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VISOKI UCINAK/ PRECIZNOST/ POUZDANOST

Plasser:Theurer

Moderna, dinami¢na i efikasna zeljeznica zahtijeva visoku kvalitetu
kolosijeka. Tocnost geometrije kolosijeka znatno utjece na njegovu kvalitetu.
Za precizan i ekonomican izracun geometrije kolosijeka Plasser & Theurer
nudi specijalna mjerna vozila serije EM. Ta univerzalna samohodna vozila za
mijerenje i nadzor s velikom preciznoSu mjere podatke o kvaliteti geometrije
kolosijeka, tracnica i kontakine mreze te daju visokokvalitetne snimke i
izviestaje o nepravilnostima tracnica i profila gornjeg ustroja. Vise od 190
industrijski proizvedenih mjernih vozila za kontrolu i procjenu stanja mreza
pruga pridonijelo je velikom iskustvu i usavr§enosti ,mjernih laboratorija na
kotacima“ proizvodnje Plasser & Theurer.
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prof. dr. sc. Hrvoje Gold, dipl. ing.
dekan Fakulteta prometnih znanosti Sveudilista u
Zagrebu

SURADNJA FAKULTETA
PROMETNIH ZNANOSTI |
ZELJEZNICKOG SEKTORA
U FUNKCIJI RAZVOJA
GOSPODARSTVA

Zeljeznic“:ki sustav, kao i ostali tehnicko-tehnoloski
pa i drustveni sustavi, pod snaznim je utjecajem ra-
zvoja tehnologije. Danas se to ponajprije odnosi na
senzorske, informacijsko-komunikacijske i racunalne
tehnologije. Zato je jako bitno na temelju istrazivanja
trziSta Zeljeznickih usluga i investicijskih programa u
zeljezniCkome sektoru pokusati odgovoriti na neka pi-
tanja vezana uz eksploataciju, moguéu modernizaciju i
razvoj voznog parka i infrastrukture u funkciji sadasnje
i prognozirane prometne potraznje.

Zeljezni¢ki sustav proizvodi velik broj podataka u
formi dokumenata, mjernih podataka i razli¢itih drugih
vrsta informacija i znanja. Svrsishodno koristenje tih
podataka kao podloge za donoSenje odluka na svim
razinama upravljanja i poslovanja zeljezni¢kog sustava
zahtijeva ucinkovitu obradu podataka. Prikupljanje,
obrada i objava podataka i informacija unosi u poslov-
no-tehnoloski proces potrebu trajne obnove i stjecanja
novih znanja svih zaposlenika. Za Siru primjenu teh-
noloskih rieSenja neophodno je odgovaraju¢e obra-
zovanje na svim razinama obrazovnog sustava kao i
provedba cjelozivotnog obrazovanja. To se posebno
odnosi na inzenjerske struke u koje ulazi i prometna
struka sa svim svojim granama.

Fakultet prometnih znanosti SveuciliSta u Zagrebu
jedina je ustanova u Republici Hrvatskoj koja pro-

vodi visokoskolsku izobrazbu u podrucju tehnologije
kopnenog, zra¢nog i vodnog prometa i prijevoza u
svim prometnim granama. Studijski programi Promet,
Inteligentni transportni sustavi i logistika i Aeronauti-
ka, uz obrazovanje na Zeljeznickom smjeru, obrazuju
studente na smjerovima cestovni, gradski, informacij-
sko-komunikacijski, poStanski, vodni i zrani promet,
inteligentni prijevozni sustavi, logistika i nastavnim mo-
dulima pilot i kontrola leta. Studijski programi odrzavaju
se na preddiplomskoj, diplomskoj i poslijediplomskoj
razini. Time su ostvareni preduvjeti da studenti koji su
zavrsili preddiplomski studij mogu zavrsiti svoje 8ko-
lovanje i zaposliti se, nastaviti se Skolovati na diplom-
skome studiju istog smijera ili uz razlikovne predmete
nastaviti se obrazovati na drugome diplomskom studiju
unutar Fakulteta ili na drugom diplomskom studiju u
Hrvatskoj ili izvan nje. Posebna uloga Fakulteta do-
prinos je razvoju kompetencija zavrSenih studenata za
analize, planiranje i organizaciju prometnih i prijevoznih
tehnoloskih sustava te dimenzioniranje i eksploataciju
pojedinih modaliteta prometa, infrastrukture i prometnih
sredstava. Programima o suradnji potpisanim s viSe
od dvadeset europskih sveudilista i fakulteta te ponu-
dom viSe od Cetrdeset predmeta koji se mogu izvoditi
na engleskome jeziku, a koji ukljuéuju sve predmete
ZeljezniCkog smjera na diplomskoj razini, osigurana
je medunarodna razmjena ponajprije studenata i na-
stavnika.

Fakultet uz nastavnu djelatnost provodi istrazivacki i
strucni rad. Za unaprjedenje nastavnog istrazivackog
i struénog rada na raspolaganju je viSe od petnaest
laboratorija opremljenih suvremenom mjernom i infor-
matickom opremom. Laboratoriji Zavoda za Zeljeznicki
promet, Laboratorij za sigurnost ZeljezniCkog prometa
i Laboratorij za modeliranje i simulacije Zeljeznickih
sustava, uz ostalu opremu, raspolazu maketom s
digitalnim upravljanjem Zeljeznice, kompletima za si-
mulaciju rada uredaja za detekciju zauzeéa kolosijeka,
simulaciju rada uredaja za detekciju prolaza kota¢a vla-
ka u svrhu uklju€enja/isklju¢enja Zeljezni¢ko-cestovnog
prijelaza, ispitivanje i simulaciju rada autostop-uredaja
te programima za modeliranje i simulacije u zeljeznic-
kom prometu OpenTrack i RailSys. Fakultet sudjeluje
u prijavama i izradi istrazivackih i struénih nacionalnih
i europskih projekata od kojih treba istaknuti izradu
Nacionalnog programa zeljeznic¢ke infrastrukture 2015.
— 2020, Master plan za HZPP i projekt modernizacije
HZ Infrastrukture koji financira EBDR. Fakultet je kroz
projekt tehnoloSkog mapiranja popisao istrazivacke
potencijale ¢ime su prikupljeni i javno objavljeni podaci
o kompetencijama istrazivackih skupina koje djeluju
na Fakultetu.

U svrhu jacanja kompetitivnosti u prijavama za projek-
te financirane iz domacih i europskih izvora potpisan je
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konzorcijski sporazum o suradnji Sveudilista u Zagrebu,
Fakulteta elektrotehnike i raCunarstva, Gradevinskog
fakulteta, Fakulteta strojarstva i brodogradnje i Fakul-
teta prometnih znanosti, koji je i predstavnik konzorcija,
s istrazivackim institutom Multitel iz Belgije. Cilj je po-
zicioniranje konzorcija sa svojom mrezom laboratorija
kao centra izvrsnosti za podrucje tracnickih sustava u
jugoisto€noj i srednjoj Europi. U isto vrijeme laboratoriji
fakulteta su umrezeni kao ovlasteno tijelo preko prvog
DEBO-a za podrucje zeljezni¢kog sektora u Republici
Hrvatskoj. Konzorcij je s HZ Infrastrukturom potpisao
ugovor o poslovno-tehnickoj suradniji kojim je ostvario
pravo na testnu dionicu na zeljezni¢koj mrezi kojom
upravlja HZ Infrastruktura, a u planu je potpisivanje
sporazuma o testiranju tehnic¢ko-tehnoloSkih modula
Zeljeznicke infrastrukture s proizvodacima opreme.

Navedene aktivnosti, Ciji je cilj unapredenja kvali-
tete nastavnog, istrazivackog i stru¢nog rada, slijede
cilieve, mjere i akcijske planove iz Strategije razvoja
Fakulteta prometnih znanosti SveudiliSta u Zagrebu za
razdoblje od 2012. do 2017. objavljene 2012. godine.
Strategiju slijedi i uspostava savjetodavnog tijela Fa-
kulteta, sastavljenog ponajprije od gospodarstvenika
iz prometnog sektora, a Ciji je jedan od osnovnih za-
dataka uskladivanje nastavnih i istrazivackih planova i
programa s potrebama gospodarstva i javnog sektora.

Uvjeren sam da ovaj kratki prikaz strateSkih odred-
nica te recentnih nastavnih, istrazivackih i stru¢nih
aktivnosti Fakulteta pruza uvid u rad i planove Fakulteta
i otvara nove mogucnosti suradnje izmedu Fakulteta
prometnih znanosti, Hrvatskog drustva Zeljeznickih
inZenjera i zeljezniCke struke.

Struéni asopis Zeljeznice 21 objavljuje struéne i znanstvene
radove, promotivne stru¢ne radove, struéne c¢lanke, novosti iz
ZeljezniCkog sustava te €lanke o aktivnostima Hrvatskog drustva
ZeljezniCkih inZenjera.

1. Struéni i znanstveni radovi

Strucni i znanstveni radovi trebaju sadrzavati opise, zapazanja,
analize i rezultate znanstveno-stru¢nih istrazZivanja i teoretskih pro-
uCavanja iz jednog ili viSe strukovnih podrucja koja se bave Zelje-
znicom. U struéne i znanstvene radove ubrajaju se tekstovi koji
prikazuju i analiziraju stru¢ne spoznaje i zapazanja iz prakticne
primjene dostignuca iz strukovnih podrucja koja se bave Zeljezni-
com. Strucni i znanstveni radovi mogu biti napisani kao reagira-
nje na prethodno objavljene radove, uz uvjet da sadrZe originalni
znanstveno-stru¢ni doprinos podruc€ju na koji se odnose. Radovi
trebaju biti opremljeni odgovaraju¢im grafi¢kim i slikovnim prilozi-
ma u kojima se opisuju i prikazuju podaci predoceni u tekstualnom
dijelu rada.

Strucni i znanstveni radovi moraju sadrzavati sazetak veli¢ine
do 800 znakova, u kojemu se ukratko opisuje tema, metodologi-
ja i sadrzaj rada. Na kraju stru¢nih i znanstvenih radova mora se
priloZiti popis literature te puno ime i prezime svih autora, njihovo
stru€no zvanje, znanstveni stupanj, naziv tvrtke ili ustanove u kojoj
su zaposleni, postanska adresa te e-mail adresa. Stru¢ni i znan-
stveni radovi trebaju imati najmanje 20 000 znakova, a najviSe 40
000 znakova.

2. Promotivni strucni radovi

Promotivni struéni radovi jesu strucni i znanstveni radovi koji pro-
moviraju specifiéna dostignuca iz strukovnih podruéja koja se bave
Zeljeznicom, a kojima se promovira odredeni proizvod i/ili tehni¢ko-
tehnolosko rjeSenje. Promotivni struéni radovi trebaju biti izradeni
prema uputama koje vrijede za stru€ne i znanstvene radove. Pro-
motivni struéni radovi trebaju imati do najvise 20 000 znakova.

3. Strucni ¢lanci

U struéne Clanke ubrajaju se strucni tekstovi koji se odnose na
osvrte, prijedloge i komentare iz jednog ili viSe strukovnih podrucja
koja se bave Zeljeznicom. Stru¢ni €lanci trebaju sadrzavati strué¢ne
prikaze, opise i zapazanja iz strukovnih podrucja koja se obraduju
u osvrtu, prijedlogu ili komentaru. Struéni ¢lanci mogu biti opre-
mljeni odgovarajuc¢im grafickim i slikovnim prilozima u kojima se
opisuju i prikazuju podaci predoceni u tekstualnom dijelu ¢lanka.
Struéni ¢lanci moraju sadrzavati sazetak veli¢ine do 800 znako-
va, u kojemu se ukratko opisuje sadrzaj ¢lanka. Na kraju stru¢nog
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¢lanka mora se priloZiti puno ime i prezime svih autora, njihovo
struéno zvanje i znanstveni stupanj. Stru¢ni ¢lanci trebaju imati do
najvise 20 000 znakova.

4. Clanci o novostima iz Zeljezniékog sustava

U ¢&lanke o novostima iz ZeljezniCkog sustava ubrajaju se tek-
stovi koji se odnose na prikaze, vijesti i informacije iz Zeljezni¢kog
sustava. Clanci o novostima mogu biti opremljeni odgovarajuéim
grafi¢kim i slikovnim prilozima u kojima se opisuju i prikazuju po-
daci predogeni u tekstualnom dijelu ¢lanka. Clanci o novostima
trebaju imati do najvise 20 000 znakova.

5. Clanci o aktivnostima HDZI-a

Clanci o aktivnostima Hrvatskog drutva Zeljezni¢kih inZzenjera
obraduju teme iz podrucja rada Drustva i njegovih ¢lanova. U &lan-
ke o aktivnostima HDZI-a ubrajaju se &lanci o radu pojedinih tijela
Drudtva, stru€no-edukativnim radionicama, okruglim stolovima,
kongresima i skupovima, struénim putovanjima i drugim aktivno-
stima u kojima Drustvo i njegovi ¢lanovi sudjeluju. Clanci o aktiv-
nostima HDZI-a mogu biti opremljeni odgovarajuéim grafi¢kim i sli-
kovnim prilozima u kojima se opisuju i prikazuju podaci predoceni
u tekstualnom dijelu &lanka. Clanci o aktivnostima HDZI-a trebaju
imati do najviSe 10 000 znakova.

6. Opée napomene autorima
Prijava rada smatra se jamstvom autora da ¢lanak nije prethodno
objavljen i da objavljivanje nije krS8enje autorskih prava. Radovi se
prihvaéaju za objavu samo ako autor uskladi rad s primjedbama
recenzenata i urednistva. Autor je odgovoran za sve podatke izne-
sene u objavljenome ¢lanku. Svi tekstovi koji se objavljuju moraju
biti napisani na hrvatskome jeziku, iznimno engleskome jeziku, ako
je rije€ o stranome autoru. Tekstualni prilozi trebaju biti napisani u
jednome stupcu u programu Microsoft Word ili Excel, a slikovni
prilozi trebaju biti u formatima PDF, JPEG, TIF ili BMP. Autori ne
moraju raditi grafiku pripremu ¢lanaka niti narucivati struénu lekturu.
Za strucne i znanstvene radove, promotivne struéne radove i
struéne Clanke uredniStvo mozZe traZiti recenziju odgovarajuc¢eg
stru€njaka te o njegovim eventualnim primjedbama i prijedlozima
obavjestava autora. Objavljeni stru¢ni i znanstveni radovi te struc¢-
ni ¢lanci se honoriraju prema Odluci koju je donijelo Programsko
vijeCe Hrvatskog drustva ZeljezniCkih inZenjera. Autori struénih i
znanstvenih radovi te stru¢nih ¢lanaka trebaju pravovremeno do-
staviti podatke potrebne za isplatu honorara (ime i prezime, adresa
stalnog prebivalista, broj ziro-rac¢una i OIB).
Urednistvo
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STRUCNI | ZNANSTVENI RADOVI

doc. dr. sc. Danijela Juri¢ Kac¢unié, dipl. ing. grad.
Mario Baci¢, mag. ing. aedif.
prof. dr. sc. Meho Sasa Kovacevi¢, dipl. ing. grad.

HRVATSKI | EUROPSKI
TRENDOVI U OCJENJIVANJU
STANJA POSTOJECIH
ZELJEZNICKIH NASIPA

1. Uvod

U Europi je prva zeljezniCka pruga sagradena prije
viSe od 200 godina. Prema nekim podacima [1], do
Prvoga svjetskog rata izgradeno je ¢ak 95 % mreze
europskih Zeljeznica. U Hrvatskoj je pak prva pruga
izgradena 1860. u duzini od 41 km povezujuci Veliku
Kanizu (Nagykanizsu) u Madarskoj i Pragersko [2],
dok je 1862. otvorena zeljeznitka pruga kroz Zagreb
(pruga Zidani Most — Zagreb — Sisak). Medutim, nakon
Drugoga svjetskog rata u Hrvatskoj je izgradeno tek
otprilike 200 km novih pruga, a velik dio Zeljeznicke
mreze oStecen je tijekom Domovinskog rata. Starost
Zeljeznicke infrastrukture neupitno je uzrokovala njezi-
nu postupnu degradaciju te trenuta¢no postoji snazna
potreba za procjenom rizika povezanih s tako zastar-
jelom infrastrukturom, a sve u cilju povec¢anja razine
sigurnosti i smanjenja troSkova sanacije [3].

Vaznost je kvalitetne Zeljeznicke infrastrukture vec
dulji niz godina prepoznata u europskim okvirima.
Javna su ulaganja u zeljezni¢ku infrastrukturu znatna
te je samo u 2009. uloZeno 26 milijardi eura. Da bi se
mogla uspostaviti jedinstvena europska Zeljezni¢ka
zona, kvaliteta ZeljezniCke infrastrukture mora odgo-
varati strogim zahtjevima. Naime, uspostava te zone
(Single European Railway Area - SERA) oznac¢na je

kao klju€na u osiguranju dugoro€ne kompetitivnosti sa
stajaliSta razvoja, opskrbe energentima i dekarboniza-
cije u Europskoj uniji [4]. Danas europske zeljeznice
zaposljavaju oko 800 000 ljudi i ostvaruju promet od
Cak 73 milijarde eura godisnje [5], $to svjedodi o njiho-
voj vaznosti u prijevoznome sektoru. S druge strane
u Hrvatskoj su zeljeznice sustavno zanemarivane ve¢
vise od 30 godina, a najbolji primjer za to jest ,Strate-
gija prometnog razvitka Hrvatske® iz 1999. godine [6],
prema kojoj je do 2007. pet posto BDP-a planirano za
razvoj prometa. Medutim, iako je u planu bilo da se 25
% tog iznosa ulozi u zeljeznice, Kre€ i dr. [7] navode da
je ulozeno znatno manije, kako je i prikazano u tablici 1.

Izostanak jasne strategije i neulaganja koja su do-
datno potaknuta gospodarskom krizom doveli su do
toga da stanje zeljeznica u Hrvatskoj trenuta¢no nije
na zavidnoj razini. Kao jedni od klju¢nih infrastrukturnih
elemenata, i inZzenjerski i prirodno formirani zeljeznicki
nasipi u loSem su stanju te su njihovim deformacijama
i nestabilnostima znatno ugrozeni sigurnosni i funkci-
onalni aspekti Zeljezni¢kog prometa. Donedavno je u
domacoj praksi zastupljen bio jedino pristup prema
kojemu se istrazni radovi i projektiranje mjera sanacije
nasipa provode tek nakon Sto se pojave prekomjerne
deformacije ili nestabilnosti. Osnovni je razlog €injenica
da osobe odgovorne za upravljanje Zeljeznicama u
Hrvatskoj nemaju Siru sliku stanja Zeljeznickih nasipa.

Medutim, u posljednje se vrijeme i u Hrvatskoj stvari
mijenjaju nabolje te zeljeznitke pruge u Republici Hr-
vatskoj prolaze temeljitu revitalizaciju, koja ¢e potrajati
i dulji niz godina. HZ Infrastruktura d.o.o., kao drustvo
koje je odgovorno za upravljanje infrastrukturnim sek-
torom hrvatskih Zeljeznica, prepoznala je potrebu za
sustavnom procedurom odredivanja stanja Zeljeznickih
nasipa u Hrvatskoj, koja je prikazana u radu. U priblizno
isto vrijeme pocela je i provedba europskoga znanstve-
no-istrazivackog projekta DESTination RAIL, financira-
nog u sklopu programa Obzor 2020 (Horizon 2020).
Medu 15 partnera iz devet europskih drzava, u projektu

Razdioba Razdioba ostvarenja| Stvarno Stvarno
Vrsta prometa prema strategiji| prema postocima | ostvarenje ostvareno/
P iz 1999 razdiobe iz strategije | 1992.-2007. strategija
(%) (mil. €) (mil. €) (%)
Ceste i cestovni promet 40 4.681,6 6.770,8 144.6
Zeljezniéke pruge i zeljeznic¢ki promet 25 2.926,0 818,8 28,0
Pomorski i rije€ni promet 20 2.340,8 305,2 13,0
Zracni (aerodromi i dr.) 5 585,2 146,6 25,1
Integralni prijevoz (suvremene prijevozne 10 1170.4 nema
tehnologije) i terminali Y podataka
Ukupno 100 11.704,0 8.041,4 68,7

Tablica 1. Usporedba ulaganja u pojedine prometne grane u Hrvatskoj (ukupno 1992. — 2007.) [7]
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sudjeluju i Zavod za geotehniku pri Gradevinskom fa-
kultetu Sveugilista u Zagrebu te HZ Infrastruktura d.o.o.
Kao jedna od bitnih aktivnosti projekta, naglasena je
potreba za odredivanjem stanja postojecih Zeljeznickih
nasipa, Sto je takoder prikazano u radu.

Uz zastarjelost Zeljeznicke infrastrukture, kao do-
datna komponenta koja negativno utje€e na sigurnost
i funkcionalnost mogu se izdvojiti i sve izrazenije
klimatske promjene. Neki utjecaji nedavnih klimat-
skih promjena u Hrvatskoj i Europi, a koje su izravno
odgovorne za probleme na zeljeznickoj infrastrukturi,
prikazani su u tablici 2.

2. Hrvatski trendovi u ocjenjivanju
stanja zeljezni¢kih nasipa

Kao $to je navedeno, u dosadasnjoj praksi sanacije
Zeljeznickih nasipa u Hrvatskoj sa stajaliSta definira-

nja problema, a time i definiranja programa detaljnih
istraznih radova koji bi posluzili kao kvalitetna podloga
za projektiranje sanacijskih mjera, nije postojala su-
stavnost. Svakom problemu prekomjernih deformacija
i nestabilnosti pristupa se individualno, i to tek nakon
$to dode do problema (klizanja, ucestalo podbijanje
itd.). Takvo suoCavanje s problemom znatno utjeCe na
sigurnost i funkcionalnost Zeljeznica, a i s ekonomskog
stajaliSta takav je pristup nepovoljniji.

Zavod za geotehniku pri Gradevinskom fakultetu u
Zagrebu sudjelovao je, kroz provedbu istraznih radova
i izradu projektne dokumentacije, na sanaciji niza po-
stojecih Zeljezni¢kih nasipa u Hrvatskoj. Na svakome
nestabilnom nasipu izvedeni su detaljni istrazni radovi
koji su uklju€ivali primjenu viSe geofizickih metoda,
istrazna buSenja, laboratorijske istrazne radove te
inZenjersko-geoloSku prospekciju. To je omogucilo do-
bivanje kvalitetne podloge za projektiranje sanacijskih
mjera. Na slici 1 prikazani su samo neki od nestabilnih

Lokacija

Fotografija

Uzrok

Posljedica

nasipa na kojima je primijenjen ,individualni pristup

dionica
Drenovci — DG,
pruga R105 Vinkovci
—Drenovci — DG,
isto¢na Slavonija,
Hrvatska, svibanj
2014.

poplave

znatno oStec¢enje
elemenata donjega
i gornjega pruznog
ustroja

problematici.

Medutim, da bi se napravio odmak od takvog
.individualnog“ pristupa problemu te da bi se do-
bila Sira slika problema koji uzrokuju prekomjerne
deformacije i nestabilnosti nasipa, HZ Infrastruktura
d.o.o. raspisala je natje€aj u svrhu izrade plana

skijasko odmaraliste
St. Moritz u blizini
grada Tiefencastela,
Svicarska, kolovoz
2014.

kisa

formiranje klizista
s izravnim utjecajem
na Zeljeznic¢ku
infrastrukturu

odrzavanja Zeljezni¢kih pruga. Naime, na pravilan
je nacin potrebno odrediti prioritete u rekonstrukciji
postojece zeljezniCke mreze, kao i opseg sanacije
pojedinih pruznih dionica. Posao je dobio Zavod za
geotehniku pri Gradevinskom fakultetu Sveucilista u
Zagrebu, a ispitivanja ¢e biti provedena na 182 km

vijadukt Malahide
u blizini Dublina,
Irska, kolovoz 2009.

.4 |ispiranje materijala

oko stupova
vijadukta izazvano
rije¢nim tokom

kolaps vijadukta
tijekom prolazenja
putnickog vlaka

Zeljeznickih pruga duz Republike Hrvatske [11], i to
prema tablici 3.

U cilju ocjene stanja postojecih Zeljeznickih pru-
ga u Republici Hrvatskoj potrebno je provesti Cetiri
osnovne aktivnosti:

Tablica 2. Primjeri utjecaja klimatskih promjena na Zeljeznicku
infrastrukturu u novije vrijeme

Slika 1. Primjeri nestabilnih Zeljeznickih nasipa u cijoj je sanaciji
sudjelovao Zavod za geotehniku pri Gradevinskom fakultetu u Zagrebu
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1. specijalisti¢ki pregled, prikupljanje, sistemati-
zaciju i analizu svih raspoloZivih informacija o
stanju gornjeg i donjeg pruznog ustroja i uocenim
nepravilnostima

. georadarska snimanja pruznih dionica u naj-
manje tri osi u popre¢nome presjeku nasipa —
raster mjernih to€aka u uzduznom smjeru trase
ne smije biti ve¢i od 20 cm, a dubina snimanja
i analize po toCkama rastera trase mora iznositi
najmanje 2,0 m.

. geotehniCku kategorizaciju nasipa prema uo-

¢enim i snimljenim nepravilnostima na temelju

rezultata to¢aka 1i 2

izradu programa istraznih radova, pracenja i idej-

nih rjieSenja za sanaciju pojedinih geotehni¢kih

kategorija nasipa.
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NADZORNO PRUGA DIONICA (STACIONAZE) DUZINA UKUPNA
SREDISTE (od — do) (km) DUZINA (km)
R201: Zapresié — Cakovec 57+069 - 88+389 31,32 31,32
VARAZDIN M501: DG — Gakovec — Kotoriba — DG 84+396 - 90+893 6,50 6,50
L103: Zabok — Burmanec 0+206 - 16+186 15,98 15,98
R201: Varazdin — Ludbreg 228+067 - 223+974 4,10 4,10
NADZORNO SREDISTE VARAZDIN, UKUPNO| 57,90
221+600 - 227+400 seo |
SLAVONSKI BROD M105: Novska — Tovarnik — DG 244+700 - 249+700 s0 |
256+100 - 260+400 4,30 15,10
M303: Striz./Vrp. — SI. Samac — DG 5+700 - 9+500 3,80 3,80
NADZORNO SREDISTE SLAVONSKI BROD, UKUPNO 18,90
RIJEKA M602: Skrljevo — Bakar 8+170 - 9+150 0,98 0,98
NADZORNO SREDISTE RIJEKA, UKUPNO 0,98
R202: Varazdin — Dalj 65+000 - 69+000 4,00 4,00
OSIJEK L209: Vinkovci — Osijek 7+800 - 8+600 0,80 0,80
M301: DG — Beli Manastir — Osijek 4+900 - 5+000 0,10 0,10
NADZORNO SREDISTE OSIJEK, UKUPNO 4,90
486+900 - 487+000 0,10
490+000 - 496+720 6,72
M202: Zagreb GK — Rijeka 498+800 - 502+130 33
506+490 - 517+100 10,61
520+250 - 523+470 3,22 23,98
L104: Karlovac — Kamanje — DG 22+950 - 25+100 2,15 2,15
6+700 - 7+800 10 |
16+700 - 19+500 2,80
21+450 - 24+000 255 |
OGULIN 33+700 - 35+720 2,02
37+700 - 39+500 1,80
43+000 - 45+000 2,00
M604: Ostarije — Knin — Split 51+380 - 51+440 008 e
55+380 - 55+440 0,06
65+000 — 65+200 o20 | 7
67+700 - 69+900 2,20
79+900 - 81+400 15 |
83+700 - 85+760 200 |
87+280 - 93+100 5,82
95+000 - 95+700 0,70 24,87
NADZORNO SREDISTE OGULIN, UKUPNO| 51,00
VINKOVCI R105: Vinkovci — Drenovci — DG | 49+400 - 50+550 1,15 1,15
NADZORNO SREDISTE VINKOVCI, UKUPNO| 1,15
71+000-71+600 o0 |
34+540-34+580 0,40
PULA R101: DG — Buzet - Pula 63+422-70+286 686 |
36+800 - 36+950 o015 |
70+200 - 70+300 0,10 811
NADZORNO SREDISTE PULA, UKUPNO 8,1
M401: Sesvete — Sava 0+664 - 10+444 11,11 11,11
ZAGREB M407: Sava — Velika Gorica 10+444 - 16+739 6,30 6,30
R102: Sunja — Volinja — DG 0+374 - 214278 21,65 21,65
NADZORNO SREDISTE ZAGREB, UKUPNO 39,06
REPUBLIKA HRVATSKA, UKUPNO 182,00

Tablica 3. Popis svih dionica koje ¢e biti obuhvaéene programom ocjene stanja zeljeznic¢kih nasipa [12]
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Sukladno tomu zavrsni elaborat mora sadrzavati si-
stematizaciju i analizu stanja pojedinih pruznih dionica,
rezultate i analizu georadarskih ispitivanja, podjelu po-
jedine dionice u geotehnicke kategorije prema stupnju
ostecenja, tj. nestabilnosti, te program istraznih radova
i pracenja kao i idejna rjeSenja za sanaciju pojedinih
geotehnickih kategorija nasipa.

