VELEULI LI GTE U RI JECI

Martina Filiplil

SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETOM KAO OSNOVNA
MISIJA TVRTKE ZET

(specijalistil ki zavragni r

Rijeka, 2018.






VELEULI LI GTE U RI JECI

Prometni odjel

Specijali &tilski ulfamptl esmsidi |

SUSTAV UPRAVLJANJA KVALITETO M KAO OSNOVNA
MISIJA TVRTKE ZET

(specijalistilki zavrgni r
MENTOR STUDENTICA
docdrrsc. Sanja Zambelli, vigi preMaavtalna Filipl:

MBS:2429000132/16

Rijeka,lipanj 2018.



VELEUCILISTE U RIJECI
Prometni odjel
Rijeka, 15.01. 2018.

ZADATAK
za specijalisticki zavrSni rad

Pristupniku MARTINI FILIPCIC MBS: _ 2429000132/16
Studentu specijalisti¢kog struénog studija Promet izdaje se zadatak za specijalisti¢ki
zavrsni rad — tema specijalistickog zavrSnog rada pod nazivom:

Sustav upravljanja kvalitetom kao osnovna misija tvrtke ZET

Sadrzaj zadatka: Teorijski objasniti pojmove upravljanja kvalitetom, kontrole i osiguranja
kvalitete, te kvalitete i poslovne izvrsnosti u javnom putni¢kom prijevozu. Na primjeru
prometne tvrtke ZET, koja obavlja funkciju pruzanja usluga javnog gradskog prijevoza,
istraziti kvalitetu usluge po razli¢itim segmentima anketnim istrazivanjem korisnika usluga.
Rezultatima istraZivanja detektirati potencijalne i stvarne probleme kako bi se izvrSile
odredene korektivne akcije, a sve u svrhu poboljsanja kvalitete usluga promatranog

prometnog poduzeca.

Preporuka: Koristiti literaturu predvidenu programom kolegija Integralni sustav upravljanja
kvalitetom i prosirenu u skladu s temom zavr$nog rada. Pored teorijskih spoznaja, koristiti
iskustvene spoznaje djelatnika tvrtke ZET kao i dokumente poduzeca.

Rad obraditi sukladno odredbama Pravilnika o zavr§nom radu Veleu¢ilista u Rijeci.

Zadano: 15.01. 2018. Predati do: 15.07. 2018.

Mentor: Procelnik odjela:

\

(dod. dr. fc. Sahja Zambelli) (d%(/'(ica Barisic, prof.v.3.)

Zadatak primio dana: 15.01. 2018.

/, A
A A

Martina Filip¢i¢

Dostavlja se:
= mentoru

- pristupniku



IZJAVA

Izjavljujem da sam specijalisti¢ki zavr$ni rad pod naslovom SUSTAV
UPRAVLJANJA KVALITETOM KAO OSNOVNA MISIJA TVRTKE
ZET izradio samostalno pod

nadzorom i uz struénu pomo¢ mentora doc.dr.sc.Sanja Zambelli.

Ime i prezime

7] /—»// ,

4 2 P
a/f%*'o 4/////3

(potpis studenta)




SAGETAK

Kvaliteta je u svakodnevnong i vot u kelmpgoemeat a . Svakavitkeoduzel
svoje temelje poslovanja ostvaruje pnaa posl o
trgigtu. Kval it et oadovsljstvo fupavaecodnesnos kerisrukovp oskigai ¢ e
tvrtke. U ovom radu govori se o upravljarkualitetom u javnom gradsko pr i j evozu AZ
ZET je najveibdicvrtHtkaaan sRepukoja u okviru s
javho g g r a d s k o givotge dapasnezarzisiv. bezicor i gt e npyij@oznoge k 0 g

sredstva pogotovo u velik gradovima. Wravo iz tog razloga vrlge bitno ukazati na

unaprjelenje kvalitete ,kakoovolnmi s adbdoyraml jpsuttwvno
naj vi gem mo Jutkae mu vmaigvaorta. gel j e i potrebe svoj
unaprjelivanju postojelih, al i Jednurod bitrpjih a s ma n
stavki S V a, lbsm prjewoznihkseedstavia hzaposlenici koju im#@uavan kontakt

sa korsricima, pa je iz tog razloga vrlo bitno da tvrtka u svom poslovanju ima timski rad te
motivira zaposlenike da prema korisnicima budu prije svega ljubazni i dostupni za davanje

svih informacija potrebnih za njihovo putovaniored zaposlenika i prijevozndredstava,

veli ku ulogu u poboljgavanju kaodidgtikeskvsail g

odrgivi razvoj i okolig.

K1 j ul n ekvalitataj kerlsnici, ljudski resurszadovoljstvo korisnika, ZET



SADRGAJ

L © 1V 1 PP PPPTRRTUPPPPPN 1
1.1, Predmet i.S.t.r.a@.du Voo B e 1
12. Svrha i ci.lj..l.st.r.agi.N.anj.a ... 2.
1.3, SHUKIUIA FAAAL.....ceiiiiiiiiieeee et 2

2. UVOD U KVALITETU e eeeee e eemee e e e e 4
2.1. Definicija KValitete.........ciii i eeeeeee e e 5
2.2. Razvoj kvalitete Kroz pojetk faze.............cooeeiiiiiiiiieeee e 7

3. TEMELINE KOMPONENTE UPRAVLJANJA KVALITETOM .., 9.
20t N = 10 [ N 1 1 o USSP 9

3.2, KoNtrola KValItete...........ooiiiiiiiiiiii e 11
3.3, Osiguranje KValitete..........ciiiiiiiii e 13
G S O 1= g F= T QY7 11 =] =SS 14

4. DEFINIRANJE KVALITETE | POSLOVNE IZVRSNOSTI U JAVNOM
PUTNI LKOM PRI.JLEMQZMU. et 16

41. Posl ovna izvrsnost kao p.r.i.mj.ena..ulpr omet
4.2, POlitiKa KVAITETE ... 20
43. Ljudski resur si kao st.r.at.egki..c.i.l.pR2 prome

5. UTVRnlI VANJE SUSTAYANURRKVALI TETOM U PODUZE

A PP 26
52. Upravljal ki posl ovni...p.r.oc.es.i..ZET..@Fr gani z
5.3, GlaVNi PIrOCESI. . i i i e e et 29
5.3.1.  Tramvajski PrOMEL........cccoiiiiiiiiiieiieeee e 29
5.3.2.  AULODUSNI PrOMEBL.....coiiiiiii e e e e e e e e e e eanes 33
533, US Pl M@ B 35
5.4, VAN SKI PIOCESL. .uuuuiiitiiiiiie e e ettt e e e et e e e e e e et mmme e e e e e e aaa e e eeeesmnmrens 36

5.4. 1. Sustav za nadz.a.r...i..upr.avl.j.anp%e ZET

55. Kvaliteta usluge .u..p.r.ome.t.nam.p.oduwztkeiu

56. UtvrLivanje zadovol j sut.v.a..kar.i.s.ni.k.d3 ZET u



6. KONTINUIRANOUNAPRENDI VANJE ZET .RODUZEL.A..55
6.1. KonceptualiZacCijal SUSTAVA. .........ccuuuiiiiiiiiimeeiiiiiiiieiee e e e e s eeers e eeeeeeeeeeeas 56
6.2. Li mbeni k sigurnost. u promet.u..kao.dbbsnovn

6.3. Odr gi vi razvo,j z a..uwl.d.nkowv.i.t.i.j.u. .. kvdl itetu

6.4. Kvaliteta | POVJEIENJE. ... i eeee e n 61
7. Z AK L J U L A K e nmmr e 63
LITER A TUR A et ee e me e e e et e e e et e e e et amae e e e een e e eenaaaees 64
POPIS SLIK A ettt e e e e et et e e e e e e e s mmmeeeea e e e e e eennannns 67
POPIS GRAFIKONA ... eeee et eeem e e e e e et e e e e e e een s smmnn e e e 68
POPIS TABLICA ... e e e e e e e e e estmmmeennnn e eenenns ] 69

e | PR 71



1. uvOoD

Trgigte perdanasaohium zahtjevima koji su p¢
kupaca. Proizvod nije osnovna stavka trgigta
od zahteva kou odr eleni korisnici ostvar ujtai, a pr

Kvaliteta ima bezbroj definicija ali svaka od njih uvijek vodi prema jednom, ci§uto je
utvrditi sustav upravljanjivaliteten e k 0 g  p, @ tezultaekbjia togaproizlazibazirase

na zadovoljavanju korisnika d r e L wslogom

Sustav uprayhnjakvalitetomi mpl ementiran u poduzelu pruge

se ostvaruju geljeni rezul tat. pr omwwaka ane o0
tvrtka, bez obzira na djelatnost koju obavl
svoga rada.lz tog razlogasustav upravljanj&valitetomje nal i n na Kkoj i gel i

usluga bude ostvarena.

U danagnje vrijeme kada je prisutna velika
kvalitetan sustav podwvaeiiaatkiakgt di bslej i momd
Konkurencija i stalna informiranost korisnika uslugeo v o d i do toga da se p
prilagolLavat. strategki nCiplrjo ns veankaomalifetnalkuozj ei | naz
obavljati svoje poslowmprocese pot i cat i na dodatna wusavrgava
bila ostvarenaPoduzei a koja ¢gele izgradit.: konkur e
budulim trgigtima moraju se prilagolavati p

kako bi bginligg agt o uspj e

11.Predmet istragivanj a

Probem i streggvaajyagnog rada je istragitd.i S
podumnelijadi noj prometnoj tvrt ki koja obavlja
prijevoza naj.vSebziog dajekddr vat akbj tan | i mbeni k

usluge uradu su pokazaneo snovne komponente koje su bit
upravljanja kvalitetomte e na temel ju istragivanj a mogu |

su putem anketnog upika izrazili koiisnici usluga



12.Svrha i <cilj istragivanja

Svrha i cilj je ovog rada je prikazati utjecaj sustava upravljanja kvalitet@utengalna
ryegenja i pobol j &avanjiestkwagl ivtenp &ji diakie tpa v &.a
javni gradski prijevozu sl ogemam sestkako uzprogesanostiaritipos | o

jednostavnu, ekanmi | nu, sigurnu vognju

Uradu sepomoi u anketnog mu@dgitwnarkjae pmaveélkmui 2t
korisnika ZET uslugom te dobiveni rezultati pokazwjikojem pravcu &ba djelovati kako bi

se gto bolje iskoristile prednost.i posl ovanj

1.3. Struktura rada

Z a v rragl padijeljen jengedamme Lusobno i nterakcijski pove

pr vi i zadnji su wuvod i zakl jul ak.

U drugom poglavljuulazilo se u uvod kvalitetedonjenje poyjesti pa sve do osnovih
komponenataP ot r ebno j e bi |l o krije kvalitetes obzdomuwa ikiim& i v an |
jako punopotrebnoj e ut v r diikoja bi maylp Kkazivgti na kvalitetu usluge u

pomet nom podu z aiompgladjadpanibjeasnomekomponente kvalitete.

