
 
 

Ovaj dokument potpisan je kvalificiranim elektroničkim potpisom sukladno EU Uredbi 910/2014/EU (eIDAS) koji je vidljiv na posljednjoj nenumeriranoj stranici 
dokumenta. Provjera potpisa provodi se skeniranjem koda na potpisu. 

 
Stranica 1 od 9 

 
 

 

Croatian Railway Safety Agency 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VODIČ ZA RJEŠAVANJE PRITUŽBI POVEZANIH S 

IZDAVANJEM OVLAŠTENJA SUBJEKTIMA 

NADLEŽNIM ZA ODRŽAVANJE I 

ORGANIZACIJAMA KOJE PREUZIMAJU 

OBAVLJANJE FUNKCIJE/A ODRŽAVANJA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Ovaj dokument potpisan je kvalificiranim elektroničkim potpisom sukladno EU Uredbi 910/2014/EU (eIDAS) koji je vidljiv na posljednjoj nenumeriranoj stranici 
dokumenta. Provjera potpisa provodi se skeniranjem koda na potpisu. 

 
Stranica 2 od 9 

 
 

Upravljanje dokumentom 

 
Klasa: Oznaka: 

341-03/25-01/01 387-05/02-25-01 

 Izradila Projektni tim Provjerio Odobrio 

Ime i prezime Gracijela Ivić Paunović 

 

Gracijela Ivić 

Paunović, Lovorka 

Podolar, Želimir 

Delač 

Lovorka Podolar, 

Želimir Delač 

 

Želimir Delač 

Funkcija Voditelj projekta Djelatnici na projektu Član projektnog tima Ravnatelj Agencije 

Datum 29-09-2025    

 
Povijest izmjena 

Verzija Datum Komentari 

01 29-09-2025 Završna verzija (Centrix) 

   

   

  



 
 

Ovaj dokument potpisan je kvalificiranim elektroničkim potpisom sukladno EU Uredbi 910/2014/EU (eIDAS) koji je vidljiv na posljednjoj nenumeriranoj stranici 
dokumenta. Provjera potpisa provodi se skeniranjem koda na potpisu. 

 
Stranica 3 od 9 

 
 

Sadržaj 

1. UVOD ................................................................................................................................................................... 4 

2. DEFINICIJA ......................................................................................................................................................... 5 

3. VRSTE PRITUŽBI ................................................................................................................................................ 6 

3.1. PRITUŽBE NA RAD AGENCIJE .............................................................................................................................. 6 
3.2. PRITUŽBE NA RAD OVLAŠTENIH SUBJEKATA NADLEŽNIH ZA ODRŽAVANJE ILI OVLAŠTENIH ORGANIZACIJA 

KOJE PREUZIMAJU OBAVLJANJE FUNKCIJE/A ODRŽAVANJA OD AGENCIJE ................................................................... 6 
3.3. PRITUŽBE NA RAD NEOVLAŠTENIH SUBJEKATA NADLEŽNIH ZA ODRŽAVANJE I NEOVLAŠTENIH 

ORGANIZACIJA KOJA PREUZIMAJU OBAVLJANJE FUNKCIJE/A ODRŽAVANJA ................................................................. 6 

4. STRUKTURA PROCESA RJEŠAVANJA PRITUŽBI .......................................................................................... 7 

4.1. PODNOŠENJE PRITUŽBI........................................................................................................................................ 7 
4.2. ZAPRIMANJE PRITUŽBI ........................................................................................................................................ 7 
4.3. POTVRDA O PRIJEMU PRITUŽBI ........................................................................................................................... 7 
4.4. POČETNI PREGLED PRITUŽBI .............................................................................................................................. 7 
4.5. RAZMATRANJE PRITUŽBI I PRIKUPLJANJE ČINJENICA ....................................................................................... 8 
4.6. RJEŠENJE PRITUŽBI I ODGOVOR NA PRITUŽBE ................................................................................................... 9 
4.7. IZVJEŠTAVANJE O PRITUŽBAMA ......................................................................................................................... 9 

 

 

  



 
 

Ovaj dokument potpisan je kvalificiranim elektroničkim potpisom sukladno EU Uredbi 910/2014/EU (eIDAS) koji je vidljiv na posljednjoj nenumeriranoj stranici 
dokumenta. Provjera potpisa provodi se skeniranjem koda na potpisu. 

 
Stranica 4 od 9 

 
 

1. UVOD 

Ovim se vodičem propisuju postupci, odgovornosti i postupak vođenja zapisa u rješavanju 

pritužbi u vezi s postupkom izdavanja ovlaštenja subjektima nadležnim za održavanje i organizacijama 

koje preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja u skladu s Provedbenom Uredbom Komisije (EU) 

2019/779 od 16. svibnja 2019. o utvrđivanju detaljnih odredbi o sustavu izdavanja ovlaštenja 

subjektima nadležnim za održavanje vozila na temelju Direktive (EU) 2016/798 Europskog parlamenta 

i Vijeća te o stavljanju izvan snage Uredbe Komisije (EU) br. 445/2011 (u nastavku: Uredba), 

uključujući i one koje se ne odnose na obavljanje postupka izdavanja ovlaštenja ali se odnose na 

subjekte nadležne za održavanje i organizacije koje preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja u 

skladu s Uredbom. 

Ovaj Pravilnik je javno dostupan na internet stranicama Agencije za sigurnost željezničkog 

prometa (u nastavku: Agencija) www.asz.hr  

Informacije dobivene postupkom rješavanja pritužbi služiti će Agenciji za uvođenje popravnih 

i preventivnih radnji, te poboljšanju rada i učinkovitosti Agencije. 