2.1. Prvi korak: pregled, prikupljanje,
sistematizacija i analiza informacija o stanju
nasipa

Kao pocetni korak u kategorizaciji nasipa sa staja-
lista potencijalnih oSteéenja i nestabilnosti trebaju se
prikupiti postojeéi podaci. Osim podataka iz arhive HZ
Infrastrukture d.o.o., razgovarat ¢e se i konzultirati s
odgovornim osobama unutar pojedinih nadzornih sre-
dista pri ¢emu ¢e od velike pomodi biti njihovo iskustvo
i saznanja o pojavi ostecenja i nestabilnosti. Takoder
¢e biti obavljena vizualna prospekcija nasipa s izradom
detaljne fotodokumentacije. Medutim, neosporna je Ci-
njenica da je ,standardna® vizualna procjena zahtjevan
izazov koji podrazumijeva hodanje osoblja duz dionica
dugackih i desetke kilometara. Stoga ¢e se, kao va-
Zan dio u ocjeni stanja, upotrijebiti bespilotne letjelice
(eng. UAV — Unmanned Aerial Vehicle) poznatije i pod
nazivom dronovi. Dron (slika 2) je letjelica ili zrakoplov

Slika 2. Bespilotna letjelica [13]

—#= CI5TI ZASTORNI MATER | JAL

= ZARLACEM ZASTORMI MATERLIAL

1= MATERLIAL POSTELACE

= TEMELJNO {PREAODNO| TLO

Slika 3. Tipi¢na georadarska konfiguracija za ispitivanje
Zeljeznica [16]
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uz pomo¢ kojeg se moze nadzirati na daljinu ili letjeti
samostalno uporabom unaprijed programiranog pla-
na leta ili uz pomoc¢ slozenih autonomnih dinamickih
sustava [13].

Osim ¢injenice da mogu zamijeniti klasi¢nu vizualnu
ocjenu stanja, jedna od bitnih prednosti bespilotne le-
tjelice u mogucnosti je interaktivnog ocjenjivanja stanja
infrastrukturnih objekata, a medu njima i zeljeznickih
nasipa. Dovoljno je na terenu imati operatora koji
upravlja bespilotnom letjelicom. Operator na svojemu
zaslonu u svakome trenutku ima na raspolaganju sli-
ku iz bespilotne letjelice. Potom u realnome vremenu
Salje sliku osobama na drugim lokacijama (uredima,
kabinetima, laboratorijima), koji tako imaju izravan uvid
u stanje zeljeznickog nasipa. Oni mogu komunicirati s
operatorom na terenu i davati mu smjernice za bolje
pozicioniranje bespilotne letjelice, ovisno o fenomenu
koji se Zeli detaljnije sagledati.

2.2. Drugi korak: provedba georadarskih
snimanja

Dok snimanja bespilotnom letjelicom pruzaju infor-
macije o vanjskome stanju Zeljezni¢kog nasipa, za po-
trebe odredivanja stanja strukture nasipa primijenit ce
se geofiziCka elektromagnetna metoda georadarskog
snimanja — Ground Penetrating Radar (GPR). Sama je
metoda relativno jednostavna sa stajalista prikupljanja
i obrade podataka, medutim osoba koja provodi ispi-
tivanje i interpretaciju treba biti stru¢na ponajvise iz
razloga jer podaci dobiveni georadarskom metodom
najCeSc¢e nisu jednoznacni [14].

Danas se, kada se Zeli dobiti uvid u stanje donjega
ZeljezniCkog pruznog ustroja, dominantno Koristi ra-
zorna metoda iskopa sondaznih jama. Vecéi problem
od cCinjenice da je metoda razorna jest u tome da
iskopavanje sondaznih jama zahtijeva puno vremena
te je na ispitivanoj dionici ¢esto neophodno obustaviti
promet na dulje razdoblje [15]. Da bi se prevladao
problem ,razornosti“ metode kao i zatvaranja ispitiva-

AMPLITUDN,
— e — ZRAVEVAL
JOEN SR VELMO RASPRENVAMIE | WAL PRIGUBENIE
TETOR =
zapLatEM  f
METOR = WAL RASPRETANUE | VELSD PRIGUSENIE
POSTELACA
B
=
£

Slika 4. Ponasanje elektromagnetnog signala pri nailasku na
zastorni materijal razlicite kvalitete [16]
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ne dionice, sve ¢eSce

Antene koje ¢e se koristiti u ispitivanjima stanja zeljezni¢kih nasipa u RH

se u svjetskoj praksi
primjenjuje metoda
georadarskog snima-

Air-coupled (AC) ili
Ground-coupled (GC)

SrediSnja Najveca
frekvencija | mogucéa dubina
[MHz] penetracije [m]

Rezolucija

[m]

nja. Metoda se temelii
na odasiljanju kratko-
trajnih elektromagnet-
nih signala raznih fre-

103 15 0,500

kvencija u donji pruzni
ustroj zeljeznice Cime
se dobiva kontinui-

250 4 0,200

rani zapis elektri¢nih
svojstava materijala.
U ispitivanju kljuénu
ulogu imaju srediSnje

380 4 0,125

frekvencije primije-
njenih antena jer one
odreduju dva kljucna

¢ AL

1000 1 0,050

parametra ispitivanja
— dubinu i rezoluciju
ispitivanja. KoriStenjem antena koje emitiraju valove
visih frekvencija dobije se bolja rezolucija donjega pruz-
nog ustroja, dok je kod primjene antena koje emitiraju
valove nizih frekvencija ta rezolucija loSija. S druge
strane primjena antena nizih frekvencija omogucuje
ispitivanje vecih dubina (temeljnog tla ispod posteljice)
od primjene antena visih frekvencija. Tipi¢na konfigu-
racija za georadarsko snimanje prikazana je na slici
3. NajcesSc¢e se postavlja jedna antena u pruznoj osi
te po jedna antena s vanjske strane tracnica, kao i u
predmetnim ispitivanjima.

Kako se vidi na slici 4, razliCite frekvencije antena
uzrokuju razli¢itu dubinu penetracije, pa antene postav-
liene s vanjskog ruba penetracije imaju viSu centralnu
frekvenciju koja omogucuje penetraciju do dubine
koja otprilike odgovara dubini zastornog materijala. To
omogucuje dobivanje visokorezolutne slike stupnja za-
blacenosti (one€iSéenosti) zastornog materijala. Time
se uspjesno detektiraju i zastorne vreée koje nastaju
uslijed dinami¢kog opterecenja i usitnjavanja zastornog
materijala. Mnoga su istrazivanja na svjetskoj razini
provedena u cilju odredivanja kvalitete zastornog ma-
terijala Zzeljeznica [17, 18]. Kao $to je prikazano na slici
4, kod Cistog se zastornog materijala moze oc€ekivati
rasprSivanje signala te se pretpostavlja da je takav
materijal suh zbog velike propusnosti. Rasprsivanje
je rezultat kontrasta u dielektri€noj konstanti izmedu
zastornog materijala i zraka koji se nalazi izmedu
frakcija zastornog materijala. S druge strane zablaéeni
materijal nastao uslijed usitnjavanja i penetracije gline,
praha i vode homogeniji je sloj kod kojeg neée doci do
velikog rasprSivanja signala, ali se radi veée vlaznosti,
ocCekuje vecle prigusenje signala.

Tablica 4. Antene koje ce se koristiti u sklopu GPR-ispitivanja Zeljeznickih nasipa u Hrvatskoj

Izmedu tragnica, u pruznoj osi, postavlja se antena
nize frekvencije (slika 3) koja omogucuje penetracije na
vecu dubinu, ali i manju rezoluciju nego Sto to omogu-
¢uju antene visih frekvencija. Tom se antenom lociraju
anomalije u zastornome sloju i planumu, struktura
donjega pruznog ustroja i granice izmedu pojedinih slo-
jeva kao i vlaznost materijala donjega pruznog ustroja.

Osim spomenute konfiguracije viSekanalnog sustava,
primijenit ¢e se i drugaciji raspored antena ovisno o
vrsti fenomena koji se zeli promatrati. U konkretnim
ispitivanjima stanja nasipa Koristit Ce se antene raspona

Slika 5. Visekanalni georadarski sustav instaliran na posebna
kolica [19]
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srediSnjih frekvencija od 100 do 1000 MHz, ¢ime s do-
biva Siroki spektar rezultata. To Ce sprijeciti potencijalno
previdanje fenomena koji su vazni za ocjenu stanja
Zeljeznickih nasipa. U tablici 3 prikazane su antene koje
Ce se koristiti s prikazanim sredi$njim frekvencijama,
mogucim dubinama penetracije te karakteristikama
rezolucije koja se moze postici.

Sustav za georadarska ispitivanja u pravilu je vrlo
jednostavan i sastoji se od jedne ili viSe antena,
upravljacke jedinice koja je ,odgovorna“za generiranje
signala i prijam povratnog signala u funkciji vr.emena
te laptopa odnosno prijenosnog ra¢unala na kojemu
se ve¢ za vrijeme prikupljanja podataka moze vidjeti
georadarski snimak. Za potrebe ispitivanja izradena su
i posebna kolica prilagodena kretanju po zeljezni¢kim
tracnicama, Cime ¢e se znatno ubrzati proces priku-
pljanja podataka. Ta kolica karakterizira visoka razina
prilagodljivosti s glediSta puno vece prilagodljivosti uz
istodobno koriStenje vise antena koje su odgovarajuce
za detekciju odredenog fenomena. Kao $to je prikazano
na slici 5, takva se kolica ¢esto izraduju prilagodena
konkretnome problemu koji se ispituje.

2.3. Treci korak: geotehniCka kategorizacija
nasipa

Nastavljajuci se na faze pregleda, prikupljanja, si-
stematizacije i analize informacija o stanju gornjega i
donjega pruznog ustroja, kao i na fazu georadarskih
ispitivanja predmetne dionice, provodit ¢e se i postupak
kategorizacije Zeljezni¢kog nasipa. Time ¢e biti omo-
gucena izrada detaljnog programa istraznih radova i
praéenja koji Ce dati kvalitetnu podlogu za projektiranje
sanacijskih mjera, a osobama zaduzenima za upravlja-
nje infrastrukturom omogucit ¢e kvalitetniju raspodjelu
ionako skromnih financijskih resursa.

Geotehnitka kategorizacija bit ¢e provedena defini-
ranjem razine sigurnosti i potencijalnih rizika do kojih
moze dodi, i to formiranjem tzv. okvira procjene rizika
(eng. risk assessment framework). Lista prioriteta, kao
rezultat procjene rizika, bit ¢e provedena kvantitativnim
pristupom [20] koji podrazumijeva da se vjerojatnost
rizika i utjecaj rizika mogu jasno izraCunati nekom od
poznatih kvantitativnih metoda analize rizika. Pri tome
¢e, kao relevantna baza podataka za formiranje raz-
diobe vjerojatnosti, posluZiti podaci o stanju dobiveni
kroz prve dvije faze.

2.4. Cetvrti korak: izrada programa istraznih
radova, pracenja i idejnih rjeSenja sanacije

Na temelju procijenjenog rizika i kategorizacije nasipa
definirat ¢e se program istraznih radova i pracenja, a
osim toga ¢e se dati idejno rjeSenje sanacije svake
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dionice. Istrazni radovi podrazumijevat ¢e primjenu
istraznih buSenja sa standardnim penetracijskim te-
stom, laboratorijskih istraznih radova, stati¢kog pene-
tracijskog testa i primjenu seizmickih (refrakcija, SASW
i MASW) i elektriCnih (tomografija) geofizickih metoda.
Primjena tih geofizi¢kih metoda, zajedno s primjenom
elektromagnetne georadarske metode, upotpunit ¢e
spektar geofizickin metoda ¢ime ¢e se dobiti detaljan
prikaz stanja pojedinoga zeljezni¢kog nasipa. U pra-
¢enju ponasanja zeljezni€kih nasipa definirat ¢e se i
mjerenja pomaka koriStenjem inklinometra te kliznih
deformetara i mikrometara te mjerenja pornih tlakova
koriStenjem piezometara. Podaci dobiveni istraznim
radovima i pracenjem pruzit e kvalitetnu podlogu za
izradu glavnih i izvedbenih projekata sanacije.

3. Europski trendovi u ocjeni stanja
zeljezni€kih nasipa

Europska agencija za Zeljeznice je 2013. zakljucila da
je zeljeznica najsigurniji nacin prijevoza [21]. Podaci o
broju smrtnih slu€ajeva, sa stajaliSta prijedenih kilome-
tara po putniku (putnik-kilometar kao mjerna jedinica
koja se odreduje umnoskom broja putnika i prosje¢ne
duljine putovanja), pokazali su da su zracéni i zeljeznicki
sektor jednako sigurni s do dvadeset puta manjim bro-
jem smrtnih slu€ajeva u odnosu na cestovni promet.
Unato¢ tim, za Zeljeznicu ohrabruju¢im podacima sve
CeS¢e se na Zeljeznicama dogadaju nesrece koje su
rezultat zastarjele infrastrukture kao i sve izrazenijih
klimatskih promjena. Stoga je diliem zemalja zapad-
ne Europe ve¢ dugi niz godina prepoznata nuznost
ocjene stanja zeljezniCke infrastrukture. Veliki broj
znanstveno-istrazivackih medunarodnih i nacionalnih
projekata koji se bave tom problematikom financiran
je kroz brojne programe. Jedan od takvih projekata
je i Cetiri milijuna eura vrijedan projekt DESTination
RAIL koji financira Europska unija u sklopu programa
Obzor 2020 (Horizon 2020). Projekt je dio programa 2|
Intelligent Infrastructure koji se odnosi na ,pametnu®,
visokokapacitetnu zeljezni¢ku infrastrukturu koja je
prilagodena korisnicima.

U projektu sudjeluje 15 partnera iz devet europskih
drzava, toCnije iz Hrvatske, Austrije, Irske, Nizozemske,
Njemacke, Norveske, Slovenije, Svicarske i Ujedinje-
nog Kraljevstva. Na slici 6 zelenom su bojom oznacene
drzave koje sudjeluju u provedbi projekta, a i naznaceni
su neki ¢imbenici koji utje€u na postojecu ZeljezniCku
infrastrukturu: od odrona preko kliziSta i potresa do
ispiranja materijala Zeljezni¢kih nasipa, poplavljivanja
Zeljeznica itd.

Vazno je istaknuti da su u projekt uklju¢ene znanstve-
no-istrazivacke institucije, mala i srednja poduzetnis-
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tva, konzultantske tvrtke, ali i institucije zaduzene za
upravljanje Zeljeznicama. Kao znanstveno-istraZivacka
institucija, iz Hrvatske na projektu sudjeluje Zavod za
geotehniku pri Gradevinskom fakultetu Sveucilista u
Zagrebu, dok kao institucija odgovorna za upravljanje
Zeljeznicama sudjeluje HZ Infrastruktura d.o.o.

Glavni je cilj projekta osobama odgovornima za
upravljanje zeljezni¢kom infrastrukturom ponuditi rieSe-
nja koja ¢e im pomoci smanijiti troSkove sanacije kvali-
tetnijom raspodjelom financijskih resursa, uz istodobno
povecanije razine sigurnosti i funkcionalnosti postojece
infrastrukture. Da bi to bilo omoguceno, razvit ¢e se
tzv. FACT (Find, Analyse, Classify, Treat) alat koji se
sastoji od Cetiri modula (radne skupine) gdje se svaki
modul naslanja na rezultate prethodnog modula.

i
rCDASTA L
FLOODING

Slika 6. Drzave koje sudjeluju u provedbi projekta DESTination
RAIL s prikazom ¢éimbenika koji utjecu na postojec¢u zeljezni¢ku
infrastrukturu

3.1. Prvi korak: modul FIND

Prvi modul pod nazivom Find (Pronadi) daje odgovor
na pitanje kako identificirati potencijalne probleme prije
nego li nastupe. Modul se temelji na naprednoj vizu-
alnoj procjeni i ocjeni stanja Zeljeznicke infrastrukture
koriStenjem vise metoda kao $to su bespilotne letjelice
te koristenjem pristupa viSe geofizi¢kih metoda (multi-
geophysical approach) da bi se dobila Sto kvalitetnija
trodimenzionalna slika stanja infrastrukture. Prekla-
panje rezultata dobivenih primjenom viSekanalnoga
georadarskog sustava, seizmickih geofizickih metoda
i elektricne tomografije omogucit ¢e prevladavanje ne-
dostataka koji se pojavljuju zbog primjene samo jedne
od metoda. Dodatno, u toj ¢e se fazi razviti napredni
algoritam za detekciju toCaka na Zeljeznicama koje
su kritiCne sa stajalista toka prometa, tzv. hot-spots,

a dio istrazivackog rada bit ¢e usmjeren na vibracijski
odgovor stupova Zeljeznic¢kih mostova i vijadukata u
cilju detektiranja potencijalnog ispiranja materijala.

3.2. Drugi korak: modul ANALYSE

Na rezultate modula Find nadovezuje se rad modula
Analyse (Analiziraj) koji daje odgovor na pitanje kako
odrediti sigurnost u stvarnome vremenu (real-time
safety) postojece infrastrukture. U tome ¢e se modulu
analizirati prikupljeni podaci koji ¢e posluziti kao ulazni
podaci za napredne probabilistiCke modele za ocjenu
trenutacnog stanja i procjenu intervencija odrzavanja
na vijek trajanja konkretne infrastrukturne gradevine.
Tako ce se u sklopu tog modula razviti niz algoritama
kao Sto su visekriterijski optimizacijski alat (multi-cri-
teria optimization tool) i integrirani interakcijski model
(integrated train-track-infrastructure interaction model).

3.3. Treéi korak: modul CLASSIFY

Nakon modula Analyse, sljedeci korak u formiranju
jedinstvene metodologije predstavlja modul Classify
(Klasificiraj) koji daje odgovor na pitanje kako odrediti
razinu sigurnosti i raspodijeliti skromne resurse. Kao
odgovor razvit ¢e sustav za upravljanje informacijama
(Information Management System — IMS) koji ¢e po-
sluziti za spremanije i koridtenje podataka o izgradniji,
sanaciji, rezultatima provedenih pra¢enja i drugome te
kroz koji ¢e se procjenjivati rizik temeljen na stvarnim,
znanstvenim podacima ukljuéenima u IMS-model. To
¢e omoguditi znatno pouzdaniju ocjenu stanja u odnosu
na subjektivnu vizualnu ocjenu.

3.4. Cetvrti korak: modul TREAT

Kao zavrsni, predviden je modul Treat (Tretiraj) kroz
koji ¢e se obavljati prioritizacija odluka o ulaganju u
postojecu Zeljeznicku infrastrukturu. On ¢e takoder dati
odgovor na pitanje kako odabrati optimalnu tehnologiju
/ metodu sanacije. Projekt DESTination RAIL razmatrat
¢e metode za sanaciju i izgradnju vecih i vaznijih ele-
menata Zeljeznicke infrastrukture kao $to su upornjaci
mostova, prijelazne zone, nasipi itd. Projekt ¢e stoga
dodatno podrazumijevati izgradnju nasipa u mjerilu
1:1 uporabom nekih od metoda ojaanja nasipa, mje-
renja ispiranja materijala oko stupova i temelja na nizu
mostova, i to prije i nakon sanacije, kao i laboratorijski
pokusni projekt u kojemu ¢e se troosno ispitivati tlo
ojaano geosinteticima.

Osim navedenih radnih skupina, postojat ¢e i dvije
zasebne radne skupine gdje ¢e jedna biti zasluzna za
integraciju spomenutih modula, dok je druga vezana
uz upravljanje provedbom projekta. Medusobne veze
izmedu navedenih modula (radnih skupina) prikazane
su na slici 7.
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Slika 7. Veze izmedu radnih skupina/modula projekta
DESTination RAIL

Najvedi inovativni potencijal projekta upravo je u ra-
zvijanju prilagodljivog alata koji ¢e omoguciti racionalne
ocjene razine sigurnosti pojedinog elementa Zeljeznic-
ke infrastrukture. Osim zeljezni¢kih nasipa, projektom
su obuhvaceni i mostovi, tuneli te gornji pruzni ustro;j.

4. Zakljuéak

U Hrvatskoj, kao i u ostatku Europe, vecina Zelje-
znicke infrastrukture starija je od stotinu godina te je
neizbjeZno njezino nazadovanje. Osim toga, u novije je
vrijeme sve ucestaliji problem i izrazenih klimatskih pro-
mjena koje imaju dodatni negativan utjecaj na posto-
jecu infrastrukturu. Medutim, dok je u Europi problem
zastarjele infrastrukture odavno prepoznat, u Hrvatskoj
su Zeljeznice sustavno zanemarivane zadnjih 30-ak
godina, a ulaganja u Zeljezni¢ku infrastrukturu nisu
bila dovoljna. Do sanacija Zeljeznicke infrastrukture,
nazalost, najéesc¢e dolazi tek kada dode do odredenih
problema u smislu velikog ugroZzavanja sigurnosnih i
funkcionalnih aspekata. Tada su i troSkovi sanacije
znatno veci od troSkova koji bi se morali izdvojiti da
se na vrijeme reagiralo na potencijalne nestabilnosti.
Medutim, HZ Infrastruktura d.o.o. prepoznala je potre-
bu za sustavnom ocjenom stanja Zeljezni¢kih nasipa
diliem Hrvatske, ¢ime bi se dobila Sira slika problema
koji uzrokuju prekomjerne deformacije i nestabilnosti, te
¢e se na 182 km Zeljeznickih pruga u Hrvatskoj ocijeniti
stanje postojecih nasipa kroz program koji ukljucuje
specijalistiCki pregled, prikupljanje, sistematizaciju i
analizu svih raspolozivih informacija o stanju gornjega
i donjega pruznog ustroja i uo€enim nepravilnostima te
georadarska snimanja pruznih dionica u najmanije tri osi
u poprec¢nome presjeku nasipa. Na temelju prikupljenih
podataka bit ¢e provedena geotehnicka kategorizacija
nasipa koriStenjem kvantitativhog pristupa procjene
rizika te ¢e se na temelju stupnja rizika i problema koji
je relevantan za svaku dionicu izraditi program istraznih
radova i pracenja te idejno rjeSenja sanacije. Takav
program ocjene stanja zeljeznickih nasipa u skladu je s
trendovima na europskoj i svjetskoj razini. Najbolji pri-
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mjer za to je znanstveno-istrazivacki projekt Destination
Rail koji financira Europska komisija u sklopu progra-
ma Obzor 2020. Osnovna je ideja projekta razvijanje
tzv. FACT (Find, Analyse, Classify, Treat) alata koji bi
osobama koje upravljaju zeljezni¢kom infrastrukturom
pomogao u ocjeni stanja, procjeni rizika i dono3enju
odluka vezanih uz postojecu Zeljeznicku infrastrukturu.
U projektu sudjeluje 15 partnera iz devet europskih
zemalja, od znanstveno-istrazivackih institucija preko
malih i srednjih poduzetnika do konzultantskih tvrtki, ali
i institucija mjerodavnih za upravljanje zeljeznicama. Iz
Hrvatske u projektu sudjeluju Zavod za geotehniku pri
Gradevinskom fakultetu u Zagrebu i HZ Infrastruktura
d.o.o.
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SAZETAK

Cinjenica je da je Zeljezni¢ka infrastruktura u Europi vrlo stara te
da je velik dio kljucnih infrastrukturnih gradevina kao §to su mostovi,
tuneli ili nasipi stariji od stotinu godina. To je uzrokovalo postupnu
degradaciju postojece Zeljezni¢ke infrastrukture. Dok je u zemljama
zapadne Europe nuznost sanacije takvih gradevina prepoznata vec
dulji niz godina, u Hrvatskoj su posljednjih 30-ak godina Zeljeznice
sustavno zanemarivane, Sto je rezultiralo losim stanjem i malim voznim
brzinama. Medutim, situacija se popravija te se sve viSe sredstava
ulaZe u Zeljezni¢ku infrastrukturu. U radu je predstavijena nova inicija-
tiva ocjenjivanja stanja Zeljeznickih nasipa u Hrvatskoj kao vrlo vaznih
elemenata Zeljeznicke infrastrukture. Inicijativa je u skladu s trenutac-
nim trendovima na europskoj razini, $to potvrduje nedavno pokrenuti
znanstveno-istrazivacki projekt DESTination RAIL iz programa H2020
koji ¢e takoder biti predstavijen u radu.

SUMMARY

Croatia and European Trends in Evaluating the State of the Existing
Railway Embankments

It is a fact that railway infrastructure in Europe is quite old and that
the majority of key infrastructure structures, such as bridges, tunnels or
embankments, are more than a hundred years old. This has caused a
gradual degradation of the existing railway infrastructure. While West-
ern European countries have long ago recognized the need to restore
such structures, in the course of the past 30 or so years in Croatia,
railways have been systematically neglected, which has resulted in
a bad condition of infrastructure and low operation speeds. However,
the situation is improving, and more and more funds are being invested
in railway infrastructure. This paper presents a new initiative for the
evaluation of the condition of railway embankments in Croatia as very
important elements of the railway infrastructure. The initiative is in line
with current trends at the European level, which is confirmed by the
recently launched scientific and research project entitled DESTination
RAIL, within the scope of the H2020 programme, which will also be
presented in the paper.
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METODOLOGIJA
EUROPSKIH UPRAVITELJA
ZA ODREDIVANJE NACELA
NAPLATE | IZRACUN
VISINE NAKNADA ZA
KORISTENJE ZELJEZNICKE
INFRASTRUKTURE

1. Uvod

Liberalizacijom europskoga zeljezni¢kog trzista
pokrenut je proces razdvajanja poslovnih podrucja
na poslove prijevoza ljudi i robe te poslove upravlja-
nja infrastrukturom. Unato¢ tomu S$to je ,Zeljeznicka
infrastruktura prirodni monopol“ ' (Radionov, N.)
upravljanje njome moze biti povjereno samo jednome
(talijanski upravitelj Rete Ferroviaria Italia — RFI) ili,
pak, ve¢em broju upravitelja (njemacki upravitelji DB
Netz AG, DB Station&Service i DB Energie GmbH),
gdje svaki od njih upravlja svojim dijelom infrastruk-
ture. Tim procesom stvoren je institucionalni okvir za
utvrdivanje dvaju modela Zeljezni¢kih tvrtki?. Prema
prvome modelu, izmedu upravitelja infrastrukture i
ZeljezniCkoga prijevoznika ne postoji nikakva pravna
ni funkcionalna povezanost, dok je prema drugome
modelu, organizacijska povezanost izmedu njih vrlo
mala, ali financijsko poslovanje upravitelja u cijelosti
je odvojeno od poslovanja Zeljezni¢kog prijevoznika.
Drugi model prihvatljiviji je jer ostavlja mogucnost pove-
zivanja zeljeznickih tvrtki, odnosno upravitelj infrastruk-
ture i zeljeznicki prijevoznik mogu se kasnije povezati
u holding sa zajedni¢kom upravljackom strukturom.