U trel empagepigsbdvhpldi h osnovnih komponenat a
organi zaciju koja ¢elojak@amaenénteswakontrolarkealitetevgdid i t et
se utvrLlLuje uWapjnagnosjti ggruoiizzlvio usl uge koju p
kvalitete utvrlLlLeno je takolLer i osiguranje
organi zacije kako bi S Vi zajedno ostvarild@

p r uMrikazan je i PDCA krug koji je neizostavni dio svakog poslovanja.

U Jetvrtom poglavlju opisana je kvalite
izvrsnost koja je kljulna za ostvarivanje u
proizvoduzivekojou uksaldu se postavi t a kedtitete je e d o v |
osnovnaineizbgna komponenta za utvrlLivanje posl ovn

za uslugom onda je u svakom slulaju vrlo bit

U petom poglavj u i st rsastpw upeavijamja kvalitetom s osvrtom na ZET

poduzele. Kr oz posl ovne procese | nadzor u



poslovanja te se u sklopu tog poglavlja proveo anketni upkimjikie prikazao zadovoljstvo
prugenostugcET u

U gesotgolnavpl j u pr ikennoi@mai usnua pnradlligensi@imjenam

neki h komponent.i koje su po migljenju autor
kako bi i kval ibtidtaa ¢z BP rbipodazaz enle & posloranjay s pj e g
sigurnost [ odr gi vi razvoj S O §ane stavke zna o0 k «
unaprelivanje javnog gradskog prijevoza.



2. UVOD U KVALITETU

U svakodnevineosm ogisveo tluuj ekoja aspceal naidKesr at at ket bl
komponenata kao gto su sigurnost, okol i na, (
Svaki | ovjek u svomzygbdotuugelbigukkajpgaiob eam kg
zadovoljstvo. Prvi pisartirag kvalitete kao novogpoma poj avi o se u Kini
Krista. Kinezi Ssu prvi g dhrae dki a o adht®or img a rug tr mr ot
promet . Swmaprwdioivmnjem | ovje|lanstva tragil
komponenata ¢gto | e ddaiwsdga Kvdliteta sgtivranalpahij @l jpa o i .
|l judskog djelovanja gt o |etapadelkugpet tazgDijagcam r e z u |
1.)

Dijagram1. Povjest kvalitete kroz pet faza

PONUDA JE
MANJA OD
t hew! ¢ lie

 INTEGRIRANI
SUSTAV
UPRAVLJANJA
.

+90L %b
KVALITETE

Izvor: http://www.svijetkvalitete.com/index.php/povijest

1926. godina je obiljegena kao prekretnica
MelLunarodna asocijacija za nor men (ISA)t@r nati o
1955. do 1987. godivim¢ e k k@ Imipto @ te & t geerkojigvodeuuvj oed i
brigu o daljfoj kvaliteti. U posljednjp fazi razvoja kvalitete bithavy a § n o s t pridode

integriranju sustava upr aenicy daitrgbaoptimizieati dijeli et o m


http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest

sustav i pripazit. na okol i g u(httg/aviwvesviets e pod

kvalitete.com/index.php/povijest

2.1. Definicija kvalitete

Pg am kvalitete premasethebghmr atuit onamai mege
Svakom | ovjeku danas kvaliteta moge znaliti
proizvodnji, zadovo)aji &tov on aojdkrrealiean oim im|gejl kuayroing
ona koja ukazuje na zadovoljstyaupacaili korisnika uslugekoja se krije kao temelj
revolucije kvalitete. Ipakp ost o i vige definikoijea see zkaninho |
rasporakojpe mogulie uoliti n avoluirala knoa vrienoej i | e
(Lazibet, 2012., 151.550tovo nema jedne jedinstvene definicije kvalitete jer se ona smatra
kao neko Avilenjefi odnosno sV aamimtikesmateani k or
to kvalitetom.(Kelly, 1997., 19.)

Prema (NORNIHRN EN ISO 8402, 1996.) Kvaliteta je ukupnost svojstava stanovitog
entiteta koja ga | ini sposobni m dQ&v a asdeo vhod § e
nazvat.i kao slugbena defininci jaa |leSmu odrgugd me

uporabnoj vrijednosti proizvoda ili uslug@.azibet, 2009., 42

Kvaliteta se sastoji od nekoli ko el emenat
kvalitetu nekogpra@a voda i | i usluge. Osnovna paoslgvatapal i c
na naj bol jmpdtchagkbdr i st i ,bdittiatnahiotlij i fir WiAvel i
12.) Opii elementi kvaliitseu mekolixa loiterfavkojidsa i  u s

prikazani u(tablical.)


http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest
http://www.svijet-kvalitete.com/index.php/povijest

Tablical. Elementi kvaliete

Dimenzija Definicija
Dostupnost Proizvod ili usluga lako je dostupna
Jamstvo Osoblje je pristo]

Komunikacija

Klijenti su informirani na jezikikoji mogu
razumijeti, o svim proimodima ili uslugama,

te svim njihovim promjenama

strul nost

Osoblje posjeduje n

pruganje usluga

Standard

Proizvod ili usluga odgovaraju standardu

Ponaganj e

Pristojnost, uljudnost i osoblja prema

klijentima
Manjkavost Svaka kvaliteta usluge koja nije definirana
uj el e na zadovol
Efekt Proizvod il us |l ug
ol ekuj e
Sigurnost Proizvod il usl ugsgq
moguli nalin, bez
Izvor: obrada autora premaAyelin Holjevac, 2002., 1-43)
Premaovimelemret i ma svako poduzele moge poslovati

prije svega treba razumjeti i svoje znanje petnna proizvode ili uslugu. Danas svaki
do
dséicanpeo s | uj €

menadger treba
glei i

kvalitete prije svega je temelj za natjecateljski duh i konkurentske prednostiyvddg

u posdeovparngiuz vpordiaj ei oubsrlau g e

misiagjite projzvoe jer tek tad s e moge r el i

napretku i blagostanjuAgelin Holjevac, 2002., 25.)

Pojam kvalitete izlazii z ulinka stajaligta jer govori

proizvodnj e, r az nrjeebnoem noad rterl g@indgt urjoab e w ip lovean j ua



kvalitetu samog proizvodeKv al i t et a se analizira prema r a
proialv,olLdaqgt rtorgpi gt eakiiod alin aspekatgaodlij eSge subj ekt i
korisnika odnosn@ noga koj i odl ul uj e | eonlegove@arebe ' e n i f
g e | Zambelli, Q017., nastavni materijali.)

Kvaliteta se mecedke |l pkinesjt ragatqijesvgga relevantna

kategorija. Bko sekvaliteta sa s pe k't a gmoogiez voodirad di t i kao mjer
koli ko je odreleni proizvod il usl uga wuspi
reli da posl uj e tk& kad hjegoveproizved ilo uslaggmaju kvaditatnu

koncepciju, konstrukciju i izvedbs gl edi gt a potr ogalumorabhomal i t et
vrijednogl u, korisnogliu dsal jg@ge usdu@gsana aisjpe

prikladna za uporabu odsno da njegova usluga zadovoljava potrebe Kkorisridka.bi

odreleni proizvod zadovoljio korisnike mora
j e onaj proizvod koji | e zado vpotpunastooprgvdatir e b e
o eki vanjal ikuipacmogul i ti dal j nj Kvaliteta saspektao d nj u
drugtva znal. zadovoljavanje svih faktora ko
su progl:i proces kupnj e i p 0 k kupazd. KHvalitetad r e L e n

konstrukcije |je os sekvaliteastiara u gdizvodudlimsi usklauo j e g

s i zragenim potrelaanm kr ajjel praonae spaot o dmgas no |
uspio u svom proizvodu pokazuju korisnici na temelpstite percepcije o kvaliteti gotovog
proizvoda.(Skoko, 2000., 7i 8.)

2.2. Razvoj kvalitete kroz pojedine faze

Robajeu pr obgalbezsit edna stvar jer je nije bilo k
vel su | e beaopzuana kvalitet® arenenonsupr oi zvol al i pol el i
odreleni obl i k, di menziju gto je privukl o I
Vel i kim plasmanom robe na trgigte dovodi (

proizvolala pa suroinzZvedibhadeqi e gnkdolazidBot ¢ Ipr ¢
situacije kada kupac postavl | ajekornujkelitetu i k a k av
usluguMe Lusobno povezivanje isporulitelja i K urp
ispuniti zahtjeve kpnac a ses@aimo uz odgovarajulu dokument :
upravljanja kvalitetom moge posdldlflazcimadovol
2012, 3-6.)



Samu pojavu razvoja kvalitete pati k up c i koj i Ssu se pomaavl! jiv

S

proi zvol,alséasmnae usg evjegmekultura ztrgovinedo gl o j e do p«

razvoja trgigta gto je osiguralo prve oblike

kvalitete bilo je jamstvo i specifikacija koje su vezane uz ketlitusluge ali ipak nakon

pojave industrijske revolucije razvile su se pojedine faze u razvoju kvalitete.

1.

Inspekcija kvaliteté pojavljivala se u SADu i Europi6Bihgodi na pr ogl og s
njena osnovna spoznaja temeljila se na usmjerenosti ha@iadizuslugu u uvjetima
povelane potragnje koja | e i zi skenwy al a Kk
mnogobrojnih alata.

Kontrola kvalitete svojejemj e st o pr o n aifplu 8ADki,&oropii Japamwss p e k ¢
60ihgodi na 20. stol jleal g.e Qvsak | g eurd d@rveaoc iujsamj keir
uslugu, a kao testjne odrednice toga bile su: mjerenje, kontrola i detekcija. To je
podrazumijevalo povremeno uzimanje znanstvenih mjera iz pojedinih faza procesa uz
korigtenje statistiplrloiviodpil ena @ g anerLfiud ek e n t
kvalitete kao i primjena korektivnih mjer&®r ve korekti vne mjere
pojavijivati u Japanu, a govorile su o samom poimanju kvalitete kao npr;
AProduktivnost je posl j editecsedepnoadzdinpng av an j
a osigurava kontrol omp, AMe nGatijameoi2., j e o
156.)

Osiguravanje kvalitetes svoju primjenuj e pronagl o u jegimt ovo
zemljama zapada i istoka#godi na 20. st ol jjoausmgerenoOs i g u |
i skl julivo manpeo&eaé¢ | tesmeydntiveezadrgedagseev ar a |
je rezultiralo i utvrLlLivanjem trogkova
Upravljanje kvalitetomi pol el o se r azvkilj goting a\glavha kr aj ¢
usmjerenost bila je prema gospodarazvijenim zemljamau cilju razvoja norme ISO

9000, osnovna Vizija bila | e dosegnutii
razlikovala od industrijskog razvoja. Upravljanje kvalitet vi ge se ne nazi \
vel postaje bit f oksttoorarddrmmngreo sgalarnt etgkli hz
velika vrijednost za kupcal r i gt e postaje mjesto maksi
raspologivih resursa koji e u potpunost |
kupca.(Lazibat, 2012., 156.)



