.

Jedno od opisnih pitanja odnosilo se na koriStenje internog mjerenja kvalitete unutar
tvrtke te je na pitanje odgovoreno potvrdno od strane svih prijevoznika. Zeljezniéki prijevoznici
mjere vlastitu kvalitetu usluge temeljem anketiranja vlastitih kupaca, odnosno klijenata te da je
to standardizirana praksa medu organizatorima prijevoza robe. Koristenje internog mjerenja
kvalitete sugerira da su prijevoznici svjesni vaznosti pracenja vlastitih usluga. Moguénost
pracenja ucinkovitosti ispunjavanja zahtjeva i1 o€ekivanja svojih klijenata te identifikacija
podrucja koja zahtijevaju poboljSanje samo su neke od prednosti mjerenja kvalitete unutar
tvrtke. Praksa prikupljanja povratnih informacija putem anketa klijenata predstavlja vaZzan alat
za razumijevanje korisniCkog iskustva i1 zadovoljstva. To $to je navedeno da je praksa
standardizirana medu organizatorima prijevoza robe, ukazuje na ujednacene metodologije 1
kriterije za procjenu kvalitete medu razli¢itim prijevoznicima. Takoder, to moze olaksati
identificiranje najboljih praksi i zajednickih izazova. Budu¢i da povratne informacije dolaze
direktno od klijenata, ovaj sustav omogucuje prijevoznicima da identificiraju specificne
probleme koje njihovi klijenti doZivljavaju te im daje priliku za proaktivno djelovanje.

Zeljeznicki prijevoznici su naveli kako je za poboljanje kvalitete usluge najvaznija
promjena organizacije rada kod upravitelja infrastrukture. Jedan od odgovora, odnosno
prijedloga za smanjenje kasnjenja kod Zeljeznickog prijevoza robe je ,,Povecanje
infrastrukturnih kapaciteta (broja kolosijeka za garaZiranje, RK ili neki drugi ve¢i kolodvori na
glavnim tranzitnim pravcima), postivanje reda voznje, koordinacija HZI, prijevoznika i
industrije*. Naravno, upravitelj infrastrukture ima klju¢nu ulogu u organizaciji zeljeznickog
prometa. Ako je organizacija rada loSa, to moze dovesti do zastoja, kaSnjenja i neefikasnosti u
prometu, Sto direktno utjece na kvalitetu prijevozne usluge. Navedeni prijedlozi za poboljsanje
mogu se i$¢itati na nacin da bi optimizacija rada unutar strukture upravljanja, ukljucujuéi bolju
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koordinaciju 1 efikasnije planiranje, mogla smanjiti kasnjenja i omoguciti brz i pouzdan
prijevoz.

Prijedlozi zeljeznickih prijevoznika za sustav pokazatelja kvalitete su sljedeci:

- ,Cinjenica je da se u HR na infrastrukturi izvodi puno gradevinskih radova i
ogranieno je vrijeme koriStenja infrastrukture tako da smatramo da mora
postojati ve¢a mogucnost naknade troSkova koji nastaju prijevoznicima uslijed
¢ekanja radi zatvora, radova i sl.““ 1,

- ,,Uvodenje sustava koji ¢e popratiti sve, razlozi kasnjenja su Cesto radi nekih
infrastrukturnih nedostataka te bi mozda trebalo uvesti naknade kojima bi se
pokrili troskovi prijevoznika uslijed ¢ekanja na otvorenje pruge nakon radova,
itd.”.