Organizacija Zeljeznickih tvrtki, u skladu sa zahtje-
vima unutarnjeg trziSta, mora se zasnivati na trziSnim
nacelima prema kojima se troSkovi pokrivaju prihodima,
odnosno financijsko poslovanje upravitelja infrastruk-
ture mora biti odvojeno od poslovanja Zeljeznickoga
prijevoznika®. Upravljanje Zeljezni¢kom infrastrukturom
pod izravhom je drzavnom ingerencijom, a upravitel;
infrastrukture moze biti samo jedan za cijelo podrucje,
odnosno veci broj upravitelja za pojedina infrastruktur-
na podrucja.

Svaka drzava ¢lanica donosi osnovna pravila za
odredivanje naknada za pristup na infrastrukturu, a

Radionov, N. Europsko prometno pravo Zagreb, 2011; 2011:67
Ibid., 2011:67
Ibid., 2011:67
Ibid., 2011:85

N

ovlasteni upravitelji infrastrukture odreduju metodolo-
giju izraCuna i sustav naplate koji se zasnivaju na tri
osnovna nacela*:

1. naplata marginalnih troSkova prijevoza, tj. naknade
za obvezne usluge moraju pokrivati troSkove pru-
zene zeljezniCke usluge

2. troskovi pristupa na Zeljezni¢ku infrastrukturu mo-
raju biti razmjerni troSkovima drugih vrsta prijevoza
(cestovni)

3. sustav naknada mora biti jednak i nediskriminacij-
ski za sve ZeljezniCke prijevoznike, tj. oni za istu
naknadu na sli¢nim dijelovima trziSta moraju dobiti
jednaku uslugu.

Upravitelji infrastrukture Zeljezni€kim prijevoznicima
mogu pruzati dvije vrsta usluga: obvezne, koje se
odnose na najmanji pristupni paket i pristup prugom
do usluznih objekata, i neobvezne, koje se odnose na
dodatne i pratece usluge. Zato upravitelji infrastrukture
prethodno moraju definirati metodologiju izraCuna na-
knada i odrediti model naplate koriStenja infrastrukture
zeljezni€kim prijevoznicima.

Budu¢i da sustav naknada i nacela naplate unutar
europskih Zeljezni¢kih upravitelja nije jedinstveno odre-
den te da postoje medusobna odstupanja pri odabiru
najpovoljnijeg nacgina naplate koriStenja Zeljeznicke
infrastrukture, neophodno je redovitp provoditi istrazi-
vanja kako bi se mogao stvoriti $to u€inkovitiji model
naknada za europske ZeljezniCke upravitelje.

Osnovni problem pri odredivanju naknada za kori-
Stenje ZeljezniCke infrastrukture jest usvajanje onog
nacela naplate koje je, s ekonomskog stajalista, naj-
povoljnije za upravitelja infrastrukture, prijevoznika
i vlasnika infrastrukture. Naknade koje Zeljeznicki
prijevoznici placaju za uslugu koristenja infrastrukture
trebale bi upravitelju infrastrukture pokriti troSkove
pruzene usluge. Zeljezni¢ki prijevoznik nastoji dobiti
Sto kvalitetniju uslugu, uz Sto niZe troSkove prijevoza.
Vlasnik zeljezni¢ke infrastrukture nastoji smanijiti da-
vanje potpora za odrZavanje, obnavljanje i ulaganje
u infrastrukturu. Zato istrazivanje vodi u dva smijera:

1. definiranje i odredivanje vrsta troSkova i
2. definiranje nacela naplate i odredivanje iznosa
naknada za pruzenu uslugu.

Istrazivanjem su obuhvacene studije slucaja (case
study) odredivanja modela naknade za usluge zaustav-
lianja vlaka u kolodvoru za slovenskog, talijanskog, ma-
darskog i austrijskog upravitelja infrastrukture. Rezultati
provedenih analiza i njihovih usporedba nisu u cijelosti
odgovorili na pitanje koji su to optimalni kriteriji i para-
metri prema kojima bi trebalo definirati nacela naplate
i visine pojedinih naknada. Upravitelji infrastrukture,
Cija su teorijska i prakticna iskustva predstavljena,
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nemaiju jedinstven pristup u rieSavanju problema. Na
temelju uvida u kasniju analizu svake pojedine drZzave
i usporedbe te uz definiranje nacela naplate i odredi-
vanje naknade upravitelja infrastrukture vidljivo je da
se zbog slozenosti problema oko definiranja kriterija
koji utje€u na odabir nacela naplate redovito provode
istrazivanja Cija je svrha pronalazenje Sto uCinkovitijeg
modela naknada, koji ¢e se morati sustavno uskladivati
s trziSnim zakonitostima.

S ekonomskog stajaliSta, postoje razne teorije o
odabiru najucinkovitijeg modela odredivanja naknada.
Osnovu za odredivanje modela naknade Cine troSkovi
koji nastaju kao posljedica specificnog poslovanja
svakog pojedinog upravitelja infrastrukture.

Prema programu Konferencije europskih ministara

prometa®, postoje tri osnovna nacela na kojima se

zasnivaju modeli naknada:

1. naknade koje se zasnivaju na marginalnim trosko-
vima®

2. naknade koje se zasnivaju na marginalnim trosko-
vima + dodatak’

3. naknade koje se zasnivaju na ukupnim troSkovimag.

Naknadama koje se zasnivaju na prva dva nacela
drzava u znatnome opsegu pokriva ostale trodkove,
dok se naknade koje se zasnivaju na tre¢em nacelu,
tj. na ukupnim trodkovima, odreduju tako da se u obzir
uzima visina ukupnih troSkova i drzavnih potpora.

Ta se nacela primjenjuju u praksi kroz:
1. sustav jednodijelnih tarifa®
2. sustav dvodijelnih tarifa®.

5 ECMT - European Conference of Ministers of Transport

8 Marginalni trosak (marginal cost MC) jest tro$ak koji nastaje proizvod-
njom dodatne jedinice proizvoda, odnosno porast ukupnog troska
koji nastaje dodatnim kretanjem vlaka na Zeljezni€koj infrastrukturi
(tro8enjem tracnica, kori$tenjem signalno-sigurnosnih sustava, tros-
kovima administrativnih usluga za dodatni vlak, troSkovima koristenja
energenata/goriva za vuéu vlaka).

7 Marginalni troSkovi + dodatak (MC + mark up) jesu marginalni troSkovi
na koje se uvodi tzv. dodatak. Dodatak (mark up) je komponenta
naknade izrazena kao postotak kojim se uvecéava jedini¢ni varijabilni
tro$ak, a uvodi se samo onda ako je to trziSno opravdano. Dodatak
se racuna za svaku vrstu usluge kao postotak marginalnih troSko-
va, a njegovo uvodenje ovisi o elasti¢nosti potraznje Zeljeznickoga
prijevoznika.

8 Ukupni troskovi (full cost FC) jesu ukupni troskovi koristenja Zelje-

znicke infrastrukture koji su u cijelosti pokriveni naknadama i bez
potpora iz drzavnoga proracuna.

9 Jednodijelne tarife obuhvacaju marginalne, drustvene i eksterne tros-
kove* za male zeljezniCke mreze sa zadovoljavajuc¢im kapacitetom.
Eksterni tro8kovi nastaju tijekom prometa, a pokrivaju se kroz druge
izvore javnog financiranja, primjerice kroz troskove stradavanja,
onecis¢enja okolia i zagusenja.

0 Dvodijelne tarife obuhvacaju varijabilne (izravni troskovi koji nastaju
koriStenjem Zeljeznicke infrastrukture te kroz tijek prometa) i fiksne
troSkove (troSkovi koji nastaju radi pruzanja Sto kvalitetnije usluge i
$to boljih kapaciteta infrastrukture).
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Kriteriji od kojih polazi upravitelj infrastrukture pri
odredivanju nacela naplate jesu razvijenost Zeljeznicke
mreze koja odrazava njezine karakteristike'!, produk-
tivnost upravitelja infrastrukture i Zeljezni¢koga prijevo-
znika. Veca produktivnost za upravitelja infrastrukture
podrazumijeva viSe vrsta troSkova, odnosno moguc-
nost vecih ulaganja u infrastrukturu, a za prijevoznika
pruzanje kvalitetnije usluge putnicima.

Sto je mreza razvijenija, kategorizacija pruga i
objekata je slozenija, a nacela naplate obuhvacaju
i objedinjuju viSe vrsta troSkova. Europski upravitelji
zeljeznicke infrastrukture obuhvaceni istrazivanjem
primjenjuju razli€ita nacela naplate i strukturu naknada
ovisno o politi€kim, prometnim, gospodarskim i drus-
tvenim okolnostima u svakoj od drzava Clanica.

2. Slovenske Zzeljeznice (Slovenske
zeleznice - SZ)

2.1. Opcenito o naknadama

Prema lzvjeSc¢u o mrezi 2014 Slovenskih zeleznica
(SZ), upravitelj infrastrukture pruza uslugu koristenja
putnickih kolodvora, kolodvorskih zgrada i ostalih
pratecih objekata i mjesta Zeljeznickim prijevoznicima
tijekom zaustavljanja putni¢kog vlaka u kolodvoru te
prijama i otpreme putnika. U Uradnom listu Republike
Slovenije br. 72/2009 od 18. rujna 2009. objavljen je
Pravilnik o opremljenosti Zelezni$kih postaj in postaja-
lis¢, u kojemu su navedene odredbe'? o opremljenosti
Zeljeznickih kolodvora i stajaliSta za prijam i otpremu
putnika u skladu sa kategorizacijom zeljezni¢kih ko-
lodvora i stajalista.

Zeljezni&ki prijevoznici imaju pravo pristupa te kori-
Stenja putnickih kolodvora i perona sa svim dostupnim
prate¢im sadrzajima (primjerice, usluga razglasa radi
obavjestavanja putnika o odlasku i dolasku vlaka,
kretanju vlaka i sli¢no). Model odredivanja naknade u
putni¢kome kolodvoru zasniva se na troskovima odrza-
vanja i koristenja Zeljezni€ke infrastrukture. TroSkovi na
kojima se zasnivaju naknade u Republici Sloveniji jesu
ukupni troSkovi odrzavanja infrastrukture (full cost FC).

Slovenski upravitelj Zeljeznicke infrastrukture pruza
zeljeznickim prijevoznicima uslugu zaustavljanja u put-
ni¢kim kolodvorima i stajaliStima kao dodatnu uslugu,
Ciji se troskovi pri izraCunu kolodvorske naknade i do-

" Pod pojmom karakteristike mreze podrazumijevaju se duzZina mreze,
duzina kolosijeka otvorene pruge, gusto¢a mreze, pokrivenost i sl.

2 |bid., vidi **; pod peronom se podrazumijeva gradevina na zeljeznic-
kome kolodvoru ili stajaliStu koja je smjeStena izmedu kolosijeka
ili uz njega, a namijenjen je za prijam i otpremu putnika te utovar i
istovar robe.
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datno naplacuju. Pravilnik o opremljenosti Zelezniskih
postaj in postajalis¢ sadrzi odredbe o opremljenosti
zeljeznickih kolodvora i stajaliSta za prijam i otpremu
putnika, kretanju unutar ZeljezniCkog podrucja i uslu-
gama koje zeljeznitko osoblje pruza.

Zeljeznitka stanica, odnosno Zeljezni¢ki kolodvor'?,
jest sluzbeno mjesto na pruzi koje je veliko u trziSnom™,
tehni¢kom'® i prometnom' smislu s obzirom na po-
stoje¢u opremu, trasu vlaka, zgrade i perone'” koji su
neophodni za tijek prometa. Zeljeznic¢ko stajaliste’ jest
sluzbeno mjesto na pruzi namijenjeno za prijam i ot-
premu putnika. Distinkcija izmedu kolodvora i stajalista
vazna je zbog odredivanja parametara za evaluaciju
sluzbenih mjesta.

2.2. Elementi koji se uzimaju u obzir pri
odredivanju modela naknade za koristenje
sluzbenih mjesta

Elementi koji se uzimaju u obzir pri odredivanju na-
knada Slovenskih Zeleznica za koristenje infrastrukture
su ukupni troSkovi odrzavanja infrastrukture (full cost
FC). Pod ukupnim troSkovima infrastrukture podrazu-
mijevaju se troSkovi odrzavanja infrastrukture koji se
u cijelosti pokrivaju naknadama.

2.2.1. Kriteriji koji se uzimaju u obzir pri
podjeli sluzbenih mjesta

Pod sluzbenim mjestima podrazumijevaju se putnicki
kolodvori, stajaliSta, zgrade te ostali sadrzaji i usluge
koji su s njima povezani. Pri njihovoj podjeli u obzir se
uzimaju dva bitna kriterija:

1. kategorizacija Zeljezni¢kih kolodvora i stajaliSta
prema dnevnoj gustoci putnika

2. opremljenost zeljeznickih kolodvora u skladu sa
kategorijom kolodvora.

3 Ibid., vidi'®: Zeljeznicki kolodvor jest sluzbeno mjesto s najmanje
jednom skretnicom, a koristi se za prijam i otpremu putnika te utovar
i istovar robe. Zeljeznicko stajaliste jest sluzbeno mjesto na pruzi
namijenjeno prijamu i otpremi putnika.

™ U trziSnome smislu podrazumijeva uslugu prijama i otpreme putnika
i prtljage, prodaju prijevoznih karata, obavjeStavanje te koriStenje
prostora za odlaganje putnicke prtljage.

5 U tehnickome smislu podrazumijeva uslugu sastavljanja i rastavljanja
vlaka, dostavu vagona za utovar, ¢iS¢enje, pregledavanje, oprema-
nje, manje popravke Zeljeznickih vozila itd.

6 U prometnome smislu podrazumijeva uslugu prijama i otpreme te
krizanja vlakova.

7 Ibid., vidi '*; pod peronom se podrazumijeva gradevina na Zeljezni¢-
kome kolodvoru ili stajalistu koja je smjestena izmedu kolosijeka ili uz
njega, a namijenjen je za prijam i otpremu putnika te utovar i istovar
robe.

8 Ibid., vidi "®

Kategorizacija zeljezniCkih kolodvora i stajalista
podrazumijeva razvrstavanje, odnosno rangiranje
sluzbenih mjesta u Cetiri grupe odredene prema uzorku
godisnje prosjeCne dnevne gustoce putnika u kolodvoru
ili stajaliStu.

Grupalrang kolodvora Dnevna gustoca putnika

do 6000 putnika dnevno

Grupa 1: kolodvor |. ranga (glavni/europski kolodvori)

Grupa 2: kolodvor II. ranga |od 1000 do 6000 putnika dnevno

Grupa 3: kolodvor lll. ranga || od 200 do 1000 putnika dnevno

Grupa 4: kolodvor IV. ranga do 200 putnika dnevno

Tablica 1: Razvrstavanje kolodvora u kategorije prema dnevnoj
gustoci putnika

Opremljenost Zeljezni¢kih kolodvora podrazumijeva
postojanje odgovarajuée opreme za pruzanije i koriste-
nje Zeljezni€kih usluga u kolodvoru u skladu sa grupom
sluzbenog mjesta, odnosno rangom kolodvora na koji
se odnosi. Opremljenost kolodvora usko je povezana
sa kategorizacijom, koja se odreduje prema gustoci
putnika i udovoljava propisanim uvjetima.

Upravitelj infrastrukture bio je obvezan ZeljezniCke
kolodvore i stajalista’® razvrstati prema kategorijama,
u skladu s odredbama ¢&l. 4. stavka 6. Pravilnika®, u
roku od godine dana od datuma objavljivanja u Urad-
nom listu Republike Slovenije, odnosno do kraja 2010.
godine.

2.2.2. Parametri za evaluaciju sluzbenih
mjesta

Pri provedbi evaluacije polazi se od vaznosti, veli€i-
ne i opremljenosti sluzbenog mjesta, pa je slovenski
upravitelj evaluaciju proveo uzimajuci u obzir sliedece
parametre:

- vaznost sluzbenog mjesta u prometnom (dnevna
gustoca putnika), gospodarskom i turistiCkom
smislu

- veli€inu perona i uredenih povrSina za ulazak i
izlazak putnika

- opremljenost razglasom za obavjesStavanje put-
nika o odlasku i dolasku viaka

- opremljenost displejom za obavjeStavanje put-
nika o odlasku i dolasku vlaka

- opremljenost za predgrijavanje putnickih viakova
(upravitelj infrastrukture ne posjeduje opremu).

' Misli se na sluzbena mjesta
20 |bid., vidi *®
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2.3. IzraCun naknade za koriStenje sluzbenih
mjesta za prijam i otpremu putnika

Naknada za uslugu koristenje sluzbenih mjesta za
prijam i otpremu putnika izraCunava se za sva zaustav-
ljanja u sluzbenim mjestima.

Formula za izraun naknade za koriStenje sluzbenih mjesta (1)

U =PxC
pp

gdje je
Upp model odredivanja naknade za koristenje sluzbe-
nih mjesta (kolodvori za prijam i otpremu putnika)

P  brojzaustavljanja putni¢kog vlaka u sluzbenome
mijestu (putnic¢kom kolodvoru ili stajalistu)

C iznos cijene u eurima ovisi o kategoriji kolodvora

ili stajalista.
Kategorija kolodvoral/stajalista Cijena [€] bez PDV-a
Grupa 1 1,50
Grupa 2 1,50
Grupa 3 1,20
Grupa 4 1,00

Tablica 2: Iznos naknade za pojedinu kategoriju kolodvora

Uzimajuci u obzir opremljenost kolodvora, a u skladu
s propisima?' o Zeljezni¢kim kolodvorima i usluzi zau-
stavljanja, putnicki kolodvori razvrstanisuu 1., 2., 3. i
4. kategoriju?? kolodvora u kojima se vlak zaustavlja.
Popis putni¢kih kolodvora?, uklju¢ujuéi podatke o
kolosijecima s peronima i duzini perona, te nacrti®*
pojedinih kolodvora nalaze se u IzvjeScu o mreZi 2014.
Republike Slovenije.

3. Talijanske zeljeznice (Rete
ferroviaria Italia - RFI)

3.1. Opcenito o naknadama

Talijanski upravitelj Zeljeznicke infrastrukture Rete
Ferroviaria Italia (RFIl) naknade zasniva na ukupnim
troSkovima infrastrukture umanjenima za iznos drzavne
potpore (FC-), 8to bi de facto znacilo da se od ukupnih

2 Ibid., vidi

2 |zvjesc¢e o mrezi 2014 Republike Slovenije Poglavlje 3.6
2 |zvje$c¢e o mrezi 2014 Republike Slovenije, Prilog 3/1b
2 |zvjeS¢e o mrezi 2014 Republike Slovenije, Prilog 3.3
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troSkova infrastrukture oduzima iznos potpore iz drzav-
nog proracuna (subvencija), dok se ostatak troSkova
pokriva naknadom za koristenje infrastrukture. Ako
upravitelj infrastrukture zna koliki su stvarni troSkovi
koristenja infrastrukture i visina iznosa drzavne potpo-
re, moZe odrediti model naknada.

Upravitelj infrastrukture odredio je izraCun naknada
za koristenje zeljeznicke infrastrukture u skladu s tr-
Zi8nim nacelima, odnosno infrastrukturom se upravlja
tako da sve nastale troSkove pokriva prema pravilima
trgovackog drustva. Struktura naknade je dvodijelna,
a sastoji iz varijabilnog (izravni troSkovi koristenja
infrastrukture) i fiksnog dijela (kvaliteta usluge i kapa-
citet infrastrukture). Talijanski upravitelj naknadama
pokriva troSkove planiranja i upravljanja prometom, ali
ne i troSkove odrzavanja i obnavljanja infrastrukture.
Vrsta usluge koja se putnicima pruza u kolodvoru ovisi
0 njezinoj potrazniji, a visina naknade odreduje se pre-
ma trziSnim nacelima. Upravitel] je putnic¢ke kolodvore
razvrstao prema vrsti usluge koja se u njima pruza
putnicima po nacelu ponude i potraznje. Kolodvori su
evaluirani na temelju procijenjenih parametara za svaki
pojedini kolodvor.

3.2. Elementi koji se uzimaju u obzir pri
odredivanju modela naknade za koriStenje
sluzbenih mjesta

Upravitelj infrastrukture razvrstao je putnicke ko-
lodvore u kategorije prema vaznosti, veli€ini, dnevnoj
gustoci putnika, opremljenosti, izvrSenju prometa i
kvaliteti usluge.

Kategorija kolodvora Naziv
1 PLATINUM
2 GOLD
3 SILVER
4 BRONZE

Tablica 3: Razvrstavanje kolodvora po kategorijama

Kategorija 1: PLATINUM (PLATINASTA)
- velika postrojenja
- prosjecna dnevna gustoc¢a od 6000 putnika
- visoka razina kvalitete prometa
- veliki broj vlakova tijekom dana
- iznimno dobra opremljenost objekata

- vaznost u prometnom, gospodarskom, kulturo-
loSkom i turistiCkom smislu

Kategorija 2: GOLD (ZLATNA)
- velika i srednja postrojenja
- visoka razina kvalitete usluga u lokalnome prije-
vozu
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- vaznost u prometnom, gospodarskom, arhitek-
tonskom, kulturoloskom i turistiCkom smislu

Kategorija 3: SILVER (SREBRNA)
- srednja i mala postrojenja
- pruzanje usluga u prigradskome i regionalnome
prijevozu
- skraéeno vrijeme putovanja

Kategorija 4: BRONZE (BRONCANA)
- mala postrojenja
- slabo zastupljena u regionalnome prijevozu

Upravitelj infrastrukture moze, na zahtjev zeljeznitkog
prijevoznika®, pruzati usluge koje nisu sadrzane u mi-
nimalnome pristupnom paketu. Naknada za pruzenu
uslugu odreduje se prema trziSnim nacelima, a prije-
voznik je dodatno pla¢a. Zeljezni¢ki prijevoznik moze
zahtijevati uslugu koja se odnosi na obavjeStavanje
putnika putem audiovizualne opreme, displeja, tiska-
nog (plakati) i internetskog oglasavanja (mrezne stra-
nice) te uslugu videosustava koja se naplacuje prema
postojecem popisu kolodvorskih naknada.

1 PLATINUM 4
2 GOLD 3
3 SILVER 2
4 BRONZE 1

Tablica 4: Iznos naknade za obavjestavanje putnika putem
audiovizualne®® opreme

djelomi¢no 200

potpuno 100

Tablica 5: Iznos naknade za tiskano obavjestavanje (plakati)

putovanje izvan minimalnog pristupnog paketa 100

stvarno vrijeme putovanja 20

stvarno vrijeme po voznome redu

(grafikon voznog reda) 900
nadzor pruzene usluge 77
izvjeSée o pruzenoj usluzi 23

Tablica 6: Iznos naknade za internetsko obavjestavanje
(PICWEB)

% Primjerice, nacionalni Zeljezni¢ki prijevoznik Trenitalia ili privatni
prijevoznik Italo u vlasni$tvu Nuovo Transporto Viaggiatori.

% |znos naknade ovisi o kategoriji kolodvora i vremenu trajanja oba-
vjestavanja (minute).

operativno izvrdenje 100
objava podataka 5300

Tablica 7: Iznos naknade za uslugu videosustava (PIC)

obavijest o kretanju vlaka 20

obavijest o polasku i odlasku vlaka 20

usluga za osobe s invaliditetom 20
(Rete Blu)

sigurnost baze podataka 20

Tablica 8: Iznos naknade za obavjeStavanje putem displeja

Upravitelj infrastrukture obvezan je prijevoznika oba-
vijestiti 0 izvr§enoj usluzi kako bi se usluga mogla platiti.
Ako Zeljeznicki prijevoznik trazi dodatnu uslugu?’, mora
je posebno platiti.

3.2.1. Kriteriji koji se uzimaju u obzir pri
razvrstavanju kolodvora u kategorije

Putnicki kolodvori razvrstavaju se u kategorije prema
kriterijima koji se odnose na:

- vaznost kolodvora u prometnom, gospodarskom,
arhitektonskom, kulturoloSkom i turistickom smi-
slu

- prosje¢nu dnevnu gustocu putnika

- veli€inu objekta u kojima se pruzaju usluge

- razinu kvalitete usluga.

3.2.2. Parametri za evaluaciju sluzbenih
mjesta

Za evaluaciju putnickih kolodvora koriste se parametri
koji se odnose na:

- broj putnika i korisnika usluga

- razinu kvalitete usluge pruzene ZeljezniCkome
prijevozniku

- trZi8nim uvjetima i moguénostima

- veli€ini (opsegu) prostora u kojem se pruzaju
usluge.

3.3. lzraCun naknade za koriStenje putnickih
kolodvora
Kao osnovu za izraun naknade za koristenje putnic-

kog kolodvora, prema odredbi Ugovora o uslugama?®
objavljenog u Uredbi #talijanskog ministarstva prome-

27 Vrste usluga navedene pod tockama 1., 2. 3. i 4.
2 Contratto di servizio, 2000.
20 Decreto Ministeriale 138 T/2000 — RFI / Contratto di servizio
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ta, uzima se prosjec¢na komercijalna brzina, odnosno
ostvarena brzina kojom se putnici i roba prevoze na
prometnome trzistu.

Prema talijanskome upravitelju (RFI), definicija®
prosjecne komercijalne brzine (velocita commerciale®,
V_..): koja se spominje u Uredbi talijanskog ministarstva
prometa, ozna€ava odnos izmedu duZine prijedenoga
puta (L) i prosjeCnoga vremena putovanja (T,,), uk-
ljuujuéi sva zaustavljanja.

Formula za prosje¢nu komercijalnu brzinu

V m = Lab/Tab

Cl

gdje je
V_,. prosjeCna komercijalna brzina [km/h]
L, duZina prijedenoga puta

T,, prosjecno vrijeme putovanja, ukljuCujuci zaustav-
ljanja u kolodvoru

Osim komercijalne brzine, u Uredbi®? se spominje i
definicija radne brzine. Radna brzina oznacava pro-
sje€no vrijeme putovanja bez zaustavljanja, a pri tomu
se uzimaju u obzir sva moguc¢a odstupanja u vezi s
opterec¢enjem vlaka.

Pravilnik o zaustavijanju viaka osnova je za izraun
prosje¢ne komercijalne brzine. Prema Pravilniku®, ko-
mercijalna brzina V _(velocita commerciale) jest odnos
izmedu prijedenih godisnjih viakkilometara (putnickih
kilometara) i prosje€nog vremena putovanja sa svim
zaustavljanjima u kolodvorima. Mjerna jedinica za ko-
mercijalnu brzinu je kilometar na sat [km/h]. Svi podaci
su dostupni i mogu se naci u Ugovoru o uslugama®*.

Upravitelj infrastrukture odredio je prosje¢nu komerci-
jalnu brzinu elementom za izraCun naknade za uslugu
zaustavljanja vlaka u kolodvoru. Prosje€na komercijal-
na brzina definira se kao brzina ukupno prevaljenog
puta, Sto uklju€uje ukupno vrijeme zaustavljanja vlaka
u kolodvorima zbog stvarno utroSenog vremena prema
postoje¢emu voznom redu.