3. TEMELINE KOMPONENTE UPRAVLJANJA KVALITETOM

Upravljanje kvalitetom osnovnijet er mi n ko i se moge pronali
literaturama a | i i pak taj fenomen pronagao je o0sno
poduzela i pl asiranj e ognosooi do kranjirakupaca, karisnikag a n a

usluga.Sust av je skup melLusobno povezanih il:i
sustav imeBfet poda,aliglays cilislsevaerieavtega: ( Dr | j al a, 20:
1-2)

1. utjecanje na ijelove cjelne,
2.d el ovanje el emenata il:] komponenata melL
cjeline,

3. svaka komponenta nema neovisan utjecaj na cjelinu

Sustav upravljanja je faktor za uspostavljanje efikasnosti i konkurentskih sposobnosti
neke tvrtke Pojam sstavupr avl!l j anj a kvalitetom moge s e
prepoznaje | upravlja svim raspologivim akt
proizvodnje a sves ciljem ostvarivanja kvalitete odisoo zadovoljstva kupaca ili kenika
uslugegUvolLenaea suptavl janja kvalitetom smatra
organi zacij e. Kvaliteta sustava vagna | e z
organizacije u sveobuhvatnoj kijg. Svaki sustav upravljanja kvalitetom u svom obujmu
mor a p r mekoliko Bitmihoefemenata kako bi organizacija ostvarila svoju uslugu i bila

vodel i |l ider svoje2)zemlje. (Drljala, 2012.,

3.1.PDCA krug

Nal el o od kojega zapol|linje gewsdskp anggovav ! j an
prvobitna funkcija prije sveg@ da organizacija unutar svoga poslovanja funkcionira pravilno
odnosno prema standardima uvjetovanim za kvalitetu poslovRorad toga bitno je svakako
i da se wupravlja na gPRraces sd definikpoputinekogjskupa i j as
aktivnost koj i obilno rezulodralerikmmpirkoiag wond cord 1
Kvaliteta je na neki nalin mjera koja odrel!

aspekt a def i ni r asta proéesaokoji ss& udpntificirajug dokumentiraju



kontroliraju i (higp://vwkvwv.avjjetkvalitete.aopfinpes. ihp/ypravljanje
kvalitetom/948pdcakrug)

Rezul tat svakog procesa izravno ul azi u st
protumal iti kao uzaj amnioh ady e | wpraany lej aorbjae .p r e
uzposl ovne proaudas eset sgiaklo ppoml ovanje nepreki

odredi ti pomol u Demingovog kruga (PDCA) g¢gto

1. Planiraji uspostaviti ciljeve, mcese organizacije i resurse potrebne za isporuku
rezultata u skladu sa zahtjevima kupaca i politikama organizacije, identificiranje kao i
obrada rizika i prilike,

2. Provediii mpl ementirati sve gto je planirano,

3. Provjerii nadzirati, mjeriti procese proizda i uslugae ustanoviti kakvi su rezultati s
obzirom na politiku, ciljeve i zahtjeve,

4. Djeluyiako su rezultat:.i uspjegni, potrebno |
prikazati je svim zaposl!l eni (mp/wwwodviet | e se

kvalitete.com/index.php/upravljanrlevalitetom/948pdcakruq)

PDCA je jedan kontinua n i protok radnj.i koj i polinje
realizaciju te provjeru i djelovanje. Naziv demingov krug dgbie po t ome gt o se
praksi, a drugi naziv mu je Shewhartov ciklus jer govori o osobi koja je prva predstavila
mod el stal nog p o Deniirgay&nugja spaj.radnfi kojevaki poslavni )
proces 1imorda poriolse o s najbotjoinikgatitetom pkblisosdarea d o

i zvrsnost. proizvoda il usl uge potrebno j e
PDCA se najlegie koristi za sljedele:

ayprovedbu stalnog poboljgavanja na svimra
b)i dentifikaciju novih rjedgenja i pobol jgan

c)i stragiwlainf enawigh rjegenja probl ema,

dizbjegavanje rasipanj a erde suugrrsaad ng ce kpoojl eogv i |
riegenja n¢gkagedridn4, amg. K. ,
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Slika 1. Demingov krug

POBOLSANJE

* potpuna provedba
poboljsanog rjesenja

* traZenje novih
pobolj$anja

Mapiranje procesa,
standardizacija procesa,
lzvjeitavanje, obuka za
rad u standardnom
procesu.

PROVIERA
* mjerenje

ucinkovitosti \
* analiza primjene

Check liste provjere, graficka
analiza, kontrolne karte, kijuéni
pokazatelji uéinka (KP1).

PLANIRANJE

* identifikacija potencijainih
poboljianja

¢ prikupljanje | analiza

podataka

. planiranje promjene

Dijagrami toka, Pareto

analize, analiza uzroka |

poshjedica,
brainstorming.

PROVEDBA

* testiranje
potencijainog
riesen;ja

* prikupljanje
podataka

Timske vieitine, neiavanje

konflikata, test rieSenja,

obuka.

Izvor:

https://webcache.googlsercontent.com/search?q=cache:AFB7zlulBH4J:https://www.mi
ngo.hr/public/documents/9%odic-kvalitetai-rizici.pdf+&cd=1&hl=hr&ct=cInk&gl=hr

3.2.Kontrola kvalitete

Kontrola (fr.Cont | e ) u

pr idjveovsotdruu k iz maelgii st ar ,

dvost

uredima da bi se izbjegle pogregke, zl opor abe
(Ani I, Kl ail, Domovi |, 2002 . , 739.) Kontrol
povjerenje nad nekom organizacij om. Kontr ol

kontrol u

menadgment a,

u n uznanstvg@nekpnirolak &omttola o 1 u u

argumenata(https://sh.wikipedia.org/wiki/Kontro)a

Kontrola kvalitete postupajepr ema koj em ujtesrddinj elmonik agkrooi z
na trgigtu odnosno kako je tvrtka rasporedi!
pruga s ami kori sni c ijesustava Wpavijdnja kvhlitetork wsmjémdmt et e

ostvarivanje osnovnih zahtjeva vezanih galitetu (Prema Normi ISO 9000).

Postupciu kojims e ut vr Luj e

k ont r gelitinatk aspekta:t et e mogu
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1.di jel ovi kontrol e kvalitete kao gt o S L

zaposlenicima te kriterijima ulinkovitost
2. nadl egnosti vezane z auukpdmjte mojleun ak vzan a ntjea ,e
iskustva,

d.raznovr sni utj ecaj na kvalitetu kao gto
ti mski rad i S Vi drugi aspektvrtkelkakg b mor a

bagnjihova usluga bila na zavidnom nivou kvalitete.

(https://hr.wikipedia.org/wiki/Kontrola kvalite}e

Kontrol a kval ijelitiena enutamjug eanjskie konpralkdju koriste sami

proizvolLal: usl uge kao i kr aj ngtprocds &ojimm Sen i C i
usklaluju standardi . Navedeni proces wutvrLlu
kontrole i poduzi ma pot r e ihto@dstupangadunrazejanju k ol i k

usluge.Kod kontrole kvalitete uvode se sustavi poput inspekcije i raznih testiranja kako bi se
uol il o odgovara | dobivena wusluga propisa

kvalitete je razdvojiti dobre proizvode odglo h pr oi zvoda u procesu (

sagledavanjem doglo je do raznih ideja za me
ut vrLivanj aRakzomotjr odteat i st i | ki e prippemdgactda kea u s
razvije statocddd kak kjomtwoblvipru svojih prov
kontinuirano unaprelivanje i samu kontrolu
ukl anjanju poremel aja koji(Lezibat, 2082.157-460R v i | i u
Ne kvalteau bil o kojem dijelu ¢givota ne znal.i
gubitaka vel [ i zravno ugrogavanje l j udsKk.i

Uni gtavanjem at mosf er e ikvalieta a trasportg, zdtaasivti i t no g
gkohs nugno mojnimoliamalmbdreneavingke kontrole kvalitete proizvoda i
usluga.(Lazibat, 2012., 162.)

Vanjska kontrola kvalitete ostvarujjelti se oc

u dvije kategorije kao gto su:

1. Pasivna vanjsk&ontrolai ol i tsekel i ko j e odrelena usl uc
konkur ent aGva se &ontilarkplitegetjavlja u preciznim oblicima i samim
dolaskom na trgigte te pokazuje jasnu sl

problema.
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2. Aktivna venjska kontrolai za razl i ku od pasivne nema |
traje puno dud@ervopsef adiekne amogu odmah wuol i
kada se wuspije ustanovi t i izigkujeodbdotmjen tiud, a g e n |

velika ulagarg i iziskuje puno vremen@azibet, 2012., 15161.)

Dijagram?2. Aktivhe vanjske kontrole kvalitete

stalne informacije od korinika i korisnicima o kvaliteti proizvoda,

norme i drugi zakonski propisi koji se odnose na uslugu,

norme i drugi zakonski propisi koji se odnose na organizaciju tvrtke,

aidlrtyl RANBlLOGYlFr AfA AYRANBlIUOYIl | 2y&NRE+—GONLGY S

zahtjevi za podizanje kvalitete,

TFTKG2SGA T+ yF{ylIRy2Y OGSGS | 2NRayAildz

direktni sudski postupci i zabrane sve do zatvaranja tvrtke.

Izvor: Obrada autora prema: (Lazibet, 2011%2.)

3.3.0siguranje kvalitete

Rj e g a prablema upravljanja kvalitetonma za osovnu ulogu upravo osiguranje
kvalitete jer se ono bavi planiranjem kvalit
svoj potrebnoj dokumentaciji koja pokriva cijeli lanac proizvod@jsiguranje kvalitete dige
sustava koji upravlja kvalitetom naeal in da je usmjeren na o0st
ispunjenju konkretnih zahtjeva koji su bitni za ostvarivanje kvalitete usluge. Rezultati procesa
osiguranja kvalitete nastaju nakon operativne faze proizvodnje proizvodaijengm su
gi rem s pagjkktpcimaijawastf Os | i | ,-679008. , 64

Karakterizacijom osiguranja kvalitete prije svexgay e | i postili ukl juliv
poslovnih funkcijakako bi se ostarilo zadovoljstvo kosnika. U drugom smislu svega

navedenog osiguranje kvalitee s e moge pronsehnalkan ut wral enmad ik
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kvalitete nastoji ut vrdi ti je 1 usl uga il

prvoj fazi proizvodnje.

Kako bi se steklo povjerenje krajnjih korisnika u kvalitetu organizacgaanprimijeniti
pi sane il ulinkovite postupke za ostvarivar
bi se dokazal o osiguranje kvalitete posl oda:

nekoliko stavki:

1. izradu dokumentiranog plana kvalitete

2. sustav preispitivanja Kkojima strul njaci
kvalitete,

3. sustav neovisne ocjene kojim certifici
kvalitete,

4. sustav ispostavljanja zapisaOs | i |, 2008., 66.)