Zeljezni¢ki prijevoznici u Hrvatskoj suoavaju se s izazovima koji znacajno utje¢u na
kvalitetu njihovih usluga, a prijedlozi koje su iznijeli kako bi poboljsali sustav pokazatelja
kvalitete oslanjaju se na nuznost promjena u organizaciji i kompenzaciji za infrastrukturne
probleme. Prijedlozi se prvenstveno odnose na pitanje naknada za troskove uzrokovane
kasnjenjima zbog radova na prugama, kao i na potrebu za boljim sustavom pracenja uzroka
kasnjenja. Zbog brojnih radova na infrastrukturi koriStenje pruga je nekada ogranicena, $to
uzrokuje kasnjenja u prijevozu robe. Prijevoznici su zbog toga prisiljeni ¢ekati, sto dovodi do
neplaniranih troskova i znacajnih gubitaka u efikasnosti. Njihov se prijedlog temelji na ideji da
bi sustav trebao omoguéiti ve¢u moguénost naknade troskova koji nastaju radi ¢ekanja. Ovakav
pristup smislen je radi toga Sto infrastrukturni radovi, iako nuzni za dugoro¢no poboljSanje
zeljeznicke mreze, Cesto stvaraju kratkoro¢ne probleme za prijevoznike. Drugi prijedlog odnosi
se na uvodenje sustava koji bi omogucio pracenje svih uzroka kasnjenja u prometu. Prema
prijevoznicima, kasnjenja Cesto proizlaze iz infrastrukturnih problema, a ne samo iz njihovih
operativnih neuspjeha. Sustav koji bi omogucio detaljno pracenje uzroka kasnjenja dao bi
precizniji uvid u to tko snosi odgovornost za pojedina kasnjenja i omogucio bi da se troskovi
koji proizlaze iz infrastrukturnih problema nadoknade prijevoznicima. Ovakav sustav pracenja
bio bi kljucan alat za osiguranje transparentnosti i odgovornosti, te bi omoguéio efikasnije
upravljanje Zeljeznickom mreZom. Ukoliko bi se jasno identificirali uzroci kaSnjenja,
prijevoznici bi mogli lakSe planirati svoje operacije 1 prilagoditi se potencijalnim izazovima,
dok bi upravitelji infrastrukture mogli usmjeriti resurse na najkriti¢nije to¢ke sustava.

Prijedlozi Zeljeznickih prijevoznika fokusiraju se na postizanje financijske pravednosti
unutar Zeljezni¢kog sustava te na smanjenje operativnih gubitaka koje uzrokuju faktori izvan
njihove kontrole. Uvodenje naknada za troSkove nastale zbog upravitelja infrastrukture ili
zeljezni¢kog prijevoznika, kao 1 sustava za prac¢enje uzroka tih kasnjenja, moglo bi doprinijeti
dugoro¢nom poboljSanju efikasnosti sustava. Prijevoznici ne bi trebali snositi teret svih
troSkova nastalih zbog problema na koje ne mogu utjecati, ve¢ bi trebali biti pravedno
kompenzirani za gubitke koje trpe zbog infrastrukturnih nedostataka. Takoder, isto se odnosi i
na upravitelja kojemu bi Zeljeznicki prijevoznici trebali placati naknade za odredene situacije u
kojima su oni napravili pogresku.
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5. STUDIJA SLUCAJA POKAZATELJA KVALITETE
PRIJEVOZA

Studija slucaja fokusira se na analizu razlicitih aspekata koji utjeCu na zadovoljstvo
korisnika 1 ucinkovitost sustava u prijevozu robe Zeljeznicom. Kvaliteta usluge u teretnom
prometu ukljucuje nekoliko kljuénih elemenata, poput to¢nosti isporuke, brzine prijevoza,
sigurnosti, fleksibilnosti u prijevozu te dostupnosti i pristupa¢nosti informacija. U nastavku su
navedena dva konkretna primjera u kojima je doslo do izvanrednih dogadaja koji su kasnije
utjecali na kvalitetu pruzene usluge.

5.1. Izvanredni dogadaj iskakanja teretnog vlaka, izmedu kolodvora Sid i
Tovarnik

Dana 14. kolovoza 2024. godine u 14 sati i 15 minuta teretni vlak Zzeljezni¢kog
prijevoznika ENNA Transport d.o.o. sudjelovalo je u Zeljeznickoj nesreci. Naime, iz sastava
vlaka je uslijed deformacije kolosijeka iskocilo nekoliko posljednjih vagona, prikazano na
slikama 3. i1 4. Izvanredni dogadaj dogodio se na samoj granici Hrvatske i Srbije prilikom
izlaska vlaka iz Srbije, to jest ulaska vlaka u Hrvatsku. Iako nije bilo ozlijedenih, incident je
uzrokovao znacajne poremecaje u zeljeznickom prometu na toj dionici, kao i kasnjenje isporuke
tereta [15].

