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SAZETAK

U diplomskom radu napravljena je analiza upravljanja kvalitetom u tvrtki HZ
Infrastruktura d. 0. 0. . Utvrdeni su i opisani elementi za upravljanjem kvalitetom te kako se
takav nacin upravljanja prilagodio normi 1SO 9001. Prikazano je kako su te promjene znatno
utjecale na funkcioniranje tradicionalno ustrojenih Zzeljeznickih poduzeéa kroz ulazne
parametre za upravljanjem kvalitetom. Analizom stvarnog stanja prikazana je postignuta
,razina“ kvalitete upravljanja u tvrtki HZ Infrastrukturi d. o. 0. te su predloZena rjesenja za §to

boljim upravljanjem kvalitetom.

Kljuéne rije¢i: sustav upravljanje kvalitetom, analiza kvalitete, norma 1SO 9001,
pokazatelji rada.

SUMMARY

In this thesis, analysis of quality control management in company HZ Infrastruktura Ltd.
is conducted. Quality control elements are defined and described and how that type of
management system complies with the 1SO 9001 standard. In the thesis, it was demonstrated
how such changes strongly effected traditional structure of railroad corporations through input
indicators for quality control. With the analysis of actual state the achieved level of quality
management is showed. Based on that author proposes solutions to achieve higher level of

quality management.

Key words: quality control management system, quality analysis, 1ISO 9001 standard,

indicators.
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1. UvOD

Pocetkom devedesetih godina proslog stoljeca zapocelo je restrukturiranje zeljezni¢kog sustava
u zemljama zapadne Europe. Kako bi se $to bolje unaprijedio zeljeznicki promet, infrastrukturu
bez koje te vrste prometa ne bi bilo treba stalno modernizirati i odrzavati kvalitetom pracenja
prema direktivama Europske unije (EU). Zbog toga dolazi do podjele izmedu djelatnosti
prijevoza i djelatnosti upravljanja infrastrukturom. Hrvatski sabor je na sjednici 15. prosinca
2005. godine, izglasao podjelu jedinstvenog sustava. Nakon ¢ega se Hrvatske Zeljeznice d. 0.
0. dijele na trgovacka drustva: HZ Infrastruktura d. 0. 0. , HZ Putnic¢ki prijevoz d. 0. 0. , HZ
Cargo d. 0. 0. i HZ Vu¢a vlakova d. 0. 0. te krovno drustvo HZ-Holding d. 0. 0. S aspekta
tehnoloskog procesa stvaranja prijevozne usluge bilo je nuzno napraviti podijele i osuvremeniti
kvantitativne i kvalitativne pokazatelja rada, kako za zeljezniCke prijevoznike, tako i za
upravitelja infrastrukture. S obzirom da je veéina postojecih pokazatelja rada bila vezana uz
vagon kao osnovnu jedinicu u putni¢kom i teretnom prometu trebalo je sagledati pokazatelje
upravitelja infrastrukture. Isto tako trebalo je prepoznati trasu vlaka kao novu jedinicu uz koju
¢e se vezati buduéi pokazatelji rada. Zbog toga je rad usmjeren prema aktivnostima upravitelja
infrastrukture u tehnoloSkom procesu stvaranja prijevozne usluge.

U meduvremenu se razvija znanstveni pristup upravljanja i organizacije poduzeca koji se
temelji na procesnoj organizaciji upravljanja koji biva prihvacen kao jedan od osnovnih
elemenata sustava upravljanja kvalitetom. U skladu s time desetak godina kasnije poc€inje i
implementiranje zahtjeva norme ISO 9001 u Hrvatskim Zeljeznicama. Nakon podjele, HZ
Infrastruktura d. 0. 0. prvo je drustvo u tom sustavu koje je 2011. godine uspjelo proci
certifikaciju u skladu s normom ISO 9001, i to u podru¢ju vezanom za upravljanje zeljeznickom
infrastrukturom, organiziranje 1 reguliranje Zeljeznickog prijevoza, odrZavanje infrastrukture te
upravljanje sigurno$¢u zeljezni¢kog prometa. Slijedom dogadanja, 2014. godine sustav za
upravljanje kvalitetom odrzan je i uspjeSno prosao. Samim time ostvaren je otvoren prostor za
unaprjedenje sustava upravljanja kvalitetom i1 prezentiranje stvarnih u¢inaka u svakodnevnome
poslovanju. Takoder se otvara i smjer prema primjeni zahtjeva norme 1SO 9001, koji stupa na
snagu tijekom 2015. godine. Nakon primjene novih zahtjeva norme 1SO 9001 uspje$no su
postavljeni temelji za uspostavu drustveno odgovornog poslovanja tvrtke HZ Infrastruktura

d.o.o.



Rad je podijeljen u pet cjelina:

1. Uvod

2. Ulazni pokazatelji za upravljanje kvalitetom

3. Nacin poslovanja kroz godinu uz normu I1SO 9001

4. Analiza kvalitete upravljanja u tvrtki HZ Infrastruktura d. 0. o.
5. Zakljucak.

Ulazni pokazatelji za upravljanje kvalitetom u tvrtki HZ Infrastruktura d. o. o. prikazani su
pomocu kvantitativnih i kvalitativnih pokazatelja. Kvantitativnim pokazateljima se izrazava
koli¢ina dok kvalitativnim pokazateljima kakvoca. lako na ocigled razliciti parametri jedan bez

drugog ne moze.

Svrha istraZivanja je utvrdivanje na¢ina na koji se upravlja kvalitetom u tvrtki HZ Infrastruktura
d.0.0.. Na¢in na koji se upravlja kvalitetom u tvrtki HZ Infrastruktura d. 0. 0. je utvrden kroz
sadrzaj Pravilnika o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d. 0. 0. (Pravilnik HZI-
699-00).

Utvrdivanjem ulaznih pokazatelja i svrhom istrazivanja u ¢etvrtom poglavlju je napravljena

analiza kvalitete upravljanja u tvrtki HZ Infrastruktura d. 0. 0. .

Na kraju diplomskog rada, u petom poglavlju, analizom stvarnog stanja utvrdena je postignuta
,razina“ kvalitete upravljanja u tvrtki HZ Infrastrukturi d. 0. 0. i sukladno tome su predloZzena

rjeSenja kako bi se poboljsala razina upravljanja kvalitetom.



2. ULAZNI POKAZATELJI ZA UPRAVLJANJE KVALITETOM

Upravljanje kvalitetom se najbolje moze prikazati kroz ulazne pokazatelje. Ulazne pokazatelje
&ini tehnoloski proces proizvodnje transportnih usluga u tvrtki HZ Infrastrukturi d. 0. o. .
Tehnoloski proces proizvodnje transportnih usluga je jedna dinami¢na komponenta koja

istodobno ima svoju prostornu i vremensku dimenziju.

Tehnoloski proces se odnosi na vrste i podvrste poslova koji izraZzavaju odgovarajué¢e odnose
izmedu razlicitih aktivnosti $to se, u krajnjoj crti, svode na razlike glede slozenosti i obujma
rada. Ti odnosi slozenosti izmedu pojedinih poslova i zadataka predstavljaju zajednicki izraz

dviju osnovnih komponenata rada — kvantitete i kvalitete.

Komponente rada su posao i radni zadatak. Posao oznacava neku trajnu aktivnost, a radni
zadatak predstavlja konkretne prostorno i vremenski definirane zahvate. Prostorna i vremenska
komponenta odreduju nacin zavrSetka zadatka. Prostornom komponentom zadatak ce se izvrsiti
u odredenom prostoru, a vremenska pak u odredenom vremenskom intervalu. Zadatak
prostorne komponente je svladavanje prostora dok prema vremenskoj komponenti svaki
zadatak ima svoj pocetak, tijek i zavrSetak. Dakle, radni zadatak blize i to¢nije odreduje jedan

dio aktivnosti u smislu Sto, kako, koliko, do kada i za koje vrijeme se treba napraviti.

Da bi se odredeni radni zadatak izvrSio potrebno je odrediti sredstva i tehnologiju rada Sto
ukljucuje i potrebno vrijeme (normativ) za njegovo izvrSenje. T0 se naziva planski zadatak koji
se definira za svaku organizacijsku jedinicu. Radni zadatak se dijeli na niz pojedinih zadataka,
grupe i pojedince, $to ovisi o vrsti djelatnosti odredene organizacijske razine. Navedeni radni

zadaci se mjere pomoc¢u mjerila rada.

Rad se izrazava u kvantiteti 1 kvaliteti, tj. U njegovu dijalektickom jedinstvu, §to znaci u obujmu

i slozenosti kao dvjema stranama jedne pojave.?

Prikupljanjem podataka i analiziranjem rezultata rada moguce je dinamicko pracenje rada u
njegovim prostornim i vremenskim dimenzijama. Analiziranje rezultata rada znaci
ras¢lanjivanje, odnosno rastavljanje nekog elementa na dijelove od kojih se sastoji. To je

rastavljanje moguce pomocu niza pokazatelja.

! Badanjak D, Bogovi¢ B, Jenié¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.

2 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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Pokazatelji se svrstavaju u dvije skupine:

- kvantitativne

- kvalitativne. 2

Kvantitativnim pokazateljima se izrazava koli¢ina, veli¢ina planiranog i izvrSenog rada I
prijevoza. Pri tome se ne gledaju uvjeti u kojima je taj rad izvrSen. Kvalitativnim pokazateljima
se izrazava kakvoca, svojstvo, vrsta, vrijednost, znacajka i osobitost planiranog i izvr$nog rada.
Pri tome se ne sagledava njegova koli¢ina. Odnos kvantitativnih i kvalitativnih pokazatelja je
jedinstven. Kvalitativni pokazatelj u odredenoj mjeri odrzava i kvalitetu rada i obrnuto. Prema
tome, radi se o pokazateljima koji skupa Cine istu pojavu, u prvom slucaju kvalifikacije rada i,

u drugom, uvijete u kojima je taj rad izvren. *

Kvantitativni i kvalitativni pokazatelji su se na pocetku dijelili prema prijevoznim sredstvima
odnosno bili su vezani uz vuc¢na vozila te putnicki i teretni promet. Prema tome se dijele u tri

skupine:

- pokazatelji eksploatacije vuénih vozila

- pokazatelji eksploatacije sredstava putni¢kog prometa

- pokazatelji eksploatacije sredstava teretnog prometa.
Podjela pokazatelja eksploatacije vuénih vozila, se dijeli na:

- prosjecno opterecenje vucnog vozila

- prosjecno duljina vu¢nog sektora

- prosje¢no komercijalna i tehnicka brzina

- obrt vu¢nog vozila

- prosjec¢no dnevno tréanje

- koeficijent sporednog rada lokomotive

- koeficijent potrebe lokomotiva i potreban broj lokomotiva

- produktivnost vu¢nog vozila

- utjecaj pojedinih parametara na eksploataciju vuénih vozila.®

3 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
4 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.

® Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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Neravnomjernost u putni¢kom prometu predstavljaju tokovi putnika. Moze se utvrdivati za
cijelu mrezu ili njezin dio po kolodvorima (iz i za) 1 dionicama koji mogu biti kraci ili dulji
dijelovi pruga ili Citave pruge prema broju putnika, planira se ponuda, turnusi lokomotiva,
vagona, osoblja, ako i kolodvorskih i kolosijeénih kapaciteta, za dimenzioniranje ponude
putnickog prometa neophodno je poznavati i utvrdivati neravnomjernost u promet.
Neravnomjernost (a) — odstupanje od prosjeka koje moze biti:

- satna — procjena je rezima rada zaposlenih

- dnevna — odstupanja od prosjeka po danima u tjednu

- mjese¢na — odnosi se na odstupanja obujma prijevoza pojedinih mjeseci.®

Kvantitativni pokazatelji u putnicCkom prometu koji sluze za kvantificiranje rada i koristenja
sredstava su:

broj otpremljenih putnika

broj prispjelih putnika

kilometri prevezenih putnika

- vozni kilometri putnic¢kih vlakova

- bruto-tonski kilometri putni¢kih vlakova

- vagonski kilometri putnickih vagona

- osovinski kilometri putni¢kih vagona

- vagonski dani radnog parka putnickih vagona

- ukupno vrijeme voZnje vlakova s prijevozom putnika

- ukupno putovanje vlakova s prijevozom putnika.

Kvalitativni pokazatelji u putni¢kom prometu koji sluZe za mjerenje kvalitete rada u putnickom

prometu su:

- prosjecni prijevozni put putnika

prosjecni broj putnika po osovini

- prosje¢na masa vlaka

- prosjecan broj osovina po vagonima
- koeficijent iskoriStenja sjedala

- komercijalna i tehnicka brzina

- prosjecan broj putnika u vlaku

- prosjecno dnevno tréanje u vlaku

6 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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prosjecno dnevno tr€anje vagona
obrt putnicke garniture
vrijeme rada vagona

produktivnost vagona.’

Kvantitativni pokazatelji u terethom prometu, odnosno pokazatelji prema obujmu (opsegu)

rada, koriste se za odredivanje koli¢ine rada odredene organizacijske jedinice prema:

utovaru stvari (u tonama)
prijevozu stvari (u tonama)
pretovaru stvari (u tonama)

istovaru stvari (u tonama).

Pokazatelji obujma rada u teretnom prometu imaju Siroko podruéje primjene za:

dimenzioniranje skladista
izgradnju industrijskih i manipulacijskih kolosijeka, vagonskih vaga i drugih

postrojenja.

Kvantitativni pokazatelji u teretnom prometu odnosno pokazatelji tehnickog rada koriste se za
planiranje i pracenje tehnoloskog procesa, obratunavanje realizacije rada, koriStenje sredstava,
njihovih kapaciteta itd. To su:

vozni kilometri teretnih vagona

vagonski kilometri teretnih vagona

osovinski kilometri tovarenih i praznih vagona te ukupni osovinski kilometri
(P+T)

bruto-tonski i tara-tonski kilometri

ukupno vrijeme voznje vlakova i putovanja vlakova

broj utovarenih, istovarenih, primljenih i predanih vagona

ukupni rad izraZen u vagonima

broj vagonskih sati zadrzavanja vagona u tehni¢kim i1 kolodvorima utovara i
istovara

broj vagona koji su prosli tehnicke kolodvore

prijam i1 predaja vagona na grani¢nim kolodvorima

7 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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Kvalitativni pokazatelji za teretni promet po kapacitetu:

- staticko opterecenje vagona
- dinamicko optere¢enje vagona

- dinamicko opterecenje vagona radnog parka.
Kvalitativni pokazatelji za teretni prometu po vremenu:

- obrt
- dnevno tréanje
- vrijeme rada

- produktivnost.

Kvalitativni pokazatelji za teretni promet prema ostalim pokazateljima su:

prosjecna bruto i neto masa vlaka

prosjecni broj vagona u vlaku

prosjecni broj osovina teretnih vagona
8

prosjecna tara jednog vagona.

Kako bi se §to bolje pokazala razlika izmedu prijasnjih i sadasnjih pokazatelja navedena je
podjela prvih pokazatelja dok su u nastavku obradeni pokazatelji eksploatacije putnickih
vagona koji utjetu na kvalitetu upravljanja sustava tvrtke HZ Infrastrukture d.o.o.

2.1. Osnovni kvantitativni pokazatelji

Spomenuto je ve¢ kako se kvantitativnim pokazateljima izrazava koli¢ina, veli¢ina planiranog
1 izvrSenog rada 1 prijevoza. Prema tome osnovni kvantitativni pokazatelji koji sluze za

kvantificiranje rada 1 koriStenja sredstava putnickog prometa su:

- broj otpremljenih putnika

- broj prispjelih putnika

- kilometri prevezenih putnika

- Vozni kilometri putni¢kih vlakova

- bruto-tonski kilometri putnickih vagona

- vagonski kilometri putnickih vagona

8 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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- osovinski kilometri putnickih vagona
- vagonski dani radnog parka putnickih vagona
- ukupno vrijeme voznje vlakova s prijevozom putnika

- ukupno vrijeme putovanja vlakova s prijevozom putnika. °

Broj otpremljenih putnika dobije se na osnovi prodanih voznih isprava. Odnosi se na bilo koju
organizacijsku jedinicu: kolodvor, dionicu i prugu. Dok se za unutarnji promet smatra da je broj
otpremljenih putnika jednak broju prevezenih izmedu ishodi$nog i odredisnog kolodvora,
unutar granica nase zemlje. Ovisno o razini ili organizacijskoj jedinici utvrdivanja mogu se ta
dva pokazatelja razlikovati. Za kolodvore obuhvata prigradskog prometa ti pokazatelji su
identi¢ni. Cesto se utvrduje tako da se broj otpremljenih putnika pomnozi s dva (otprema =

prijevoz = prispijece).

Medunarodni promet podrazumijeva prijevoz putnika kada je ishodisni ili odredi$ni kolodvor

u inozemstvu te prijevoz obavljen izmedu dva mjesta u inozemstvu.

Putnicki kilometar je mjerna jedinica koja izrazava prijevoz jednog putnika na udaljenosti od

jednog kilometra. Ovaj pokazatelj je ujedno i pravo mjerilo rada Zeljeznice.
Vozni kilometar (3NLp) putnic¢kih vlakova dobije se pomoc¢u formule (1) :
>NLp=N; - Ly +N; - L, +N3z - Lz +...+N[1- L[] [voz. km] 1)
gdje je:
L, ,L,,Ls,LC -duljina pruge na kojoj prometuju vlakovi N; , N, , N3 , N[,

Bruto—tonski kilometri putnickih vlakova dobiju se kada se bruto-masa pojedinog vlaka ili svih

vlakova pomnozi s duljinom na kojoj su prometovali pojedini ili svi vlakovi.
Formula (2) za izracun bruto-tonskih kilometara:
YBrtkm=>Q - YL ili brtkm=q - | [Brtkm] 2
gdje je:
>Q — bruto-masa svih vlakova u tonama

g — prosjec¢na bruto-masa jednog vlaka u tonama

® Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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> L —suma svih relacija u km
L —duljina relacija na kojima je vlak ili vlakovi prometuju.
Vagonski kilometri putnickih vagona (VSp)izracunavaju se iz formule (3):

>VSp=L;y - Ny - mpy +L; - N - mp, +...+L0 - NI - mpl] [vag. km]
3)

gdje je:
mp; . mp, , mp[] — prosjecan broj vagona u vlaku.

Osovinski kilometri dobiju se po analogiji vagonskih ili kada se vagonski pomnoze s
prosjeénim brojem osovina jednog vagona. Prema tome formula (4) za izracun osovinskog

kilometra izgleda ovako:

YVSI,[1=YVSIl + nell [0s. km] (4)
gdje je:
n, | - prosjecan broj osovina putnickih vagona.

U putnickom prometu najvise je dvoosovinskih i ¢etveroosovinskih vagona. Ukoliko se radi o
vagonima s dvije, odnosno cetiri osovine, tada se osovinski kilometri mogu izracunati po nacelu

osovina puta kilometar.

Vrijeme voZnje vlaka sastoji se od Cistog vremena i1 dodataka za polazak i zaustavljanje, a

vrijeme putovanja sastoji se od vremena voZnje 1 vremena zadrzavanja vlaka na

medukolodvorima. 1°

2.2.  Osnovni kvalitativni pokazatelji

Osnovni kvalitativni pokazatelji izrazavaju kakvocu, svojstvo, vrsnocu, vrednotu, odliku,

znacajke 1 osobnosti planiranog 1 izvrSnog rada.
U prakti¢noj primjeni ti su pokazatelji svrstani u tri skupine, i to:

1. pokazatelji koriStenja vagona prema njihovom kapacitetu, gdje pripadaju:

10 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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- prosjecan broj putnika po osovini
- koeficijent iskoristenja sjedala
- prosjecan broj putnika u vlaku
2. pokazatelji koriStenja vagona prema vremenu (vremensko koristenje) gdje pripadaju:
- obrt garniture
- prosjec¢no dnevno tréanje vagona

- vrijeme rada vagona tijekom dana.

Ta skupina pokazatelja sadrzi vrlo vaZzne kvalitativne pokazatelje jer se njima sagledava
iskori$tenje vagona po vremenu. Tako se efikasnost koristenja putnickih vagona nalazi u §to

manjem vremenu obrta, $to veCem dnevnom tré¢anju i §to ve¢em vremenu rada vagona.

3. trecu skupinu Cine ostali kvalitativni pokazatelji.