Ovakvo tumal eknjal icseitgeuraamijhvali a sve potreb
stvaranja proizvoda p aOsinssvegaanavedgnogprija sigLeianja n a

kvalitete bavi s e odgovornogil u [ pobol jgan
dogovorenih postupak&on cepci ja osiguranja kvalitete pr.
izbor jedne od tri razine slogenosti sustava

a) 1SO 9001

b) ISO 9002

c) ISO 9003

3.4.Cijena kvalitete

Danas se kvalitatmo e i nterpretirat.i kao vmanekkdnost
nalin skuplje smatra se odlilnom kvaljtetom.
ali i profit pa se iz tog razloga kvaligetmo ¢ e Ssmatrati kao znal er

kontinuirano pobolg¢ gadrmal en & v dlenRrikdanmezrasldze sk u ¢
odrelenog proizvoda ili usluge u velini sl ul
gubitka trgignog udj e lezadovolistva koriknika ii sdmugdk a us
Udovol javanjem ovih zaht | evao iprzeatjpeodsntoavska tg
cijena kvalitete? Postoji nekoli ko razlilit

nemogenide edi ti i jer ona (Kellyeldt6dA) j a mjerl jiv
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Elementi cijene kvalitete mogu se grupirati kroz nekolikategorija. Prevencija
predstavlja cijenu svega ¢gto moge ujislijedi ti k a
kvalitete. Ova kategorija prije svega ukljuluje ne
planiranja i tehnikeali sve tonebiblomogui e ako nema obrazovani
[ judi . I nspekcija i vrednovanje polinju s u
vrijeme razvoja poslovnih procesa. Ovise t r ogk ovi ma pridodaje r
dokumentacijea neizosawni dio svaln ko j e wutvrLlLivanje stupnj a
uslugom.Ci j ena unutarnjih neuspjeha je trogak k
usluge ustanovi neki problem. Ovakstit r o g k o v i il zrazito skuplji
mogu dovesti do situacijponovne izrade proizvoda ili usluge. Kada korisnik usluge koju je
odabrao ustanovi da je nezadovoljavajulia tad

razvrstavaju u nepo&ellg,da®e, 6470)posredne trogkov

Ako korisnik koji kupujeodr el eni proizvod aiwie wpolgaey kest
se automat ski mo § e s UWhkalikomaartici kojikostvarujulsam poslovrti r 0 § k «
procesa |l i i menadgment i organi zacije nisu opre
obrazovanidass voj a znanja primjene na proizvode il
korisnikaa | 1 i ur ug®elly ®97.,&v091 i t et e.

Svaki proizvolLal tegi k tome da dobije odg
prikazati svoj trud, vriemeinoac k oj i Ng kei ud do gtecijeng kvaliteta mdguo j
poljuj at i su transakcija za vrijeme ktapzikvanij a
koji bi se moga pojaviti ako korsnk nije 100% siguran u kvalitetu proizvoda ili usluge.
(Kelly, 1997., 6770.)
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4. DEFINIRANJE KVALITETE | POSLOVNE [ZVRSNOSTI U
JAVNOM PUTNI LKOM PRI JEVOZU

Gradovi s e p o SVOoj 0] strukturi, velilini
razlikovati jedni od drugihnoi pak svaki grad ima swGad e odr

predstavlja jedan kompleksno veliki sistem koji iziskuje potrebu za remvgradskog

prometaVe | i razvo,j] gospodar ski h i drugi h poduze
prijevoza jer protok ljudp o st ajue gvaldiovi ma koj ii igm voobte | alvaavjl
veli ka potreba za ©planiranjem prometa u gr

ekonomskim sadrgajima gdje pristup pojedini
automobila(http://kvaliteta.inet.hr/guality/prethodni/20/Trbusicl _radl.pdf)

Gradski prijevoz danag nezamisliva komonenta svih velikih gradova pa je u cilju
razviti gto veli kompl eks prijevoznih sredst
sigurniiji, ibtdkvomseppsodnugleda ma kvaltetu pa se prema tome
kvalitetau j avnom gradskom prijevozu moge defini
kupci ma, u ovom slul apudikouss$noigai npari pevpe
prijevoznih sredst av a. Dikosg iimerkoristaii pldgjui nihow o v | a

prijevoz smatraju se i fjovim vlasnicimaKvaliteta bilo koje prometne organizacije ide k

cilju uspjegnosti ep ®omydnigaciea pva u cilju eddovaljavanja z v o j
korisnika uslugom prijevoza i tvrtkom kao giv ozni | kom dj el atnost.i

cijene i usluge gto dovodi do |injenice da |
Postoji niz definicija kog bi mogedef i ni r at i kvalitet,wmi u pro

konkretne definicije koje bi se mogbeimijeniti na javni gradski prijevohile bi:

- kvaliteta govori gt o | e bnastavlencs| iomji em aj,t or &
bilo najavljeno,

- kvaliteta je vodEi korak naprijed nam enj en st alnom poboljgan
isporuke istih th usluga,

- smisao (namjena, svr ha) kv ankd/puteika eakojde st po
zadr ¢gi nj enlossvtu (droijvarignost ) i ul i ni i h
(http://kvaliteta.inet.hr/guality/prethodni/20/Trbusic_T_radl.pdf

Kako bi se ostvarila kvaliteta u javnom gr

koji sudjeluju u obavljanju prometa to su prijevoznici i putnici jer da nema njih loiese n
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uspi o analizirati cjelokupni prometnijesust av

osoba wu wutvrlivanju zadovoljstva kvalitete
prijevoza al. se ne smatra vospmlkagamsemlazZiwr ni h
prometnom sredg u |, na stajaligtu il:i bil o kojem mj
putnika.Osi m putni ka bitan | i mbeni k e i promet

(http://kvaliteta.inet.hriguality/prethodni/20/Trbusic_Tradl.pdf)

4.1.Poslovna izvrsnost kao primjenaup r omet ni m poduzel i ma
Business Egellence iliposlovraizvrsnostu pui uj e na zrel o i nadas
poduzeia u odnosu na upravljanje i tek o0sno\

nazadoe |l j avanju svojih vliasnika rezultatima Kkc¢
ostvaruju svoje rezultatea | i i svjesnogliu da Ie dobiveni
poslovanje u daljoj bud ul nost i . Poslovna izvrsnokidz kao i

neka odrelena nalela kao gto su:

- orijentacija na rezultate,

- usmjerenost na kupce,

- volLenje i konstantnost svr he,

- procesno upravljanje utemeljeno na |injen
- razvoj zaposlenika i njihovo sudjelovanje
inoviranje,

- razvoj partnerskih odnosa i Vuksw,rDp @004Aa,t i vna
52.)

Poslovna izvrsnost poj avl p ldjgienizgodinacmadira k a d

tome da u svom poslovanju wuvede nektieu nove
budul nosti . Promet | e vr | okipopglan iadvajilcifjraujegr an a
uvijek napredovat. korigtenjem razni h tehno

cjelovitom odvijanju prometa. Javni gradski prijevézl j u | a mor Zza eostvdrieakje

poslovne izvrsnosti jerdgednonj i me kori sti najvel. br oj l j ud

Model i koj i pomagu da si se razvila posl ov
Europe, Ameri ke i Japana. Svaki mwovag rada) e U«
opisat e se Europski model (EFQM EM).
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EFQM model (slika 2.) razvio se 1992. godine u Bruxellesa Europske zaklade za
upravljanje kvalitetom. Njegoye c i | j promovirat.i kvalitetu [
poslovanju svil &wijopslknah upadiuzdll j posl ovat.i
Ovaj model sastavljen je od devet kriterija, a prvih pet imaju za cilj vodstvo, politiku i
strategiju, zaposlenike, partnerstvo, resursi i procesi. Model se temelji na predipostavl z v r s n i
rezut at i u djelovanju organizacij e, odnosu p
postigu se izvrsnim vodstvom koje definira

procesi te provode zaposlenici i partiiefi/uksic, D., 2007., 553)

Temaski kanal i ovog modela se povezuju u |ec
pogtivat. kada posl uj e (kodazapodenika .koji Kpavijajm i k a c i
prometnim poduzelem jer dajuli i nformacije u

iinovat i vnostdglue givakei mivrtke jer ako se korisni

svelegl e koristiti uRazneraklameijili aktivmastglovest ej pwst av an |
do i zvrsnosti u kreativnosti . dMenad g ruil as vzal
ponaganje prema zaposlenici ma i pravilno up!

poslovanje tvrtke dovodi u konkurenciju sa ostalim prometnim granama, a ogaasili
javnog prijevoza ostvariti partnerstvo sa drugim granama tt e g i t i prema za
zaposl eni ka 1 o $Muksia, D.j20¥n558) odr gi vost.i

Slika2. EFQM model izvrsnosti

_ Pokretaci (omogucavatelji >

Zaposlenici

.

M Politkei 3
- strategua

(®)
S
e
("))
kS
>

- Kljucni rezultati
poslovanja

Izvor: http://www.consultoiri.hr/kd/fmc/40consultor/jls/98efgmcatmodetizvrsnosti.htm|
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Kako bi ustanovili da je poslovanje na zavidnom nivou ovaj model koristi RADAR tj.
matricmza prosudbu i samoprosudbu svih Kkloj i ap|

uvjeteza priznavanje nigih razina poslovne izvr
Primjena modela izvrsnosti:

- menadgment odabi(preporuhay BFO)M EM)z vr sno st i

- izobrazba |l anova ti,mova za samoprocjenj.i
- uspostava projekta, izbor modsmoprocjenjivanja i ocjenezetatg

- provedba samopcjenjivanja, statistika obradezultata

- pl an panjae prgpaz@atim potencijalimaa pobo, j gavanj e

- planiranje nove samoprocjene

- provedba plana poboljgavanj a

- danje u EFQM, Bruxelles aplikacije za kompaniji

- primjerenu rainu izvrsnosti
Bitni elementi za izvrsnost organizacije:

1. kri teriji EFQM narprispupirkar nnodeénmaj alatopad | 1 |

2. pristupi, modeli i alati primijenjeni u cijel@rganizacijj

3. pristupi, modeli i alati primijenjeni punimotencijalom

4. utvrlLena povezanost primijenijknpdbaolrjigdrjp

(Vuksic, D., 2007., 52.

Razine i zvrsnost.i posl ovanj a poPdvustupdnja ocj
i zvrsnost. organi zacgdjee |jpedettApRige havifti svaluv r s n 0 s
izvrsnost u poslovanju. Razina se odvijduije fazea t 0 su samoprocjena r
kroz devet osnovnih kriterija EFQl Dr uga razina je provedba pl .
ostvarivanje uspjegnost.i poduzelia koje obavl

[ razgovorslenkamelu zapo

Kvalitetan pristup organizacije ostvaruje se iz drugog stupnja izvrsnosti odnosno
prepoznavanje i zvrsnost.i u poduzel u. U ovoj
za ostvarivanje posl ovne i zv kdensostgay upravljanjp ob ol j
organi zaci|j e. Ovakayv mo d e | il ziskuje |jake S

zapog!|.Postgj@amj a mogulinosti zaatosut vari vanje ove
a) sastavljanje dokumentacjje
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b) ocjenjivanje rada organizaciji,

c) radionica i cjelokupna ocjena.