Formula za izracun prosje€¢ne komercijalne brzine (2)

ch = IAB/(tAB +2 =17 """ n tf)
gdje je
30 Ibid., vidi %
31 Velocita commerciale, prevedeno s talijanskoga komercijalna brzina
(op.a.)
%2 Ibid., vidi 2

33 Rete Ferroviaria Italia: Pravilnik o zaustavljanju vliaka
3 lbid., vidi 2
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V.. prosjecna komercijalna brzina (km/h)

I .5 duzina puta (dionice)

t .. Vrileme prevaljenog puta

t, vrileme zaustavljanja u kolodvoru

2t ukupno vrijeme svih zaustavljanja u kolodvorima.

Iz formule za prosjecnu komercijalnu brzinu izvodi se
formula za izracun ukupnog vremena svih zaustavljanja
vlaka u kolodvorima.

Formula za ukupno vrijeme svih zaustavljanja vliaka u
kolodvorima (3)

z t= -t

=17 """ n’f AB

gdje je

> . ,t. ukupno vrijeme svih zaustavljanja u kolod-

vorima

f=1 *

duzina prevaljenog puta (dionice)

t,. vrijeme prevaljenog puta

IAB
B

\"/

n

. prosjecna komercijalna brzina

Al
t. broj zaustavljanja vlaka u kolodvoru kroz odredeno
vrijeme.

IzraCun ukupnog vremena svih zaustavljanja vlaka u
kolodvorima dobiva se tako da se duzina puta 1, stavi
u odnos s prosjecnom komercijalnom brzinom v__ te
oduzme vrijeme prevaljenog puta t,;. Prosjecna ko-
mercijalna brzina jest kvalitativni pokazatelj ostvarene
prosjecne brzine prijevoza putnika i robe na promet-
nome trZiStu. Buducéi da talijanski upravitelj Zeljeznicke
infrastrukture naknadu zasniva na trziSnome modelu,
moze se razumjeti razlog radi kojega se odlucio za taj
model naknade. Vrijedi pravilo: Sto je komercijalna br-
Zina veca, vrijeme putovanja je krace, a korisnik placa
nizu cijenu za ostvareno putovanje.

4}. Madarske ieljgznice (Magyar
Allamvastuk - MAV)

4.1. Opcenito o naknadama

Madarski upravitelj zeljeznicke infrastrukture Magyar
Allamvastuk (MAV) naknade zasniva na ukupnim
troskovima koristenja zeljeznicke infrastrukture (FC)
koji se u cijelosti pokrivaju od naplate naknada, bez
potpora iz drzavnoga proracuna, tj. ne ostvaruju prihod
po viakkilometru iz drzavnog proracuna. Metodologija
zaizraCun naknada za kori$tenje infrastrukture zasniva
se na dvodijelnoj strukturi koja se sastoji iz varijabil-
noga (izravni troskovi infrastrukture) i fiksnoga dijela
(kvaliteta usluge i kapacitet infrastrukture).
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Madarske Zeljeznice Magyar Allamvasutak (MAV) su
drzavna Zeljeznicka tvrtka u €ijem su sastavu putnicki
prijevoz MAV Start Zrt, odrzavanje MAV-Gépészet Zrt i
vuéa MAV-Trakcié. Uz drzavnog upravitelja infrastruk-
ture MAV, djeluje i privatna madarsko-austrijska tvrtka
Gyor-Sopron-Ebenfurthi Vasut (GySEV) s vlastitom
zeljezniCkom mrezom za prijevoz putnika i roba. U
Madarskoj djeluje itav niz manjih privatnih zZeljeznickih
tvrtki koje pruzaju uslugu prijevoza putnika i roba.

S obzirom na razvijenost zeljezniCke mreze, madar-
ske Zeljeznice razvrstale su pruge u tri kategorije i na
posebne grupe objekata za ranziranje. Buduci da je
razvijenost mreze kriterij koji odrazava karakteristike
mreze, madarski upravitelj infrastrukture izabrao je
sustav naknada koji objedinjuje viSe vrsta troSkova.

4.2. Elementi koji se uzimaju u obzir pri
odredivanju modela naknade za koristenje
sluzbenih mjesta

Elementi koje upravitelj infrastrukture uzima u obzir
pri odredivanju modela naknade jesu troSkovi koji
se odnose na odrzavanje i koriStenje infrastrukture,
troSkovi odrzavanja objekata, opremljenost objekata
u kolodvoru te troSkovi rada osoblja. Upravitelj infra-
strukture odvojio je varijabilne od fiksnih troSkova jer
u varijabilne troSkove ulaze izravni troSkovi odrZzavanja
i koristenja infrastrukture (pogonski troskovi), troskovi
koji proizlaze iz amortizacije zgrada i objekata, pri-
mjerice Cekaonica, perona, nathodnika, pothodnika,
toaleta i sustava za obavjeStavanje putnika, te troskovi
koriStenja objekata u kolodvoru ili na pruznoj dionici.
U fiksne troskove ulaze troskovi koji nastaju u vezi s
obavjestavanjem putnika, troSkovi amortizacije skret-
nica, otpreme vlaka, koriStenja prostora za rasvjetu,
amortizacije gornjeg i donjeg ustroja, grijanja skretnica,
kolodvorskih zgrada i objekata, odrzavanja pruznih
gradevina, rada osoblja (prometnik, skretni¢ar), amor-
tizacije u vidu naknade za rad upravitelja infrastrukture
te drzavne naknade.

4.2.1. Kriteriji koji se uzimaju u obzir pri
podjeli sluzbenih mjesta

Pri podjeli sluzbenih mjesta polazi se od kriterija da se
sluzbena mjesta dijele prema kvaliteti pruzene usluge
i iznosu troSkova sagradenih objekata i opremljenosti.
Za svaki kolodvor koji se razvrstava u kategorije pri-
mjenjuje se dvostruki kriterij:

1. vaznost sluzbenog mjesta u kojemu se putnicima
pruza usluga

2. koriStenje Zeljeznicke infrastrukture.

Pod kriterijem vaznosti sluzbenog mjesta podrazu-
mijevaju se:

a) faktori koji se uzimaju u obzir pri razvrstavanju sluz-
benih mjesta u kategorije s obzirom na pruzenu
uslugu (T,,):

- visina perona
- duzina perona
- pristup peronu

- obavjestavanje putnika na peronu i u zgradama
kolodvora

- svrha koriStenja putni¢kih objekata
- nadstresnice
- prometna vaznost sluzbenog mjesta

b) veliCina faktora koji se uzima u obzir pri izracunu i
vrednovanju razine kvalitete

- pruzene usluge (stz,j) nalazi se u Tablici 9

c) indeks sluzbenog mjesta za prijam putnika s obzi-
rom na uslugu koristenja

- objekata u kolodvoru (Y_,)

Formula za razvrstavanje kolodvora u kategorije s
obzirom na uslugu koristenja putni¢kih objekata (5)

Ysz = ZZ Tsz,ix stz,j

* ako je Ysz 0,65
sluzbeno mjesto za prijam putnika ulazi u kategoriju 1

» ako je 0,65 Ysz 0,30
sluzbeno mjesto za prijam putnika ulazi u kategoriju 2

» ako je 0,30 Ysz
sluzbeno mjesto za prijam putnika ulazi u kategoriju 3

R:r:?i Faktori kvalitete usluge Velicina [%)]
1. visina perona 15
2 duzina perona 15
3. pristup peronu 15
4 obavjestavanje putnika na peronima 15
5 obavjeétavanje.putpika u putni¢kim 15
objektima
6. usluge u putni¢kim objektima 10
7. nadstresnica 10
8. prometna povezanost 5

Tablica 9: Veli¢ina faktora o kojima ovisi kvaliteta usluge
koristenja putnickih objekata

Zeljeznice 21, lipanj 2015. I 27



STRUCNI | ZNANSTVENI RADOVI
__________________________________________________________________________________________________|

Multiplikator

Kategorija Znacenje kvalitete [%]

1. Visina perona

1 GRT+ 0 0
2 GRT + 15 50
3 GRT + 30 75
4 GRT + (55-60) 100
2. DuZina perona
0 manje od 100 m 0
1 101-199 m 50
2 200 -299 m 90
3 300 mivise 100
3. Pristup peronu
1 u istoj razini 0
2 nathodnik 80
3 pothodnik 100
4. Obavjestavanje putnika na peronima
0 tiskano (obavijest o odlasku i dolasku viakova u kolodvoru) 0
1 auditivno 30
2 vizualno 80
3 audiovizualno (kombinirano) 100
5. Obavjestavanje putnika u putni¢kim objektima
0 nema obavijesti 0
1 auditivno 30
2 vizualno (elektronicko, ru¢no, tiskano/fotografija, tablica odlaska i dolaska viakova u kolodvor) 60
3 elektronicko i audiovizualno (kombinirano) 100
6. Koristenje putnickih objekata
0 nema objekata 0
1 putni¢ka zgrada (sjedala u ¢ekaonici ili na peronu) 50
2 putni¢ka zgrada s uredom za prodaju karta, sjedala (sjedala u ¢ekaonici ili na peronu) 100
7. NadstreSnica
0 nema zastite 0
1 nadstresnica za kisu 30
2 peronska nadstre$nica 50
3 ¢ekaonica 70
13 nadstreSnica za kiSu s ¢ekaonicom 90
23 peronska nadstreSnica s ¢ekaonicom 100
8. Prometna povezanost
0 nema povezanosti 0
1 spremiste za bicikle 30
2 P + R parkiraliSte (Park and Ride parkiraliste) 40
12 spremiste za bicikle i P + R parkiraliste 60
3 povezanost s javnim prijevozom 80
13 spremiste za bicikle i povezanost s javnim prijevozom 90
23 P + R parkiraliSte i povezanost s javnim prijevozom 90
4 kombinirano (1 + 2 + 3) 100

Tablica 10: Multiplikator kojim se iskazuje kvaliteta pruZene usluge
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Pod kriterijem koristenja Zeljezni¢ke infrastrukture
podrazumijevaju se:

a) faktori koji se uzimaju u obzir pri razvrstavanju po-
jedinih sluzbenih mjesta u kategorije s
- obzirom na uslugu koristenja zeljeznicke infra-
strukture -2 (Tsz,i):
- broj glavnih kolosijeka
- vrsta sigurnosnih uredaja u kolodvoru
- broj skretnica
- elektrifikacija pruge
- vrsta nadzora u kolodvoru
- odgovarajucéi zeljeznicki prijelazi
- grijanje skretnica
- pristup Zeljezni¢kim objektima
b) veli€ina faktora koji se uzima u obzir pri izraCunu i
vrednovaniju razine kvalitete
- pruzene usluge (stz,j) nalazi se u tablici 11

c¢) indeks sluZzbenog mjesta za prijam putnika s obzi-
rom na koriStenje Zeljeznicke infrastrukture

Formula za razvrstavanje kolodvora u kategorije s
obzirom na uslugu korisStenja zeljeznic¢ke infrastrukture (6)

Ysz = zz Tsz,ix SZsz,j

-akojeY, 0,65,

sluzbeno mjesto za prijam putnika ulazi u kategoriju 1
* ako je 0,65 0,30,

sluzbeno mjesto za prijam putnika ulazi u kategoriju 2
cakoje Y, 0,30,

sluzbeno mjesto za prijam putnika ulazi u kategoriju 3

brOJ glavnih kolosijeka
2. vrsta sigurnosnih uredaja u kolodvoru 10
3. broj skretnica 15
4. elektrifikacija pruge 10
5. vrsta prometnog nadzora u kolodvoru 10
6. primjereni zeljeznicki prijelazi 15
7. mogucnost grijanja skretnica 10
8. pristup Zeljezni¢kim objektima 15

Tablica 11: Velicina faktora o kojima ovisi kvaliteta usluge
koristenja Zeljeznicke infrastrukture

4.2.2. Parametri za evaluaciju sluzbenih
mjesta

Za evaluaciju sluzbenih mjesta koriste se parametri
koji se odnose na:

1. razinu kvalitete usluge koja se putnicima pruza u
putni¢kim objektima
2. uslugu koristenja Zeljeznicke infrastrukture.

4.2.3. Faktori koji se uzimaju u obzir pri
evaluaciji sluzbenih mjesta

Faktori koji se uzimaju u obzir odnose se na pruzanje
usluge putnicima u putni¢kim objektima i na koristenje
Zeljeznicke infrastrukture.

4.2.3.1. Faktori koji se odnose na usluge
putnicima u putnickim objektima

- visina perona

- duzina perona

- pristup peronu

- obavjestavanje putnika na peronu

- obavjestavanje putnika u zgradi

- objekti u kojima se putnicima pruzaju usluge

- nadstreSnica

- prometna povezanost

4.2.3.2. Faktori koji se odnose na uslugu
koriStenja Zeljezni¢ke infrastrukture

- broj glavnih kolosijeka

- vrsta sigurnosnih uredaja u kolodvoru
- broj skretnica

- elektrifikacija pruge

- vrsta nadzora u kolodvoru

- odgovarajuci Zeljeznicki prijelazi

- grijanje skretnica

- pristup Zeljezni¢kim objektima

4.3. IzraCun naknade za koriStenje sluzbenih
mjesta za prijam i otpremu putnika

Madarski model naknade za zaustavljanje vlaka
u kolodvoru prikazan je na primjeru iste usluge koju
pruza nacionalni (MAV) i privatni (GySEV) upravitelj
infrastrukture. Usluga zaustavljanja viaka je dodatna
usluga koja se dodatno pla¢a. Naknada se izraCunava
prema kategoriji kolodvora u kojem se usluga obavlja,
a odnosi se na svako zaustavljanje u kolodvoru, uklju-
Cujuci pocetni i krajnji kolodvor. KoriStenje poCetnog i
krajnjeg kolodvora naplacuje se za putnicki vlak koji
vozi praznu garnituru, ali se ne naplacuje za putnicki
vlak cija je garnitura blokirana.

Visina iznosa naknade za uslugu zaustavljanja
vlaka u kolodvoru te koriStenje poCetnoga i krajnjega
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1. Broj glavnih kolosijeka
1 1-2 0
2 3-8 50
3 9-12 80
4 vise od 12 100
2. Vrsta sigurnosnih uredaja u kolodvoru
0 kolodvor nema sigurnosnu opremu ili EA 0
1 NBJF 15
2 KA, KAE 25
3 KR 35
4 ER, SH, FM, VES, INT-VES 80
5 FOND, IT, D55, KA69, SZKA, WSSB, D70V, ESTW-ELEKTRA-D55, %
KSW-90
6 D67, D70, SZT, ELEKTRA, SIMIS 100
3. Broj skretnica
1 0-5 0
2 6-10 40
3 11-20 60
4 vise od 21 100
4. Elektrifikacija pruge
1 nije elektrificirana 0
2 djelomiéno elektrificirana 50
3 elektrificirana 100
5. Vrsta prometnog nadzora u kolodvoru
0 nema daljinsko upravljanje 0
1 daljinsko upravljanje 100
6. Odgovarajuci zeljeznicki prijelazi
0 nisu odgovarajuci 0
1 odgovarajuci 100
7. Mogucnost grijanja skretnica
0 da 0
1 ne 100
8. Pristup Zeljeznickim objektima
0 ne 0
1 1 — 2 objekta 60
2 3 i viSe objekta 100

Tablica 12: Multiplikator kojim se iskazuje kvaliteta pruZene usluge
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kolodvora nije jednaka kod drzavnog (MAV) i austrij-
sko-madarskoga privatnog upravitelja Zeljezni¢ke
infrastrukture (GySEV). TroSkovi koji se uzimaju u
obzir pri odredivanju naknade su izravni, neizravni i
zajednicki. Nov€ana jedinica za plac¢anje naknade je
madarska forinta (HUF).

Formula za izra¢un naknade za zaustavljanje viaka u
kolodvoru (7)

> = osnovni troskovi + dodatak — popust — drzavne naknade ‘

MAV GySEV
1 3540
2 2800
3 1899
4 1700

1829
1800
1637
1330

AlWOIN|

Tablica 13: Iznos naknade za zaustavljanje vlaka u putni¢kome
kolodvoru (A i B)

GySEV

2270
1810
905
905

AlWIN|

2051
1894
1600

AlWOWIN|

Tablica 14: Iznos naknade za koriStenje pocetnoga i krajnjega
putni¢kog kolodvora (A, B i C)

Usporedbom drzavnoga (MAV) i privatnoga
austrijsko-madarskog (GySEV) upravitelja infrastrukture
vidljivo je da se za istu uslugu zaustavljanja viaka u
putnicCkome kolodvoru 1., 2., 3. i 4. kategorije te
koristenja pocetnoga i krajnjega putniCkoga kolodvora
1. kategorije kod privatnog upravitelja (GySEV) placa
znatno niza naknada.

5. Austrijske Zeljeznice (OBB Infrastruktur
AG)

5.1. Opcenito o naknadama

OBB Infrastruktur AG jest austrijski upravitelj infra-
strukture koji je u vlasnistvu OBB Holding AG-a, a
titular tvrtke OBB Holding AG u cijelosti je Republika
Austrija. Upravitelj infrastrukture upravlja Zeljeznickim
prometom te kolodvorima, postajama i stajaliStima, Sto
uklju€uje sva postrojenja, opremu i objekte na cijelome
podrugju Zeljeznicke mreze. OBB Infrastruktur AG
odreduje modele financiranja, odnosno izvore financi-
ranja za razvoj zeljezniCke infrastrukture, tj. odrzavanje
i obnavljanje postojece infrastrukture, te ulaganja u
novu tehnoloSki razvijeniju infrastrukturu.

Austrijski upravitelj Zeljezni¢ke infrastrukture OBB
Infrastruktur AG model naknada zasniva na uve¢anim
marginalnim troskovima, odnosno marginalnim trosko-
vima uveéanima za mark up® (MC+). OBB Infrastruktur
AG odabrao je taj model naknada koji se pokazao
ucinkovitim jer troSkove vecim dijelom podmiruje drza-
va. Struktura naknada je jednodijelna, a odredena je u
skladu sa karakteristikama Zeljeznicke mreze. Prema
veli€ini, austrijska Zeljezni¢ka mreza ubraja se u male
mreZe, manjeg stupnja razvijenosti i zadovoljavaju¢ega
infrastrukturnoga kapaciteta. Jednodijelne naknade
mogu istodobno obuhvacati marginalne, drustvene i
eksterne troskove.

5.2. Elementi koji se uzimaju u obzir pri
odredivanju modela naknade za koriStenje
sluzbenih mjesta

Elementi koji se uzimaju u obzir pri odredivanju na-
knada za koriStenje sluzbenih mjesta jesu troskovi koji
se odnose na ulaganja, razinu opremljenosti, odrza-
vanje, CiS¢enje i postojecu infrastrukturu u kolodvoru.
Zahtjev korisnika, odnosno zeljezni¢kog prijevoznika,
za smanjenje naknade za koristenje kolodvora zbog
kratkotrajnog prekida prometa tijekom infrastrukturnih
radova, odnosno radova na odrzavanju kolodvoru,
nije prihvatljiv. OBB Infrastruktur AG ne daje nikakav
rabat®, odnosno popust pri placanju naknade.

% Mark up, prevedno s engleskog dodatak ; Mark up odnosi se na one
troSkove koji su ili dio fiksnih troSkova ili su uveéani do te razine da ih
trziSte moze apsorbirati, tj. korisnik, odnosno zeljeznicki prijevoznik
ih moze platiti.

% Rabat (tal.) odbitak ili popust $to ga proizvodac daje trgovini ili trgo-
vina na veliko trgovini na malo, na prodajnu cijenu; Ani¢, V. Rje¢nik
hrvatskoga jezika, Novi liber, Zagreb, 1994.
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5.2.1. Kriteriji koji se uzimaju u obzir pri
podjeli sluzbenih mjesta

Podjela sluzbenih mjesta provodi se prema dva
kriterija:
1. razvrstavanje kolodvora u kategorije

2. razvrstavanje putni¢kih objekata u kolodvoru u
kategorije.

1. Razvrstavanje kolodvora u kategorije s obzirom na:

a) opremljenost kolodvora
b) izvrSenje (predvideno vrijeme rada).

2. Razvrstavanje putnickih objekata u kolodvoru s
obzirom na:

a) opremljenost prema predvidenoj gustoci putnika

b) izvrSenje (predvideno vrijeme rada)

a) Opremljenost kolodvora

Kolodvori se razvrstavaju u kategorije na temelju
dodataka i odbitaka na iznos naknade za pruzenu uslu-
gu u kolodvoru. Usluge mogu biti osnovne i dodatne.
Primjerice, ako je u putnic¢kim kolodvorima od 1. do 5.
kategorije opremljenost nadstreSnicom osnovna uslu-
ga, naknada nece biti dodatno naplacena. Ali, ako je
u kolodvoru 6. kategorije opremljenost nadstreSnicom
dodatna usluga, naknada ¢e biti dodatno naplacena.

SR owmemennen

od 20 000 do 65 000 putnika dnevno
od 8000 do 20 000 putnika dnevno
od 4000 do 8000 putnika dnevno
od 2000 do 4000 putnika dnevno
od 500 do 2000 putnika dnevno
do 500 putnika dnevno

OB WIN|—~

Tablica 15: Osnovne kategorije kolodvora prema dnevnoj
gustoci putnika

Kolodvori i stajaliSta osnovno su razvrstani u kate-
gorije na temelju izraCuna prosje¢ne gustoce putnika
u razdoblju od 2008. do 2012. godine.

b) lzvrSenje

IzvrSenje, odnosno predvideno vrijeme rada, iskazuje
se modularno. Modul 1 obuhvaca iznos osnovne cijene
u eurima bez PDV-a za svaku pojedinu kategoriju ko-
lodvora, modul 2 dodatke i odbitke na iznos osnovne
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cijene iskazane u eurima, bez PDV-a za osnovne us-
luge, modul 3 kapacitet perona odredenog faktorom za
odgovarajuci broj perona, a modul 4 gusto¢u prometa
odredenu faktorom prema vrsti prometa. Pod dodatnu
uslugu spada radno vrijeme Zeljezni¢kog osoblja.

 Faktor  Brojperona

1 od1do2
1,1 od3do4
1,2 od5do7
1,3 od 8 i vise

Tablica 16: Faktor kapaciteta perona

a) Opremljenost putnickih objekata

Putnicki objekti razvrstani su u skladu s opremljenosti
za predvidenu gustocu putnika u odredenome vreme-
nu. Upravitelj ¢e kolodvore koji se obnavljaju otvoriti za
promet uskladujuci ih s novim voznim redom.

b) lzvrSenje

Osnovno izvrSenje u kolodvoru odnosi se na pristup
i koriStenje perona, izradu tiskanoga voznog reda,
uslugu automata za prodaju prijevoznih karata, uslugu
CiS¢enja te mjesta za sjedenje.

5.2.2. Parametri za evaluaciju sluzbenih
mjesta

Parametri prema kojima se provodi evaluacija sluz-
benih mjesta odnose se na:

- vaznost sluzbenog mjesta u prometnom, geo-

grafskom i gospodarskom smislu

- kapacitet perona

- gustoéu prometa

- opremljenost nadstreSnicom

- opremljenost razglasom za obavjesStavanje put-
nika o odlasku i dolasku vlaka te kretanju vlaka

- opremljenost displejom za obavjestavanije putnika
o odlasku i dolasku vlaka te kretanju vlaka

- opremljenost videosustavom u svrhu osiguranja
- opremljenost pokretnim stepenicama
- opremljenost prtljaznim kolicima.

5.3. IzraCun naknade za koriStenje sluzbenih
mjesta za prijam i otpremu putnika
Naknada za zaustavljanje vlaka iskazana je kao

umnozak broja zaustavljanja vlaka, cijene zaustavlja-
nja, kapaciteta perona i gustoée prometa.
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Formula za izraun naknade za zaustavljanje
vlaka u kolodvoru (8)

> = broj zaustavljanja vlaka prema postojeCemu
voznom redu X cijena zaustavljanja prema opremlje-
nosti kolodvora po kategorijama x kapacitet perona®
x gusto¢a prometa®®

Iznos naknade za uslugu zaustavljanja vlaka u kolod-
voru dobiva se umnoskom broja redovitih zaustavljanja
vlaka u kolodvorima, cijene zaustavljanja uz dodatke i
odbitke na iznos osnovne cijene prema opremljenosti
kolodvora te faktora koji se odnosi na broj perona i
vrstu prometa.®

6. Zakljuc¢ak

Istrazivanjem i usporedbom slovenskog, talijanskog,
madarskog i austrijskog upravitelja infrastrukture do-
biva se uvid u model i strukturu odredivanja naknada
koje se zasnivaju na troSkovima odrZzavanja i koristenja
zeljeznicke infrastrukture te ulaganja u nju. Rezultati
dobiveni istrazivanjem pokazuju da su europski upra-
vitelji usvajili onaj model naknada koji je, ovisno o
drzavnoj politickoj strategiji i trziSnim uvjetima, najpri-
hvatljiviji i najucinkovitiji za njih s obzirom na prometnu,
geografsku, gospodarsku i drustvenu ulogu. Strukturai
metodologija za izraCun naknada redovito se uskladuju,
jer svaka drzava ¢lanica naknade odreduje u odnosu
na pokrivenost troSkova.

Kriteriji koji se uzimaju u obzir pri odabiru modela
naknada su dvojaki: u€inkovitost koristenja Zeljeznicke
mreZze i trziSna razvijenost. UCinkovito koriStenje mreze
ovisi o razvijenosti zeljezni¢ke mreze, produktivnosti
upravitelja infrastrukture i Zeljeznickih prijevoznika te
stupnju iskoristenosti infrastrukturnih kapaciteta, dok tr-
ZiSna razvijenost ovisi o razini kvalitete pruZene usluge,
strategiji pri davanju potpora iz drzavnoga prora¢una
i oblikovanju naknada u skladu sa susjednim trziStem.

Nakon provedenih metoda analize i usporedbe u
istrazivanju modela naknada moze se iSCitati da je
metodologija svakoga pojedinog europskog upravitelja
razlikovna s aspekta pokrivenosti ukupnih troskova,

37 Faktor koji se odnosi na broj perona.

% Faktor koji se odnosi na vrstu prometa (lokalni i regionalni putnicki
prijevoz).

% U lzvjeSéu o mrezi 2015 austrijski upravitelj viSe ne uzima faktor koji
se odnosi na vrstu prometa, pa se nova formula dobiva kao umnozak
broja zaustavljanja vlaka, cijene zaustavljanja s dodacima i odbicima
na osnovnu cijenu prema kategoriji opremljenosti kolodvora i faktora
koji se odnosi na broj perona.

sudjelovanja drzave u troskovima infrastrukture,
uCinkovitog odrzavanja i obnavljanja infrastrukture te
uvecanih troSkova.

Metodologija se sustavno prilagodava u cilju da se
odrzavanje i koristenje infrastrukture prilagodi trzis-
nim uvjetima, odnosno da se od naplacenih naknada
infrastruktura moze djelomice ili u cijelosti odrzavati i
koristiti. Visina naknada financijski je odredena, dok je
struktura naknada definirana vrstom trzista.
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SAZETAK

Zeljeznica kao energetski ucinkovit, ekonomski isplativ i ekoloski
odrziv nacin prijevoza dobila je svoje posebno mjesto u stvaranju za-
Jednicke europske prometne politike. U skladu s Direktivom 91/440 o
razvoju Zeljeznica Europske ekonomske zajednice (EEZ-a) zapocete
su reforme u podrucju Zeljeznickog prometa, koje su imale svrhu
financijskoga razdvajanja dotadasnje monolitne Zeljeznicke strukture
na poslovna podrucja Zeljeznicke infrastrukture te prijevoza ljudi i
robe. Time je potaknut daljnji razvoj zakonodavstva kojim se nastojalo
otvoriti trziste Zeljeznickih usluga i omoguciti neometan tijek prijevoza
na tome podrucju. Godine 1996. Europska komisija donijela je u Bijeloj
knjizi Strategiju revitalizacije Zeljeznica Zajednice u kojoj su naznaceni
osnovni ciljevi zajednicke prometne politike. Europska komisija uspjela
Jje do 2010. daljnjim reformama uspostaviti institucionalni okvir za za-
Jjednicku prometnu politiku u podrucju Zeljeznickoga prometa, uz uvjet
da je drzave ¢&lanice moraju postupno implementirati u svoja nacionalna
zakonodavstva. U praksi se reforme u cilju stvaranja slobodnoga trzi-
Sta Zeljezni¢kim uslugama provode neujednacéenim intenzitetom, a u
najvecoj mjeri ovise o tomu koliki monopol ima Zeljeznica u pojedinoj
Clanici EU-a.