Slika 3. Prikaz iskliznu¢a vagona izmedu kolodvora Sid i Tovarnik 1, izvor: anoniman

Prema informacijama dobivenih od anonimnog izvora, zbog sanacije pruge na mjestu
dogadaja, Zeljeznicki promet vlakova bio je obustavljen do daljnjeg sjevernim kolosijekom
pruge Sid-Tovarnik, a juznim kolosijekom omoguéeno je prometovanje nakon uklanjanja svih
vagona. Vlak koji je sudjelovao u Zeljezni¢koj nesre¢i je prema anonimnom izvoru trebao
prometovati na relaciji Sid — Rijeka Brajdica te je planirano vrijeme dolaska na terminal Rijeka
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Brajdica bio datum 15. kolovoza 2024. godine. Naime, taj vlak obzirom na iskliznuce nije stigao
na terminal u planiranom vremenu dolaska te se radi sanacije i oSteéenja nekoliko vagona
otprema vlaka prema kolodvoru Rijeka Brajdica produljilo te je vlak stigao na iskrcaj u terminal
24. kolovoza 2024. godine.

Slika 4. Prikaz iskliznu¢a vagona izmedu kolodvora Sid i Tovarnik 1, izvor: anoniman

Primarni uzrok ove nesreée bio je deformirani kolosijek, Sto upucuje na moguce
probleme s odrzavanjem Zeljeznicke infrastrukture. U ovom slucaju, vremenski uvjeti,
prekomjerno opterecenje kolosijeka 1 starost zeljeznickih tranica mogli su doprinijeti
deformaciji. Takoder, moguce su tehnicke pogreske prilikom redovitog odrzavanja pruge ili
neispravno reagiranje na prethodna upozorenja o stanju pruge.

Posljedice ovog incidenta bile su visestruke. Prvo, promet na dionici Sid-Tovarnik bio
je obustavljen u oba smjera neposredno nakon nesrece, §to je dovelo do znacajnih zastoja. Juzni
kolosijek bio je djelomi¢no osposobljen za prometovanje tek nakon uklanjanja vagona, dok je
sjeverni kolosijek ostao zatvoren zbog sanacije oStecenja. Drugo, vlak koji je trebao sti¢i na
terminal Rijeka Brajdica 15. kolovoza 2024. godine, zbog iskliznuca i potrebe za popravkom
vagona stigao je tek devet dana nakon, $to je uzrokovalo ozbiljne logisticke poremecaje 1
kasnjenja isporuke prema klijentima.

U ovakvim situacijama, kvalitetno upravljanje kriznom situacijom klju¢no je za
minimiziranje nastanka dodatne Stete. Sanacija kolosijeka zapocela je odmah nakon uklanjanja
osteCenih vagona, a dodatni napori ulozeni su u ponovno uspostavljanje prometa juznim
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kolosijekom koji se odvijao prema posebnim odrednicama, to jest smanjenom brzinom
prometovanja, Sto je dodatno usporilo prometovanje vlakova.

Analiza nesre¢e ukazuje na vaznost odrzavanja zeljeznicke infrastrukture, posebice u
pograni¢nim podrucjima, gdje su opterecenja pruga Cesto veéa zbog medunarodnog prometa.
Deformacije kolosijeka, kao $to je slu¢aj u ovom dogadaju, zahtijevaju redovite inspekcije i
brzu reakciju ukoliko dode do takvog problema. Upravo je odrzavanje kritican pokazatelj za
sprjecavanje ovakvih nesre¢a. Takoder, pravovremena reakcija zeljeznickog prijevoznika i
drugih nadleznih sluzbi omogucila je smanjenje potencijalne Stete, no kasnjenja isporuka imaju
direktan utjecaj na korisnika.

U ovom slucaju kvaliteta usluge je znacajno pretrpjela jer teret nije stigao na terminal
na vrijeme, a to je prouzrokovalo dodatne troskove za klijenta, narusavanje ugovorenih rokova
i kasnjenje daljnjih isporuka, ne samo ovog prijevoznika, ve¢ i ostalih.

Nacin na koji bi se ovaj problem mogao rijesiti lezi u sustavu pokazatelja kvalitete. Prvi
prijedlog bio bi poboljSanje odrzavanja infrastrukture, odnosno redovite inspekcije 1
modernizacija zeljeznicke mreze. Drugo je implementacija sustava za pracenje tereta u
stvarnom vremenu koja bi mogla unaprijed obavijestiti klijente o mogu¢im kasnjenjima, ¢ime
bi se povecala transparentnost i kvaliteta usluge. Takoder, jedno od prijedloga bi bilo povecanje
kapaciteta, u smislu moguénosti preusmjeravanja vlakova na alternativne relacije u slucaju
nesrec¢a, a $to bi smanjilo poremecaje u prometu. Ako bi zeljeznicki prijevoznici imali pristup
dodatnim rutama, moglo bi se smanjiti kasnjenje i1 osigurati kontinuitet usluge ¢ak i tijekom
sanacije nakon nesrece. Obzirom da se ova nesre¢a dogodila na granici izmedu dvije drzave,
koordinacija izmedu nacionalnih Zeljeznickih operatera i drzavnih regulatornih tijeka klju¢na
je za brzo rjeSavanje problema i smanjenje poremecaja. U ovom slucaju, brza i efikasna
komunikacija i suradnja na popravcima pruge omogudila je $to skorije otvaranje barem dijela
dionice Sid-Tovarnik.