Kvalitativnim pokazateljima putnickog prometa mjeri se kvaliteta rada s dva aspekta. Jedan je

aspekt kvalitete usluge koju osjeca putnik. Pokazatelji tog aspekta su:

- koeficijent iskoristenja sjedala

- prosje¢na komercijalna brzina putovanja. 1
Drugi aspekt je kvaliteta koriStenja vagona gdje pripadaju svi drugi pokazatelji:

- prosjecni broj putnika po osovini

- prosjecna masa vlaka

- koeficijent iskoristenja sjedala

- prosje¢na komercijalna brzina vlaka
- prosjecan broj putnika u vlaku

- obrt putnicke garniture

- prosjec¢no dnevno tréanje

- vrijeme rada vagona

- produktivnost putni¢kih vagona. 12

Prosjecan broj putnika po osovini (A1) dobije se iz odnosa putnickih kilometara prema

osovinskim kilometrima:

11 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.

12 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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_ YPL
T vse,.D

Al [putnik/os.] (5)

gdje je:
> PL — putnicki kilometri prevezenih putnika
> VSI1,[] - osovinski kilometri putnickih vagona.

Pokazatelj prosjeCan broj putnika po osovini odnosi se na koriStenje dvoosovinskih i

cetveroosovinskih vagona. Njegov rezultat ovisi o broju osovina putnickih vagona.

Prosje¢na masa vlaka je pokazatelj koristenja vagona po masi. Podrazumijeva se da tezi vagon
zahtjeva viSe energije pri pokretanju zbog tzv. ,,mrtve* mase, zatim odgovaraju¢u lokomotivu,

a sve to skupa utjece na osovinsko optereéenje i druge parametre pruge.
Koeficijent iskoriStenja sjedala (K) pokazuje prosjecno koriStenje sjedala izrazeno u broju
putnika po sjedalu. Dobije se iz odnosa:

PL
K=t ©

gdje je:
>S4 — sjedalo/kilometri.

Dobije se kada se kapacitet vagona u sjedalima pomnozi s kilometrima pruge na kojoj su vagoni
prometovali. Najpovoljniji je koeficijent iskoristenja sjedala 1. On pokazuje da je to¢no sjedala
koliko i putnika. Ukoliko je koeficijent veci od 1, pokazuje nam kako je viSe putnika u odnosu
na broj sjedec¢ih mjesta $to dovodi do manje udobnosti putovanja. S druge strane, nepovoljno
je kada je koeficijent iskoriStenja manji od 1 jer tada sjedala nisu iskoriStena. Prosjena
komercijalna brzina vlaka je u isklju¢ivoj nadleZnosti Zeljeznice jer je posljedica njezine
tehni¢ke sposobnosti. Dobije se iz odnosa voznih kilometara i vremena putovanja putnic¢kih

kilometara:

__YNLD
V=S k] (7

Veca komercijalna brzina znaci bolju sposobnost Zeljeznice na transportnom trzistu jer
putnicima manje treba od ishodisnog do odredisnog kolodvora. Takoder veca komercijalna
brzina za Zeljeznicu znali krate vrijeme obrta putni¢ke garniture Sto zapravo znai veéu

proizvodnost vagona.
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Prosjecan broj putnika u vlaku je adekvatan za konkretan vlak, odnosno za utvrdivanje
frekvencije putnika npr. po danima i mjesecima u konkretnom vlaku ili za odredene dijelove
putovanja. Dobije se iz odnosa putnickih i voznih kilometara:

AV_ ypL [putnika/viak] (8)

TYNLE

Obrt putnicke garniture (O[)) je iskljuCivo kvalitativni pokazatelj vremenskog korisStenja
garniture, te se za njegovo vrijeme uzima vrijeme polaska te garniture iz mati¢nog kolodvora.
Zbog toga obrt putnicke garniture je jedan ciklus rada te garniture. To je vrijeme koje protece
od trenutka polaska garniture iz mati¢nog kolodvora do trenutka njenoga ponovnog izlaska iz

tog istog kolodvora u istom vlaku.
Analiticki se obrt moze ras¢laniti na vrijeme:

- uvlaku od polaznog do krajnjeg kolodvora;

- U krajnjem kolodvoru (obrtni) u o¢ekivanju povratka gdje se garnitura ¢isti i namiruje
materijalom za putovanje;

- U vlaku od obrtnog do polaznog (mati¢nog) ili nekoga drugoga kolodvora;

- U polaznom kolodvoru na ¢iS¢enju 1 pripremi za promet u vlaku po voznom redu.

1z tog slucaja slijedi da se garnitura u ciklusu obrta moze na¢i u jednom ili viSe pari vlakova. U
prvom slucaju to je jedan par vlakova ( odlazak i povratak), dok u drugom slu¢aju moze biti da
se garnitura u ciklusu obrta nalazi u viSe razli¢itih vlakova kada moze 1 prolaziti svoj maticni
kolodvor, pa se i taj kolodvor tretira kao obrtni. To je slu¢aj u organiziranju prigradskih i drugih

vlakova na kra¢im udaljenostima.
Vrijeme obrta se moZe prikazati i graficki:

a) zajedan par vlakova i

b) za viSe pari vlakova.
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Slika 1. Graficki prikaz obrta putnickih garnitura.

Izvor: Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet
prometnih znanosti. Zagreb; 2006.

1z grafickog prikaza je vidljivo da se vrijeme obrta putni¢ke garniture sastoji od:

- vremena putovanja za dva smjera
- vremena zadrZavanja u obrthom kolodvoru

- vremena zadrzavanja u mati¢cnom kolodvoru.
Prema tome formula (9) za obrt ¢e biti:
O =T+ Typ+ TL" + Tyom [sati] 9)
gdje je:
T0O' - vrijeme putovanja garniture od mati¢nog kolodvora do obrtnog kolodvora
T,p — vrijeme zadrzavanja garniture u obrtnom kolodvoru od dolaska do polaska vlaka
T[" — vrijeme putovanja garniture od obrtnog do mati¢nog kolodvora

T4om — vrijeme zadrzavanja garniture u maticnom kolodvoru.
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Prosje¢no dnevno tr¢anje (s) vremenski je pokazatelj koriStenja vagona. To je njihovo tréanje
tijekom dana u kilometrima. Dnevno tréanje utvrduje se na svim organizacijskim razinama za

vise putnickih garnitura ili za sve prema formuli (10):

- [km/dan] (10)

gdje je:

M1 - ukupan broj vagona eksploatacijskog parka u svim turnusima. Pokazatelj vrijeme
rada vagona u uskoj je vezi s dnevnim tréanjem. Cilj je utvrditi koliko sati vagoni rade tijekom
jednog dana. Vrijeme rada je produktivno vrijeme vagona dok ostatak vremena provedeno u

mati¢nom i obrtnom kolodvoru je neproduktivno.

Produktivnost putni¢kih vagona je uc¢inak izrazen u putni¢kim kilometrima po vagonskom
danu. Iz odnosa putnickih i vagonskih kilometara moze se izracunati prosjecan broj putnika po

vagonima. Rezultat produktivnosti putni¢kih vagona ovisi o:

- raspolozivom kapacitetu u sjedalima;

- koeficijentu iskoriStenja sjedala;

- dnevno tréanje vagona. 3

13 Badanjak D, Bogovi¢ B, Jeni¢ J. Organizacija Zeljeznickog prometa. Fakultet prometnih znanosti. Zagreb; 2006.
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3. NACIN POSLOVANJA KROZ GODINU UZ NORMU IS0 9001

3.1. Opéenito o normi 1SO 9001

Medunarodna organizacija za normizaciju (ISO) svjetski je savez nacionalnih tijela (tijela
¢lanova ISO-a). Medunarodne norme obi¢no pripremaju tehnicki odbor ISO-a. Svako tijelo
koje je ¢lan ISO-a, a koje je zainteresirano za odredeni predmet za koji je osnovan tehnicki
odbor i ima pravo biti zastupljeno u tom odboru. Usvajanje sustava upravljanja kvalitetom
strateSka je odluka za organizaciju koja joj moze pomoc¢i u poboljSavanju sveukupne

uspjesnosti 1 osigurava dobru osnovu za inicijative odrzivog razvoja.

Moguce prednosti za organizaciju koja primjenjuje sustav upravljanja kvalitetom utemeljen

na ovoj medunarodnoj normi su:

- sposobnost dosljedne isporuke proizvoda i pruZzanja usluga koje ispunjavaju
zahtjeve kupaca i primjenjive zahtjeve zakona i propisa

- vece prilike za povecanje zadovoljstva kupaca

- poduzimanje koraka povezanih s rizicima i prilikama vezanim uz kontekst i ciljeve
organizacije

- sposobnost dokazivanja sukladnosti s navedenim zahtjevima sustava upravljanja

kvalitetom. 4

Norma ISO 9001 temelji se na nacelima za upravljanje kvalitetom opisanima u 1SO 9000.

Nacela upravljanja kvalitetom su:

- usmjerenost na kupca

- vodstvo

- ukljucivanje ljudi

- procesni pristup

- poboljsanje

- donosenje odluka na temelju dokaza

- upravljanje odnosima. 1

14 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
15 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016..
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HZ Infrastruktura d. 0. 0. prvo je drustvo, nakon podjele, u sustavu I1SO 9001 od 2011. godine.
Drustvo je uspjelo proci certifikaciju u skladu s normom ISO 9001, i to za podrucja vezana za
upravljanje zeljezni¢kom infrastrukturom, organiziranje i reguliranje zeljezni¢kog prijevoza,
odrzavanje infrastrukture te upravljanje sigurnos¢u zeljeznickog prometa. Nakon uspjesne
certifikacije nastaje pravilnik o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d. 0. 0.
Pravilnikom o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d. 0. 0. propisuje se
uspostavljenost sustava upravljanja kvalitetom u HZ Infrastrukturi d. 0. 0. prema normi 1SO
9001 te nacin njegova neprekidnog poboljSavanja. Taj pravilnik obvezan je za primjenu svim
radnicima, a poglavito svim radnicima u organizacijskim jedinicama i radnim mjestima koji
svojim radom direktno utjecu na planiranje i izvrSavanje zahtjeva kvalitete proizvoda.
Prema pravilniku podrucje primjene sustava za upravljanje kvalitetom primjenjuje se pri:

- Upravljanju Zeljeznickom infrastrukturom

- pristupu infrastrukturi

- organizaciji i regulaciji zeljeznickog prometa

- odrzavanju i eksploataciji Zeljezni€kih vozila za posebne namjene i cestovnih vozila