SUMMARY

Radionica Zeljeznickih vozila Cakovec d.o.o.
40000 Cakovec, Kolodvorska 6
tel. 040/384-334, 384-335, 384-337 - fax. 040/384-336

E-mail: rzv@rzv.hr - Web: www.rzv.hr :
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Methodology of European Infrastructure Managers for Determining
the Principles of TAC Charging and Amount Calculation

Railways, as an energy-efficient, economically profitable and
environmentally sustainable mode of transport have acquired a spe-
cial place in the creation of a common European transport policy. In
line with the 91/440 Directive on the development of the Community’s
railways (EEC), reforms were initiated in the area of railway transport,
which were aimed at financially dividing the previously monolith railway
structure into business sectors of railway infrastructure and transport
of people and goods. This provided a boost for further development of
legislation, by which an attempt was made to open up the market of
railway services and to enable a smooth flow of transport in this area.
In 1996, in its White Paper, the European Commission adopted A
Strategy for Revitalising the Community’s Railways, where basic goals
were set out for the common transport policy. By implementing further
reforms, in 2010, the European Commission succeeded in establishing
an institutional framework for a common transport policy in the area of
rail transport, under the condition that member states are to gradually
implement these into their national legislations. In practice, reforms
aimed at creating a free market of railway services are carried out with
uneven intensity, and for the most part depend on the monopoly of the
railway in a specific EU member state.
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Sonja Cvetkovi¢, dipl. oec.

RAZVOJ KONTAKTNOG
CENTRA KAO PREDUVJET
PORASTA ZADOVOLJSTVA
KORISNIKA

1. Uvod

Ni jedno poduzece u 21. stolje¢u ne posluje u vaku-
umu, vec je usko vezano uz korisnika. Bilo da je rije€
o prodaiji proizvoda i usluga korisnicima ili isklju€ivo o
dobivanju povratne informacije o zadovoljstvu korisni-
ka, upravo su kontakt i komunikacija ono $to poduzece
pozicionira u o€ima korisnika.

Kontaktni su centri sami po sebi nepresusno vrelo
informacija koje, pravilno koriStene, mogu biti izrazito
jako oruzje u rukama pruzatelja usluge. Svaka akcija
agenta generira i sprema informacije te pruza moguc-
nost upravljanja njima. MenadZeri na temelju analize
ucinaka razvijaju procedure koje ¢e rezultirati pozi-
tivnim ucincima, a napustaju one koje ne daju dobre
rezultate. Analizom dostupnih parametara moguce je
utjecati na korisnicko iskustvo na nacin da ga se usmje-
rava ka ostvarivanju zadovoljstva te na kraju podizanju
stupnja lojalnosti korisnika. Upravo je lojalnost proiziSla
iz zadovoljstva korisnika ono $to stvara pozitivan imidz
u javnosti, trajnu vrijednost i na kraju prihod poduzeca.

2. Transformacija pozivnih centara u
kontaktne centre

Brzi Zivotni ritam 21. stolje¢a znatno je promijenio
zivotne navike ljudi. Svijet je postao ,maniji“, prijevozna
sredstva brza, a oblici komunikacije pristupacniji. Infor-
macija je kao pokretac aktivnosti i presudan ¢imbenik u
donosenju odluka doSla u srediste zbivanja, a njezina je
vrijednost znatno porasla. Zahtjevi za informacijama te-
meljili su se na pristupa¢nosti, pravodobnosti i toCnosti,
arazvoj je rezultirao potrebom za komuniciranjem ljudi
na vec¢im udaljenostima.

Prvi pozivni centri pojavili su se davnih 1950-ih, s
pojavom ACD sustava (automatic-call-distribution).
Godine 1965. prvi pozivni centar osnovan je u Ve-
likoj Britaniji u The Birmingham Press and Mail na
Ericssonovoj platformi GEC PABX 4 ACD. Ve¢ u ranim
1970-ima razvoj tehnologije omogudio je Sirenje ideje
i koncepta pozivnih centara pa je 1972. Barclaycard
pokrenuo pozivni centar koji je u zadanome razdoblju

mogao obraditi, za to doba nevjerojatna, 72 upita. Isto-
dobno njihov konkurent Access pokrenuo je stvaranje
prve racunalne baze podataka o svojim korisnicima
kao temelj za funkcioniranje pozivnog centra ¢ime je
postavio jasne smjernice daljnjeg razvoja.

Godine 1985. osnovano je poduzece Direct Line,
prvo poduzeée koja je cjelokupnu prodaju obavljalo
telefonom. Uskoro su taj trend prihvatila druga prodajna
poduzeca, a uvodenjem tonskog odabira tijekom poziva
povecala se razina ucinkovitosti.

Rast industrije pozivnih centara nastavio se u 1990-
ima, potpomognut jac¢anjem uloge interneta u poslo-
vanju, a pozivni centri postali su neophodni u odnosu
s korisnicima i tehni¢koj podrsci. lako su poduzeca
bazirana isklju¢ivo na mreznu prodaju u 2000-ima
zabiljezile pad, pozivni centri nastavili su se razvijati.

Jacanje kapitalisticke svijesti u poslovanju rezultiralo
je trendom preseljenja korisni¢kih sluzbi u zemlje s
nizim troSkovima poslovanja. Indija, Filipini i Juzna
Afrika prednjadili su u privlacenju stranih kompanija,
no upravo jeziCna barijera rezultirala je sve ¢eS¢im
povratkom u matiCne zemlje.

Tijekom godina s korisnicima se komuniciralo uglav-
nom telefonom. Razvojem novih komunikacijskih kana-
la telefonska sluzba za korisnike viSe nije bila dovoljna.
Mobilna telefonija i internet postavili su nove granice,
pa se raspon usluga u sluzbi za korisnike kretao od
telefonskih poziva preko tekstualnih poruka i elektro-
ni¢ke poste do druStvenih mreza.

Potpuno funkcionalan kontaktni centar koristi potrebe
kupaca za tekstualnom i vizualnom komunikacijom, a
agent sve dobivene informacije biljezi u sustav, gradeci
pritom bazu podataka koja ¢e biti vazan dio prodajne
politike poduzeéa.

3. Projekcija razvoja kontaktnog
centra

Poduzeca svjesna Cinjenice da je kontaktni centar
nepresusno vrelo informacija, Cesto ih definiraju kao
strateSku prednost oko kojih grade moderan sustav
poslovanja. Procesi su jasno definirani, moguce ih je
analizirati u svim vremenskim okvirima, redovito se
nadograduju i ubrzavaju kako bi se povecala produk-
tivnost. Namijera je maksimalno ubrzati odgovaranje na
zahtjeve korisnika, a teziste je na rjeSavanju velikog
postotka zahtjeva u prvome kontaktu. Zadovoljstvo
korisnika promatra se kao bitna varijabla na Cijem se
povecanju neprekidno radi, a kontakt s korisnicima sve
se viSe individualizira. Brigom za zaposlenike postize
se njihovo zadovoljstvo, visoka razina radnog morala, a
time i povecava razina produktivnosti. Definirani proce-
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si, kvalitetna tehnicka platforma i izobrazba zaposlenika
¢ine okosnicu kvalitetnog poslovanja.

3.1. Preduvjeti za kvalitetno poslovanje

Kontaktni centri primaju upite telefonom, elektro-
nickom postom, telefaksom, pismima, tekstualnim
porukama, internetom, odnosno svim raspolozivim
komunikacijskim kanalima. U pravilu se na sve upite
odgovara onim komunikacijskim kanalom kojim je upit
zaprimljen, osim ako specifina situacija ne zahtjeva
drugacije. Definiranjem procesa izbjegavaju se potes-
koce, postize jednostavnost, ucinkovitost i izjednace-
nost pruzanja odgovora. Baza znanja prikazana kroz
mrezno sucelje okosnica je sustava informiranja. S
obzirom na struénost i upuéenost vlastitih kadrova, ali
i zastitu podataka kao vaznog kapitala poduzeca, baza
se u pravilu odrzava unutar poduzeca.

108 ot e
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Slika 1. Kolanje informacija u kontaktnome centru

NajCesce koridten standard koji odreduje razinu iz-
vr8ene usluge je 80/20 — odgovaranje na 80 % poziva
unutar prvih 20 sekundi ¢ekanja. Dulja ¢ekanja i broj
poziva prema agentima moguce je regulirati postavlja-
njem najcescih pitanja na mrezne stranice poduzeca
(FAQ) te automatiziranim sustavom odgovora (IVR).
Namjera je da ¢ekanje i razgovor traju Sto kraée radi
vece dostupnosti agenta, ¢ime se povecava razina
zadovoljstva korisnika. Prati se i stopu zauzetosti
agenta pri ¢emu previsoka stopa zauzetosti rezultira
preoptere¢enjem i padom produktivnosti, dok preniska
stopa zauzetosti ukazuje na viSak agenata.

Svaki pozivni centar pozicionirat ¢e standarde unutar
uobicajenog prosjeka, a u skladu s vlastitom poslovnom
politikom, te na taj nacin postici optimalnu iskoriStenost
resursa i zeljenu kvalitetu pruzene usluge.
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Kvalitetna tehnicka platforma obuhvaca Sirok spektar
telekomunikacijskih hardvera i softvera, uklju€ujuci au-
tomatizirane telefonske sustave koji mogu odgovoriti na
dolazne, ali i obaviti odlazne pozive, te izravno utjece
na brzinu rada agenata, a time i zadovoljstvo korisnika.

Tehnicku platformu definiraju maksimalan broj poziva
u pozivni centar te maksimalan broj ulaznih kanala.
Uz kvalitetan IVR koiji ¢e rasteretiti agente i preusmje-
riti ih na produktivnije aktivnosti, kvalitetna tehnicka
platforma obuhvaca upravljanje dolaznim i odlaznim
pozivima, snimanje poziva, liste za pozivanje, fiksnu
i mobilnu integraciju, napredne statistike, udaljene
agente, kampanije i kontrolu troSkova. Softverska rje-
Senja, osobito ona vezana uz analitiku rada kontaktnog
centra, mogu dati izvrsne pokazatelje za prilagodavanje
tehnoloske platforme stvarnim potrebama.

Problem nedovoljne i nekvalitetne edukacije jedan je
od najcesc¢ih problema u kontaktnim centrima koji se
u pravilu ocituje u konfliktnim situacijama. Najveci trud
prilikom edukacije potrebno je uloziti u unaprjedenje
komunikacije. Pozivatelji u velikoj mjeri vjeruju onome
Sto im agenti kaZu i to je ujedno pocetni ,kredit“ koji bilo
koji kontaktni centar ima, no potrebno ga je pravilno
iskoristiti. Neto€na, povrsna ili nekvalitetna informacija
rezultirat e ljutim i razo€aranim korisnikom te je stoga
neophodno stalno uc€enje, ponavljanje i evoluiranje
tehnika razgovora.

Ovisno o potrebama i veli€ini pozivnog centra, eduka-
ciju moze provoditi vanjski partner, ali i vlastiti trening
tim. U pravilu je najbolje rieSenje poCetna edukacija
o proizvodima, uslugama i aplikacijama koju provode
vlastiti kadrovi, a potom dodatna edukacija o komuni-
kacijskim i prodajnim vjeStinama ¢emu vanjski partneri
daju vecu dozu profesionalnosti. Takoder je potrebno
provoditi paralelnu edukaciju vlastitih zaposlenika koji
¢e u skorijoj buduénosti tvoriti trening tim. Na taj nacin
edukacija je neprekidan i kvalitetan proces te stvara
bazu za formiranje trening tima iz vlastitih redova.

Buduci da rade u prili€éno zahtjevnom okruzju, agenti
pozivnog centra svakodnevno se susre¢u sa stresorima
kroz interakciju s korisnicima, suradnicima i nadredeni-
maiili jednostavno s o€ekivanjima koje pred njih postav-
lja poslodavac. Kad stresori dosegnu znacajnu razinu,
mogu bitno utjecati na produktivhost, zadovoljstvo
poslom ili zdravlje, odnosno na sve ¢imbenike koji imaju
znatan utjecaj na postignuca u kontaktnome centru.

Eliminacija stresa zapocinje prepoznavanjem indivi-
dualnih stresora i njihovog utjecaja na pojedine zapo-
slenike. Na taj nacin moze ih se regulirati, filtrirati te na
odreden nacin i manipulirati njima u svrhu povecanja
razine produktivnosti agenata. No treba biti oprezan s
uCestalim koriStenjem pojedinih alata. Jedan od takvih
je i nadzor zaposlenika. lako nadzor moze biti dobar
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pokazatelj stanja, ako je Cest ili pretjeran, na zaposle-
nike moze imati suprotan ucinak. Isti rezultat moguce
je dobiti i postavljanjem ciljeva. Kvalitetno postavljeni
ciljevi mogu biti izuzetno dobar motivator, no previsoki
ciljevi mogu uzrokovati dodatan stres i napetost te ne-
zadovoljstvo zaposlenika. Takoder, uz znanje i kvalitete
koje agenti posjeduju, nekvalitetna, zastarjela oprema
rezultirat ¢e stresom.

Stres zaposlenika moze rezultirati padom njegove
produktivnosti, zadovoljstvom poslom i profesionaliz-
ma, naruSavanjem zdravlja te porastom konfliktnosti i
neucinkovitosti. Sve te promjene odrazit ¢e se i na po-
slovanje poduzeéa, i to zbog pada razine zadovoljstva
korisnika uzrokovanog neodgovarajuéom uslugom,
Cestim odljevom korisnika, ali i samih zaposlenika 5to
u pravilu znadi i dodatni troSak za poduzece.

3.2. Pokazatelji kvalitete rada

Temeljna premisa kod analize bilo kakvih pokazatelja
ogleda se u Cinjenici da se ne moze upravljati onime
$to se ne moze mijeriti. Stoga je potrebno jasno defini-
rati pokazatelje koji ¢e se analizirati te utvrditi njihove
referentne i ciljane vrijednosti. Izmedu parametara
neophodno je posti¢i ravnoteZzu kako bi se postigao
maksimum te kako bi se postigla rjeSenja najbolja za
postizanje poslovnih ciljeva. Pretjerano inzistiranje
na jednome od parametara moze nastetiti nekome
drugome, pa, na primjer, izrazito smanjivanje troskova
nerijetko dugoro¢no utjeCe i na smanjenje prihoda.

NajCesSce pogreSke pri pretjeranome smanjivanju
troSkova su zapoSljavanje jeftinijih, ali nekvalitetnih
kadrova, usteda na treninzima, edukaciji i analizi posti-
gnutih rezultata, nedovoljno ulaganje u usluge podrske
te neodgovarajuc¢a podrska tehnickih sluzbi.

Zadovoljstvo korisnika bitan je, ali ne i jedini cilj. Za-
posljavanje dovoljnog broja agenata koji bi se javljali u
prvoj sekundi preskupo je i nepotrebno, a inzistiranje
na dodatnoj prodaji prije nego $to se rijesi inicijalni pro-
blem destimulirat ¢e lojalnost i zadovoljstvo korisnika.

Zaposlenicima je potrebna povratna informacija, pa
Ce posten, iskren i postojan pristup Cesto pridonijeti
podizanju morala zaposlenika jednako ili viSe od ,me-
kanog“ pristupa.

Postizanjem ravnoteze izmedu Cetiri osnovna as-
pekta poslovanja te pozicioniranje poduzeéa unutar tih
okvira rezultirat ¢e ostvarivanjem pozitivnih rezultata i
dobrim kontaktnim centrom u svakome pogledu.

¢ Troskovi

Kontrola troSkova podrazumijeva trosak po kontaktu,
korisniku i upitu. Taj podatak svjedoci o tome koliko se
efektivno obraduju zahtjevi korisnika te koliko ¢esto

korisnik treba kontaktirati kontaktni centar da bi dobio
informaciju (npr. ukupni troSak CC-a po korisniku).

Parametri koji mogu utjecati na troSkove jesu duljina
poziva, zauzetost agenta, prosjecni troSkovi aktiviranja
agenta (plac¢a, olaksice, prekovremeni sati), ponovljeni
kontakti ako rjeSenje nije ponudeno u prvome kontaktu
i neproduktivno vrijeme.

e Prihodi

Generiranje prihoda podrazumijeva prihod po kon-
taktu, korisniku i upitu. Odnosi se na povrat prihoda
po odredenim parametrima. Povecanje prihoda ima
daleko veci utjecaj na poslovanje od samog smanjenja
troSkova.

Potrebno je poraditi na poveéanju prihoda kroz do-
datnu prodaju putem kontaktnog centra (cross-sell i up-
sell). U velikim kontaktnim centrima €ak i mali postotni
pomaci u prodajnome smjeru mogu imati znatan utjecaj
na ostvareni prihod. Kljuéni parametri koje treba uzeti
u obzir su stopa konverzije (broj ostvarenih prodajnih
akcija na ukupan broj poziva), ostvareni prihod po
prodaji, stopa otkazivanja po kontaktu i gubitak prihoda
po otkazivanju.

e Zadovoljstvo korisnika

Zadovoljstvo korisnika odnosi se na brzinu javljanja,
brzinu odgovora, broj poziva potreban da bi se dobio
odgovor, a svijedo€i nam o tome da li i koliko kvalitetno
zaposlenici obavljaju svoj posao.

Zelje korisnika jednake su Zelijama poduzeéa, a to
je brzo, ucinkovito i profesionalno rieSavanje njihovih
upita. U tome slu€aju pokazatelji su brzina odgovora na
poziv, brzina dobivanja odgovora, vrijeme provedeno
na Cekanju, stopa FCR (First Call Resolution), procjena
ostvarenih kontakata kroz profesionalnost, uljudnost i
stru€nost agenata, stopa zadrzavanja korisnika i drugi.

e Zadovoljstvo zaposlenika

Klju¢ zadovoljstva korisnika zadovoljstvo je vlastitih
zaposlenika te saznavanje njihovih prednosti i moti-
vatora koji mogu biti potpora nadredenih, podjedna-
ka raspodjela posla medu zaposlenicima, povratna
informacija o poziciji na trzistu, prava i pravodobna
edukacija.

Motivacija zaposlenika najveci je poticaj za kvalite-
tan rad. Financijska kompenzacija, iako je najCeSce
sredstvo motivacije, moze imati u¢inak samo do
odredene granice i u pravilu u kratkome razdoblju. Na
dulje razdoblje zaposlenike treba ukljuciti u procese
odlucivanja, nagradivanja, kreiranja kvalitetnije radne
sredine i obogacivanja posla €ineéi ga izazovnijim

potencijalima kombinacija je raspolozivih motivatora.

Zeljeznice 21, lipanj 2015. I 39



STRUCNI | ZNANSTVENI RADOVI

Nagrade moraju biti vrijedne truda sa stajaliSta zaposle-
nika i uvijek vezane uz ucinak, a sustav nagradivanja
treba koncipirati na nacin da nisu sve nagrade rezultat
medusobnog natjecanja jer je tako moguce postiéi
nezeljeni u€inak poput pretjeranog rivalstva.

IZRAVNE NEIZRAVNE
MATERIJALNE MATERIJALNE
KOMPENZACIJE KOMPENZACIJE
Stipendije i $kolarine
Studijska putovanja
o | Placa Specijalizacije
£ | Bonusii poticaiji Plaéene odsutnosti i
S | Naknade za inovacije | slobodni dani
E Naknade za $irenje | Automobil u
znanja i prilagodljivost | vlasnistvu tvrtke
< Menadzerske
=z beneficije
E Mirovinsko osiguranje
Bonusi vezani uz Zdravstvena zastita
@ rezultate i dobitak Zivotno i druga
= organizacijske osiguranja
N | jedinice ili poduzeéa | Naknade za
E Udio u profitu nezaposlenost
Udio u vlasnistvu Obrazovanje
(distribucija dionica) Godi$nji odmor
Bozi¢nica

(izvor: Bahtijarevié- Siber Fikreta, Management ljudskih potencijala
(1999). Zagreb, Golden marketing)

Tablica 1. Klasifikacije materijalnih kompenzacija za zaposlenike

3.3. Koraci u razvoju kontaktnog centra

Potaknuta promjenama u poslovnome okruZzju, brojna
poduzeca transformirala su svoje pozivne centre u kon-
taktne centre u punom svom opsegu. To je neprekidan
proces koji treba pratiti kretanja u okruzju i prilagodavati
im se. Transformacija se provodi kroz 14 prakti¢nih
koraka pri ¢emu se pojedini koraci nadopunjuju te u
nekim fazama i preklapaju.

e Pozicionirati kontaktni centar u strukturi
poduzeca

Unutar definirane strategije poslovanja poduzece
treba odrediti koliko mu je vazan kontaktni centar
kao spona izmedu poduzeca i okruZja te §to od njega
oCekuje. Ako su oCekivanja u skladu s moguénostima
kontaktnog centra, a to su zadovoljstvo korisnika,
povecanje stupnja lojalnosti, provodenje marketinskih
kampanja, uvodenje dodatne prodaje te povecanje
prihoda kroz zadrzavanje postojecih i pridobivanje
novih korisnika, poslovanje treba postaviti na nacin da
su sluzbe unutar poduzecéa apsolutna potpora i aktivni
suradnici i sukreatori rada kontaktnog centra. Osim
toga, bitno je da poduzece definira gdje Zeli pozicioni-
rati kontaktni centar u svojoj strukturi.
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* Postaviti jasne ciljeve

Ciljevi moraju biti jasni i mjerljivi kako bi se postignuti
rezultati mogli mjeriti, valorizirati, usporedivati, ana-
lizirati i korigirati. Temeljni ciljevi obuhvaéaju porast
efektivnosti i u€inkovitosti, smanjenje operativnih tros-
kova na svim razinama, razvoj IVR sustava u smjeru
automatizacije i sl. Potrebno je razgraniciti, ali i uskladiti
pojedinacne ciljeve za agente i ukupne ciljeve za kon-
taktni centar. Nakon inicijalne faze ciljevi se revidiraju i
podizu za viSu razinu, a mogu se usmjeriti ka uvodenju
izlaznih kampanja i dodatne prodaje, pracenju kretanja
ostvarenog prihoda, razvoju sustava lojalnosti itd.

» Definirati i standardizirati poslovne procese

S obzirom na dinami¢nost okruzja, poslovne proce-
se potrebno je definirati tako da se izbjegne gubitak
vremena i resursa prilikom rjeSavanja zadataka, a
potrebno je standardizirati nacin kolanja informacija,
rokove rjeSavanja upita i procese preusmjeravanja
upita. Takoder je potrebno pratiti svakodnevne potes-
koc¢e u radu te neprekidno kreirati nove procedure za
rieSavanje poteskoca.

e Osigurati koristenje kvalitetne tehnicke
platforme

Na rastu¢em trzistu tehnoloskih rjeSenja svako
poduzece mora pronaci optimalnu kombinaciju koja
¢e zadovoljiti potrebe kontaktnog centra. Hardverska
rieSenja omogucit ¢e maksimalno ubrzanje radnih
procesa, dok ¢e se softverskim rjeSenjima omoguciti
povecanje baze podataka kao kvalitetnog temelja za
buduée poslovanje.

e Provesti internu edukaciju

Aktivan rad na edukaciji agenata rezultirat ¢e po-
vecanjem razine zadovoljstva korisnika. Edukaciju je
potrebno zapoceti interno, s tezistem na dostupnim
resursima, propisima, standardima i ponudama. Edu-
kacija mora biti periodi¢na i prilagodena potrebama
agenata.

¢ Neprekidno provoditi eksternu edukaciju

Eksternu edukaciju provode stru€njaci iz podrucja
psihologije, sociologije te komunikacijskih i prodaj-
nih vjestina koji rade na unaprjedenju komunikacije,
razumijevanju odnosa s korisnicima, uvjeZbavanju
razgovora s korisnicima, razumijevanju procesa
pruzanja usluge, unaprjedenju pisane komunikacije i
razvoju pisanog stila, poveéanju razine zadovoljstva
zaposlenika poslom, kreiranju pozitivhe radne klime i
povecanju motivacije i radne uc€inkovitosti zaposlenika
te jasnodéi uloge u timu.
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e Formirati trening tim

Formiranjem trening tima moguce je ostvariti kontinu-
itet u procesu edukacije i usmjeravanja zaposlenika jer
je korekcije u radu moguce raditi u bilo kojem trenutku
na radnome mjestu odmah po uoenome propustu.
Ulaganje u vlastite trenere na dulji period donijet ¢e
i financijske ustede, ali i kvalitetniji rukovodeci kadar.

e Definirati sustave ocjenjivanja i nagradivanja

Uz standardne pokazatelje (broj zaprimljenih pozi-
va, rijeSenih upita, postotak FCR, duljina razgovora),
potrebno je uzeti u obzir i one nemijerljive (nacin
ophodenja s korisnicima). Ocjenjivati se moze agent
pojedinacno ili tim u cijelosti. Stupnjevanjem sustava
ocjenjivanja moguce je oblikovati sustav nagradivanja
i time utjecati na produktivnost kontaktnog centra.

e Pratiti pokazatelje korisnickog iskustva i
zadovoljstva korisnika

Percepcija javnosti najjaci je marketinski alat pa
poduzeca ulazu znatan trud u dobivanje povratne
informacije od korisnika radi utvrdivanja prednosti i ne-
dostataka u vlastitim poslovnim procesima i u odnosu
prema konkurenciji.

 Korigirati poslovne procese u skladu s
provedenim analizama

U skladu s analizama poslovanja na svim razinama
te u skladu s poslovnom politikom i Zeljenom strategi-
jom poduzeéa kreiraju smjernice poslovanja odnosno
ispravljaju eventualne nedostatke te joS jace isticu
diferencirane prednosti.

¢ Provoditi izlazne marketinSke kampanje

Vecina poduzeéa danas svoje kontakt centre ogra-
ni¢ava na dolazne (inbound), no oni mogu sluziti za
izravno obracanje korisnicima pozivom, e-poStom,
tekstualnom porukom, putem drustvenih mreza ili bilo
kojim drugim dostupnim komunikacijskim kanalom.
Brojne aplikacije olak$avaju i unaprjeduju takve kam-
panje (CRM). U cilju pove¢anja razine ucinkovitosti
i produktivnosti operatora, vrlo se ¢esto kombiniraju
dolazni (inbound) i odlazni (outbound) kontaktni centri.

e Uvesti dodatnu prodaju (cross-sell i up-sell)

Prednosti dodatne prodaje jesu te $to ju je moguce
uvesti odmah jer ne zahtjeva dodatno planiranje ni
projektno vodenje, ne zahtjeva formiranje timova ni
marketinskih kampanja. Cross-sellom i up-sellom
proizvoda iz postojeceg asortimana moguce je ostva-
riti osjetan profit, ali i povecati razinu zadovoljstva i
osigurati viernost korisnika.

» Valorizirati rezultate dodatne prodaje

Rezultate dodatne prodaje treba valorizirati, a agente
primjereno nagraditi za svaku uspjesnu prodaju, Sto ¢e
povecati motivaciju agenata, a time i profit poduzeca.