5.2. Izvanredni dogadaj naleta teretnog vlaka na vozilo za posebne namjene,
izmedu kolodvora Meja i Skrljevo

Dana 11. prosinca 2023. godine u 8 sati i 49 minuta, izmedu kolodvora Meja i Skrljevo
na pruzi oznake M202, doslo je do naleta teretnog vlaka broj 81218 Zeljeznickog prijevoznika
Rail Cargo Carrier d.0.0. na vozilo za posebne namjene HZ Infrastrukture, prikazano na slikama
5.1 6. SreCom nije bilo smrtno stradalih niti teze ozlijedenih osoba u ovom izvanrednom
dogadaju [16].
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Slika 5. Prikaz naleta teretnog vlaka broj 81218 na vozilo za posebne namjene 1, izvor:
[17]

Prema informacijama anonimnog izvora, govori se kako je do zeljezni¢ke nesrece doslo
radi otkazivanja kocnica teretnog vlaka broj 81218 zeljeznickog prijevoznika Rail Cargo
Carrier d.o.0. pri ¢emu se zabio u pruzno vozilo za odrzavanje infrastrukture u vlasnistvu HZ
Infrastrukture. Takoder, iz nepoznatog razloga nije doslo do zaustavljanja vlaka u kolodvoru
Meja, $to je bilo obavezno. Ta je dionica pruge bila zatvorena za sav promet od dana nesrece,
11. prosinca 2023. godine, do otvaranja pruge za promet 22. prosinca 2023. godine. Zatvor
pruge radi izvanrednog dogadaja koji se dogodio uzrokovao je zna¢ajne poremecaje u prometu
obzirom da je rijecka pruga jedna od pruga s najve¢om vaznosti u Hrvatskoj.

Nesreca se prema trenutnim informacijama dogodila radi otkazivanja ko¢nica na vlaku
zeljezniCkog prijevoznika i moguce proceduralne pogreske. Ovakav problem ukazuje na
potencijalne probleme u odrZavanju vlaka ili na propuste u radnjama koje prethode voznji vlaka,
odnosno na skracenu ili potpunu probu kocenja vlaka. Nadalje, jo§ jedan moguci problem je
signalizacija uz prugu te razlog zasto sustav nije uspio zaustaviti vlak.

Ovaj izvanredni dogadaj imao je znacajne posljedice za odvijanje Zeljezni¢kog prometa
i za kvalitetu usluge. Obzirom da je dionica pruge prema Rijeci bila zatvorena svega jedanaest
dana to je uzrokovalo kaSnjenja u prometu za sve dionike koji sudjeluju u prijevozu. U ovom
slucaju kvaliteta usluge je znacajno pretrpjela jer se roba nije mogla prevoziti na iskrcaj prema
terminalu Rijeka Brajdica te nije postojala moguénost otpreme vlakova. To je prouzrokovalo
dodatne troSkove za klijenta, naruSavanje ugovorenih rokova i kaSnjenje daljnjih isporuka, ne
samo ovog prijevoznika, ve¢ i ostalih.
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Slika 6. Prikaz naleta teretnog vlaka broj 81218 na vozilo za posebne namjene 2, izvor:
[17]

U ovom slucaju vidljivo je kako je vrlo vjerojatno do problema doslo od strane
zeljezni¢kog prijevoznika. Naime, netom prije pokretanja vlaka, strojovoda i/ili pregledaci
trebali bi napraviti probu kocenja, ovisno o situaciji. Takoder, vazni su redoviti tehnicki
pregledi lokomotiva i vagona kako bi se na vrijeme mogli ustanoviti kvarovi. Nepravilnim
radom u pitanje se dovodi i sigurnost koja je jedan od klju¢nih pokazatelja kvalitete prijevoza.
Takoder, uz redovito pracenje stanja voznog parka, vazno je i da upravitelj infrastrukture
redovito provodi odrzavanje infrastrukture, signalizacije na pruzi i svih ostalih objekata vaznih
za prometovanje vlakova. Uvodenjem preventivnih mjera poput poboljSanja odrzavanja
vlakova, sigurnosnih procedura i optimizacije logistike moguée je znacajno smanjiti ucestalost
ovakvih incidenata i poboljsati sveukupnu kvalitetu usluge u zeljezni¢kom teretnom prometu.
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6. ZAKLJUCAK