- Upravljanje sigurno$éu i kontrolom nad sigurnim tijekom prometa. 16
Takoder uprava tvrtke HZ Infrastruktura d. 0. 0. ulaskom u sustav norme ISO 9001 se
opredijelila za razvoj, primjenu i neprekidno poboljSavanje u€inkovitosti sustava upravljanja

kvalitetom, i to:

- ispunjavanjem zahtjeva kupaca i propisanih zahtjeva koji se odnose na proizvod te
osiguranjem dostupnih informacija o statusu provedbe zahtjeva

- uspostavljanjem politike i ciljeva kvalitete

- provodenjem preispitivanja upravljanja od strane uprave

- osiguravanjem dostupnih resursa

- osiguranjem unutarnje komunikacije. '

Usmjerenost na kupca je zapravo primarni cilj poslovne politike HZ Infrastruktura d. 0. 0., Koji
se najbolje ostvaruje utvrdivanjem potreba i o¢ekivanja kupaca 1 njihovim ispunjavanjem, sa

svrthom povecanja zadovoljstva kupaca. Zadaca organizacijske jedinice za pristup infrastrukturi

16 Republika Hrvatska. Pravilnik o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d.0.0.. lzdanje: 14/14. Zagreb:
HZ Infrastruktura d.o.o.; 2014.
17 Republika Hrvatska. Pravilnik o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d.o.o.. Izdanje: 14/14. Zagreb:
HZ Infrastruktura d.o.0.; 2014.
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je trajno pracenje zadovoljstva kupaca. O rezultatima zadovoljstva kupaca duzna je najmanje
jednom godisnje izvijestiti Upravu i organizacijsku jedinicu za upravljanje kvalitetom.
Rezultati istrazivanja zadovoljstva kupaca i krajnjih korisnika su sastavni dio preispitivanja

upravljanja i poslovnih izvjesca. 18

Uprava tvrtke HZ Infrastruktura d. 0. 0. donosi politiku kvalitete HZ Infrastrukture d. 0. 0. koja
mora biti primjerena svrsi poslovanja i preispitivana radi trajne primjerenosti. Politika kvalitete
ukljucuje opredijeljenost za ispunjavanje zahtjeva i neprekidnog poboljSavanja ucinkovitosti
sustava upravljanja kvalitetom. Osigurava okvir za uspostavljanje i preispitivanje ciljeva
kvalitete. Takoder politika kvalitete mora biti razumljiva i dostupna svim radnicima. Objavljuje
se u sluzbenom glasilu i na internetskom portalu kao samostalan dokument ovjeren od strane
predsjednika uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. Politika kvalitete HZ Infrastrukture d. o. o.
preispituje se najmanje jednom godiSnje, a moze i ¢esc¢e u ovisnosti od promjena u vanjskom 1

unutarnjem okruzenju.

Sveukupne poslovne ciljeve kvalitete uprava HZ Infrastruktura d. 0. 0. odreduje godisnjim
planom poslovanja, koji vlasnici procesa moraju razraditi po organizacijskim jedinicama. 1z
poslovnih ciljeva HZ Infrastrukture d. 0. 0. proizlaze ciljevi kvalitete. Ciljevi kvalitete utvrduju
se u skladu s Politikom kvalitete HZ Infrastruktura d. 0. o. , rezultatima preispitivanja
upravljanja koje provodi Uprava, zahtjevima u pogledu znacajki proizvoda i procesa te

stupanjem zadovoljstva svih zainteresiranih strana. 2°

3.2. Nacin poslovanja uz normu 1SO 9001

Nacin poslovanja norme ISO 9001 najbolje je prikazan kroz vodstvo i opredijeljenost,
usmjerenost na kupca, politiku kvalitete, uloge, odgovornost i ovlastenju u organizaciji,

planiranja, ciljeve kvalitete i planiranja njihova postizanja te nac¢in rada radnog procesa.

18 Republika Hrvatska. Pravilnik o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d.o.o.. Izdanje: 14/14. Zagreb:
HZ Infrastruktura d.o.o.; 2014.
19 Republika Hrvatska. Pravilnik o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d.o.o.. Izdanje: 14/14. Zagreb:
HZ Infrastruktura d.o.o.; 2014.
2 Republika Hrvatska. Pravilnik o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d.o.o.. Izdanje: 14/14. Zagreb:
HZ Infrastruktura d.o.0.; 2014.
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Organizacija mora odrediti vanjska i unutarnja pitanja koja su bitna za njezinu svrhu i njezino
strateSko usmjerenje, a koja utjeCu na sposobnost postizanja predvidenih rezultata njezina

sustava upravljanja kvalitetom.

Zbog utjecaja ili moguceg utjecaja na sposobnosti organizacije, za dosljednu isporuku
proizvoda i pruzanja usluga koji ispunjavaju zahtjeve kupaca i zahtjeve zakona i propisa,
organizacija mora utvrditi postoje li zainteresirane strane koju su bitne za sustav upravljanja
kvalitetom. Takoder treba utvrditi zahtjeve zainteresiranih strana koji su bitni za sustav

upravljanja kvalitetom.

Prije pocetka rada organizacija mora utvrditi podruc¢ja primjene sustava upravljanja kvalitetom
odnosno granice. Podrucje primjene sustava upravljanja kvalitetom mora biti dostupno i
odrzavano kao dokumentirana informacija. U podru¢ju primjene moraju se navesti sve vrste
proizvoda i usluga koje sustav upravljanja kvalitetom pokriva i pruza obrazloZenje za sve

zahtjeve medunarodne norme.

Organizacija mora uspostaviti, primijeniti, odrzavati i neprekidno poboljSavati sustav
upravljanja kvalitetom, ukljucujuéi potrebne procese i njihovo medusobno djelovanje u skladu
sa zahtjevima ove medunarodne norme. Uz odredene procese potrebne za sustav upravljanja

kvalitetom i njihovu primjenu u cijeloj organizaciji, i mora:

utvrditi potrebne ulaze i oéekivane izlaze tih procesa

- utvrditi redoslijed i medudjelovanja tih procesa

- utvrditi i primijeniti kriterije i metode potrebne za osiguranje djelotvorne provedbe
I nadzora nad tim procesima

- utvrditi resurse potrebne za te procese i osigurati njihovu raspolozivost

- dodijeliti odgovornosti i ovlastenja za te procese

- poduzeti korake povezane s rizicima i prilikama

- vrednovati te procese i provesti mogucée promjene potrebne da bi ti procesi postigli

predvidene rezultate

- poboljsavati procese i sustav upravljanja kvalitetom. 2

Za pocetak poslovanja Uprava mora dokazati vodstvo i opredijeljenost u odnosu na sustav

upravljanja, na jedan od sljedec¢ih nacina:

- preuzimanjem odgovornosti za djelotvornost sustava upravljanja kvalitetom

21 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
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- osiguranjem da su politika i1 ciljevi kvalitete utvrdeni za sustav upravljanja
kvalitetom i sukladni kontekstu i strateSkom usmjerenju organizacije

- osiguravanjem da su zahtjevi za sustav upravljanja kvalitetom uklopljeni u poslovne
procese organizacije

- promicanjem primjene procesnog pristupa i pristupa utemeljenog na rizicima

- Osiguravanjem raspolozivosti resursa potrebnih za sustav upravljanja kvalitetom

- ObavjeStavanjem o vaznosti djelotvornog upravljanja kvalitetom i ispunjavanja
zahtijeva za sustav upravljanja kvalitetom

- osiguravanjem da sustav upravljanja kvalitetom postize predvidene rezultate;

- UkljuCivanjem, usmjeravanjem 1 podupiranjem osoba kako bi pridonijele
djelotvornosti sustava upravljanja kvalitetom

- promicanjem pobolj$anja

- podrZzavanjem ostalih odgovaraju¢ih upravljackih uloga u dokazivanju njihova

vodstva u njihovim podrué¢jima odgovornosti. 22

Usmjerenost na kupca kroz godinu Uprava mora dokazati s obzirom na vodstvo i

opredijeljenost osiguravajuéi:

- da se utvrde zahtjevi kupca i primjenjivi zahtjevi zakona i propisa, da budu
razumljiviji i da se dosljedno ispunjavaju

- da se utvrde rizici i prilike koji mogu utjecati na sukladnost proizvoda i usluga i na
sposobnosti poveéanja zadovoljstva kupaca i da se poduzmu koraci povezani s tim
rizicima i prilikama

- da se odrzava usmjerenost na povecanje zadovoljstva kupaca. 2

Uprava mora uspostaviti, primijeniti 1 odrZati politiku kvalitete tako da:

- bude primjerena svrsi i kontekstu organizacije i podrzava njezino stratesko
usmjerenje
- pruza okvir za postavljanje ciljeva kvalitete

- ukljucuje opredijeljenost za ispunjavanje primjenjivih zahtjeva

22 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
23 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
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- Ukljucivanje opredijeljenosti za neprekidno poboljSanje sustava upravljanja

kvalitetom. 24
Postoje tri nacina obavjeStavanja o politici kvalitete kroz godinu. Politika kvalitete mora:

- biti raspoloziva i odrzavana kao dokumentirana informacija
- biti priopéena, shvacena i primijenjena unutar organizacije

- prema potrebi biti raspoloziva odgovaraju¢im zainteresiranim stranama. 2

Unutar organizacije moraju biti dodijeljene, priop¢ene i shvaéene odgovornosti i ovlastenja za

odgovarajuce uloge. Na temelju toga uprava mora dodjijeliti 1 ovlaStenja za:

- osiguravanje da sustav upravljanja kvalitetom bude sukladan zahtjevima
medunarodne norme

- osiguravanje da procesi isporu¢uju predvidene izlaze

- izvjeStavanjem o mjerljivim rezultatima sustava upravljanja kvalitetom i o
moguénostima za poboljsanje, a posebno za izvjeStavanje prema upravi

- osiguravanjem promicanja usmjerenosti na kupca u cijeloj organizaciji

- osiguravanje da se odrzi cjelovitost sustava upravljanja kvalitetom u slucaju

planiranja i provedbe promjena s sustavu upravljanja kvalitetom. 2

Planiranje se odnosi na mjere za poduzimanje koraka povezanih s rizicima i prilikama. Prilikom
planiranja sustava organizacija mora razmatrati pitanja i zahtjeve i odrediti rizike i prilike s

obzirom na koje treba poduzeti korake kako bi se:

zajamcilo da sustav upravljanja kvalitetom moze ostvariti predvidene rezultate

poboljsati pozeljni uinci

sprijecile ili umanjile nezeljene posljedice

postigla poboljsanja. 2’

Organizacija mora planirati mjere za poduzimanje koraka povezanih s tim rizicima i prilikama.
Takoder naCin na koji ¢e integrirati 1 uvesti mjere u svoje procese sustava upravljanja

kvalitetom te nacin vrednovanja djelotvornosti tih mjera.