» Korigirati proizvode i usluge u skladu s
rezultatima i Zeljama korisnika

Ispitivanjem misljenja korisnika moguce je utvrditi
prednosti i nedostatke na temelju kojih treba korigirati
ponudu u svrhu postizanja maksimalne produktivnosti.
Klju¢ uspjesSne prodaje je u slusanju zelja korisnika.
Baza podataka o Zeljama korisnika pruza moguénost
usmjeravanja poslovne politike u Zeljenome smjeru.
Osim pozitivnih, od korisnika je moguce dobiti i negativ-
ne kritike, $to je neugodan, ali jednako vazan podatak.

4. Operativne funkcije kontaktnog
centra

U svakome pozivnhom centru moguce je definirati Sest
osnovnih tipova operativnih funkcija:

e Upravljanje radnom snagom (Workforce
management)

Upravljanje radnom snagom u svrhu postizanja
najvise razine produktivnosti jedna je od najvaznijih
operativnih funkcija, a uklju€uje procjenu broja poziva,
u skladu s time rasporedivanje dovoljnog broja age-
nata kreiranjem kvalitetnog rasporeda te svakodnevno
upravljanje razinom pruzene usluge.

e Upravljanje kvalitetom (Quality
management)

S obzirom na ulogu kontaktnog centra kao polazne
toCke u komunikaciji s korisnikom, neophodno je postici
visoku kvalitativnu razinu interakcije. Funkcije pove-
zane s kvalitativnim menadzmentom podrazumijevaju
anketiranje korisnika, nadzor poziva, procjenu uc¢inaka,
trening i edukaciju agenata.

e Upravljanje tehnologijom (Technology
management)

Od trenutka upucivanja poziva do trenutka rieSavanja
upita brojna se tehnoloSka rjeSenja izmjenjuju, a kriti¢-
na funkcionalnost upravo je upravljanje tim tehnoloSkim
elementima koji uklju€uju nabavu i implementaciju te
kontinuirano odrzavanje i upravljanje. TehnoloSka
rieSenja u pravilu se svrstavaju u tri skupine: ispostav-
ljanje usluge poziva (ukljuujuci telekomunikacijsku
infrastrukturu), upravljanje tehnologijom poziva te alati
za upravljanje kontaktnim centrom.
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¢ |zvjeStavanje i komunikacija (Reporting and
comunications)

Bududi da je pokreta¢ kontaktnog centra ponajprije
informacija, ucinkovit tijek komunikacije neophodan je
izmedu poduzeca i korisnika, ali i izmedu kontaktnog
centra i odjela unutar poduzeca, ali i unutar samog
kontaktnog centra. Brojne su mogucnosti izvjeScéivanja
o radu u kontaktnom centru, bilo da je rije¢ o ulaznim
ili izlaznim parametrima, odnosno o tome je li fokus
na informacijama korisnika ili efektivnosti kontaktnog
centra. Vrsta izvjeS€a ovisit Ce o Zeljama i potrebama
koje proizlaze iz radnih procesa.

e Upravljanje financijama (Financial
management)

Postoji niz troSkova povezanih s vodenjem kontak-
tnog centra, a neki kontaktni centri ostvaraju vlastiti
prihod kroz izlazne prodajne kampanje. GlediSta stva-
ranja i upravljanja operativnim i kapitalnim budZetom te
koristenje financijskih procedura za procjenu povrata
investicije dio su procesa upravljanja financijama u
svrhu optimalnog poslovanja.

e Upravljanje rizicima (Risk management)

Posljednja od Sest funkcija kontaktnog centra jest
upravljanje rizicima, odnosno mjere oporavka od kata-
strofe i planiranje nepredvidenih situacija. lako to nije
zadatak koji se neophodno obavlja svaki dan, dio je
redovitih funkcija kvalitetno vodenih kontaktnih centara
za kontinuirano procjenjivanje rizika i pronalazenje
mogucih rjeSenja.

Svaki menadzer kontaktnog centra unutar svojih za-
danih okvira odredit ¢e prioritete u skladu s kojima ¢e
posloziti strukturu i procese vlastitog kontaktnog centra.

5. Razvoj industrije kontaktnog
centra

Od pocetne telefonske komunikacije kanali komuni-
kacije u kontaktnim centrima proSirili su se nainterneti
elektroni¢ku postu, drudtvene mreze, mobilnu telefoniju
i SMS poruke, a razvoj se nastavlja kroz chat i video
chat kanale.

5.1. Chat i videochat

lako chat postoji niz godina, tek u novije vrijeme sve
viSe poduzeca pocinje ga koristiti kao komunikacijski
kanal u cilju smanjenja troSkova, povecanja razine
produktivnosti zaposlenika i povec¢anja razine zado-
voljstva korisnika.

Premda je rije€ o pisanoj komunikaciji, chat je bitno
drugadiji od elektronicke ili pisane poste jer zahtjeva brz
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odgovor. Buduci da se viSe od 80 % upita moZze svrstati
u FAQ, kvalitetna baza znanja moze uvelike pomoc¢ i
ubrzati proces. Odgovori moraju biti kratki i jasni kako
korisnik ne bi izgubio zanimanje. Ako upit nije moguce
rijesiti chatom, korisniku treba ponuditi alternativni ko-
munikacijski kanal, npr. povratni poziv ili elektronic¢ku
postu. Zapisi chat komunikacije mogu se koristiti kao i
snimke poziva, a dulja razdoblja komunikacijske Sutnje
trebaju svesti na najmanju moguéu razinu.

5.2. Razvoj govornih tehnologija

Govorne tehnologije (ASR — Automatic Speech
Recognition i TTS — Text to Speech) mogu znatno
unaprijediti rad kontaktnih centara:

e skracivanjem Cekanja

¢ obavljanjem dijela ili cijelog razgovora

¢ inteligentnim preusmjeravanjem poziva

e ostavljanjem viSe vremena za kreativan rad

e pruzanjem brze i u€inkovitije usluge s manje ljudi
e osiguravanjem dulje dostupnosti (24/7).

U tehnoloSkome procesu rada govorne tehnologije
pruzaju mogucénost prepoznavanja brojki (iznosi, PIN-
ovi, datumi, gradovi), glasovne identifikacije korisni-
ka, personaliziranog obrac¢anja korisnicima i Citanja
sadrzaja u tekstualnome formatu (obavijesti, novosti,
rezultati pretraga), a ne smije se zanemariti ni moguc-
nost pretraga audiozapisa po rijeima, govornicima i
emocijama.

Govorne tehnologije mogu se Koristiti na brojne na-
¢ine, a neki od najce&cih su:
¢ informacije o voznome redu: pozivatelj izgovori
relaciju, datum i vrijeme, a govorni automat oba-
vjeStava ga o raspolozivim terminima i cijenama
e glasovni poziv (VoiceDial): korisnik nazove centralu
poduzeca, izgovori naziv odjela koji Zeli, a IVR ga
preusmijerava na trazeni odjel
e telefonski imenik: omogucuje pretragu po imenu
osobe, ulice ili grada ili po nazivu poduzeca, dje-
latnosti ili kljucne rijeci.
Po istome principu, moguce ih je koristiti kod obavi-
jesti o televizijskome programu, sportskim rezultatima
ili koeficijentima za kladenje, zakazivanja termina, vre-

menske prognoze, stanja u prometu, obavijesti Skola i
fakulteta (ocjene, rokovi), kulturna dogadanja i vijesti.

6. Kontaktni centar s gledista
korisnika

lako mozda na prvi pogled izgledaju isto, korisnic¢ko
iskustvo i zadovoljstvo korisnika razlikuju se ponajprije
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po svojemu opsegu. Korisnic¢ko iskustvo odnosi se
na kompletan stav korisnika prema pruzenoj usluzi,
a isto moze rezultirati zadovoljstvom, ali i nezadovolj-
stvom korisnika. Svako korisni¢ko iskustvo zapocinje
s osobom koja ima potrebu, Zelju ili problem za cije
je rjeSavanje spremna i platiti. To je li u moguénosti
rijesiti problem ili nije osnovno je mjerilo zadovoljstva
korisnika. Hoée li mu u tome pomodi ili ne mjerilo je
pruzatelja usluge.

6.1. Korisni¢ko iskustvo (Customer-
experience)

Korisni¢ko iskustvo podrazumijeva ukupan dojam
koji korisnik stekne tijekom poslovanja s odredenim
poduzec¢em. Bez obzira na to ¢ime se poduzece bavi,
korisni¢ko iskustvo moze mu donijeti ili odnijeti prihod.
Zato je zadaca svakog poduzeca da se pozicionira
sukladno zahtjevima korisnika te da mijeri, korigira i
usmjerava njihovo iskustvo u medusobnoj interakciji.

S gledista korisnika svako iskustvo stjeCe se kroz
Sest koraka koje ¢e uspjeSna poduzeca znati pratiti i u
skladu s njima formirati odgovarajucéu reakciju.

KORACI KORISNIK PODUZECE

odabrati ciljanu
skupinu ¢iju potrebu
moze zadovoljiti
(triggering need)

shvatiti potrebu
(triggering need)

ispitati nacine
2. zadovoljavanja
potrebe (learn)

zaraditi pozornost
ponudom opcija (earn)

pokazati mogucnosti

3. isprobati opcije (try) rieSavanja potrebe
(demonstrate)
4 kupiti proizvod ili zastiti vlastitu bazu
’ uslugu (buy) korisnika (protect)

T odrzati prodajna

5. rijesiti problem (solve) obeéanja (prove)
razviti novu potrebu redvidieti sliedeéu

6. tijekom vremena p ! !

potrebu (anticipate)

(evolve)

(izvor: 6 steps that define the customer experience for all organizations,
Aveus, 2014.)

Tablica 2. Sest koraka stjecanja korisni¢kog iskustva

Sposobnost poduzeca da te korake kao konzistentne
i specificne radnje ugradi u vlastite poslovne procese
uvelike ¢e utjecati na financijski rezultat poslovanja.
Pokazatelji koje poduzece zZeli pratiti i analizirati mi-
jenjat ¢e se kroz korake i razli¢ita razdoblja, ovisno
0 dobivenim rezultatima te Zeljama rukovodstva, a
procesi Ce se prilagodavati, nadogradivati i optimizirati.

Navedenih Sest koraka s glediSta korisnika i podu-
zea moguce je promatrati kao kruzni ciklus koji se
neprekidno iznova ponavlja, a buduci da svaka medalja
ima dvije strane, i to se moZe promatrati kao medalju
koja ima korisni¢ku stranu, odnosno stranu poduzeca.
Sljedeca slika prikazuje upravo taj odnos.

AT a0 Y

77 N\
o

(izvor: 6 steps that define the customer experience for all organizations,
Aveus, 2014.)

Slika 2: Ciklus stjecanja korisnickog iskustva s gledista
korisnika i poduzeca

Korisni¢ko iskustvo formira se na temelju Sest va-
rijabli:

1. komunikacija — nacin na koji poduzec¢e komunici-
ra s korisnikom kroz upravljanje robonom markom,
oglasavanje, marketing, prodaju ili kontinuiranu
komunikaciju

2. proizvod — prilagodenost znacajki proizvoda
individualnome kupcu

3. procesi — jednostavnost i korisnost tvrtkinih pro-
cesa za korisnika

4. komunikacijski kanali — prilagodenost komunika-
cijskih kanala poduzeca potrebama korisnika

5. ljudi — odnos zaposlenika prema korisnicima
6. cijena — iznos koji je korisnik spreman platiti za
uslugu.

Navedene vrijednosti metrickog su karaktera te
Cesto nisu dovoljne za formiranje kompletnog dojma
korisnika. Za to su potrebni i osobni, Cesto i nemjerljivi
dojmovi, a to su emocije, razum i osobna procjena kori-
shika o omjeru uloZenog napora i dobivene vrijednosti.

U novije vrijeme istraZivanja su pokazala da navedeni
pokazatelji nisu dovoljni pa se sve ¢eSc¢e koristi NPS
(Net Promoter Score), vrlo jednostavan alat baziran
na voljnosti korisnika da preporu¢e poduzece svojim
prijateljima. lako naizgled banalan, taj pokazatelj jako
puno govori o odnosu poduzec¢a prema Korisniku i
stupnju lojalnosti koji je poduzece uspjelo postici kod
korisnika. Kako se prema tome kriteriju svi korisnici
mogu podijeliti u tri skupine (promotori, pasivni, ogova-
raci), taj kriterij Cesto se dovodi u pitanje upravo zbog
osobnih karakteristika svakoga korisnika i njegove volje
da svoje misljenje podijeli s okolinom.
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Citav pristup mjerenju zadovoljstva kupaca potrebno
je redizajnirati na nacin da se kupcima omoguci odabir
Sto, kada i kako zeli dati kao povratnu informaciju, ¢ime
je nacin dobivanja povratne informacije senzibiliziran
na potrebe korisnika te €ini okosnicu kvalitetnoga po-
slovnog sustava.

6.2. Zadovoljstvo korisnika (Customer-
satisfaction)

Pridobivanje novih korisnika u pravilu je gotovo
pet-Sest puta skuplje od zadrzavanja postojecih. Uz
podatak da viSe od 85 % korisnika prekida suradnju s
poduzecima zbog loSeg korisni¢kog iskustva, jasno je
zasto je zadovoljstvo korisnika bitna stavka u poslo-
vanju te za$to ju je potrebno pratiti, mjeriti i korigirati.

Praéenje zadovoljstva korisnika omogucuje pra-
vodobno uocCavanje nedostataka te reakciju na iste.
Brojne tvrtke u svojemu ustroju imaju poslovne jedinice
koje se bave zadrZzavanjem korisnika na nacin da im
se preusmijerava svaki korisnik koji ne Zeli produziti su-
radnju ili Zeli raskinuti postojecu. U takvim slu€ajevima
tzv. retention odjeli utvrduju razloge te u skladu s njima
i vlastitim mogucnostima pokuSavaju zadrzati korisnika
nuded¢i mu noviju, bolju ili prilagodeniju uslugu. Anali-
zom razloga odljeva korisnika poduze¢e moze utvrditi
svoje slabosti te promijeniti pojedine radne procese ili
razviti novi proizvod ili uslugu prilagodeniju korisnicima.
Takoder je bitno konstantno pratiti rad konkurencije
jer je vrlo Cesto upravo bolja ponuda razlog prekida
suradnje.

Zadovoljstvo korisnika klju€na je stavka u zadrzava-
nju postojecih korisnika, dostizanju zadovoljavajuéeg
stupnja lojalnosti te ponovnoj kupniji proizvoda ili uslu-
ge. Buduéi da su zaposlenici kontaktnog centra kljucni
u tome procesu, prilikom edukacija usmjerava ih se na
to da se prema korisnicima ophode na nacin kao da
¢e od njih u buduénosti traziti preporuku. Usadivanjem
takvog odnosa u podsvijest zaposlenika neosporno
¢e porasti razina kvalitete pruzene usluge, a time i
zadovoljstvo korisnika.

Ipak, u cijelome se procesu ne smiju zaboraviti i za-
dovoljni korisnici. Buduéi da se cijele strategije ¢esto
temelje na nezadovoljnim korisnicima, oni zadovoljni i
vjerni Cesto produ nezamijeéeni. Takve korisnike tre-
balo bi redovito nagradivati za vjernost kroz programe
lojalnosti ili neki drugi nacin kako bi na posredan nacin
obavljali marketinSku aktivnost za poduzece kroz pre-
poruke potencijalnim korisnicima.

Pracenje zadovoljstva korisnika otkrit ¢e razinu
korisni¢kih oCekivanja, ali i mjeru zadovoljenja tih
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oCekivanja. Dobar sustav prac¢enja zadovoljstva
identificirat ¢e slabe to¢ke i pomoci u planiranju buduéih
procesa, a cijeli proces mora biti kvalitetno planiran,
odraden i popracen. Istrazivanje korisnickog misljenja
provodi se kroz razliCite upitnike koji se distribuiraju
bilo anketama, usmeno ili mreznim upitnicima. Kod
izrade upitnika nekoliko je osnovnih smjernica koje se
ne smiju zanemariti, a to su:

1. identificirati ciljeve istrazivanja te u skladu s time
formirati daljnji proces kako bi rezultati bili efek-
tivni i kako bi se izbjeglo opterecivanje korisnika
nizom nejasnih i nevaznih pitanja

2. pozorno osmisliti pitanja ovisno ciljevima i ze-
lienome nacinu obrade, tj. koristiti otvoreni tip
pitanja za prijedloge ili zatvoreni za statisticke
podatke

3. razmotriti ciljanu publiku Cije ¢e karakteristike
odrediti nacin fraziranja pitanja racunajuci da ¢e
Siri raspon ispitanika donijeti reprezentativnije
rezultate

4. formirati kratak i jednostavan upitnik jer ¢e neja-
san stil te oCekivano trajanje ispunjavanja dulje
od 10 minuta odbiti ispitanike

5. uciniti ispitivanje pozitivhim u svrhu poboljSanja
pruzene usluge, ali i dati korisnicima priliku da
izraze negativna iskustva te iznesu prijedloge za
poboljSanja jer sam osjecaj uvazavanja misljenja
korisnicima ¢e biti od iznimne vaznosti

6. ponuditi poticaj za ispunjavanje upitnika u obliku
nagradne igre ili popusta

7. primijeniti dobivene rezultate te pratiti promjene u
poslovanju kroz nadzor u odredenome razdoblju.

Brojna uspjeSna poduzeca uvidjela su vaznost zado-
voljstva korisnika te kroz razne strategije pokusavaju
dosti¢i Sto viSu razinu zadovoljstva vodeci se pritom
nekim od sljedecih nacela:

- Imaju na umu da su upravo Korisnici razlog nji-
hova rada pomazuci im u rjeSavanju poteskoca,
zahvaljujuéi na suradnji, odrzavajuci obecanja,
pokuSavajuci ih zadiviti.

- Prate zadovoljstvo korisnika kroz ve¢ raspolozive
ili prilagodene predloske i sustave.

- Grade program lojalnosti kako bi povecali razinu
zadovoljstva korisnika vodeci se naCelom da je
zadovoljstvo korisnika nepotpuno ako ne rezultira
lojalno&c¢u koja je neprocjenjiva.

- lzbjegavaju pogreSke u procesu zadrzavanja ku-
paca kao $to su ignoriranje povratne informacije
ili koriStenje dugih i suhoparnih upitnika.
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- Predvidaju realne referentne vrijednosti unutar
kojih se krec¢u ocCekivanja imajuc¢i na umu da ¢e
previsoko postavljeni ciljevi narusiti prikaz zado-
voljstva korisnika.

- UcCe kako provoditi ispitivanje korisnika shvacajuci
da je povratna informacija najbolji nacin da saznaju
njihov stupanj zadovoljstva, pronadu nacin da una-
prijede svoj proizvod ili uslugu ili pronadu korisnike
spremne da ih preporuce drugima.

Zadovoljstvo korisnika glavni je pokazatelj namjere
korisnika da ponovno kupi proizvod ili uslugu te ostane
vjeran poduzec¢u. Na konkurentnome trzistu upravo
zadovoljstvo korisnika moze €initi klju¢nu razliku medu
konkurentima i biti apsolutni diferencijalni benefit. lako
se cijena Cesto smatra klju¢nim elementom odluke o
koriStenju nekog proizvoda ili usluge, upravo visoka
razina zadovoljstva bit ée od presudne vaznosti.

Takoder Ce povecati ostvarenu vrijednost po kori-
sniku za trajanja poslovnog odnosa (lifetime value)
duljinom suradnje, koristenjem dodatnih proizvoda ili
usluga i sli€no. Time je zadovoljstvo korisnika postalo
neizostavni dio poslovnih procesa, a odnos s korisnici-
ma kroz kontaktni centar klju¢ni ¢imbenik u poslovaniju.

7. Zakljucak

Kontaktni centar mjesto je doticaja korisnika s podu-
ze¢em. Nacin odnosenja prema korisnicima i njihovo
stvarno iskustvo bitan su dio robne marke i trziSne
diferencijacije. UCinak kontaktnog centra ¢esto je pod
povecalom, a trajni izazov za poduzec¢a neovisno o
veli€ini jest razmotriti kako njihov kontaktni centar i
tehnologija unutar i oko njih mogu aktivno utjecati na
poboljSanje korisni¢kog iskustva. To je osobit izazov
za organizacije koje pokuSavaju kontrolirati ukupne
troSkove kontaktnog centra razmatrajuéi outsourcing
ili vanjsko ugovaranje usluga kao alternativni pristup.

lako tehnologija ima klju€nu ulogu, kod analize ko-
risniCkog iskustva vazno je gledati Siru sliku. Postoje
tri razli¢ita podrucja koja treba uzeti u obzir: pocetno
iskustvo kupaca, zadovoljstvo kupaca i — u na kraju
najvaznije — lojalnost kupaca. Tehnologija i procesi
mogu se koristiti kao potpora svakom od tih podrucja, a
ne smije se zanemariti ni vaznost koncepta ,usluge kao
strategije" koji se moze postaviti na nacin da isporudi
vecu kvalitetu i utje€e na iskustvo korisnika.

Povecan broj poduzeéa koja unaprjeduju svoje poslo-

vanje u odnosu s korisnicima rezultat je razumijevanja
kako poslovni procesi kontaktnih centara u kombi-

naciji s inovativnim i dostupnim tehnologijama mogu
promijeniti poslovanje. Brojne tehnoloSke i procesne
komponente (WFM, IVR, kontrola kvalitete, e-u€enje,
CRM integracija i analiticki alati) ¢esto se koriste
pojedinatno sa samo osnovnim poveznicama medu
sobom. Koritenje kombiniranih umreZenih sustava te
integracija i inoperabilnost svih potrebnih rieSenja kljuc
su ostvarivanja dodatne vrijednosti.

lako se Cesto zanemaruje uloga agenta u kontak-
tnome centru, realnost je da su marketindke kampanje
vrijedne milijune u pravilu izgubljene ako korisnik ima
loSe korisniCko iskustvo. Pozivanje kontaktnog cen-
tra korisniku je Cesto posljednja nada nakon &to je
iscrpio sve ostale mogucnosti. Upravo zato moguce
ga je gledati kao ulazna ili izlazna vrata u poslovanju
s poduzec¢em. Razliku €ini samo poslovna strategija
poduzeca.
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SAZETAK:

lako je zadovoljstvo korisnika tek u novije vrijeme definirano kao
zasebna kategorija, ve¢ godinama menadzZeri pokuSavaju proniknuti
potrebe korisnika i naci nacin njihova zadovoljavanja u svrhu postizanja
boljih poslovnih rezultata. Kontaktni su se centri kroz brojne smjerove
i uz pomoc znanstvenih metoda i tehnologije razvijali od 50-ih godina
proS$log stoljeca do danas s tendencijom daljnjeg razvoja. Tijekom
godina definirani su preduvjeti za razvoj kvalitetnih kontaktnih centara,
pokazatelji koji ukazuju na kvalitetu obavljenih kontakata te osnovne
operativne funkcije u radu jednog takvog odjela, iz ega je proizislo 14
vide ili manje jednostavnih koraka ijom je primjenom moguce postaviti PROFESIONALNE AKUMULATORSKE
kvalitetne pretpostavke za razvoj kontaktnog centra prilagodenog SVJETILJKE VISOKE KVALITETE

’

zahtjevima modernog trzista. Clanak daje osvrt na vaznost i obiljezja

razvoja kontaktnog centra kao preduvjeta porasta zadovoljstva korisnika. NAMJENJENE ZA UPORABU KOD
ZELJEZNICE, VATROGASACA,
VOJSKE, POLICIJE, U INDUSTRIJI...

SUMMARY:

Contact Centre Development as a Prerequisite for an Increase of
Customer Satisfaction . " |
Regardless of the fact that customer satisfaction has been defined -~ Y g \"‘} \:
as a separate category only in recent years, managers have already e - L
been trying to discover the needs of users for some years, in order to ‘ h
find a way to meet them and achieve better business results. Since
the 1950s until today, contact centres have been developing in various
directions, aided by scientific methods and technology, with the tendency
of further development. Over the course of years, prerequisites were
defined for the development of quality contact centres, indicators which
show the quality of carried out contacts and basic operative functions
in the operation of one of such departments, out of which 14 more or
less simple steps were derived, by the application of which it is possi-
ble to set quality prerequisites for the development of a contact centre
tailored to modern market needs. This article provides an overview of
the importance and he features of contact centre development as a MICA HL-800 Ex kp MICA ML-600 series
prerequisite for the increase of customer satisfaction.

MICA HL-200 kp MICA HL-200 pp MICA IL-60
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RAZVOJ SPECIJALIZIRANIH
TERETNIH VAGONA U
SKLADU SA ZAHTJEVIMA
SUVREMENOG TRZISTA

1. Uvod

Filozofija Zzeljeznice o jeftinome, u€inkovitome prije-
vozu velikih koli€ina tereta izmedu definiranih interesnih
toCaka kao posljedici ekonomskih prilika u drustvu u
novije je vrijeme sve izrazenija. Teziste na u€inkovitosti,
potaknuto potrebom za smanjenjem troSkova u svrhu
ostvarivanja ekonomske dobiti, unosi promjene ¢ak i u
relativho konzervativne sustave kao $to je Zeljeznica.

Za razliku od konvencionalnog trZista teretnih vago-
na, na kojemu su specifiCne potrebe i zZelje svakoga
korisnika najceS¢e bile potisnute nemoguénoscu brze i
isplative prilagodbe proizvoda svakome kupcu, suvre-
meno trziSte funkcionira na na¢in omogucen pojavom
modernih alata i metoda razvoja. U vremenu ubrzanog
razvoja proizvoda svakome kupcu omoguceno je da
u prihvatljivome vremenu dobije proizvod optimiziran
do najsitnijeg detalja, koji udovoljava svim njegovim
potrebama.

2. Usporedba tradicionalnog i
suvremenog trzista

Trziste teretnih vagona na kojemu se razvijeni vagon
nudi raznim korisnicima, a koji se raznim kupcima pro-
daje jer je jeftiniji, kvalitetniji ili bolji na bilo koji nacin od
sli¢nih vagona bio je Cest model rada u konvencionalnoj
industriji teretnih vagona.

Danasnje trziSte sve je usmjerenije na sustav u
kojemu se vagoni proizvode namjenski, po specifi¢-
nim zahtjevima korisnika i u trazenoj koli¢ini. Trend
optimizacije zeljeznickog prometa uvjetuje da svaki
korisnik dobije vagon koji u cijelosti odgovara njegovim
potrebama i zeljama, Sto je i omoguceno napretkom

tehnologije. Takav trend dovodi do proizvodnje malih
serija visokospecijaliziranih vagona za to¢no odrede-
nog krajnjega korisnika.

3. Suvremeni alati i metode

Optimizacija prijevoza u sustavu koji je tradicionalno
kalkulirao s tonama doS$la je do razine u kojoj korisnik
vagona kalkulira s vrijednostima od 100 kg ili ¢ak ma-
njima, zbog €ega proizvoda¢ vagona mora analizirati
svaki kilogram materijala ugraden u vagon. Optimiza-
cija proizvoda kao $to je teretni vagon danas je neza-
misliva bez trodimenzionalnoga racunalnog modela
i raCunalnih numeri¢kih simulacija. Trodimenzionalni
racunalni model omoguéuje provjeru funkcionalnosti
vagona, provjeru medusobnih odnosa sastavnih ele-
menata, brzo generiranje radioni¢ke dokumentacije,
numeriCke proracune, ubrzavanje i pojednostavljivanje
izmjena, odnosno optimizaciju vagona, te integraciju
ostalih CAM, CAPP, CAE alata u proizvodni proces.
Zbog velike razine pouzdanosti u projektiranju koju
donose takvi alati, €imbenici sigurnosti koji se ugraduju
u proracun svedeni su na najmanju mogucu mijeru,
Cime je omoguceno postizanje lak3ih konstrukcija.
Primjer numeri¢kog proraCuna zamora materijala,
koji potvrduje da ¢e vagon zadovoljiti predvideni vijek
eksploatacije, prikazan je na slici 3.1.