Europska nagrada za kvalitetu dodjeljuje s
jedinicu, unutar poduz edet ongamirzaaija inareabiti dostepnag a n i z
javnosti. Za ostvarivanje ove razine potrebne | pet ogodi gnj e radno
samoprocjenjivanje i p-a b al jdpdovéastraneaijgkome ma EF
navedenog Vvremena. Nakon gto eksperti za d
dobivaju finalisti, dobitnika poslne nagrade i dobitn& europske nagrad€Vuksic, D.,

2007., 52.)

4.2 .Politika kvalitete

Poduzele koje geli posl ovat. prema odrelen
dokument pod nazi v.Oua dékihent settdmkljana &ustavl uprtavdjanja fi
poduzelakkoboju poslovanja mora sadrgavat.i SV
ut vr Li v aeiuvest guatav gdracljanja kvalitetom u svojojkirt. Dok ument sad
i prihvatljive razine kvalitete kaoaiu dugno
budul nosti. Politika kvalitete odrelLuje cil)]
stanje poduzela post i z ajskiheatezas gotecbnihfzd réalizachu c i | j

tih ciljeva.

Prema normi HRN EN ISO 9000:2008, politkakietle @ dr gava sve namjer a
kao i upravljanje organizacijora cilju ostvarivanja kvalitete koji propisuje uprava. Prema

zahtjevu norme politika kvalitete mora:

- biti primjerena ciljevima organizacije,

- s adr ¢ avijelieriost zapspupjavanje zghe va nor me i nepreki dn:
- osigurati okvir za uspostavu i preispitivanje ciljeva kvalitete,

- biti poznata i razumljiva

- it preispitivana  u cilju trajne primjerenosti. (http://www.svijet

kvalitete.com/index.php/savijeti/43&ko-uspostavitipolitiku-kvalitete)

Za postizanje ciljeva kvalitete bitna je svakako politika kvalitete jer je ona osnova po
koj o] se odreluje djelatnost organizacij e.
poduzelia zajedno s v odseéoadlevimuvigk navede a glitice ni ¢ i me
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kvalitete i oni mor aj u biti .uUksoklliakloe nd o L'se odrog ame wsakcli

potrebno je revizirati politiku i cilieve t¢ e g i t i k nj i hPoliika jkvalitete k | a L et
prema nor mi mo rijaljenesa zh isguayange zahtjeva fkajeendrma propisuje

odnosno potrebno je navest.i u politici kv a
ulinkovitost. sustava upravl janj a kvalitetoc

preispitivati kako bi se ustanovilo posluje liganizacija u skladu s postavljenim ciljevima i
rade li na to me da kontinuirano pobol jgavaju S

(http://www.svijetkvalitete.com/index.php/savjeti/43dko-uspostavitipolitiku-kvalitete )

Politika kvalitet ekau jpyjawsingeatdskiprijevop edra kite | u
izragena u kratkim crtama kako bi svam zap:¢
drugimg bi | o | gesdelatnosgnjihove tvrtke i koje su obveze svih djelatnika te

organizacije.

Politika kvalitete javogagr ads kog prijevoza olitovala bi
l.trajno ispunjenje svih primjenjivih nale
odrgavanje uspostavl jenog sust a\wjest ii nepr
vagnosti kvalitete,

2. nepreki dno p o b tostijugpastadienpgeustavia upnakljanja ikvalitetom
kroz integralni i sveobuhvatni pristup uspostavom odgovornosti cjelokupnog osoblja
organizacije na svim razinama organizacije

3. o davanje visoke razine usluge koja se nudi svojim korisni¢inmtao z prodh enj e
tehnologija i primjenom istih

4. suradnju &orisnicimas ci | jem i spunj avanjaanatjgnogovi h
zadovoljstvauslugaap o du z e | a

5. preispitivanje politike i ciljeva organizacije kako bi u svakom trenutku djelovali u

skladu s postawinan vi zi j om i mi sijom poduzel a
U sustavu upravljanja kvalitetom nemogul e |
koje se dogalm¢dosut agprkaaksadodgovarajulih postu

kvalitete predstavlja okvir unutar kojeg osoblee k e or gani zaci je uskl
djelovanje (http://www.svijetkvalitete.com/index.php/savjeti/4ddko-uspostavitipolitiku-

kvalitete)
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4.3.Ljud skiresursikaos t r at epgrkoimectinlojg poduzel a

Ljudski resursi danase u praksilest o nazivaju kadrovska sl
upravljanja zaposlenicimatj. st r at e g k i vodi organizaciju i S
ciljem pobol jegakajnaa | ei nreerzguiljt i r ati ostvari
Upravljanjgn| j uds ki m resur si ma g¢gel.i se Iposotdirieil emsr
ciljeve i posl ove svakog o.d¢vedidatogadajdjelatnsce nal a
mogu razung t i gt o s eu vezidposioyaiZblog bg seaagloga kadrovski resursi
smatraju kljulnim faktorom svakeUSoposlgvaomi zaci |
smislu upravljanjemakadt av s kzoad wsgaedésgdnelme

funkd j e kojih se mora pridrgavat.

1. funkcija wupravljanja |l judskim resursi ma
prometnog poduzeia ili organizaciije,
2. bez funkcije wupravljanja | judskim resur

organizaciju promjenama te onaga ima Ibgu upravljanja promjenama,
.upravljanje ' judskim resur gursmosti kpdo k u g av
zaposlenika,
4. obavi a opl e admi ni(sAtkrsatnitvijevpdsl BSvue. Tij an
2014., 284,

U praksiseo v e iri fuigktije nepri d r g a v aj usmjkraicgjer bi tadacogeepostale

punopravni strategki partner gto bi ul ogu ad
zavisno o kontekstu mogu biti jal e i sl abij
drugo. Ljudski esusi sastavljensu od nekoliko proceséslika 3.)k o j i im sluge za

upravljanje u organizacjjibilo da se provode unutar svakog odjela posebno ili pod

koordinacijom treie osobe koja ima ulogu vod
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Slika 3. Domene upravljanja ljudskim resursima

Planitanje

trodkova radnin

mjesta Upravijanje
ljudskim
resursima

0/// \\\0

lzvorrAksentijevBE.l,, Mar,i nTkiojvaini,, B., 2014.

Politika | judskih resursa predstavlja vigu
poslove koje wstgiaini zacipraylejlanjpem | judskim

strategije kadrovskih resursa bitno je dati

1. Kojaje vrsta profesionalnih profila zaposlenika potrebna kako bi se efikasno dostiglo
strategke paanizatighe ci |l jeve or

2. Kojejeprogrameiinig ati ve usmjerene interno (unuta
okolini) potrebno realizirati kako bi se privuklo potencijalne zaposlemni&evilo
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njihove kompetenci|je [ zadr gal sciigrh se k

boljeg pozicioniranja u trgigdgnoj ut akmi c

postizanja zadani h drugtvenih ciljeva (u

(AksentijevB.l,, Mar,i nkkiojvani,, B., 2014., 286.
Osnovni cilf plit i ke | j udski h probemsewkojismogu | mastatiuautaj e | i
poduzeia odnosno kada se | j ionhmilna makre mzing s i odr

ljudski faktor padne u drugi plan.

Strategija upravljanja kadrovskim resursima dokumgntkoiji opi suje sve C
organi zacija g¢gel.| postili kao i nj ene cilj
Strategija se postavlja kao osnova prije koj
U utvrlivanju posl| ovnrupredilyok @it joa stee gemo g ploas\

koraci u razvoju strategije upravljanja su

1. Sni manj e st anj ianiranjeisutovopdee gk o petmaoovl juje

konkurenti koji se na njemu nalazéatim, potrebnoje nagpraviti gelokupnu analizu

msije i vizije koju poduzeie geli postili
2. Razvoj politike upravljanja ljudskim resursiniast var anj em pol i ti ke
razmigljanje o problemima koj.i mogu nast
sprijeliti kako bi se postigli geljeni «ci

3. Analiza prednosti, slabosti, prilika i prijetnji po ljudskim resursimava faza ne
govoriniol em drugom nego o SWOT anali zi gdj e
prilike, a minimizirati slabostiipget nj e strategkog planiranja

4. Detalinaanal za raspologi vuhoVvppupdakahi zesgeba sce

i zmelu postojeieg i budulieg stanja poslov
5 1dentificiranje kriti]l ni hstaqovljivaajen) paoblemar a z v o
dol azi se do potredbennhjihovogj ujegavaodj al

prvenstveno na ljudske resurse i politike koje se odnose na njihov razvoj.

6. Razvoj irye@eamjja fazi razmiglja se o posl
poduzimaju uvolLenjem korektipmpmadesr addoyrn g
cjelokupni pl an se primjenjuje na stvarno
tih rjegenja su:

a) razvg i obrazovanje zaposlenika,

b) razvoj rukovodstva,
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met odi | ko

i sti canj aikaZ @otcanje gwasndsti, us pj e ha

n a g vaajé¢ zaposlenika,

odabiri zapogljavanje kandidat a,

planirane potreba za radnom snagom,

interna komunikacija(Ak sent i j eviEl , W®™Mari fkopand , B.

289)
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5. UTVRnl VANJE SUSTAVA UPRAVLJANJA KV
PODUZEZED

Jadan od osnovni atributa grada Zagrebst javni gradsk prijevoz koji je u Republici
Hrvatskojpo obimu putniken aj vel i j avni pproitjveivlodzji eojpd reind u oc
grad Zagreb metropola Hetske Davne 1891. godi neramvajgkih | j e g e
kola na gradske ulice pokretanjem jedne konjske snage. Tek 1910. godine pojavljuje se prvi
el ektrilni Zagrebal ki tramvaj, a samo nekol
prikljulak jog jedne gr an.dNezpaflaznuelego a @gmeta t o |
i ma uspingemka ©§Onsdnpjeinkcijukori gtenja prijevoz

zadovoljile atrakcija zaupsesghr@ddomkhavdagtebg
Glavne grane prometa u ZEI s u i skl j ul i whusnitpromatrNoaj¢ s Kk i [
vrijeme dovodi i do sve veleg razemzgcip t ehn

tramvajskog voznog parka, osobito od 2005. kada sezunvom par ku pronagl o
niskopodne tramvaje Hrvatske proizvodnj@vako prometno mbuz el e t e i k t
udovolji svim putnicima, pogotovo onima kaebez javnog prijevoza ne mogednostavno

kretati Zagrebomz b o0 g ohlzdravitvemh problema, pa se tako grad Zagreb uvrstio u

vodel e europske javne prijevoznike

Pral enj e uyacije madgmdgitalé razmjene svih podataka koji su neophodni

za prometnu mregu kao i vozni park omogul uj
| i seg kompl eksnog ralunalnog sustava dobiva ¢
prijevozau gradu ZagrehuZET-ova vozila prelaze veliki br o
|l injenicom da godignje 109 punhttp/wwvizethr/e Lu pu

nama/razvejavnogprijevoza/333
5.1.Misija i vizija

ZET se vodi | i nj duvet za ctearamjeajaviog gradsikdy gpmjevopar e
poznavanje kompleksnosti njegova poslovanjaVo Leni ti me konstantno
svoju uslugu te time postavljaju nove stand
vodilja za dobro poslovanje®@xovna mi si ja Zagrebal kog el ektri
da on u okviru svog prijevoza prevozi putni

dijela grada Zagreba.
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Dobru prometnu povezanost mogu zahvalita z | i | i ti m model i ma Kkoj
europskim standardima. Osim redovnog obavljanja prijevoza ZET nudi i uslugu dodatnog
prijevoza (gkoljsake zdyaoée mu a stpasame ranta svipu ed v i |
prijevoza. ebakolpearij evoz se U ieniti kak ometropbla e nut k
postaje glavno sredigte r azlUtdkvim tretucimaaZBT f est a
prilagolava svoju usl ughlbe mialjrbiodijma inanaqmajge

geljenog odredi gt a.