U danasnjem svijetu u¢inkovit i pouzdan Zeljezni¢ki prijevoz robe kljucan je za
funkcioniranje gospodarstva. Kako bi se osigurala Sto veca razina ucinkovitosti usluge,
zeljezniCki upravitelji imaju zadatak kontinuirano analizirati i detaljno pratiti prometovanje
vlakova te potencijalne uzroke kasnjenja vlakova.

Kvaliteta usluge u Zeljeznickom prijevozu robe postaje sve vaznija komponenta
uspjesnih logistickih lanaca. Kako se trziSte razvija, a zahtjevi klijenata rastu, potrebna su
pouzdana, uc¢inkovita i ekonomicna rjeSenja koja mogu zadovoljiti sve sloZenije potrebe.
Zeljezni¢ki promet, sa svojom sposobnoi¢u prijevoza velikih koli¢ina tereta na dugim
udaljenostima uz relativno niske troSkove, predstavlja izuzetno privlacnu opciju. Medutim,
unato¢ ovim prednostima, sektor se suocava s brojnim izazovima koji mogu umanjiti njegovu
ucinkovitost i konkurentnost.

Jedan od najznacajnijih problema s kojim se Zeljezni¢ki prijevoznici suocavaju jest
nepouzdanost infrastrukture. Ucestali gradevinski radovi ¢esto dovode do zatvaranja klju¢nih
pravaca, $to rezultira dugim ¢ekanjima i nepredvidivim voznim redovima. Ova situacija ne
samo da stvara frustracije medu prijevoznicima, ve¢ i poveéava operativne troSkove za
prijevoznike, ¢ime se dodatno narusava njihova financijska stabilnost. U ovom kontekstu,
kljucno je razviti sustav kvalitete usluge koji ne samo da ¢e unaprijediti operacije, ve¢ ¢e i
osnaziti poziciju zZeljeznickih prijevoznika na trzistu.

Implementacija sustava kvalitete usluge predstavlja znacajan korak prema unaprjedenju
cjelokupnog procesa terethog prometa. Ovaj sustav optimizira unutarnje procese u
zeljeznickom sektoru i omoguéava prijevoznicima robe da povecaju svoju konkurentnost kroz
bolju ucinkovitost i kvalitetu usluga. Standardizacija usluga, koja je klju¢ni element sustava
kvalitete, omogucava konzistentnost u pruZanju usluga, Sto je posebno vazno u industrijama
gdje su preciznost i pravovremena isporuka od velikog znacaja. Uz jasno definirane procedure
1 norme, svi sudionici u procesu mogu imati povjerenje u dosljednost usluga, §to dodatno jaca
reputaciju Zeljezni¢kog prijevoza.

Jedna od klju¢nih prednosti implementacije sustava kvalitete je smanjenje moguénosti
greSaka koje proizlaze iz promjenjivosti u kvaliteti usluga. U Zeljeznickom sektoru, gdje su
vremenski rokovi ¢esto kriti¢ni, ovakva prednost moze znacajno poboljsati ukupnu ucinkovitost
operacija i smanjenje potencijalnih izvanrednih dogadaja. Pored toga, kvaliteta usluge izravno
utjeCe na zadovoljstvo korisnika, §to moZe rezultirati pove¢anjem lojalnosti 1 ponovljenih
poslovanja.

Osim standardizacije, preporucuje se 1 povecanje infrastrukturnih kapaciteta. Izgradnja
dodatnih kolosijeka na kljuénim tranzitnim pravcima i kolodvorima omogudila bi bolju
propusnost i smanjila vrijeme &ekanja. U tom kontekstu, veéa koordinacija izmedu HZ
Infrastrukture, prijevoznika i industrije takoder bi mogla znacajno doprinijeti smanjenju
ucestalosti kasnjenja uzrokovanih radovima. Suradnja svih aktera klju¢na je za optimizaciju
radova i osiguranje minimalnog utjecaja na promet.
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Dodatno, uspostavljanje sustava za pracenje uzroka kasnjenja moze poboljSati
transparentnost i odgovornost unutar sektora. Takav sustav omoguéava prikupljanje podataka
o svim uzrocima kasnjenja, ¢ime se olaksava identifikacija problema i brze rjesavanje istih.