Slika 3.1. Rezultat proracuna zamora materijala

Slika 3.2. Racunalni 3D model vagona
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Moderni raCunalni alati predstavljaju iskorak u svim
fazama proizvodnje, ubrzavaju ih, omogucuju sma-
njenje broja pogresaka, poboljSavaju komunikaciju te
pospjesuju pregovore s kupcima kroz bolju vizualizaciju
proizvoda.

Vrijeme je jedan od klju¢nih zahtjeva postavljenih
proizvodacu vagona. Od po¢etnog kontakta s kupcem
do proizvodnje, odnosno isporuke vagona, danas je u
pravilu potrebno od Sest do devet mjeseci. Za proizvod-
nju vagona u tome roku neophodna je bliska suradnja
interdisciplinarnog tima koji povezuje sve sluzbe unutar
tvrtke, pri éemu sredi$nju ulogu naj¢edcée ima sluzba
razvoja. Uzimajuci u obzir mnoge aktivnosti u proizvod-
nji vagona kao $to su konstruiranje, razrada i nabava
materijala, izrada, montaza, ispitivanja te certificiranje,
jasno je da u tome roku nema mjesta pogreskama, a
proizvodac si ne moze dozvoliti nepotrebne aktivnosti.
Pa ipak takvi dogadaiji nisu rijetki. Naoko samo ,kozme-
ticka“ promjena, koje se nerijetko dogadaju i u pood-
maklim fazama proizvodnje, na visokooptimiziranome
proizvodu zahtijeva mnogo zahvata i rekonstrukcija.

Takvi zahtjevi na takvome trziStu znace sve manje
mjesta za velike, trome sustave proizvodnje, a fleksibil-
nost pocinje znadciti razliku izmedu opstanka i nestanka
sa scene.

'I KUPAC/KORISNIK
e —
(] PRODAJA

NABAVA

Slika 3.3. Primjer strukture interdisciplinarnog tima (BDDSV)

4. Primjer razvoja proizvoda u skladu
sa zahtjevima modernog trzista

Vagon Fals-z (slika 4.1.) proizveden 1980-ih godina
sluzi za prijevoz rasutih tereta. Vlastita masa vagona
iznosi 23 tone, a obujam teretnog prostora 60 m3. Va-
gon je dugacak 12.340 mm. Predstavlja filozofiju po
kojoj je takav vagon:

¢ predviden za razne korisnike
e povoljan

¢ dugotrajan

¢ funkcionalan.
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Slika 4.1 Fals-z

Predstavnik novog trenda u industriji teretnih vagona
jest vagon Falns (slika 4.2.), proizveden 2014. godine.
Vlastita masa vagona iznosi 20 t, obujam teretnog
prostora 58 m3, a duzina vagona 11.650 mm.

Vagon je:

¢ namijenjen za to¢no odredenoga korisnika

e optimiziran po pitanju vlastite mase.

Optimiranost vagona Falns u odnosu na vagon Fals-z
vidljiva je u €injenicama:

¢ da je vagon =700 mm kraci

¢ da je nosivost vagona veca za tri tone, a obujam
teretnog prostora manji za 2 m?

¢ da je povecan kut nagiba sedla.

Buduci da je vagon namijenjen to¢no odredenome
korisniku, u cijelosti je prilagoden njegovim zahtjevi-
ma. Kroz optimizaciju vagona sustav sa Cetvero vrata
zamijenjen je sustavom sa dvoja vrata. Vagon ima
mehanizam za osiguranje protiv nezeljenog istresanja

Slika 4.2. Vagon Falns
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tereta. Uz glavni, pneumatski pokretan mehanizam
za otvaranje vrata, opremljen je pomoc¢nim — ruéno
pokretanim mehanizmom.

Kompleksnost optimizacije mase vagona u cilju
uStede samo nekoliko stotina kilograma moZzZe se
bolje shvatiti tek uz pogled na sastavne komponen-
te vagona, odnosno na koli¢inu komponenti koje se
mogu optimizirati. Slika 4.3. prikazuje masene udjele
pojedinih sastavnih dijelova vagona. Velik dio mase
vagona ¢ine dijelovi na €iju masu nije mogucée znatno
utjecati (npr. okretno postolje), a tek dio komponenti
podloZan je optimizaciji. Uz prihva¢anje Cinjenice da
malobrojni dijelovi vagona koji se uopée mogu uzeti
u obzir prilikom optimizacije zbog ispunjavanja svoje
zadace moraju zadrzati svoj osnovni oblik i funkciju,
jasno je da su mogucnosti za uStedu u masi vrlo ogra-
niCene, a svaki kilogram materijala ugraden u vagon
potrebno je preispitati.

Takvim sagledavanjem optimizacije vagona u svrhu
smanjenja mase postaje jasno da se od 1000 do 2000
kilograma ne $tedi na masi od =20 t, ve¢ na puno
manjoj masi, u najboljem (teoretskom) slu¢aju masi
od 12 t, a u realnosti ¢ak i manjoj. Tada umanjenje
optimiziranjem mase iznosi do 20 %.

TRALNA, COCMICA
LGRADNL Lobund, rmtd o

e T -
BTANTaN e MEHANGIAM TA

1% CRADNAL SR = PRELILATSEA
T INSTALACHA it CTVRRANGE VRATA
1~ % ™

Slika 4.3. Maseni udjeli komponenti vagona (DDSV)

Kao primjer daljnje optimizacije spomenutog vagona
namecée se zamjena pomoc¢nog mehanizma za otva-
ranje vrata, koji se izvodi uz pomoéu reduktora, ru¢no
upravljanim pneumatskim rjeSenjem, Cime se Stedi
gotovo 70 % mase.

Cak 40 % ukupne mase vagona ¢ine okretna postolja,
arije€ je o komponentama koje su viSe-manje standar-

dne kod razvoja vagona. Za daljnje smanjenje vlastite
mase vagona, okretna postolja €ine potencionalno vrlo
zanimljivu komponentu za daljnju optimizaciju.

Duro Dakovi¢ kroz proizvodnju vojne opreme ima
iskustva u radu s visokoé&vrstim materijalima koji svoju
primjenu zasigurno mogu naci i u ovome segmentu
industrije, a onaj tko ih prvi uspjeSno komercijalno pri-
mijeni za te namjene dobiva mogucénost preuzimanja
velikog dijela trzista.

4.1. Projekti u tijeku

Razvoj moderne cisterne za prijevoz cementa je-
dan je od projekata tvrtke Buro Bakovi¢ Specijalna
vozila. U suradnji s potencijalnim kupcem vagona i
potencijalnim krajnjim korisnikom definirani su vrlo
zahtjevni parametri koje takav vagon mora ispuniti da
bi imao potencijala ostaviti vazan trag u tome trziSnom
segmentu. UkljuCivanje krajnjega korisnika u projekt
od samog pocetka pokazalo se vrlo produktivnim jer
je upravo krajnji korisnik taj koji ima najviSe iskustva i
znanja u radu s cementom za C&iji je prijevoz cisterna
namijenjena.

Analizom vagona iste namjene iz vlastite proi-
zvodnje, sliénih vagona te istrazivanjem moguénosti
uklapanja zahtjeva suvremenog trzista u razvoj novog
vagona, od samog je po¢etka zauzeto stajaliste da rje-
Senja razvoja ne smiju i¢i u konvencionalnome smijeru,
ve¢ u smjeru smanjenja mase do 19 t (s ranijih 22 t)
te optimizacije procesa istovara cementa. Kao mogudi
primjer nekonvencionalnog rjeSenja segmenta vagona
moze se uzeti razvoj kontroliranog sustava istresanja
u svrhu optimizacije potrosnje stlacenog zraka, optimi-
zacije vremena istresanja vagona i smanjenja koliine
zaostalog cementa prilikom istovara.

Na slici 4.4. prikazana je vagonska cisterna Uacns
koja je u zavrsnoj fazi testiranja.

Slika 4.4. Razvoj novog vagona Uacns za prijevoz cementa
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5. Zakljucak

Sve veca optimizacija Zeljezni¢kog prometa u svrhu
povecanja ekonomske dobiti unosi promjene u indu-
striju teretnih vagona. Sve je manje mjesta za predi-
menzionirane, neoptimizirane vagone. Takvi trendovi
za proizvodaca teretnih vagona znaCe da bez fleksibil-
nosti, uvodenja novih tehnologija, suradnje s krajnjim
korisnicima, ali ponajviSe bez znatnog ulaganja u stalni
razvoj novih proizvoda koji prate suvremene trendove,
nema mjesta na trzistu.

S druge strane takvi trendovi otvaraju Siroko trziste
koje je puno zastarjelih, predimenzioniranih vagona koji
viSe nisu isplativi i potrebno ih je zamijeniti, a na Duri
Pakovicu je da iskoristi takav potencijal i nametne se
kao kvalitetan, fleksibilan proizvoda¢ modernih vagona
u cijelosti prilagodenih potrebama korisnika.

Literatura:

[11 EU-ove smjernice 2006/861/EC s dopunama

SAZETAK
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NOVOSTI IZ HZ PUTNICKOG PRIJEVOZA

U PROMET PUSTEN NOVI VLAK

Nakon $to je u sijeénju 2014. HZ Putniéki pri-
jevoz s Konéar-Elektri€nim vozilima potpisao
ugovor o gradnji 44 nova vlaka, dana 9. travnja
2015. u redovit promet pusten je prvi serijski
proizveden elektromotorni vlak. Uz mnogobroj-
ne putnike na relaciji Zagreb Glavni kolodvor —
Koprivnica bio je i Zoran Milanovi¢, predsjednik
Viade RH.

Po dolasku u kolodvor Koprivnica predsjednik Viade
Zoran Milanovi¢ izjavio je da je Vlada taj posao pratila
od potpisivanja ugovora.

* Receno-ucinjeno — kazao je premijer i dodao: —
Ovo je prvi od 44 vlaka koji ¢e izaci iz tvornice
Koncar; rezultat rada i razvoja nasih ljudi, dizajn
nasih ljudi, koji financiraju HZ Putnicki prijevoz i
Hrvatska banka za obnovu i razvoj, dakle potpuno
hrvatska pric¢a koju bi trebalo pokuSati prodati i
u inozemstvo. Ovo je vlak kakav se gradi na pet
mjesta u Europi, predstavlja znanje i drago mi je
da smo od prvoga dana radili na ovome i da se
rezultati vide.

+ Svaki mjesec izlazit ¢e jedan do dva vlaka — re-
kao je predsjednik Vlade i najavio da ¢e se vlak
ponuditi zemljama srednje Azije i bivSega Sovjet-
skog Saveza jer je rije€ o kvalitethom i povoljnom
proizvodu.

Na prvoj redovitoj voZnji novog vlaka bili su i Branko
Grci¢, potpredsjednik Vlade RH i ministar regionalno-
ga razvoja i fondova Europske unije, Boris Lalovac,
ministar financija, Zdenko Antesi¢, zamjenik ministra
pomorstva, prometa i infrastrukture, Drazen Ratko-
vié, predsjednik Uprave HZ Putnikog prijevoza, sa
suradnicima, Darinko Bago, predsjednik Uprave Kon-
Car-Elektroindustrije, lvan Bahun, predsjednik Uprave
Koncar-Elektriénih vozila, sa suradnicima i predstavnici
Nadzornog odbora HZ Putni¢kog prijevoza, HZ Infra-
strukture i Hrvatske banke za obnovu i razvoj.

Uzvanike su na koprivnickome Zeljeznickom ko-
lodvoru docekali gradonacelnica Koprivnice Vesna
Zeljeznjak i regionalni $efovi HZ Putnikog prijevoza
i HZ Infrastrukture. Voznjom u novome vlaku bio je
zadovoljan zamjenik ministra pomorstva prometa i in-

frastrukture Zdenko Antesi¢ koji je u Koprivnici istaknuo
da je novi vlak primjer za to kako treba funkcionirati
gospodarstvo u cjelini:

- Domaca pamet, domaca tvrtka, domaca banka
i domadi korisnik. Nakon isporuke sva 44 vlaka
imat ¢emo obnovljen vozni park i Zeljeznica bi
tada trebala zauzeti ono mjesto koje joj u drustvu
i pripada.

Predsjednik Uprave Konc&ar-Elektroindustrije Darinko
Bago naglasio je da udio hrvatskih proizvoda na no-
vome elektromotornom vlaku iznosi visokih 70 posto:

- Ovaj vlak spada u visoku tehnologiju. Malo je
drzava i u svijetu i u Europi koje ovladavaju ova-
kvom tehnologijom. Mozemo biti ponosni na ovaj
proizvod.

- Nabava novih motornih vlakova rezultirat ¢e po-
vecanjem kvalitete prijevozne usluge — istaknuo
je predsjednik Uprave HZ Putni¢kog prijevoza
Drazen Ratkovi¢ i dodao: — NaSi ¢e se putnici
voziti u modernom i udobnom vlaku. | to ne u
jednom, ve¢ u ukupno njih 17 do kraja ove godine.
Nabavom novih vlakova mijenjamo strukturu vo-
znog parka, povecat ¢emo frekvenciju vliakova, a
ocekujemo i vedi broj putnika. Novi vlakovi znace
vecu pouzdanost, manje kvarova, sigurniji vozni
red. Uz nabavu novih vlakova potrebno je i daljnje
ulaganje u Zeljezni¢ku infrastrukturu kako bismo
postali Sto konkurentniji cestovnom prijevozu.

Prvi elektromotorni vlak koristi se u regionalnome
prijevozu i prevozi putnike na relaciji Zagreb GK — Ko-
privnica i Zagreb GK — Sisak — Sunja, a tijekom 2015.
bit ¢e isporu¢eno 17 niskopodnih motornih viakova

Promocija novog elektromotornog vlaka
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(16 elektromotornih vlakova za regionalni prijevoz i 1
dizel-elektriéni motorni vlak). Do kraja travnja isporuce-
na su jo$ dva regionalna vlaka koja voze na razli€itim
relacijama, a do kraja svibnja o€ekuje se isporuka jos
dva vlaka.

HZ Putnicki prijevoz je s tvrtkom Kong&ar — Elektriéna
vozila d.d. u sije€nju 2014. potpisao ugovor o gradnji 44
nova vlaka. Nabava obuhvaca 16 elektromotornih via-
kova za gradsko-prigradski prijevoz, 16 elektromotornih
vlakova za regionalni prijevoz te 12 dizel-elektri¢nih
motornih vlakova za regionalni prijevoz, a ukupna
vrijednost nabave iznosi 1,63 milijarde kuna. Svi vlakovi
bit ¢e isporuceni do 2017. godine. Serije novih motornih
vlakova grade se na platformi dvaju prototipova elek-
tromotornih viakova za gradsko-prigradski i regionalni
prijevoz koji su u promet pusteni 2011. godine.

Prvi novi vlak je Cetverodijelna elektromotorna ni-
skopodna garnitura. Maksimalna brzina vlaka je 160
km/h, ima 210 sjedecih mjesta, a ukupni kapacitet je
419 osoba. Opremljen je s Cetiri para dvokrilnih ulaznih
vrata sa svake strane, ima pokretnu rampu za ulazak i
izlazak osoba u invalidskim kolicima te prostor za bici-
kle. Putnicki prostor €ini jedinstvena i prostrana cjelina
u kojoj su ugradene djelomicne pregrade koje vizualno
ne zatvaraju prostor, a putnike $tite od prodora hladnog
zraka prilikom otvaranja vrata. Sjedala su izvedena kao
dvosjedi, osim u dijelu prostora namijenjenog osobama
sa smanjenom pokretljivoS¢u u koji su ugradeni jed-
nosjedi i preklopna sjedala. Zahvaljujuéi dvostrukim
Sirokim vratima, omogucéen je brzi izlazak i ulazak
vecéeg broja putnika, a prozorska su stakla zatamnjena
60 % radi zastite od sunca. Vlak je opremljen suvre-
menim sustavom grijanja i hladenja te videonadzorom,
a putnicima u vlaku omogucen je besplatan pristup
internetu (WiFi). Zaustavljanja u sluzbenim mjestima
najavljuju se putem sustava za informiranje putnika,
koji na temelju podataka o polozaju vlaka iz GPS
uredaja emitira poruke na ekranima i putem razglasa.
Konstrukcija, dizajn i vozna svojstva novih motornih
vlakova omogucuju vrhunsku udobnost voznje.

Novi vlakovi odlikuju se visokim stupnjem pouzdano-
sti zbog primjene novih tehnologija, sklopova i uredaja
u uvjetima intenzivnoga koristenja u svim vremenskim
uvjetima. Svi sklopovi, uredaji i nove tehnologije koji ¢e
biti primijenjeni sukladni su zakonskim propisima RH,
HRN-a, EN-a, IEC-a i UIC-a te EU-ovim direktivama
0 javnom putni¢kom prijevozu.
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155 GODINA ZELJEZNICE U
HRVATSKOJ

U ¢akoveckome zeljeznickom kolodvoru 24.
travnja svecano je obiljezena 155. obljetnica
pustanja u promet prve zeljezni¢ke pruge u Hr-
vatskoj na relaciji Velika Kaniza (Nagykanizsa)
— Kotoriba — Cakovec — Macinec — Pragersko.
Prvi putnici tom su prugom prevezeni u sveca-
nom vlaku, a redoviti putni¢ki promet krenuo je
1. svibnja iste godine.

Na sveCanosti su sudjelovali zamjenik ministra
pomorstva, prometa i infrastrukture Zdenko Antesic,
predsjednica Uprave HZ Infrastrukture Renata Susa,
predsjednik Uprave HZ Putni¢kog prijevoza Drazen
Ratkovié, predsjednik Uprave HZ Carga Danijel Kraki¢
te predstavnici lokalne i podru¢ne samouprave medi-
murski Zupan Matija Posavec i gradonagelnik Cakovca
Stjepan Kova€. Govoreéi o obljetnici predsjednica
Uprave HZ Infrastrukture Renata Susa istaknula je:

- Ponosni smo na svoju tradiciju jer smo jedan od
prvih deset najstarijin gospodarskih subjekata u
Hrvatskoj. Ove godine obiljezavamo i 150 godina
pruge Zagreb — Karlovac, 110 godina pruge Osijek
— Pakovo — Vrpolje i 90 godina pruge Gracac —
Knin, a nakon niza godina ove godine zapoc¢injemo
graditi joS jednu novu prugu Gradec — Sv. Ivan
Zabno.

Za ovu je godinu najavljen zavrSetak radova na
osiguranju Zeljezni¢ko-cestovnih prijelaza u Medi-
murskoj Zupaniji, a za sljede¢u obnova pruge izmedu
Cakovca i Varazdina. O vaznosti Medimurja u razvoju
Zeljeznickog prometa govorio je predsjednik Uprave
HZ Putnitkog prijevoza DraZzen Ratkovié:

- Danas na podrucju Medimurske Zupanije dnevno
voze 64 vlaka koja prevezu oko 650 tisu¢a putnika
godiSnje. Nadam se da ¢e se broj putnika povecati
jer su nedavno obnovljene dvije nove medunarod-
ne linije iz Cakovca prema Lendavi i Ormozu, a s
obzirom na to da su u promet krenuli prvi vlakovi
iz serije od 44 nova vlaka, 11 novih dizel-motornih
vlakova tijekom sliedeée godine prometovat ¢e i na
medimurskom podrucju.

Predsjednik Uprave HZPP-a prisjetio se i svih onih
radnika koji su tijekom povijesti sudjelovali u stvaranju
Zeljeznickog sustava, kao i onih koji danas omogucuju
njegovo funkcioniranje i sudjeluju u pruzanju usluga
putnicima, kako bi se kroz podizanje kvalitete usluge,
uvodenje u promet novih vliakova i modernog sustava
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prodaje karata oznacio poCetak novog razdoblja zelje-
znickoga putni¢kog prijevoza.

- Danas je HZ Cargo vodedéi operator Zeljeznitkoga
teretnog prijevoza u Hrvatskoj i nadam se da je
iza nas turbulentno razdoblje koje nas prati od
pocetka recesije. Zaustavili smo tendenciju pada
prevezenih koliina, povecali udio intermodalnog
prijevoza i smanijili troSkove poslovanja — kazao
je predsjednik Uprave HZ Carga Danijel Krakié
te izrazio zadovoljstvo time Sto moze istaknuti
rad Radionice Zeljezni¢kih vozila Cakovec, koja
ve¢ 70 godina sudjeluje u razvoju gospodarstva
medimurskoga kraja.

Gradonagelnik Cakovca Stjepan Kovaé istaknuo je
da je zeljeznica Cakovcu donijela prosperitet i ubrzan
razvoj te izrazio zadovoljstvo time da je Zeljeznica
nakon niza godina prioritet ove zemlje. U obracanju
okupljenima medimurski zupan Matija Posavec rekao
je da Medimurska Zupanija u cijelosti subvencionira
putovanje vlakom za srednjoskolce te dodao:

Kroz Medimursku Zupaniju prode 70.000 tona te-
reta i nadam se ¢e se taj broj povecavati, Sto znaci
da ¢e se i Medimurci vracati raditi na Zeljeznicu. Uz
to zahvaljujem HZ Putni¢kom prijevozu na uvodenju
novih medunarodnih linija koje ¢e doprinijeti turistickom
razvoju ovoga kraja.

Obracajuci se okupljenima zamjenik ministra Zdenko
Antesi¢ istaknuo je:

- Posebno mi je zadovoljstvo prisustvovati danas-
njem sve¢anom obiljezavanju jednog izuzetno
vaznog trenutka ne samo u povijesti Zeljeznice,
nego i u hrvatskoj povijesti, kada je prije 155 godi-
na sagradena prva pruga koja prolazi kroz teritorij
Hrvatske. Ovom prugom pokraj koje obiljezavamo
155 godina uspostave ZeljezniCkog prometa zace-
ta je daljnja gradnja zeljezniCke mreze i udareni
temelji prometnog razvoja danasnjega europskog
koridora koji u TEN-T mrezi Europske unije zovemo
mediteranskim koridorom. Nakon niz godina neu-
laganja, godine 2012. nastupilo je novo razdoblje
za Zeljeznicu u Hrvatskoj.

Gosti su imali priliku razgledati izlozbu ,Zeljeznicki
kolodvori u Hrvatskoj — regija sjeverozapad“ koja je
postavljena u kolodvorskoj ¢ekaonici. Na sveCanosti
sudjelovale su i ¢lanice djevojatkog zbora Mozartine,
Luka Buli¢ i ¢&lanovi KUD-a ,Zeljeznitar” iz Varazdi-
na. Po zavrSetku sveCanosti okupljeni su se uputili u
razgledanje postrojenja RZV-a Cakovec, u kojemu se
grade i CeliCne konstrukcije sanduka za nove vlakove
HZ Putnitkog prijevoza.

Povijest prve pruge: dana 24. travnja 1860. za promet
je otvorena pruga koja je povezivala Veliku Kanizu
(Nagykanizsu, Madarska) s Pragerskim (Slovenija), a

prolazila je kroz Medimurje, i to na dijelu od Kotoribe
(most na Muri) do Macinca. Ideja o izgradnji pruge
potjeCe iz 1854. godine, a vazna je zbog povezivanja
Budimpeste s tada najvaznijom Zeljezni¢kom relacijom
u Habsburskoj Monarhiji Be€ — Trst, dovrSenom 1857.
godine.

Izgradnja pruge pocelaje 17. prosinca 1857. godine,
a gradilo ju je Carsko i kraljevsko povlasteno drustvo
juznih Zeljeznica. Vodenje radova na izgradnji povje-
reno je Karlu von Etzelu, tada najvec¢em stru¢njaku za
izgradnju te vrste infrastrukturnih objekata u Monarhiji.
Tako su na potezu pruge kroz Medimurje izgradeni je-
dan most i tri Zeljeznicka kolodvora, od kojih je najveci
bio onaj u Cakovcu. Ukupna duZina pruge iznosila je
42,4 km, a zavrSena je dvadeset mjeseci prije roka.
Kraj radova na pruzi i njezino pustanje u promet smatra
se pocetkom organiziranoga ZeljezniCkog prometa u
Republici Hrvatskoj.

NOVI VIZUALNI IDENTITET
HZPP-a

S novim velikim projektima, ponajprije nabavom
novih vlakova i uvodenjem integralnog sustava
prodaje i rezervacije karata, HZ Putniéki prijevoz
promijenio je i vizualni identitet i predstavio ga
na novome vlaku i internetskoj stranici.

Za izradu novoga vizualnog identiteta zaduzena je
agencija TBWA \ ZAGREB. Tim stru¢njaka agencije
predstavio je jedinstveno rieSenje koje obuhvaca novi
znak i logotip HZ Putnitkog prijevoza. To ée rieSenje
biti primijenjeno na svim novim vlakovima, internetskoj
stranici, novim kanalima prodaje i sluzbenoj odjeéi.
Novi vizualni identitet na postojeCemu voznom parku
i sluzbenoj odjeci primjenjivat ¢e se postupno kod re-
dovitog odrzavanja vozila i nabave sluzbene odjece.
Osim novog vlaka koji je 9. travnja pusten u promet,
putnicima je na raspolaganju i nova internetska strani-
ca Ciji je koncept prilagodeniji korisnicima. Novi kanali
prodaje obuhvaceni novim vizualnim identitetom (on-
line prodaja karata, kartomati, pametne kartice) bit ¢e
na raspolaganju putnicima tijekom zadnjeg kvartala
2015. godine.

Novi vizualni identitet HZ Putni¢kog prijevoza teme-
lien je na prikazu voznih linija vlakova koje asociraju
na kretanje i povezanost. U stvaranju i komuniciranju
identiteta koriStene su osnovne boje — crvena, bijela,
plavai siva izvedene iz palete prepoznatljive za Hrvat-
sku. Time HZ Putni¢ki prijevoz Zeli i vizualno obiljeZiti
novo razdoblje Zeljezni¢koga putni¢kog prijevoza.
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POTPISAN UGOVOR O ZAJMU

HZ Putniéki prijevoz d.o.o., HZ Infrastruktura
d.o.o. i HZ Cargo d.o.0. 6. svibnja potpisali su
Ugovor o zajmu s predstavnicima Medunarodne
banke za obnovu i razvoj (IBRD) za financiranje
Projekta odrzivog razvoja hrvatskoga zeljeznic-
kog sektora.

U Ministarstvu financija potpisani su Ugovori o
zajmovima Svjetske banke za tri zeljeznicka drus-
tva — HZ Putni&ki prijevoz, HZ Infrastrukturu i HZ
Cargo u ukupnom iznosu od 163,5 milijuna eura.
Ugovore je u ime Svjetske banke potpisao direktor
za Hrvatsku Carlos Pinerua, a u ime Republike
Hrvatske ministar financija Boris Lalovac.

Na potpisivanju ugovora bili su nazo¢ni ministar
prometa SiniSa Hajdas Donci¢, predsjednik Uprave
HZPP-a Drazen Ratkovié, predsjednica Uprave HZ
Infrastrukture Renata Susa i predsjednik Uprave HZ
Carga Danijel Kraki¢. Ministar Hajdas Donci¢ tom
je prilikom naglasio kako zeljeznicka drustva tim
ugovorom dobivaju do sada najpovoljnije zajmove:

Ovi krediti nasim ce zeljezni¢kim tvrtkama omo-
guciti dodatnu optimizaciju poslovnih procesa, biti
pomo¢ prilikom refinanciranja nepovoljnih kredita
dizanih u proSlosti s visokim kamatama te posluZiti i
za nove investicije vazne za opstojnost hrvatskoga
Zeljezni€kog sustava. Ovi krediti imaju za cilji sma-
njenje buducih subvencija drzave. Zahvaljujuci ovim
kreditima na godiSnjoj ¢e razini svako od drustava
postic¢i ustede od 75 do 85 milijuna.