Vizija zagrebal kog el ai& tajetd primagni itboraarakan; a | e
prijevoz gralana, 0,90 lpiotse bmugvadalosin prediodt
putnika kao i razvgm novi h trendova i i novaci j a zZ a

(http://www.zet.hr/enama/misijai-vizija/328)

52.Upr av | pskunikiocegZET organizacije

Temel j ni posl|l osuna pspgrebituktjkéeéni onnosti zr avi

i uspjeh u odZETejpe|j pojde esevacejhek jpas | oijelite pr oc

na upravljal ke, gl avne, procese podrgke i Y
strategis k o orugj e u postizanju mi sije [ Vi zij
administracije, kadrovski poslovi, posi mena § r a , skupgtina, nadzor
drugi koji su bitni da se kvalitete u ZHT ostvari na najbgl i mo ginu Dhi summazak

c el okupnog rada organi zaci|j e, @ aapaslenicimu  u ok
politici kvalitete i ustoj st vu zaposl eni ka. Sve gto- odl ul

pravnim aktima i proceduramadentifikacijom temeljnih poslovnih procesa ostvaruje se

oznal avanje neefikasnosti u organizacijskog
bili prethodo us mj er eni na nevagne ciljeve.
Osnovna obiljegja poslovnih procesa u ZET |
1. roces ima svrhu pruganja usluge,
2. vl asni k procesa je Zagrebal ki elektrilni

3. pol etak procesa je u stvar armgjpugevozd, aat egi
zavr get ak mu rjueg au spluutgna cki anjay,
4. proces se salinjava od inputa i output a,

5. proces je sastavljen od aktivnosti koje su potrebne za realizaciju prometa,
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6. na temelju ulaza I izl aza procesa utvr L

7. poslovni proe s i opstaju wukoli ko su poznati u
p ot Fi,eugaprvenstveno misli na putnike,

8. svaki proces potrebno | e unaprelivat.

kvalitete. Obrada autora prema: Zambelli, 2017. nastavni matérijali

Za uspositvljanje poslovnih procesa za lojs u zasl ugni posl ovi
administrativne slugbe vrlo je bitno da to
prometu u kojem stojida seobavjp el at nost prijevoza putnika
njihove prtljage ako koriste uslugiET-a u unutarnjem cestovnom prometu grada Zagreba i
okolice, pruganju stajalignih usluga kao i nadl e
nad provedbom zakon® or ed ovog zakona mor aj konomakolLer
javnim cestama gdje stoji kalse i na k ogstupa priikbnn postapljanja prorimeh
znakovakaos poznaj a postavl j ajpronetic 4zagzreahja syegget ona C ¢
se olvezuje prema zakonu, a planira se izgraditi ili postaviticegtovnoj infrastrukturi.
(https://bib.irb.hr/datoteka/522224.Principi_izgradnje poslovnih_proce$a.pdf

Zadala djellabgi k& ktpr av hieguaazwoja grdd@igprometne u  pr
povezanost. mnogi hpnbvagalawa §sarhdnji sagasigkinj & o m
|l etvrti ma, stajaligtima i trasama | inija Kk:é

brojnim projekt i ma nagredak ujrealizacijajbvnog gradgkogoprijewazd i Kk i

nabavkom moem i j i h i nadasve prihvatljivijih tramv
onolikotramvajak ol i ko su vel sada i mali mo jg pofedh o s t p
tramvajskog prometa ¢ilnaprijeditic e st ov ni promet tako da se p

uvesti i 214 niskopodnih autobusg&ilj im je uvelike pridmijeti | ak gem wulhasku s
gralana éenaoaicimad tramvaja i autobusa za pot
Sviovi poslovi svakakeun ei zbj egni za ostvarivanje dobre

unaprelivanj a (ht$ps:/bvive prometsaonagan/zeragrebackelektricni

tramvaj)

28


https://bib.irb.hr/datoteka/522224.Principi_izgradnje_poslovnih_procesa.pdf
https://www.prometna-zona.com/zet-zagrebacki-elektricni-tramvaj/
https://www.prometna-zona.com/zet-zagrebacki-elektricni-tramvaj/

5.3.Glavni procesi

Gl avni posl ovni procesi koj i se odnose na
odvijanje promet a. U tu skupinu ubreagamamo tr
naziv ove tvrtkeZagr ebal ki e | adkuidrjaviiog prijevioza amida sej smatra

tramvaj kao glavnije prijevozno sredstvo ove tvrtke jer on obavlja prijevozjpogn@ m di j el u

centra gradgdjen i j e mastgpmdstkaor i gt enj a osobni h aut omobi

5.3.1. Tramvajski promet

Tramvaj je trosalnstpoi keyezmmge | mengerno 2, 4
i skl julivo za prijevoz gradski h ilipramvajskomma bi | o
kompozicijom koja se sastoji od jedne ili maksimalno dvije prikolice. Infrastrukturu
tralnil|l kodg nprawmmgtua tgall ni ce girine 1000 il ]
Phonix koje ujednomasagePkapewepgasevnpigtvaduj
monofazna elektromotora pojedinal nejskeghage 4
napona 607 800 V napajane iz gr ads knognadpeoisogr oj en
pozitivnog strujnog v od aa siruje &a npaptogthia kaiwea | ul e

nal azi na Kkr ovu Vv oz htips://wvpw.peomdtngend.coim/taenval/ r a mv aj a

Kl asi fikacija tramvaja se rasporeluje pr e
osovina, samostal ni pogon, karoserijska k o

djelovanja.

1. S obzirom na samostalnost trzayi mogu podeliti na:
- motorni samohodni tramvaj
- v u | ramvajkarprikolica
2. S obzirom na broj osovina mogu se peliti na:
- dvoosovinski
- | et @sevinski
- gesteroosovinski
- 0osmeroosovniski

3. Sobzirom na karosejsku konstrukciju dele se na:
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- standardnik asi | ni tr amvaj

- jednozglobni, dvozglobni i vigezgl obni
4. Sobzirom na sastav kompozicije mogu seijgi na:

- samostalniramvaj

- udvojni tramvaj (par sastavljen od motornog vozila i prikolice)

- trodjelnitramvaj (par sastavljen od motornog vozila i dvijikplice)

- multiplicirani tramvaj (kompozicija od dva ili tri motorna vozila)

(https://www.prometnaona.com/tramva)/

Zagrebalke tramvaje kodACroairmaii |$jged¢malvil
Konl|l ar El ektro | ndust Zbog osakve koefigueaktije i konstrgkaile o n a |
ovakva vrstatramvaja danage pogel j na i u S Vi j-evt miamvpjie r su
konstruirani od domal e proizvodejekegt oosmj

standardi zaciju nd es wjreotiszkvoond njiev gu i § teov oszen otgi

Unut r ag n-pvih sniskop@&it r amvaj a | e k o ndatosobei ¥ ana |
potegkolama u hodanju i oplienito invalbidnogil
35 cm gto bi znal il o idas tnaermaj is tterpaemmvi acjei .k aZoE Tk
na radik omuni kacijskim vezama gto mu je wuvelik
orijentiranost putnikaif e k om vog,pjué ni Naimme j e prili kaom vog
ekranuprae svakustaniai kojaimdolaziDa bi t o bil o omoguijeno svi
t ak ol er iautomgtkoji parswe putnikea prvenstveno one slijepe najavljuje svaku
stanicuOvakav tip oglagavanja putnika za vrijeme

usluge.

Niskopodhi ZET-ov (slika 4.)tramvajje petod el ni , nja gginei ®a e, a3 m.
brzina koju ovi tramvaji mogu dosegnutije 70 kpmdh unut r agnj ost jeasa amvaj .
43 sjedel a2BmPestaj eddpmaling resm ak Isi mamatizagdje i | o m.
ugraleni su i kamere radi | akgeg pralenja i
tramvaja. Na prvim vratima obavlja se ulazak tramvaja na svaki m sl jedel i m
se urelaj za kont r ol ,uputnicir sujprd \k@znn iuhl als&raa tdau. g nl
prijevoznu kartu kod voza i | i vel predrmioganiod nkewpaljjue nuSv ak i
urelajkcijuprdanpbmnpa karte te se time omoguluje r
Na taj nalin ZET dorbjkavaak amo giu | mog udt suoysomhiak air ibg

red prilikom izradeDn e v n i promet tramvaja obavlja se p
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dnevnih | ilnijgjPaAemadsapharji ma godi gnje se

milijuna putnika. (http://www.zet.hr/usluge)7

Slika4. Niskopodni tramvaj

Izvor: obrada autora
Dnevne linije:

1 i Zapadnikolodvoi Tr g banaiBorongdjel al i | a

2 iLr no mielruekci il Glavnakolodvori Autobusnikolodvoi Gi t ifaki gl e
3 i Ljubljanicai Vukovarskai Savi gl e

4 1 Savski most Glavni kolodvori Dubec

57 Pr e | Wukovarska Autobusni kolodvoii Kvaternikov trgi Maksimir

6i Lr nomelrregc b an a i Glavni Bobdvari| Autbbasni lolodvori Sopot

71 Savski most Velesajani Autobusni kolodvoii Gu b i i Rubrava
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81 Mihaljevaci Dr a g k oivAutbbeisni&olodvoi Zapr ul e
97 Ljubljanicai Glavni kolodvori Borongaj
117 Lr no mieTrregc banaiDubeclel al il a

127 Ljubljanicai Tr g bana iDubravhel al i | a

137 Gi t il Vukdvarskai Savska Tr g b an a i Glavni Botodivaril Tiriga gr t av a

f a g iT Kvatarnikov trg
147 Mihaljevaci Tr g b an a i Savskal \éelesajbnii Zapr ul e
157 Mihaljevaci Dolje
17i Pr ef Krog banaiBorongdjel al il a
Nolne |inije:

31i Lr no mieTrregc b an a i Glavni kadotlvarl Aufolausni kolodvoii Savski

most
32iPrei krog banaiBorongdjel al i | a
33i Doliei Dr a g k oiv3lavnekeledvori Savska Vukovarska S a V ie g

34 i Ljubljanica i Trg bana J. Jall i I aGlavni kolodvor i Dubec

(https://lwww.prometnaona.com/zeragrebackielektricnitramva;i2/)

Dugnosti k oj e pvijati gaevijeone svogkradmog vreamena bdmose se na

sljedel e:

- vozal je dugan zaustaviti vozil o na svi

putnika dozvoljen je iskljulivo je isklIlju

osi m u afnjihehsmjp.u d

- vozalu je zabranjeno kretanje i vognj a
- vozdse mora uljudno ponagat:i prema putnici |
- tij ekom vognj e zabranjeno j e razg

(http://lwww.zet.hr/odredbe/duznosirijevoznika/20
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Briga svakog prijevoznika je da ¢seguohé&epl

njihova putovanjp odnosno pr ugi jesskladng svimpropisima vppema Kk o j

vagelem doznwvomgnij e. |l ako je promet nepredvid
| i mbeni ci koj i u tom slulaju mogu usporit.i
putnika To se svakako nastoji do neke eodrpalignrd ir

vremensk utjecag. O svim problemima koji nastaju prometi ZET-ovi djelatnici nastoje
putem medija prei) et | korisnicima tako da 12z Itog r a:

pruganja prvobitnih informacija o stanju u p

5.3.2. Autobusni promet

Autobusi javnog tadskog prijevozdslika 5) su prijevozia sredsta kojao mo g ujii a v a
prijevoz putnika na ¢ili enet ekapbatakijskmstamjetdjeu| j u,
konstrukcija snage vlastitog motora principu dizelk o j i s e lowna premetpi@. c e st
Autobusi su danas u svijetali i u Hrvatskoj najzastupljeniji vid svakog javnog prijevoza u
velim gradovi ma i to wuprobnesb T bpgi seoepeaceckhaea

putnika.

ZET u okviru svoga poslovanja ima i uslugu autobusnog javnogvpep koji pokriva
143 dnevne i 4 nolne linije te prometno pov
opline <wmoBigdtor a, Luka, A&abuspsuikkmatizirkni tersli a Se |
kapaciteta sa 24 33 sj edel a+ 54 e sih mjesé{ httbS//www.prometna

zona.com/autobusi/

Autobusi su u funkciji obavljanja prijevoza putnika kroz ona mjesta u grageu gdje

se prijevoz tramvajima nebavlja. Prijevozna karta koja se kupiautobusu vrijedi za

tramvaje i obrnuto. Glavno okigtt e aut obusa nal azi se u predg
br oj l' inija. ZET u okviru svog poslovanja nt
organi zira gkol ski aulobpbaoasd&ogkobhgemazpotpeao

Glavne karakteristike cestovnog prometa u gradu Zagrebu su:

- izragena ortogonalna struktura cestovne m
- homogena i gust a c e sjelavimagiadanr ega u sredi gn
- sjecigta kori dor adsdcli &av np tho med siti cvani th e lai

semaforizirana raskrigjima u razini teren
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- nedostatak kapacitetaa odr el enim dij el(®tvicnB@7..t7e st ov n
18)

Mnogi putni ci koj i redovno koriste promet
stanem prometa putem radio prijemnikfad sepogl eda s t e h rmestovmigk og ¢

promet raspolage s adekvatnim semaforskim s

vidljivu kroz uspostavljanje odrelenih opt
kor i dorima. Jedan od nedostataka javnog prije
gt o bi uvjeelliok en epkroind opnobol j gavanju kod razvoj

Slika5. Aut obus ZET poduzel a

Izvor: obrada autora
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533. Uspinjal a

Uspinp |l a | e naj stariije j avno prometalo u G
poduzetnig koji nije ostavio nikakve podatke

Povjest je zapisala da je poduzetni knikesat i ma

te je zakljulio kako je neophodno zamjenitdi
toga 6. |l i stopada 1888. godine grad Zagreb
preuzima ZET poduzelie u svoje vé dicsjavnogt v o,
gradskog prijevozau ZagrebK € ki |, P®g) , 2011. ,

ZET-o v i radni ci nakon gto je postala dio |
modreni zirati al i [ ostaviti u stilu kulturr
kojjhsesast oj i infrastruktura pruge odl ul il s u
postojele zidano podnogj e. |l zgl ed vagona su
velim dimenzijama te na tome dobijiunjvadiei. p
Uspinjala takoler dobiva i el ektil ni pogon
uspinjale radili su na principu parnog stoj a
uspinjala korist.i kao pravaenatdakgiej aaspanga

prosjeku na godinu prijelu KieOkoo ,k nPadd) ,p r2edvielz.

Uspi nNgikaba e prijevozno sredstvo je ne obavl
sl ugi i skl julivo u tojegtiglrlaeasvOma @molgadk
Donjeg grada sa Gornjim gradem, radno vrijeme se obavlja svakim radnim danom, subotom,
nedj el jom i praznikom 24 sat a. Pol azak wuspin
je 4 kn. Ova vrsta prometase sagtpody el j ez ni | ki sustav i kao t e
i ma naj kral u pr uhdtp/wwazethyuspjnjace/detalinie@03m) . (
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Slika6. ZET wuspinjala

—
USPINIALA

Izvor: https://repozitorij.fpz.unizg.hr/islandora/object/fpz:177/preview

5.4.Vanjski procesi

Pod sustaem vanjskih procesa podrazime va se i nfr ast r uilksdeur a, C
ono gto salinjava prometnu infrastrukturu i
gl avni akteri vanjskih procesa jer upravo on
sa svih aspekata koji okruguju ZET poduzele.

Prometna infrastrtkur a grada Zagreba sastoji se od
pravaca. Zbog relativno male gustole cestovn

prometa prema glavnim pravcima gto stvara Kk
individualnomi javnom prijevozu Ekonansk a si tuaci ja koja vl ada
utjecaj na promeNaimegs | obodne gralevinske povr game ne
svrhu progirenja prometne infrastrukture gr
gracs k 0 g pr o me Tramvajski prenret svoqu .infrastrukturu ispréglis cestovnom

gtolizmdaa je u istirme pmeoddetmatmak atmpmr csmettniog z

dol azi d o redavmog gdsijangantranavajskog prijevozgnttps://www.prometna

zona.com/gradskalicnamrezaj

Kada se pogleda na suprastrukturu tu se prvenstveno gleda na sve elemente i postrojenja
koj i se nalaze iznad r azi zagravino odvijarjemrometa, a u

Signalizacija je jedan od el emenata suprastr
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uz ¢gto marJjteu |keakaemngjoer i j u spadaju semafor.i [

regulaciji prometa.

Organizacija promet kao | i mbeni k ke manaVunekkg stvate | at no
vel i ki preokret gto se tile njihovog redovn
slil nojeor§animgaj a |javnog gradskog prijevoza
karakteristkama:

- v el i liprastormm obuhvatom grada,

- velilinom pmoBrtwgtav o ad jkeolj ej e,

- ljudskim potencijalima,

- potrebama stanovnigtva,

- gospodar s k tinm sreding wkbjoj dieduje,

- razvojnim planovimarada i prigradskih naselja,

- kvalitetom promenica,

- izgralenogiu prometnica,

- sigurnogliu angj eta privreliv

- prijevoznim sredstvima,

- kvalitetom odr ¢gavwnprometneinfraptekiucez ni h sredst a
- dobromisigunm opskrbljenogiu energenti ma,

dobr om opskr blnaésedsprhawra kveditetreor i j al i
- odr ¢ awslé(Gjt e r@AOT.,17-18)

Centar za nadzor i upravljanje pr nagit om ir
stanje u prometu i utvilik 0 j i se mogul i styamjotd Kalorihiakoneaq | e gl e
mo g y b potpunostiot k1 oniti . Najlegii problem koj.i
prievozuj e nepogtivanje pravi l davnipe prigwwzauj as | purgwe n s

obavljanja svoje djelatnosti.

Glavni procesi koji bi se trebali provoditi kako e ddazilo do omednja redovnog

prometa odnose se prije svega na

- formiranje modela linija i trasa s vremenskim iadish relevantnim parametrima,
- informiranje vozala javnog putnil kog pri

uslipdm@gul i h poremeli aja u promet
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- pralpmjiecije vozila javnog put nimokgad i fmr i j
poremel aja u promet,

- pral enj e iprosicsnbviemenskivugaiovamih vedjimaseomg ui av aj u
prijelazi putnika s jedne linije na drugu, odnosno s jednog podsustavay jpkifevoza
nadrg i (suleljavanje podsustava),

- interveniranje kada sustav z a aut omat sk
pohranjenih ryegenj a z a tipilne situaci
optimizacijom za svaku konkretnu situaci|j

- odhd gavanj e st al rmaakaisimuacijsm ppometaa ma p o

- osiguranje veze sa sklopovima za automat
ostalim javnim slugbama (policijom, vatro
koje su vrlo zainteresiranedagd anj a vezana uz promet,

- informiranje putnika na stajaligtima i t
podacima koji su vagni z dGtmomed, 17-089) t i [ k v

ZET wusluga je pokazala da ng@gasttiojsv ;mjai malk droi
i po pitanju kupnje prijevoznih krata. Naime od 2009. godine uveden je sustav za automatsku
napl atu prijevoznih karata kojim je ostvarer
na dvije vrste karatdK e k i | , PE/4178) 2011 . ,

1. beskontaktnimi u ovu skupinu se ubrajaju pretplatne na kojima se nalazi ime i
prezime putnika sa slikom i nadopl al uju
vrsti prijevozne karte radi. Ukoliko korisnika zanimaju informacije u prometu

persondl zi ranu kartu moge (gikai7.kojiose nadlace una s v

ZETovim wvozilima i na tim wurelajima dob
vrijednosne karte spadaju takozvane e v | ar k e, a imaju mogul i
na navedenu karticu. Ovakvarkd i ca i ma mogulinost prijeva
zona. Vrijednosna kartica omoguliti 1Ie
papirnati h karata (cvikalica) gto Il e wuv

aspekta printanja papirnatih karata.
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Slika7. Urelaj za provjeru pokazne Kkeé

e B\ W
e © x

Izvor: obrada autora

2. papirnatimi ovo |j e vrsta prijevozne karte Kkoj e
podrul jima za prodaju karata kao i u
putovanje u periadod 30 min(slika 8)

Slika 8. Papirnata karta

Izvor: obrada autora

5.4.1. Sustav za nadzor i upravljanje ZET po

Za uvolenje sustava nadzor au ibiulpa ajveé j aad:!
njemal ka tvrt kna cATERMBNH. e 12e0c0tér ogodi ne krenul a
prostorije gdje se je smjestio prometnik
el ektronil ku opremu . Pored izgradnje prostoc
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telefonska centta MD 100ERI CSSON kao i cjel okupna sust
server) te programska podrgka. Paral el no s:
odabranim | okacijama na terenu wugralena | e
TETRA. Sustav TETRA s0ji se od pet baznih stanica povezanih na MS. Lokacije na

kojima su postavljenje bazne stanice su Sveta Nedjelja, Tustom vrh na Medvednici, Martin

breg u Dugom Selu te na stambenim neboderima u Ozaljskoj i Heinzelgvejk(i | , Pegl
2011, 182))