24 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
% Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
2 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
27 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
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Ciljeve kvalitete organizacija mora ustanoviti na odgovaraju¢im funkcijama, razinama i

procesima potrebnih za sustav upravljanja kvalitetom. Prema tome ciljevi kvalitete moraju:

biti u skladu s politikom kvalitete

biti mjerljivi

uzeti u obzir primjenjive zahtjeve

biti bitni za sukladnost proizvoda i usluga i za povecanje zadovoljstva kupaca
se pratiti

se priopciti

se, po potrebi, posuvremenjivati. 2

Pri planiranju na¢ina postizanja ciljeva kvalitete, organizacija mora utvrditi:

Sto ¢e se uciniti

koji e resursi biti potrebi
tko ¢e biti odgovoran
kada ¢e se to zavrsiti

kako ée se vrednovati rezultati. 2°

Ukoliko organizacija utvrdi potrebu za promjenom u sustavu upravljanja kvalitetom, promjena

se mora provoditi planski. Organizacija mora razmotriti:

svrhu promjena i njihove moguce posljedice
cjelovitost sustava upravljanja kvalitetom
raspolozivost resursa

dodjelu i preraspodjelu odgovornosti i ovlastenja. *°

Radni proces organizacija unutar godine mora planirati, provoditi i nadzirati procese potrebne

za ispunjavanje zahtjeva za isporuku proizvoda i pruzanje usluga i provesti mjere za

poduzimanje koraka povezanih s rizicima i prilikama i to na nacin:

utvrdivanjem zahtjeva za proizvode i usluge

uspostavom kriterija za procese te prihvacanje proizvoda i usluga

28 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.

29 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.

30 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
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- utvrdivanjem resursa potrebnih za postizanje sukladnosti sa zahtjevima za proizvode
i usluge

- provedbom nadzora nad procesima u skladu s kriterijima

- odredivanjem, odrzavanjem i ¢uvanjem dokumentiranih informacija u mjeri
potrebnoj:
a) za stvaranje povjerenja da su procesi provedeni kao §to je bilo planirano;
b) za dokazivanje sukladnosti proizvoda i usluga sa zahtjeva za proizvode i

usluge.®*

Uz sve ove propisane naéine za svaku vrstu organizacije koja je navedena, na kraju godine su
duzne podnijeti rezultate aktivnosti, nadzora i mjerenja. Prikupljene podatke moraju podnijeti

svaka zasebno u okviru svoje organizacijske jedinice najmanje jednom godisnje. Prema tome:

- organizacijska jedinica za upravljanje kvalitetom odgovorna je za analize rezultata
audita

- organizacijska jedinica za upravljanje kvalitetom odgovorna je za dostavljanje
rezultata o zalbama kupaca regulatornom tijelu i istrazivanju zadovoljstva kupaca

- organizacijska jedinica za korporativne komunikacije odgovorna je za dostavljanje
izvjeséa o rezultatima analize primjedbi i upita krajnjih korisnika

- organizacijske jedinice za pristup infrastrukturi te organizaciju i regulaciju prometa
odgovorne su za dostavljanje analize o reklamacijama kupaca

- sve organizacijske jedinice odgovorne su za dostavljanje analize o nadzoru nad
svojim procesima i njihovom mjerenju

- organizacijske jedinice nadleZne za realizaciju proizvoda odgovorne su za kvartalnu
izradu analiza o realizaciji proizvoda. Sastavni dio tih analiza je i nadzor
nesukladnosti proizvoda

- sve organizacijske jedinice odgovorne su za dostavljanje analiza o pokrenutim
popravnim i preventivnim radnjama

- organizacijska jedinica za upravljanje kvalitetom u suradnji s nadleZnim ¢lanovima
glavnog tima za kvalitetu priprema analizu provedbe postupka koji su posljedica
prijasnjeg preispitivanja upravljanja koje provodi Uprava

- organizacijska jedinica za upravljanje kvalitetom odgovorna je za dostavljanje

analiza o planiranim promjenama koje mogu utjecati na sustav upravljanja

31 Republika Hrvatska. Zakon o normizaciji. 1zdanje:163/2003.Zagreb: Narodne novine; 2016.
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kvalitetom, o preporukama za poboljSanje i 0 promjenama sustava za upravljanje

kvalitetom. 32

Kod prikupljanja i obradi ulaznih podataka ¢lanovi glavnog tima za kvalitetu moraju obratiti

posebnu pozornost na:

- osiguranje ljudskih resursa i njihovu izobrazbu

- osiguranje potrebne infrastrukture

- provedbu procesa i njihovu sukladnost sa zahtjevima
- provedbu ugovora

- odnos s kupcima

- odnos s dobavlja¢ima i

- odrzavanje sustava upravljanja kvalitetom. 3

32 Republika Hrvatska. Pravilnik o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d.o.o.. Izdanje: 14/14. Zagreb:
HZ Infrastruktura d.o.o0.; 2014.
3 Republika Hrvatska. Pravilnik o sustavu upravljanja kvalitetom HZ Infrastrukture d.o.o.. Izdanje: 14/14. Zagreb:
HZ Infrastruktura d.o.0.; 2014.
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4. ANALIZA KVALITETE UPRAVLJANJA U TVRTKI HZ
INFRASTRUKTURAD. O. O.

Za analizu kvalitete upravljanja u tvrtki HZ Infrastruktura d. 0. 0. potrebno je prvo prikupiti
podatke o primjerenosti, prikladnosti i u¢inkovitosti sustava tijekom godine te ih analizirati i

donijeti odluke i postupke u skladu sa zahtjevima norme 1SO 9001.
Prikupljanje i analiza podataka obuhvaca:

- rezultate audita

- praéenje zadovoljstva kupaca

- nadzor nad procesom i njegovo mjerenje
- nadzor i mjerenje proizvoda

- nadzor nesukladnog proizvoda

- pokrenute popravne i preventivne radnje i njihov status. 3*

Audit sustava upravljanja kvalitetom je neovisan i dokumentiran proces dobivanja dokaza
audita i njihovo objektivno vrednovanje kako bi se odredio opseg u kojem su ispunjeni kriteriji

audita. Unutarnji ili interni audit provodi sama HZ Infrastruktura. Interni audit se provodi radi:

- osiguravanja sukladnosti sa zahtjevima

- odredivanja u¢inkovitosti sustava upravljanja kvalitetom
- uocavanja i uklanjanja nesukladnosti

- identificiranja podrucja gdje su moguca poboljsanja

- dostavljanja nepristranih ¢injenica Uprave

- naglaSavanja prednosti 1 slabosti

- prepoznavanje potreba izobrazbe. *°

U prosincu 2012. godine proveden je prvi periodicki audit. Do danas je provedeno 4 ciklusa
nadzora. Audit je proveden s Upravom drustva te u Odijelu upravljanja kvalitetom, pristupu

infrastrukturi 1 sluzbi za vozni red, nabavi, razvoju 1 investicijskom gradenju te odrzavanju.

3 HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz
podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2012. godinu. Zagreb; 2013. godina.
3 HZ Infrastruktura d.o.o0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2012. godinu. Zagreb; 2013. godina.
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4.1. Rezultati audita

Od 2011. godine, kada je HZ Infrastruktura d. 0. 0. certificirana prema normi 1SO 9001:2008,
provedeno je 4 ciklusa nadzora od strane certifikacijske ku¢e DNV. | to za godine 2011. ,2012,
2013., i 2014. Certifikacijska ku¢a DNV koja provodi audite napravila je podjelu na:
nesukladnosti, opservacije, podrucja za poboljSanje i pohvale. Opservacija ukazuje na moguce
nesukladnosti, rizik i slicno, dok podrucje za pobolj$anje ukazuje na sukladnost sa zahtjevima,
ali daje i preporuke za poboljsanje procesa. Pregled nalaza internih audita u HZ Infrastrukturi

prikazan je u tablici 1.

Tablica 1. Analiza i usporedba po godinama

Vrsta nalaza 2011. 2012. 2013. 2014, Ukupno
Nesukladnosti 1 1
Opservacija 9 5 9 18 41
Podrucja za poboljSanje 11 2 3 17 33
Pohvala 9 3 6 13 31

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. o. iz podrudja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

U rjesavanju opservacija tijekom 2014. godine, uz Odjel upravljanja kvalitetom, bile su
ukljucene i druge organizacijske jedinice u kojima je opservacija utvrdena. Operativnim planom
provedbe Politike kvalitete HZ Infrastrukture d. 0. 0. za 2014. godinu bili su predvideni zadaci,
odgovornosti i rokovi za poduzimanje potrebnih mjera za uklanjanje opservacija, analiziranje
uzroka, te po potrebi pokretanje popravnih radnji. U 2014. godini za dobivene opservacije
poduzete su odgovarajue mjere S§to je rezultiralo pozitivnim nalazom tijekom

recertifikacijskog audita provedenog u 2014. godini. Opservacije iz 2014. godine se odnose na:

- mogucnost za dopunu ciljeva rokovima

- mogucnost za koriStenje elektronske verzije knjige zalbe

- mogucénost za detaljnu analizu ciljeva i ostvarenja planova

- mogucnost za poboljSanje u komunikaciji s lokalnim posjednicima infrastrukture

- mogucénost za poboljSanje u verifikaciji nakon provedene periodi¢ne provjere
ispravnosti uredaja DU 1 MU

- moguénost za utvrdivanje rokova izvedbe nakon provedenih sastanaka u
gradevinskom sektoru

- mogucnost za bolju internu komunikaciju pri nabavci roba i usluga
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mogucnost za analiticko prac¢enje izvodenja projekta po fazama izgradnje
mogucénost za procesni pristup u nacinu rada procesa zastite okoliSa i sigurnosti od
pozZara

mogucnost za bolje pracenje i plansku primjenu ampula za kontrolu razine alkohola
mogucénost za poboljSanje upravljanja dokumentima Rezultati istrazivanja
zadovoljstva kupaca

identifikacija statusa pojedinih dokumenata

back-up elektronskih podataka koji se nalaze van poslovnih aplikacija

informiranje svih o nacinu pristupa u stvarni informativni centar ARIS ( A Really
Informative System)

nastavljanje sa dobrim praksama koje su ste¢ene u prethodnim razdobljima - analiza
rizika kod EU projekata

ukljucivanje svih organizacijskih jedinica u ARIS-u

azuriranje dokumenata na intranetu - portal Hrvatske Zeljeznic¢ke Infrastrukture

upravljanje sa reklamacijama prema dobavlja¢ima, vrednovanje i selekcija

dobavljaca. %

4.1.1. Provedba godisnjeg programa audita

Godi$njim programom audita planira se provodenje audita tijekom kalendarske godine, vodeci

racuna o statusu i vaznosti procesa 1 njihovu utjecaju na kvalitetu proizvoda i na poslovanje HZ

Infrastrukture d. 0. 0. , zahtjevima ¢lanova glavnog tima za kvalitetu, izlaznim podacima iz

preispitivanja upravljanja koje provodi Uprava, te potrebi da se tijekom tri godine provede

najmanje jedan audit u svim organizacijskim jedinicama na reprezentativnom uzorku. Pregled

provedenih godisnjih audita prikazan je u tablici 2.