U konacnici, fokus na kvalitetu usluge u zeljeznickom prijevozu nije samo pitanje
unapredenja radnji, ve¢ i klju¢ni element odrzivosti i uspjeha u ovoj vitalnoj industriji. Kako se
trziSte nastavlja razvijati, a zahtjevi postaju sve slozeniji, Zeljeznicki prijevoznici moraju
kontinuirano ulagati u pobolj$anje svojih usluga. Kroz inovacije, suradnju i strategije usmjerene
na kvalitetu, zeljeznicki sektor moze odgovoriti na izazove modernog trzista i1 postati klju¢ni
faktor u odrzivom razvoju logistickih sustava. Ovakvim pristupom, Zeljeznicki prijevoz moze
osigurati ne samo svoju konkurentnost, ve¢ i doprinijeti razvoju cijelog prijevoznog sustava,
stvarajuci time bolju buducnost za sve sudionike u lancu opskrbe.
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https://hina.hr/vijest/11704791 [Pristupljeno: 22. rujna 2024.]

Agencija za istrazivanje nesrea u zra¢nom, pomorskom i zeljezniCkom
prometu. Ocevid zeljeznicke nesrece — nalet teretnog vlaka broj 81218 na vozilo
za posebne namjene, izmedu kolodvora Meja i Skrljevo, 11. prosinca 2023.
Preuzeto s: https://ain.hr/ocevid-zeljeznicke-nesrece-nalet-teretnog-vlaka-broj-
81218-na-vozilo-za-posebne-namjene-izmedu-kolodvora-meja-i-skrljevo-11-
prosinca-2023/ [Pristupljeno: 22. rujna 2024.]

Vecernji list. Teska Zeljeznicka nesreca kod Bakra: S tracnica izletio teretni viak.
Preuzeto s  https://www.vecernji.hr/vijesti/teska-zeljeznicka-nesreca-kod-
kolodvora-meja-skrljevo-1730675 [Pristupljeno: 22. rujna 2024.]
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Slika 1. Petlja kvalitete

Slika 2. Graficki prikaz P-D-C-A koncepta upravljanja kvalitetom

Slika 3. Prikaz iskliznu¢a vagona izmedu kolodvora Sid i Tovarnik 1

Slika 4. Prikaz iskliznu¢a vagona izmedu kolodvora Sid i Tovarnik 2

Slika 5. Prikaz naleta teretnog vlaka broj 81218 na vozilo za posebne namjene 1

Slika 6. Prikaz naleta teretnog vlaka broj 81218 na vozilo za posebne namjene 2
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POPIS TABLICA

Tablica 1. Primarni uzroci kasnjenja upravitelja infrastrukture
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IZJAVA O AKADEMSKOJ CESTITOSTI | SUGLASNOSTI

SveuciliSte u Zagrebu
Fakultet prometnih znanosti
Vukeli¢eva 4, 10000 Zagreb

IZJAVA O AKADEMSKOJ CESTITOSTI | SUGLASNOSTI

Izjavljujem i svojim potpisom potvrdujem da je diplomski rad
(vrsta rada)

iskljucivo rezultat mojega vlastitog rada koji se temelji na mojim istrazivanjima i oslanja se na

objavljenu literaturu, a Sto pokazuju upotrijebliene biljeske i bibliografija. Izjavljujem da
nijedan dio rada nije napisan na nedopusten nacin, odnosno da je prepisan iz necitiranog rada
te da nijedan dio rada ne krsi bilo ¢ija autorska prava. Izjavljujem, takoder, da nijedan dio rada
nije iskoristen za bilo koji drugi rad u bilo kojoj drugoj visokoskolskoj, znanstvenoj ili
obrazovnoj ustanovi.

Svojim potpisom potvrdujem i dajem suglasnost za javnu objavu zavrsnog/diplomskog rada

pod naslovom Pokazatelji kvalitete prijevoza robe Zeljeznicom na liberaliziranom trzZiStu, u

Nacionalni repozitorij zavrsnih i diplomskih radova ZIR.
Student/ica:

U Zagrebu, _22.9.2024 Ema Krajina zz'(,_.e,_m
(ime i prezimé, potpis)
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