Tehmilsk ugba u ZET poduzeiu je obavila fu
se sastoji od putnilkog ralunala Frcity, r e
najnugnijim instalacijskim programom. Cil j
prijenospodatsk o vozilu (gdje se nalazi u odreleno
te iste radijske veze imaju moguinost da ko
povezanost melLusobno i ryiegavaju probl eme k
prometa(Ke ki I, P®B) , 2011.,

Di spl eji koj i se koriste radi | akgeg pr a
stajalignih postaja u Gradu Zagrebu. Ovi di
ralunala te se na taj mgddskom ppjevazu.iSvalotodvifapjee pr o
prometa mora se obavljati prema odrelenom
poduzele koristi program | NTERPLAN koj i sl u
povezan sa sustavom ATRIIENS jumlaoj ista¢ ahrafif un
ti povima vognj e, ti podaci se povezuju sa
posl ovanj u, oni se obraluju te nakon obrade

gt o preuzme SVOjuUu dughbsée wprpdb wvedoko] b i
zahval jujuli ovakvom cijelokupnom sustavu r a
prometu u gotovo realnom vremenu. Ovakav sustav ne koristi niti jedna tvrtka koja se bavi
javnim gradskim prijevozom, ali istcako ovakav sustav bi trebao raditi na principu da
poboljgava svoje ralunalne proceET® gaddozéla.
(Keki j2011.P183)|

55Kvaliteta usluge u prometnom poduzelu
Danagnij i razvo,j gi v otjavnog gradskag prjevaza Javiv b e z
gr adski prijevoz slugi prijevozu velikog br
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Osrov n i ci | j ZET jppdbakj gasivakaé@jpu kvalitetu |
ocjenu njegove Uus lswkirsudaimnepiedyidiyaga ig eg rdzjogad i
treba svaki dan i sprobavat:i mnoge mogulinost.
svoju uslugu. Danas Ie ideja ko@ivelsugabu u p
mogul e da s evoljstmjTa jeriazlogizeazgat #walitetaeprijevoza putnika mora
kontinurrano promatrati iz svih pogledar usluga nije jedan proizvod koji se napravi i ima
svojudienuk val i teta usluge | eijree@t d gtvo jre&kma eagr

veli em poboljgavaniju.

Mnogi putni ci kad se s mpbanewnena il igmoguekrvialkd a t
utjecai na kvalitetu uslugeve | i na putni ka sigurnost stavlj a
granea ponajvi ge | avn Keplitetprkeps £k @y | pr ipjoswdda. sv
ambicijama ZE¥a, njego\wj kreativnosti i rada po pitanju stvaranja usluge. Prijevoznik kada
predstavlja svoju uslugu na nekilhan daj e d beeicjalokjpei poda® koji oni

obavljaju svsti na zadovoljavanje svagdorisnika.

Svaki zadovolja, ali i nezadovoljan korisnik uvijed esvoje dojmove o usluzi
prenj et i na druge Kkorisnike. Zadovoljstvo se
iziskuje redovito rijenjanje s obziromnastuganadov ol j st uhekine&aaj appat
kao i promjene sa objektivne i subjektivne s
njegovu lojalnost prema uslugie k ako je korisnik zadovoljan
koristiti u svakom svom pojavljivanju na prometnio®, uvijek se nalaze i oni korisnici koji

ni k a ebitiradvoljni uslugom.

Kvaliteta prijevozne usluge u javnom prijevozu putnika sastoji se od nekoliko
|l injeniaad nmj ishvaikkma razl il i ti pogled na raz
njihovo | dobi . Zajedni|l ka kvaliteta javnog gr ac
broja manijih kriterija jer svaki putnik ima svoj kriterij i pogled kako promatra uslugu koja mu

se nudi. Kriterij kvalitete usluge se mogu pgetiti na nekoliko osnovnih sporednih:

- dostupnost: opseg ponulene skom |smigle te u ge
frekvencija.

- pristupal nost: dostup do swsat ava gd PP nlkad ji
prijevoza

- informacij e: sistematil| no posrjeedopampage i

korisnicima/putnicima kod ijovog plaiiranja i provedbe putovanja,
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- vrijeme: vremenski vnradjeiprovedowgutovargay znal aj n
- odnos do putnika: el ementi wusluge wupotri|j
kompatibilnosti z melLu standarda wusl ugepoj ediilnal k ofj

korisnika,

- udobnost: elementi usluge uvedeni sa namjenom da se putovanjesredstvd PP u | i n
relaksirajulim,

- sigurnost: putni kov osjelaj osobmemisi gur |

aktivnosti, oblikovanihtakd a s mo u v je éhkeeisnik bitksgdstan, |
- utjecaj na okolinu: ut j ecaj na prirodni
( Tr b2045i,11)

Ova podjela kriterija wutvr Lemau ytvediti pekee ma n.

osnovne razine kriterija kvalitete koju put
usluge javnog prijevoza Sv a Kk i korisnik ima odrelena ol e
prugena, al i potvrdit [ e lugabude zadogoljehar Kadaletuk a k a
pitanju javni gr adski prijevoz prilikom odal
uvijek [Te tragiti neku gaguamedavni gradski@iijexoz.i e mu
Upravo iz tog razlg a t r e bpouzdaeogtputikaodaosnod a (e uz cijenu |

dobiti i uslugu koju opravdava ova grana. Garansga j avhnom gradskom pri
definirati kao dokumentt o j e u principu kupljena kart a
korisniku prije samogdabirapredstavlienood strane prijevoznika il

poduzel a.

Osim garancije svaki putni k i1 ma pravo na
glavna komponenta prometnog sustava. Obvezno osiguranje za putnike postoji samo u

sl ul ajkeovriingat enj a javnog prijevoza -akTakva s e |

osiguranje prvenstveno se odnosi na putni ke
posl jedica nezgode. Naravno da ukoli ko dolLe
ima sano osigurana osoba i u kojem sl ul| ajuuDarta®se mbeg rgzmink p a d a
at mosferskih prilika | esto dogalaju nesrel e

posliedicu imaju velike katastrofe pa iz tog razloga postoji ovakvo osiguranjei koje
omogu | i t i putnicima barem neku naknaduozza gt e
(Vasilj, A., 2011, 31.)
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56.Ut vr Li vanj e korsaikbZETouslygant v a

ZET podu z gejaeni graagkiprielvaze u svrhu ovog rada napravljeaoketno
i s tvang gako bi se utvrdilokoliko su korisnicizadovoljni ZET uslugomCilj rada je
ukazati na sustav uprastja kvalitebm i nj e z i n u zavkerignike katla se radi o

poduzeliu koje nudi wuslugu.

|l stragivanje je pr saidcidimoio nptuat ketnmo ng onoag | set aoj bar |«
su korisnici dobrovoljnpputem svojih mobitelai s puni t i anketni upi tni
provodilo u periodu od 27. travnja 2018. do 2yibnja 2018. godineU tom razdoblju

pozitivho se na ispunjenje anketnog upitnikaasgb 106 korisnika.

Za potrebe istragivan(prdog 1.)puteanlgeagle gbma ank et ni
kojem stoje 4 odjeljkaU prvom su se odjeljku nalazila pitanjap | e g st at ses a, t e
| esto koristi usluga, druge odjeljak predstavljao pinja otvorenog tipa odswmo unosila su
se mi gl jenj geodjslak ukazivaokazadovoljsted cjelokupnom organizacijom,

a u |etvrtom odjeljku bil a lzjviastitensamapiogjenesit 0C |

podataka iz | iadeovaalujrset vod ekkourjieg tseenjza usl uge

Ovaj anketni upitnik bio je sastavljen na principu anonimnosti gdje se identiteti korisnika

ni su mogl i uoliti, te je putem google obrasc

Grafikon 1. Spol

@ Wusko
@® Zensko
Izvor: obrada autora
Prilikom provolenja ankete dobrovoljno se
mugkaraca bilo svega 25, 5%
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Grafikon2. Dob

@ 18-25
@ 26-45

® 46-65
@ vise 0d 65

Izvor: obrada autora

Gt o |esdebnd starosti ispitarsik, N aejaktiviniy @okazalo u starosnoj dobi od d8
25 ili njih 72,6% odmabh iz njihje starosna dob od 2@o 45 godina. Od 106 ispitanika njih

sedam je bilou dobiod 46 5 godi naveroiah sjagmnobilled u dobi vig

Grafikon 3. Koji je vag status zaposl je

@ zaposlen/na
@ nezaposlenina
@ umirovljenikica
@ ostalo

Izvor: obrada autora

Kada se pogleda na status zaposlenosti od 106 ispitanik&7jghbilo zaposleno dok ih

je 30 nezaposlendUmirovljenika je bilo svega 3,8%
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Grafikon4. Koj i j e vag trenutni stupanj

@ osnovno obrazovanje

@ srednjodkolsko obrazovanje
O preddiplomski studij

@ diplomski studij

Izvor: obrada autora

Obrazovanih korisnik&oji koriste ZET usluguma 44,3% odnosno od 1@pitanika njih
471 ma st atus zav ogsutij a 43pspirmkd isyslao mssrkednj ogk ol
obrazovargm Samo 15,1% je sa diplomskim obrazovanjem dwith sa samoosnovnim

obrazovanjengotovo i nema.

Grafikon5. Koliko dnevno korisnite ZET tramvajske linije?

@ nikako

@ jednom dnevno

O 2-6 puta dnevno

@ vise od 6 puta dnevno

Izvor: obrada autora

Svih 106 ispitarka pokazalo jeda koristi tramwejske linje. 67% korisnika je ukazalo na
|l injenicu da kori6stputtar admveavjnsok ed dki niime i2 kor
od 6 puta dnevno, a njih je svegakorisnika 9,4%ispitanikap ok azal o j e da ne
od jednom dnevno tramjske linije.
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Grafikon6. Koliko dnevno koristite ZET autobusne linije?

Izvor: obrada autora

Aut obusne linije se koriste u n798%lorsvel oj
autobusne linije 2 6 puta dnevno, dok jajih 11 odgovorilo da se vozi jednom dnevia je

korisnika odgovorilo da se vozi i vige od 6

Grafikon7. Gt o je po vagem migljenju najbitn

Izvor: obrada autora

| stragi vanj @okdzaloje d m e v ashithrék@akao najbitniju komponentu

kvaliteui s tsiilgeur nost gto opravdava | inj eonentau da |
u cijelom prometnom sustavu, ali 11%pitanikasmatradg r i | i kom vognj e uol a
djelatnka. Svega 6,6%spitanikas mat ra da je okoli g takolLer bi:
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