Tablica 2. Pregled provedbe godisnjih audita sustava upravljanja kvalitetom

Pokazatelj audita 2011. 2012. 2013. 2014. Ukupno
Planirano audita 19 23 29 18 89
IzvrSeno audita 19 21 29 18 88
Planirano audita dobavljaca 0 0 1 1 2
IzvrSeno audita dobavljaca 0 0 0 1 1
Veca nesukladnost 6 16 7 1 30
Manja nesukladnost 79 86 45 64 274

% HZ Infrastruktura d.o.o0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
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Preporuke za poboljSanje 80 94 199 168 541

Pohvale 0 0 22 9 31

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

4.1.2. Provedba zahtjeva audita po zahtjevima norme 1SO 9001

U tablici 3 prikazan je pregled nalaza po zahtjevima norme iz koje se vidi da je najveci broj

nesukladnosti u poglavlju kojim se ureduje sustav upravljanja kvalitetom.

Tablica 3. Nalazi po zahtjevima norme HR EN 1SO 9001

Zahtjev norme 2011. 2012. 2013. 2014. Ukupno
Sustav upravljanja kvalitetom 40 39 20 28 127
Odgovornost uprave 6 7 11 14 38
Upravljanje resursima 15 20 8 7 50
Realizacija proizvoda 17 27 7 13 64
Mjerenje, analiza i poboljSavanje 7 9 6 3 25

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

Tijekom 2011-2014. godine dominantan je broj nalaza vezanih za sustav upravljanja kvalitetom
primarno zbog nepridrZzavanja zahtjeva za izradu i raspodjelu op¢ih akata (37%), te nalazi
vezani za Realizaciju proizvoda zbog nepridrZzavanja zahtjeva vezanih za mjeriteljstvo (25%).
U 2014. godini ustanovljeno je i 9 nalaza iz domene upravljanja procesima (32%). Nalazi iz

podrugja Odgovornost uprave odnose se u najveéem broju na planiranje (42%). %'

3" HZ Infrastruktura d.0.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
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Utvrdene nesukladnosti po zahtjevima norme 1SO 9001
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4. Sustav 5. Odgovornost 6. Upravljanje 7. Realizacija 8. Mjerenje,
upravljanja uprave resursima proizvoda analiza i
kvalitetom poboljsavanje

Slika 2. Graficki prikaz nalaza po zahtjevima norme HR EN ISO 9001
Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ

Infrastrukture d. o. 0. iz podru¢ja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

4.2. Analiza pracenja zadovoljstva kupaca

Zeljeznicke usluge koje pruza HZ Infrastruktura d. 0. 0. dijele se na &etiri vrste usluga:

e minimalnim pristupni paket usluga,
e pristup prugom do usluZnih djelatnosti i njihovo koriStenje,
e dodatne usluge i

e pracene usluge.

Usluge HZ Infrastrukture d. o. 0. u 2014. godini je koristilo pet Zeljeznickih prijevoznika, od
toga dva tradicionalna Zeljeznicka prijevoznika. Jedan zeljeznicki prijevoznik je pruzao usluge

putnickog prijevoza, a ostali usluge teretnog prijevoza Sto je vidljivo iz tablice 4.

Tablica 4. Prikaz broja zahtjeva za minimalnim pristupom paketa usluga

Vozni red 2012. /13. Vozni red 2013. /14.
Vrsta viaka Vozni red |Ad hoc Ad hoc Vozni red| Ad hoc Ad hoc
do 5 dana do 5 dana
PutnicKi prijevoz
EC, IC, ekspresni, agencijski | 36 | 22 | 228 | 27 | 46 | 6
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brzi, ubrzani 52 89 46 56 50 120

putnicki, pograni¢ni 534 97 106 584 150 47
prigradski 107 1 98 2
prazne garniture 101 27 1.504 112 26 1.120
lokomotivski vlakovi 45 6 1008 49 618
Ukupno 875 241 2. 893 926 272 1. 913

Teretni promet

vlak s pojedina¢nim vagonima

vlak kombiniranog prometa 252 1. 812 283 1. 514
vlak s jedinstvenim teretom
dionicki 143 62 145 4
sabirni, kruzni, industrijski 232 241 253 86
vlak s praznim vagonima 631 367
lokomotivski vlakovi 171 6. 744 203 5. 502
Ukupno 798 9. 490 884 7.473

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podrudja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

U tablici 4. prikazani su zahtjevi za minimalnim pristupnim paketom usluga koji su podneseni
1 koriste se tijekom svih 365 dana ili prema utvrdenom kalendaru prometa. Podaci iz tablice
ukazuju na to da je u putnickom prijevozu podneseno najvise zahtjeva za ad hoc trasama koje
¢e se koristiti u roku kra¢em od 5 dana 1 za njih se ne izraduje vozni red. Ovi zahtjevi se odnose
na voznju praznih putni¢kih garnitura njih 1120 i lokomotivske vlakove njih 618. Zeljezni¢ki
prijevoznici u teretnom prijevozu nisu podnijeli niti jedan ad hoc zahtjev za koji se izraduje

vozni red.

Povratne informacije od putnika HZ Infrastruktura d. o. o. dobiva putem ankete. Anketom su
obuhvacena pitanja koja se odnose na vozni red, koriStenje usluga koje nudi infrastrukturne
kapacitete HZ Infrastrukture d. o. o. Jako HZ Infrastruktura d. o. o. nije provela ispitivanja

zadovoljstva svojih korisnika u 2014. godini, HZ Cargo d. 0. 0. provodi prikazano u tablici 5.%

Tablica 5. Prikaz odgovora iz anketnog upitnika HZ Cargo d. o. o.

Anketno pitanje DA | NE | NevaZno
Da li ste upoznati sa voznim redom vlakova 12 3 10
Primate li informacije o zakasnjenju vlakova 9 10 6
Primate li informacije o radovima na prugama (zatvaranju pruga ili 17 6 )
dionica)

38 HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podruéja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
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Koristite li Zeljeznicu za prijevoz izvanrednih posiljaka 9 14 1
Koristite li Zeljeznicu za prijevoz opasnih stvari 8 15 2
Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ

Infrastrukture d. o. o. iz podru¢ja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

4.3. Analiza realizacije proizvoda

Kako prema normi ISO 9001 nema jasno utvrdenih i prepoznatljivih proizvoda HZ
Infrastrukture d. o. 0., njihova realizacija se za sada prati pomocu klju¢nih pokazatelja izvedbe
procesa. Pokazatelji su pristup infrastrukturi, organizacija i regulacija prometa, razvoj i

investicijsko planiranje, EU fondovi, odrZzavanje i gradenje i regionalne jedinice.

Pristup infrastrukturi prati ostvarenja vlak/km i izracunava naknadu za minimalni pristupni
paket i pristup prugom do usluznih objekata i naknadu za usluge koje pruza, sukladno pravilima
propisanim u izvje$¢u o mrezi (IOM) 2014. godine. Dio mjerenja realizacije joS je uvijek vezan
uz podatke koje dostavljaju Zeljezni¢ki prijevoznici ili druge organizacijske jedinice HZ
Infrastrukture d. o. o.

Pristup infrastrukture prati sljedece pokazatelje vezane uz realizaciju proizvoda:

- planirani promet vlakova u medunarodnom i unutarnjem prometu

- broj prometovanih vlakova i ostvareni vlak kilometri

- broj prometovani vlakova i vlak kilometara prema vrsti vlaka

- usporedba realizacije vlak kilometara u putnickom i teretnom prometu

- pregled koristenja garaznih kolosijeka

- pregled koriStenja vagonskih vaga

- formiranje i rasformiranje vlaka i promjena sastava vlaka u putnickom i teretnom
prometu

- broj vlakova s izvanrednom posiljkom. ¥

% HZ Infrastruktura d.o.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
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4.3.1. Pokazatelj prema broju planiranih vlakova

Pristup infrastrukturi prati planirani broja vlakova, prikazano u tablici 6. U putnickom

prijevozu je doslo do ukidanja vlakova u medunarodnom prometu, ali i povecanja broja vlakova
u unutarnjem prometu tijekom promatranog razdoblja. U teretnom prometu dolazi do povecanja

planiranog broja vlakova kako u medunarodnom tako i u unutarnjem prometu.

Tablica 6. Planirani broj vlakova

.. Medunarodni promet Unutarnji promet
Vrsta prijevoza
2012./13. 2013./14. 2012. /13. 2013./14.
Putni¢ki 36 28 839 848
Teretni 208 213 590 636
Ukupno 244 241 1429 1484

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podru¢ja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

4.3.2. Pokazatelj broja prometovanih vlakova i ostvarenje vlak kilometara

Tablica 7 prikazuje broj prometovanih vlakova i ostvarenje vlak kilometara prema vrsti
prijevoza. Iz tablice se vidi kako tvrtka HZ Putni¢ki prijevoz d.o.0. ostvaruje najvise

prometovanih vlakova i najvise ostvarenih vlak kilometara.