Tri odobrena kredita imaju efektivnu kamatu od
0,44 do jedan posto, ovisno o ro€nosti. Kredit od 43
milijuna eura za HZ Putnigki prijevoz ima kona&an
rok dospijec¢a od 18 godina, uklju€ujuci i razdoblje
poceka od tri godine. Sredstva HZPP-a namije-
njena su za financiranje otpremnina i investicijskih
projekata — investicijska ulaganja u vozni park, IT
projekte (LOGIS i drugi projekti) i izradu tehnicke
dokumentacije za tehniCko-logistiCki centar.

Kredit od 41,5 milijuna eura dobio je HZ Cargo
i ima konacan rok dospije¢a od 20 godina, uklju-
Cujuci razdoblje po¢eka od pet godina, a kredit za
HZ Infrastrukturu od 79 milijuna eura ima konadan
rok dospije¢a od 10 godina, ukljucujuci i razdoblje
poceka od tri godine.

Pripremila: lvana Cubeli¢, prof.

“ IG Rﬁ Dd.o,o,

Specijalizirani radovi u niskogradniji: sanacija kliziita nestabilnih usjeka | pokosa nasipa
na infrastruktumim objektima hrvatskih Zeljeznica | autocesta, izgradnja magistralnih cjevoveda - VT i ST plinovoda,
naftovoda, vodovoda, kanalizacija, izgradnja plinskih mreza naselja,
crpnih i prepumpnih stanica te objekata ostalih namjena u domeni niskogradnje
Trenkova 37 A, 42 000 Varazdin
Tel: +385 42 203 458; Fax: +385 42 232 457
info@nigrad.hr, www.nigrad.hr
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SPORAZUM O POSLOVNOJ
SURADNUJI

HZ Infrastruktura potpisala je 8. svibnja Spora-
zum o poslovno-tehni¢koj suradnji sa Sveudili-
Stem u Zagrebu i Cetirima zagrebackim tehnic-
kim fakultetima. Suradnja se odnosi na ispitiva-
nje opreme koja bi se ugradivala na zeljeznickim
prugama, ¢ime bi se razvijalo tehnologiju, ali
bi i mladi struénjaci s Cetiriju fakulteta dobili
neprocjenjiva iskustva.

Sporazum je potpisan s Fakultetom prometnih znano-
sti, Gradevinskim fakultetom, Fakultetom elektrotehnike
i raCunarstva te Fakultetom strojarstva i brodogradnje.
U ime svojih institucija potpisali su ga predsjednica
Uprave HZ Infrastrukture d.o.0. Renata Susa, rektor
Sveucilista u Zagrebu prof. dr. sc. Damir Boras, dekan
Fakulteta prometnih znanosti prof. dr. sc. Hrvoje Gold,
dekan Gradevinskoga fakulteta prof. dr. sc. Neven
Kuspili¢, dekan Fakulteta elektrotehnike i racunarstva
prof. dr. sc. Mislav Grgi¢ i dekan Fakulteta strojarstva i
brodogradnje prof. dr. sc. Zvonimir Guzovic.

U skladu sa Sporazumom potpisnici ¢e suradivati
na pokusnim pruznim dionicima prema ¢&l. 54. Zakona
o sigurnosti i interoperabilnosti zeljeznickog sustava.
Suradnja se odnosi na poslove ispitivanja materijala,
elemenata, sklopova, uredaja i postrojenja koji ¢e se
pokusno ugradivati na Zeljeznickoj mreZi a kako bi se
u buduénosti ishodile potvrde o dozvoli za ugradnju i
primjenu na Zeljezni¢kim prugama kojima upravlja HZ
Infrastruktura.

S Fakulteta prometnih znanosti Tomislav Josip Mili-
nari¢ pojasnio je vaznost konzorcija tehnickih fakulteta.
»suradnja se odnosi na podrucje vezano uz certificira-
nje i mjerenje opreme koja se ugraduje te prometno
pracenje sustava signalno-sigurnosnih uredaja kako
bi se oprema koja ¢e se kroz te projekte ugradivati u
infrastrukturu Sto kvalitetnije koristila i dala Sto prije Sto
kvalitetnije rezultate u prometu” — rekao je Mlinaric.
Osim toga Milinari¢ je kao jedan od doprinosa Spora-
zuma naveo moguénost postajanja srediStem izvrsnosti
za ta pitanja u ovome dijelu Europe te pruzanje usluga
koje ée razvijati zajedno s HZ Infrastrukturom svim
Zeljeznicama u okruzju.

Od nove suradnje najvise bi trebala profitirati HZ In-
frastruktura koja bi nakon implementacije novih sustava
trebala ponuditi bolju razinu usluge na prugama za svo-
je korisnike. Stoga je posebno zadovoljna potpisivanjem
Sporazuma bila predsjednica HZ Infrastrukture Renata

Susa. ,Cilj Sporazuma je povecati sigurnost ugradene
opreme na hrvatskim prugama, a da pritom zajednica
Gradevinskog fakulteta, Fakulteta prometnih znanosti,
Fakulteta elektrotehnike i raCunarstva i Fakulteta stro-
jarstva i brodogradnje da vazan doprinos u testiranju
ispravnosti pojedinih elemenata koji se ugraduju na
nase pruge" — porucila je Susa. Osim zeljezniCke obitelji
na dobitku je i znanost, $to je osobito razveselilo rektora
SveuciliSta u Zagrebu Damira Borasa koji je rekao da
je i utehni€kom i u primijenjenom smislu suradnja Sve-
ugcilista, tehnickih fakulteta i HZ Infrastrukture dobra jer
je idealan poligon za unapredenje tehnologije, a time i
obrazovanje mladih stru¢njaka.

Zamjenik ministra pomorstva, prometa i infrastruk-
ture Zdenko AnteSi¢ istaknuo je vaznost Zeljeznickog
sustava za Vladu RH koja ga sustavno pratii podrzava
u procesima njegova razvoja i novih, sve vecih inve-
sticijskih ulaganja. Dodao je kako Vlada nastoji na sve
moguce nacine ulagati u razvoj znanosti u Hrvatskoj,
ali i poticati Sto tjeSnje veze izmedu znanosti i istrazi-
vanja te gospodarstva. Buduéi da HZ Infrastrukturu u
buduéem razdoblju ¢eka veliki investicijski ciklus koji je
djelomi¢no zapoceo, velika ¢e joj potpora u tome proce-
su biti suradnja sa Sveucilistem u Zagrebu. Sveudiliste
u Zagrebu i konzorcij Cetiriju Fakulteta koji su njegove
sastavnice moZe u tome smislu staviti HZ Infrastrukturi
na raspolaganje svoj nemali znanstveno-istrazivacki i
strucni potencijal.

Javnom potpisivanju Sporazuma prisustvovali su i
predstavnici tvrtki Kon€ar d.d. i Altpro te predstavnici
neovisnoga istrazivackoga centra izvrsnosti Multitel
Asbl. iz Monsa u Belgiji, kojemu je cilj razvijanje istra-
Zivanja u podrucju sigurnosti i upravljanja zeljezni¢kim
prometom te implementacija tog sustava na podrucju
juzne i isto€ne Europe, kao i osnivanje mogucega na-
cionalnoga i regionalnoga centra izvrsnosti zagrebac-
kog sveucilista u podrucju zeljezniCke infrastrukture i
tehnologije prometa.

Ivan Kartelo, dipl. nov.

Svecano potpisivanje sporazuma o poslovnoj suradnji
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Zastupnik svjetskih proizvodaca rezervnih dijelova i opreme za zeljeznicka vozila i infrastrukturu.
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Elastomjerske opruge za odbojnu i viaénu spremu  Samopodmazajuci plasti¢ni umetci Otkivci i odljevci za Zeljezni¢ke vagone
Ekskluzivni zastupnik za podruéje RH, BiH, Ekskluzivni zastupnik za BiH Ekskluzivni zastupnik za podrucje RH
Srbije, Slovenije, Crne Gore i Makedonije i ovlasteni distributer za RH

INTEGRAL d.o.o0. e . .
export-import Topola Celicni otkivci-Ekskluzivni zastupnik
za zeljeznicki program

Oprema za kontaktnu mrezu
Ekskluzivni zastupnik za podrucje RH

Predrvodnjas oprugs, prijevoz, trgovina

Opruge-Ekskluzivni zastupnik
za Zeljeznicki program

www.mzi-eka.com.mk

Ispitna oprema za Zeljezni¢ka vozila
Ekskluzivni zastupnik za podrucje RH

Oprema za odrzavanje, mehanizaciju i postavljanje pruga.
Distributer za podrucje RH

@ GmbH & Co. KG _ v Gamarratsal L i
Celi¢ni odljevci - Ekskluzivni ((j_y) BOSCH
Spezialmaschinen und Werkzeugbau zastupnik za podrucje RH —

Odbojna i vlaéna sprema
Ekskluzivni zastupnik za podrucje RH, BiH,

Srbije, Slovenije, Crne Gore i Makedonije 0

Elektriéni alati i pribor - Ovlasteni
distributer za podrucje RH

Josipa Strganca 4 Tel: + 38513890 607
10 090 Zagreb VW ’Fmt'hf Fax: + 385 1 3890 687
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Hrvatsko drustvo Zeljeznickih inZenjera

ZELJEZNICE 21, GODINA 14, BROJ 2, ZAGREB, LIPANJ 2015

POSJET SAJMU TRANSPORT
LOGISTIC 2015.

Petnaesti struéni sajam prometne logistike,
mobilnosti, IT-a i upravljanja lancem opskrbe
odrzan je u Minchenu od 5. do 8. svibnja 2015.
godine. Sajam i izlozba odrzani su u paviljonima
velebnog zdanja novog minhenskog sajma.
Hrvatsko drustvo zeljeznickih inzenjera omo-
gucilo je organizirani posjet svojim ¢lanovima.

Uz izloZzbu koja je bila organizirana u osam zatvo-
renih paviljona, dio bogatog asortimana nasao se na
kolosijecima koji se nalaze na otvorenim prostorima.
Svakako da su posebno znacenje Sajmu dali mno-
gobrojni forumi i konferencije na kojima je sudjelovao
veliki broj stru€njaka iz svih prometnih grana kao i
gospodarstvenika i obnaSatelja visokih duznosti iz jav-
nog i politickog zivota. Konferencije, stru¢ne radionice
i forumi bili su mjesta susreta i razmjene misljenja pa
Cesto i dijametralno suprotnih.

Ovogodis-
nja sajamska
priredba bila
je prilika za
mnoge Kkori-
sne kontakte
i promocije.
Prepoznate
sSu mnoge
svjetske tvrt-
ke koje su se
svojim proi-
zvodima nas-
le na hrvat-
skom trzistu.
Predstavni-
ci hrvatskih
Zeljeznickih
operato-
ra mogli su
u izravnim
razgovorima

o |4 {NRER
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uspostaviti uspjeSnu poslovnu suradnju, a posebno
zanimljivi bili su susreti s predstavnicima srodnih tvrtki,
osobito onima koja se nalaze u naSem okruZzju.

Istaknuta je velika vaznost ostvarivanja dobre poslov-
ne suradnje teretnih operatora s lukama i drugim kori-
shicima usluga teretnog prijevoza. Uspjesna suradnja
u prometnom sektoru doprinosi i razvoju cjelokupnoga
domaceg gospodarstva, kao i susjednih drzava u regiji.

Cijeli paviljon bio je ispunjen novim proizvodima s IT
tehnologijama, softverskim rjeSenjima za prijevozna
sredstva, osobito onima u skladistima i tvorni¢kim ha-
lama. Veliki dio novih IT proizvoda i usluga odnosi se
upravo na zeljeznicki prijevoz putnika i roba.

Na sajamskim prostorima prikazan je rad vuénih
vozila, vagona, vagonskih cisterni i vozila s vlastitim ob-
novljivim izvorima u napajanju elektricnom energijom,
a koja zamjenjuju manevarske lokomotive u radionic-
kim depoima, ali i na otvorenim, osobito industrijskim
kolosijecima.

Posjet ovogodiSnjeg sajma Transport logistic u
Milnchenu jo$ je jedno od uspjesSno organiziranih
struénih putovanja u organizaciji Hrvatskog drustva
ZeljezniCkih inZenjera. (KoB)

R et

S

5~B May 2015

Detalj s otvaranja ovogodi$njeg sajma Transport logistic 2015.
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ODRZANO PREDAVANJE O
UPRAVLJANJU VREMENOM

Prvo u nizu predavanja koja obraduju tematiku
tzv. mekih vjestina pod naslovom ,,Upravljanje
vremenom“ odrzano je 27. svibnja u Klubu
HDZl-a. Na predavanju obradena su podruéja
diferencijacije i jasnoce prioriteta, vjestina ba-
lansiranja, planiranja te izvrSavanja i pracenja
aktivnosti, s prakticnom primjenom metoda
upravljanja vremenom.

Hrvatsko drustvo Zeljeznickih inzenjera tim preda-
vanjima svojim ¢lanovima zeli pruziti Sto kvalitetniju
edukaciju iz svih podrucja potrebnih za individualni i
profesionalni razvoj. Tzv. meke vjestine predstavljaju
znanja, vjestine i ponasanja koja se ne uce tijekom
redovitog Skolovanja, a neophodna su za ucinkovito
i kvalitetno obavljanje svakodnevnih radnih zadac¢a u
raznim stru¢nim podrucjima. Predavanje je odrzano
u suradnji s tvrtkom Creativa d.o.0. koja se bavi sa-
vjetovanjem i edukacijom.

Neke od tzv. mekih vjestina koje se najces¢e spomi-
nju su komunikativnost, upravljanje vr.emenom i pro-
mjenama, rjeSavanje problema, postavljanje ciljeva,
upravljanje stresom, timski rad te kreativnost. Mozemo
ih svrstati u vjeStine koje nazivamo emocionalnom
inteligencijom, odredujuci ih kao skup emocionalnih
vjestina koje ¢ovjeku omogucuju to da odabere nacin
primjene osjecaja i nesvjesnih mehanizama u interak-
ciji s drugim ljudima, Sto uvelike pridonosi shvacanju
i poboljSanju same prirode ¢ovjeka. Najvaznija korist
od tzv. mekih vjestina osobni je rast, profesionalni i
privatni, koji omogucuje da se iz stru¢nih znanja i isku-
stava na Sto ucinkovitiji nacin stvori nova vrijednost.

U danasnje doba brzog zivota, stalnih promjena i
preplavljenosti informacijama vrijeme postaje nesto
&ega nam kroniéno nedostaje. Cini se kao da nema-
mo vremena za obavljanje posla u predvidenome
roku, da nemamo vremena za odrzavanje kvalitetnih
kontakata s prijateljima i za odmor i na kraju da ne-
mamo vremena za sebe. Zato trebamo kontrolirati
aktivnosti koje troSe vrijeme, prepoznati viastite cilje-
ve i prioritete, delegirati manje vazne zadatke, izboriti
se za vlastito vrijeme i poboljsati vlastite sposobnosti
upravljanja vremenom. Upravljanje vremenom ne
uci nas kako da radimo jo$ viSe i dulje, ve¢ nas ucCi
kako da radimo pametnije, a zadatke obavljamo brze
i jednostavnije.

Prvi klju€ za uspjeSno upravljanje vremenom spo-
sobnost je diferencijacije, tj. razlikovanja vaznog od
nevaznog. Ljudi s razvijenom sposobnosti diferencija-
cije brze prepoznaju prioritete te u skladu s time lakse
i u€inkovitije rasporeduju i rjeSavaju razne aktivnosti.
Dobra diferencijacija omogucuje nam da prepoznaje-
mo prioritete, uoavamo $to je €ija odgovornost, razli-
kujemo moguce od nemoguceg, stvarno od zeljenog,
aktualno od neaktualnog te hitno od dugoro¢nog.

Jedna od glavnih karakteristika dobrog upravljanja
vremenom jest redovita analiza prioriteta u fazi plani-
ranja i u fazi provedbe. Pritom treba naglasiti da pre-
poznati nesto kao prioritet ne znac¢i neophodno baviti
se isklju€ivo time, ve¢ da je toj aktivnosti potrebno dati
prednost kod planiranja i ocjene uspjesnosti.

Prioriteti su aktivnosti kojima treba dati vise pozorno-
sti zbog vaznosti, vrijednosti i korisnosti za ostvarivanje
konacénog cilja. U mnogim situacijama problem kod
upravljanja vremenom nastaje upravo zbog konflikta
prioriteta, a rjeSenje tog problema treba traZziti u pre-
poznavanju i razumijevanju onoga $to je uistinu bitno
za ostvarivanje konacnog cilja.

Kod upravljanja vremenom veliku ulogu ima i vjesti-
na balansiranja, koja nam omogucuje da uskladimo
izvrSavanje pojedinih aktivnosti i sprijeCimo gubitak
kontrole. Aktivnosti koje treba uskladiti naj¢e3¢e su
rad i odmor, kratkoro€ne i dugoro&ne aktivnosti, via-
stita i tuda oCekivanja i potrebe, planirano i spontano,
analiti¢no i kreativno, fokusiranje i disperziju te stres
i opustenost.

Kod planiranja posebnu su vazni sustavan pristup
i disciplina prilikom izvrS8avanja i pracenja aktivnosti.
Pritom od pomoc¢i moze biti razvrstavanje aktivnosti
u matricu prema hitnosti i vaznosti, koja nam omo-
gucuje da razlikujemo koje aktivnosti traze reaktivno
i operativno djelovanje, a koje proaktivno i strateSko
djelovanje. (DL)
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INTELIGENTNI TRANSPORTNI
SUSTAVI

U organizaciji Hrvatskog drustva zeljeznic¢kih
inzenjera 7. svibnja u Klubu HDZI-a odrzano je
struéno predavanje pod nazivom ,,Inteligentni
transportni sustavi — trendovi i primjena na ze-
ljeznici“. Predavanje su odrzali struénjaci tvrtke
Ericsson Nikola Tesla d.d, a okupilo je velik broj
zainteresiranih €lanova Drustva.

Inteligentni transportni sustavi (ITS) predstavljaju
skup tehnoloSkih i poslovnih rieSenja iji je cilj postizanje
ucinkovitog, pouzdanog, sigurnog i Cistog prijevoza put-
nika i roba. Temelji se na suvremenim informacijskim i
komunikacijskim tehnologijama, uspjesno integriranim s
postojecim klasi¢nim tehnoloskim sustavima u prometu.
ITS rijeSenja mogu djelovati kao zasebna rieSenjaili se
mogu uspjesno povezivati s ve¢ postojecim klasi¢nim
rieSenjima sustava nadzora i upravljanja prometnicama,
znatno poboljSavajuci njihove karakteristike.

Primjena ITS rjeSenja omogucuje nove funkcionalno-
sti inteligentnih transportnih sustava kao $to su prometni
informacijski sustavi, upravljanje prometom na razlicitim
razinama, upravljanje prometom u incidentnim situaci-
jama, upravljanje posebnim transportima, upravljanje
sustavima javnog gradskog prijevoza, napredna rjeSe-
nja za povecanje energetske ucinkovitosti i propusnosti
te smanjenje oneciscenja i emisija staklenickih plinova.
U temeljne usluge ITS-a ubraja se informiranje putnika,
upravljanje prometom i operacijama, prijevoz tereta i
javni prijevoz, automatski nadzor sigurnosti i sigurnosna
pripravnost, nadzor vremenskih uvjeta i okoliSa, podrs-
ka planiranju prijevoza, vodenje prometnog toka, nadzor
i otklanjanje incidenata, nadzor nad krSenjem prometne
regulative, upravljanje odrzavanjem infrastrukture i dr.

Pocetkom 21. stolje¢a prometni se stru€njaci slazu u
tome da uspjesno rieSavanije rastuéih problema prome-
ta i obavljanja prijevoza vise nije moguce bez primjene
cjelovitog koncepta i tehnologija ITS-a. To ne znaci da
prije ITS-a nije postojala inteligencija u prometu, nego
da se kroz prikupljanje i obradu podataka u stvarnom
vremenu te umrezenu distribuciju informacija postize
znatno smanjenje prometnih zagusenja, neucinkovitosti
prijevoza, ekoloskih oneciscenja itd. Atribut inteligentni”
opcenito oznacuje sposobnost prilagodljivog djelova-
nja u promjenjivim uvjetima i situacijama, pri ¢emu
je potrebno prikupiti dovoljno podataka i obraditi ih u
stvarnom vremenu. Koncept inteligentnih informacijskih
sustava (IIS) blizak je informati¢arima, kao i razliCite
napredne tehnike koje su zajednicke IIS-u i ITS-u.

ITS rieSenja uklju€uju redizajn prometne infrastrukture
s novim prometnim rjeSenjima organizacije i vodenja
tokova, inteligentnim navodenjem na rute s manjim
opterecenjem, daljinskim pracenjem tereta i Zeljeznickih
vozila, upravljanjem incidentnim situacijama u prometu
itd. Mozemo reci da ITS predstavlja napredni koncept
rieSavanja prometnih problema, znanstvenu disciplinu,
skup tehnologija i novi tehnoloski pokret. Za razliku od
izoliranih tehnickih rieSenja, koncept ITS-a predstavlja
~Sustav sustava”, kako je to objasnjeno u naprednim
priru€nicima.

Da bi se ostvario klju€ni zahtjev integracije razlicitih
ITS aplikacija, neophodno je temeljito razumijeti i pre-
cizno razraditi kriterije za postizanje interoperabilnosti.
Nacelno, mogu se utvrditi Cetiri glavna (razli¢ita) as-
pekta ITS interoperabilnosti, a to su tehnic¢ka intero-
perabilnost, funkcionalna (logic¢ka) interoperabilnost,
institucionalna interoperabilnost te legislativhe mjere
za interoperabilnost. Postoje¢a transeuropska mreza
(TEN) na podrucju EU-a i paneuropski koridori sve
se viSe prilagoduju ITS kriterijima. TeZiste je na preu-
smjeravanju s cestovnog na druge ekoloski i energetski
povoljnije nacine prijevoza putnika i roba, uz cjelovitu
prijevoznu uslugu od kraja do kraja.

ITS je prisutan u svim prometnim granama. Program
i projekti modernizacije Zeljeznice uklju€uju niz rjieSenja
koje treba integrirati s ITS-om, a to su napredni sustavi
informiranja putnika, daljinsko upravljanje prometom
vlakova, gradnja GSM-R mreze u ve¢im kolodvorima,
osiguranje zeljezniCko-cestovnih prijelaza, osiguranje
kolodvora i transportnih otpremnistava, poboljSanje
procesa na pograni¢nim kolodvorima i dr. Napredni
ucinci ITS rjesenja u zeljeznickom prometu odnose se
na skracivanje ¢ekanja i smanjenje gubitaka, ustedu
goriva i energije, povecanje razine sigurnosti i zastite
putnika i tereta, bolju informiranost korisnika usluga,
bolju integraciju itd. (DL)
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NOVI STATUT HDZI-a

Hrvatsko drustvo zeljezni¢kih inzenjera u ci-
lju prilagodbe rada Drustva novom Zakonu o
udrugama priprema donosenje novog statuta
HDZl-a. Prijedlog statuta izraduje radna skupina
u suradnji s Predsjednistvom HDZI-a, nakon
€ega ¢e prijedlog biti stavljen na javnu raspravu
svim €lanovima Drustva.

Statut svake udruge njezin je temeljni op¢i akt koji
donosi Skupstina Drustva te se sve aktivnostii drugi
akti udruge moraju provoditi u skladu sa statutom.
Sadrzaj statuta uklju€uje obavezni dio koji mora sa-
drzavati svaki statut udruge i definiran je Zakonom
te njegov dodatni dispozitivni dio koji sadrzi odred-
be specificne za svaku udrugu, ovisno o0 njezinoj
djelatnosti, ciljevima i drugim posebnim zahtjevima.

Pri izradi statuta, izuzev njegova obaveznog dijela
koji je odreden Zakonom, postoji relativno velika

brzo
sigurno
pouzdano

PRUELAZI U RAZINI :za najuise zahtjeve

ol | — PRESTIZAN SUSTAV

*
poboljSana stabilnost
+ vlaknima ojacana struktura, doprinosi rjeSavanju
pitanja stalnih povecanja opterecenja
brza i lagana ugradnja, lagano rukovanje
> smanjenje troskova

KRAIEURG STRAIL GmbH & Co. KG = (PRI, —

S‘I‘Rﬁ.ll Iw»l crossing systems ..ts'l‘ﬂ'.n.ll.a tic track damping systems
524 g, Dbb. I Goellstr,
fax =126 | |n|’u.g.--;.tr.'.'.||.|:lng

sloboda u kreiranju odredaba. Najvaznije je jasno
odrediti ciljeve koji se Zele postici djelovanjem udru-
ge, kao i djelatnosti koje se provode u ostvarivanja
tih ciljeva. Pri odabiru unutarnjeg ustroja treba voditi
racuna o organizaciji i brojnosti ¢lanstva te nacinu
djelovanja udruge, kako bi unutrasnji ustroj omo-
gucio ucinkovit i kvalitetan rad udruge te pridonio
ostvarivanju ciljeva.

Udruge su duzne uskladiti svoje statute sa Zako-
nom o udrugama najkasnije do 1. listopada 2015.
godine. U skladu s time rokom, Predsjednistvo HDZI-
a pokrenulo je aktivnosti potrebne za izradu novog
statuta. Prijedlog statuta izraduje radna skupina u
suradnji s Predsjednistvom, nakon ¢ega ¢e prijed-
log biti stavljen na javnu raspravu svim ¢lanovima
Drustva.

Od ¢lanova se oCekuje da svojim prijedlozima i
dopunama pridonesu tomu da konacni tekst novog
statuta HDZI-a osigura uginkovit i kvalitetan rad
Drustva u predstoje¢em razdoblju. Kako bi novi sta-
tut bio donesen do 1. listopada, u jesen ove godine
bit ée odrzan Sabor HDZl-a. (TP)

DOM KONIATNG .

- firma specijalizirana za projektiranje, nadzor,
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Q) Profilaksa za tracnice.

Redovito koristeno, zastitno High Speed Grinding (visokobrzinsko) brusenje tracnica suzbija pojavu trosenja tracnica vec na
pocetku te produljuje vijek trajanja leZista tracnica. Osim toga, preporucuje se preventivno brusenje tracnica kao ucinkovita
i povoljna mjera za zastitu od buke. Tehnologija je primjerena za sve Zeljeznicke sustave — od superbrzih pruga do mreza
gradskih Zeljeznica — i sve to bez zatvaranja pruga.

voussioh
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Izolacija od vibracija Za
gornji ustroj zeljeznicke pruge

www.getzner.com

- Smanjuje troskove Zivotnog vijeka

- Dokazano daje dugotrajne povoljne ucinke q et z n e r>

- Korigira neujednacene krutosti slojeva ispod pragova engineering a quiet future
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HOSTEL NA KOTACIMA

Nocenje u Hostelu na kotac¢ima i ove sezone!
Putujte u vagonima s lezajima na relaciji

Zagreb - Split - Zagreb za samo

77 kn*

Tijekom ljetne sezone svakodnevni polasci vlakova
iz Zagreba u 21.30i 23.05, a iz Splita u 21.20 i 22.06 sati.

Vise informacija o kalendaru voznje vlakova mozete pronaci na www.hzpp.hr.

*cijena dodatka za lezaj u jednom smjeru u protuvrijednosti od 10 eura.
Uz dodatak za lezaj potrebno je imati odgovarajucu prijevoznu kartu.

“>—J HZ PUTNICKI PRIJEVOZ

www.hzpp.hr, informacije@hzpp.hr
060 333 444 (cijena poziva s fiksne mreze iznosi 1,39 kn/min + PDV, a s mobilne 2,37 kn/min + PDV, HT d.d.), 01 3782 583