Tablica 7. Broj prometovanih vlakova i ostvarenje vlak kilometar prema vrsti prijevoza

Vrsta prijevoza / pokazatelj 2014.
HZ Putnicki prijevoz
Broj vlakova 231. 277
Vlak kilometara 15. 280. 360,483
HZ Cargo
Broj vlakova 76. 796
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Vlak kilometara 5.027.609,472

Ostali prijevoznici (teretni)
Broj vlakova 176

Vlak kilometara 25. 945,804

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. o. iz podru¢ja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

4.3.3. Pokazatelj prema broju vlakova i viak/km u putnickom i teretnom
prometu

Broj vlakova i vlak/km prema vrsti vlaka u putnickom prometu na godiS$njoj razini prikazano
je u tablici 8. 1z tablice se vidi kako je najviSe prometovalo putnickih i pograni¢nih vlakova sa

najvec¢im ostvarenjem vlak/km.

Tablica 8. Broj vlakova i vlak/km prema vrsti vlaka u putnickom prometu

Putnicki promet
Vrsta vlaka vozni red 2012. /13. vozni red 2013. /14.
Broj vlakova vlak/km Broj vlakova vlak/km

EC, IC, ekspresni, 7.949 | 1.428.154220 |  6.672 993. 168,487
agencijski
Brzi, ubrzani 17.227 3.114. 216,098 15. 229 3. 055. 111,552
Putnicki, pograni¢ni 173. 580 10. 605. 496,291 156. 396 9.661. 327,151
Prigradski 35.934 1. 147. 847,084 29. 600 1. 040. 625,441
Prazne garniture 19. 380 473. 214,266 15. 721 359. 156,178
Lokomotivski 9. 874 247,232,172 7.659 170. 971,674
vlakovi

Ukupno 263. 944 17. 016. 160,131 231. 277 15. 280. 360,483

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podru¢ja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

Prikaz broja vlakova i ostvarenih vlak/km za putnicki prijevoz prikazati ¢e se u tablici 9. Iz
tablice se vidi kako je 2013. /2014. godine najvise prometovalo lokomotivskih vlakova, dok
najve¢i broj ostvarenih kilometara imaju vlakovi s pojedinacnim vagonima, vlakovi

kombiniranog prometa te vlakovi s jedinstvenim teretom.
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Tablica 9. Broj vlakova i vlak/km prema vrsti vlaka u teretnom prometu

Teretni promet
Vrsta vlaka vozni red 2012. /13. vozni red 2013. /14.
Broj vlak/km Broj vlak/km
vlakova vlakova
Vlak s pojedinacnim
vagonima 3.171. 3. 010.
vlak kombiniranog prometa 27.033 267,777 19.218 570,106
vlak s jedinstvenim teretom
Dionicki 7.221 306. 633,777 6. 143 270. 923,507
Sabirni, kruzni, industrijski 13.931 317.012,411 8.634 197. 638,728
Vlak s praznim vagonima 13. 803 804. 267,705 12. 631 838. 713,979
Lokomotivski vlakovi 30. 952 753. 984,145 30. 346 735. 708,956
5. 353. 5. 053.
Ukupno 92. 940 165,815 76. 972 555.276

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ

Infrastrukture d. o. o. iz podrudja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

Organizacija i regulacija prometa Se bavi upravljanjem prometom za koristenje dodijeljenih

infrastrukturnih kapaciteta. Svoje aktivnosti provode u sljede¢im procesima: upravljanje

prometom za koristenje dodijeljenih infrastrukturnih kapaciteta, izrada prometnih op¢ih akata,

odobravanje za odrzavanje Zeljeznicke infrastrukture, davanje suglasnosti stranim Zeljeznickim

upravama za izvodenje radova na zeljezni¢kim prugama, dodjela kapaciteta za odrZavanje,

obnovu i poboljSanje, izvjeS¢a o koriStenju dodijeljenih infrastrukturnih kapaciteta, dodjela

infrastrukturnih kapaciteta, upravljanje i nadzor izvrSenja prometa, rad pruga i kolodvora,

planiranje i prac¢enje troskova, optimalizacija koriStenja osoblja, planiranje roba, radova i usluga

za prometne poslove te usluge rada pomo¢nih vlakova.

Organizacija i regulacija prometa prati klju¢ne pokazatelje te ih registrira i analizira:

- efekt rada vlakova

- tocnost putnickih vlakova

- otkazivanje putnickih vlakova

- kaSnjenja vlakova zbog izvanrednih dogadaja neurednosti u prometu po uzrocima

nastanka te lagane voznje. *

0

40 HZ, Infrastruktura d.o.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
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4.3.4. Analiza efekata rada putnickih viakova

Rad putni¢kog prometa pokazuje kvalitetu prijevozne usluge kroz broj vlakova, vlak kilometar,
stvarno putovanje u minutama, zakasnjenje vlaka u polasku, komercijalnom brzinom putnickih
vlakova, kasnjenje vlakova na 100km, brutotonski kilometri, netotonski kilometri, broj voznji
za zeljeznicke potrebe 1 broj km za zeljeznicke potrebe. Svi navedeni pokazatelji su prikazani
u tablici 10.

Tablica 10. Efekt rada putnickih vlakova

Pokazatelj rada Indeks
putnic¢kih vlakova 2012. 2013, 2014. 14/13
Broj viakova 263.739 254.926 226.471 88.84
Vlak kilometri 18.008,866 16.651,414 15.128,920 90,86
Stvarno putovanje u 23.575,906 22,529,352 19.579,901 86,91
minutama
Zakasnjenje viaka u 726.648 942.854 692.060 73.40
polasku (min)
Zakasnjenje Viakauputu | o o9 971.640 613.032 63,09
minutama
Komercijalna brzina 45. 83 44.35 46. 36 104,53
putnickih vlakova
Kasnjenje vlakova na 100 3 5 4 80,00
km/h
Brutotonski kilometri 2.644.840,161 | 2.390.569,997 | 2.272.632,103 95,07
Netotonski kilometri 343.054502 | 31.4762,207 | 302.984.957 96,26
Broj voznji za zeljeznicke | 19 377 22.947 20.785 90,58
potrebe
Broj km vlakova za 526.485 621.993 604.047 97,11
zeljeznicke potrebe

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

4.3.5. Analiza rada teretnog prometa

Teretni promet ima iste pokazatelje rada kao i putnicki. Prikazani su u tablici 11, iz koje se vidi
kako je rad teretnih vlakova svake godine sve manji. Treba napomenuti da kvaliteta izvodenja
procesa teretnog prijevoza nije toliko izlozena kritikama od strane prijevoznika i krajnjih

korisnika kao kod putni¢kog prijevoza.
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Tablica 11. Efekt rada teretnih vlakova

Pokazatelj rada teretnih Indeks
viakova 2012. 2013. 2014. 14/13
Broj vlakova 62.937 57.881 50.365 87,01
Vlak Kilometri 5.060,445 4.303,636 4,182,677 97,19

Stvarno putovanje u 14257215 | 12200180 | 12.140265 | 9951

minutama
ZakaanenJe(%liil;a upolasku | 5 30 5eg 7.911.642 7.755.801 98,03
Zakaanen(J;in};‘ka uputu 5.382.575 4.808,825 4.814.608 100,12
Brutotona 49314336 | 45818222 | 41.263.727 | 90,06
Netotona 24.083,837 | 22.370.718 | 20.209.316 | 90,34
Vagona tovarenih 573.348 534.470 473.250 88,55
Vagona praznih 522.319 479.618 436.176 90,94
Brutotonski kilometri 4.782.703,313 | 4.184.791,291 | 4.156.333,027 99,32
Netotonski kilometri 2.411.620,820 | 2.068.347,287 | 2.072.436.022 | 100,20

Vagonski kilometri tovareni | og 500 313 | 55077434 | 51258693 | 98,43

vagona
Vagonski bgggr‘;t“ praznih | 43 996766 | 38526298 | 39.178.720 | 101,69
Masa teretnih vlakova (t) 784 792 819 103,41
Komercijalna brzina teretnih 2130 21 17 20. 67 97,64

vlakova
Koeficijent tr¢anja praznih 075 0.74 0.76 102,70

vagona
Kasnjenje Vl(a:;(;)r:;a na 100 km 106 111 115 103,60
Rezijske voznje 45.742 39.567 37.356 94,41
Rezijski kilometri 1,162,632 969.235 890.775 91,90

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podru¢ja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

Razvoj 1 investicijsko planiranje svoje aktivnosti provodi u sljede¢im procesima: razvoj
zeljeznicke mreZze 1 prostornog planiranja, izrada registra infrastrukture, odrzavanje
infrastrukturnog pojasa i odrZzavanje katastra vodova, procesi pripreme i procese i za razvoj
zeljeznicke infrastrukturne podsustave, investicijske zalihe, planiranje investicija, aktiviranje,

investicijske analize i upravljanje projektima, kontrola investicija te upravljanje informacijama
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investicijskog procesa. Razvoj 1 investicijsko planiranje prati, registrira i analizira pregled

gradevinskih duljina pruga i usporedbu dopustenih infrastrukturnih brzina.*!

4.4. Analiza nadzora nad procesom i njegovo mjerenje

Nadzor nad procesom i mjerenje se odnosi na nabavu, informatiku, upravljanje ljudskim
potencijalima, pravne poslove, internu reviziju i1 internu kontrolu poslovanja, nekretnine,

ekonomsko financijsko podrucje, kontroling, ravnateljstvo ureda Uprave i tajniStvo Uprave.

Nabava unutar HZ Infrastrukture d. o. 0. odnosi se na nabavu robe, radova i usluga osim nabave
koja se sufinancira iz EU fondova. Cilj nabave je nabaviti robu, radove i usluge prema
zahtjevima poslova te po najpovoljnijoj cijeni za trazenu kvalitetu. Za bilo koju vrstu nabave
se vodi evidencija trajanja postupka. Na temelju toga napravljena je i analiza usporednog

prikaza nabave kroz godine prikazana u tablici 12.

Tablica 12. Usporedni prikaz trajanja postupka nabave u danima

2012. 2013. 2014.
Vrsta Predmeta | Prosje¢no | Predmeta | Prosje¢no | Predmeta | prosje¢no
(broj) trajanje (broj) trajanje (broj) trajanje
Usluge i
i 219 22 200 40 200 35

radovi

Robe 39 30 50 30 50 25
Ukupno 258 24 250 35 250 30

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

U tablici 12 je usporedni prikaz trajanja postupka nabave u danima za tri promatrane godine.
Vidljivo je da u 2014. godini postupak nabave je kraci za 5 dana u odnosu na 2013. godinu. To

je rezultat zaposljavanje novih djelatnika u poslovima Nabave.

Informatika u HZ Infrastrukturi d. 0. 0. sluZi za procese sistemske podrike i podatkovnu mrezu

infrastrukture. Takoder za $to bolji sustav upravljanje kvalitetom odrzava i upravljanje

41 HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
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odrzavanjem korisni¢ke IT opreme, projektiranje i odrzavanje TK sustava (optika) i kabinet
IKT. Navedeni procesi mjere se pokazateljima izvedbe vremenom trajanja ili datumom izrade
i koli¢inom odredenih radnji. Prema tim zadacima napravljena je i analiza prijavljenih smetnji

te kako su se one rjeSavale po godinama, prikazana u tablici 13.

Tablica 13. Pregled otklanjanja smetnji za razdoblje izmedu 2011. i 2014. godine

Otklanjanje smetnji _2011. _2012. _2013. _2014.
vezanih uz Za'prl- Zatvo- Za'prl- Zatvo- Zapn- Zatvo- Zapn- Zatvo-
mljeno| reno |mljeno| reno mljeno reno mljeno reno
Er?ga?;gzéhp?r‘i’g‘i‘jlj ' 15395 | 5365 |5612 | 5622 | 4739 | 4598 | 4261 | 4212
Prometni terminali 392 | 391 | 638 | 435 599 584 610 602
Rad putnickih blagajni 388 363 408 436 368 313 377 352
Rad EPA sustava 36 35 44 42 28 27 30 28
Sustav SAP 1620 | 1574 | 1395 | 1235 164 164 132 132
Evidenciju rada 1026 | 975 585 519 736 860 631 631
Sustav DMS 24 24 13 12 25 3 34 28
Mobilne telefone 23 47 9 56 18 209 204
Internet 1 mreze 914 900 893 900 906 892 857 854
Nedogt‘upnos't Nema podataka| 6 6 5 5 4 4
posluziteljskih resursa
Opticki kabel 7 7 34 34
SDH mreza 3 3 33 33
UMUX-i na optici 3 3 5 5

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

Upravljanje ljudskim potencijalima unutar HZ Infrastrukture d. 0. 0. radi analizu za dobnu
strukturu zaposlenih, stru¢nu spremu osposobljenosti zaposlenih proucavanja i stru¢no

osposobljavanje zaposlenih.

Pravni poslovi HZ Infrastrukture d. 0. 0. se odnose na proces zastupanja i ugovaranja.
Preispitivanje koje provodi Uprava se odnosi na temelju aktivnih predmeta Pravnih poslova,
rijeSenih sporova, usporedba predmeta po godinama te kontrola pravne valjanosti ugovora.

Prema tome je napravljena analiza pravnih poslova kroz godine u tablici 14.
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Tablica 14. Pregled aktivnih predmeta Pravnih poslova

Pokazatelj 2012. | 2013. | 2014.
Radni sporovi 37 95 1916
Stambeni sporovi 59 62 49
Naknada Stete 391 370 406
Kazneni sporovi 634 173 187
Novcani sporovi 1069 1437 1486
Mirni postupak (naknada Stete) 63 69 81
Ostalo 664 464 455
Ukupno 2917 | 2670 | 4580
Aktivnih predmeta na podrucju regionalnih jedinica 884 906
Ukupan broj aktivnih predmeta 3554 | 5486

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluke Uprave HZ
Infrastrukture d. o. 0. iz podru¢ja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb;

2015.

4.5. Sustav upravljanja sigurnoséu i drustvenom odgovornoséu

Tijekom 2014. godine tvrtka HZ Infrastruktura d. 0. 0. postala je obveznik izvjestavanja o
drustveno odgovornom poslovanju odnosno obveznik nefinancijskog izvjestavanja o sigurnosti
i zdravlju ljudi te zastiti okoli$a. Organizacijske jedinice HZ Infrastrukture d. 0. 0. zaduZene za

upravljacke procese koje se odnose na drustveno odgovorno poslovanje su:

- poslovi upravljanja kvalitetom
- poslovi upravljanja sigurno$¢u
- odjel zastite na radu

- odjel sigurnosti sustava

- poslovi zastite okoliSa i zastite od poZara.

Poslovi upravljanja sigurnoscu se sastoje od sljedecih poglavlja:
- realizacija postavljenih sigurnosnih ciljeva i sigurnosnih planova
- nacionalni sigurnosni pokazatelj
- izvanredni dogadaji
- posljedice izvanrednih dogadanja, nedostatci i kvarovi

- stru¢no osposobljavanje izvrsih radnika i
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- mjere poboljanja sustava upravljanja sigurno§éu.*?

Stupanjem na snagu Zakona o sigurnosti i interoperabilnosti Zeljezni¢kog sustava (NN 82/12)
te novog Pravilnika o postupanju u slu¢aju izvanrednih dogadaja HZI-631 doglo je do promjene
u kategorizacije izvanrednih dogadaja. Izvanredni dogadaji po novoj podijeli su ozbiljne
nesrece, nesrece 1 incidente. Izbjegnute nesre¢e i poremecaji dijelom su fuzionirani u novu
kategoriju incidenti, prikazano u tablici Sesnaest. Prema novoj podjeli napravljena prikaz

izvanrednih dogadaja za razdoblje od 1.12.2008. — 2014. godine, prikazan u tablici 16.

Tablica 16. Prikaz izvanrednih dogadaja za razdoblje od 1. 12. 2008. — 2014. godine

Pokazateli Prosjek | Indeks | Indeks
T J2008. 2009.| 2010. | 2011. | 2012. [2013.| 2014. | 2008. - |(prosjek*| (2013.
2014. =100) | =100)

Ozbiline |\ 45 | 58 | 25 | 24 | 17 | 15 | 16 | 224 | 67.23 | 106,67
nesrece

Nesre¢e | 94 | 133 | 96 124 84 88 89 110 80,91 | 93,68
Incidenti | 429 [ 501 | 561 | 624 | 627 | 906 | 878 639 137,45 | 97,66
Izvor: HZ Infrastruktura d.0.0. Analiza izvrSenja Operativnog plana provedbe Politike

sigurnosti za 2014. godinu. Zagreb; 2015.

Iz tablice 16. vidi se kako u zadnjoj promatranoj godini odnosno 2014. ima samo jedna ozbiljna
nesreca viSe u odnosu na prijaSnju godinu. Nesreca je takoder samo jedna a incidenti su
smanjeni. Analiza posljedica izvanrednih dogadaja, nedostatci i kvarovi se odnose na usmréene
osobe, teze ozljede, prekid prometa u satima i materijalnu Stetu. Napravljena analiza prikazana

je u tablici 17.

Tablica 17. Analiza posljedica izvanrednih dogadaja za razdoblje 1. 12. 2010. - 2014. godine

Posljedice Jedinica 2010. 2011. 2012. 2013. 2014.
Usmrc¢eni Broj 27 26 17 18 19
Teze ozlijedeni Broj 28 35 40 26 18
Prekid prometa (sati) Sat 376 605 759 1480 2612
Materijalna Steta Mil. kuna | 23.375 | 51.514 | 54.797 | 27.593 | 41,670

Izvor: HZ Infrastruktura d.o.o. Analiza izvrienja Operativnog plana provedbe Politike

sigurnosti za 2014. godinu. Zagreb; 2015.

2 H7 Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
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Iz tablice 17. vidi se usporedba usmrcenih, teze ozlijedenih, prekid prometa u minutama i mjere
Steta. U 2014. godini usmréena je jedna osoba vise u odnosu na 2013. godinu. Teze ozlijedenih
u 2014. godini 18 $to ukazuje na smanjenje od 30% u odnosu na 2013. godinu. Dok prekid
prometa u minutama je u 2014. godini naraslo na 2612 sati $to u usporedbi s 2013. godinom je
povecanje za 76%. Ukupan iznos materijalne Stete u 2014,godini je takoder vec¢i nego 2013.

godini §to u postocima iznosi 51%. *3

Temeljem svih napravljenih analiza mjere za poboljSanje sustava upravljanja kvalitetom bi
trebale:
1. godisnjim programom audita odrediti fokusirana podrucja,
2. educirati 1 usmjeravati auditorske timove da auditiranjem pronalaze slabe tocke u
procesima,
3. implementirati upravljanje rizicima u poslovne procese,
4. u suradnji s organizacijskim jedinicama utvrditi planove kvalitete (jer su oni kljucni
pokazatelji kvalitete),
5. u suradnji sa organizacijskim jedinicama utvrditi Kriterije prihvatljivosti ciljeva

kvalitete. 4

43 HZ Infrastruktura d.o.o. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz
podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
4 HZ Infrastruktura d.o.o0. Ulazni podaci za preispitivanje provodenja odluka Uprave HZ Infrastrukture d. 0. 0. iz

podrucja sustava upravljanja kvalitetom za 2014. godinu. Zagreb; 2015.
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5. ZAKLJUCAK

Podjela jedinstvenog zeljeznickog sustava izravno je utjecala na podjelu aktivnosti u
tehnoloSkom procesu stvaranja prijevozne usluge. Promjene u tehnoloskom procesu stvaranja
prijevozne usluge utjecale su na podjelu kvantitativnih i kvalitativnih pokazatelja rada u
zeljeznickom prometu stoga Sto je u jedinstvenom sustavu osnovna jedinica bila vagon, a
pokazatelji su bili vezani uz prijevozna sredstva. Podjelom jedinstvenog Zeljezni¢kog sustava
dolazi od prepoznavanja trase vlaka kao osnovne jedinice koja povezuje zeljeznicke

prijevoznike i upravitelja infrastrukture.

Isto tako, pojavljuje se upravitelj infrastrukture koji se osniva radi aktivnosti upravljanja i
regulacije prometa. Te aktivnosti bilo je potrebno obuhvatiti novim ili osuvremenjenim
kvantitativnim 1 kvalitativnim pokazateljima rada. Zbog navedenog je u radu izraden pregled
sustava upravljanja kvalitetom u tvrtki HZ Infrastruktura d. 0. 0. Prema tom pregledu vidi se

kako tvrtka HZ Infrastruktura d. 0. 0. jo§ uvijek prikazuje tradicionalne pokazatelje rada.

Razvoj tehnoloSkog procesa stvaranja prijevozne usluge trebalo bi unaprjedivati kroz
utvrdivanje kvantitativnih 1 kvalitativnih pokazatelja rada u aktivnostima upravitelja
infrastrukture kako bi ih poduzeca registrirana kao upravitelji infrastrukture mogli koristiti u

provedbi svakodnevnih aktivnosti tehnoloskog procesa te u svojim poslovnim izvjes¢ima.
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