 

  

http://www.asz.hr/
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2. DEFINICIJA 

Pritužba je izražavanje nezadovoljstva Agenciji (različito od žalbenog postupka koji je naveden 

u uputi o pravnom lijeku u rješenju koje se izdaje u postupku izdavanja ovlaštenja), od strane bilo koje 

osobe ili organizacije, koje se odnosi na navedene aktivnosti Agencije ili subjekta nadležnog za 

održavanje ili organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a održavanja, uz očekivani odgovor. 

Agencija ne rješava pritužbe koje se odnose na ovlaštene subjekte nadležni za održavanje  ili 

ovlaštene organizacije koja preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja koji/e nisu ovlaštene od 

Agencije. 

Napomena:  

Pritužba ne uključuje preispitivanje bilo koje nepovoljne odluke Agencije, kao što je odbijanje 

ili oduzimanja ovlaštenja, smanjenje opsega ovlaštenja i privremeno stavljanje van snage. 
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3. VRSTE PRITUŽBI 

Agencija razlikuje sljedeće vrste pritužbi:  

▪ pritužbe na rad Agencije (Agencije, zaposlenih u Agenciji i vanjskih suradnika Agencije), 

▪ pritužbe na rad subjekata nadležnih za održavanje ovlaštenih od Agencije ili organizacija koje 

preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja ovlaštenih od Agencije, 

▪ pritužbe na rad neovlaštenih subjekata nadležnih za održavanje ili neovlaštenih organizacija 

koje preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja s adresom subjekata nadležnih za održavanje 

ili organizacija koje preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja na teritoriju RH. 

3.1. Pritužbe na rad Agencije  

Ovlašteni subjekti nadležni za održavanje ili ovlaštene organizacije koja preuzimaju obavljanje 

funkcije/a održavanja, subjekti nadležni za održavanje ili organizacije koja preuzimaju obavljanje 

funkcije/a održavanja koji su u postupku izdavanja ovlaštenja ili drugi zainteresirani, nezadovoljni 

radom Agencije (radom koji se ne odnosi na razloge zbog kojih se pokreće žalbeni postupak) mogu 

podnijeti pritužbu Agenciji. 

3.2. Pritužbe na rad ovlaštenih subjekata nadležnih za održavanje ili ovlaštenih organizacija 

koje preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja od Agencije 

Ako bilo koja uključena strana, a osobito željeznički prijevoznik ili upravitelj infrastrukture ili 

korisnik usluga ovlaštenog subjekta nadležnog za održavanje ili ovlaštene organizacije koja preuzima 

obavljanje funkcije/a održavanja kojeg/ju je Agencija ovlastila ima dokaze da ovlašteni od Agencije 

subjekt nadležan za održavanje ili ovlaštena od Agencije organizacija koja preuzima obavljanje 

funkcije/a održavanja ne ispunjava zahtjeve iz članka 14. Direktive (EU) 2016/798 ili Uredbe, dužni 

su na njihov rad podnijeti pritužbu Agenciji. 

3.3. Pritužbe na rad neovlaštenih subjekata nadležnih za održavanje i neovlaštenih 

organizacija koja preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja 

Ako bilo koja uključena strana, a osobito željeznički prijevoznik ili upravitelj infrastrukture ili 

korisnik usluga neovlaštenog subjekta nadležnog za održavanje ili neovlaštene organizacije koja 

preuzima obavljanje funkcije/a održavanja, s adresom na teritoriju RH, ima dokaze da neovlašteni 

subjekt nadležan za održavanje ili neovlaštena organizacija koja preuzima obavljanje funkcije/a 

održavanja, s adresom na teritoriju RH, ne ispunjava zahtjeve iz članka 14. Direktive (EU) 2016/798 

ili Uredbe, dužni su na njihov rad podnijeti pritužbu Agenciji. Neovlašteni subjekti nadležnih za 

održavanje ili neovlaštene organizacije koja preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja su subjekti 

nadležni za održavanje ili organizacije koja preuzimaju obavljanje funkcije/a održavanja koji/e nemaju 

ovlaštenje. 
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4. STRUKTURA PROCESA RJEŠAVANJA PRITUŽBI 

Postupak rješavanja pritužbi strukturiran je na sljedeći način: 

▪ podnošenje pritužbi, 

▪ zaprimanje pritužbi, 

▪ potvrda o prijemu pritužbi, 

▪ početni pregled pritužbi, 

▪ razmatranje pritužbi i prikupljanje činjenica  

▪ rješenje pritužbi i odgovor na pritužbe 

▪ izvještavanje o pritužbama. 

4.1. Podnošenje pritužbi 

Pritužbe moraju biti u pisanom obliku s naznakom „Pritužba“ , s pojašnjenjima i pripadajućom 

dokaznom dokumentacijom. 

Pritužbe se mogu dostaviti: 

▪  na adresu Agencije (Radnička cesta 39, 10 000 Zagreb) osobno ili putem pošte ili  

▪ na e-mail: pisarnica@asz.hr. 

4.2. Zaprimanje pritužbi 

Viši referent (za tehničko-administrativne poslove) preuzima pritužbu i unosi je u informacijski 

sustav uredskog poslovanja. Prilikom unosa u informacijski sustav uredskog poslovanja otvara se 

predmet pritužbe u koji se pohranjuju svi zapisi o rješavanju pritužbe. 

4.3. Potvrda o prijemu pritužbi 

Nakon zaprimanja viši referent (za tehničko-administrativne poslove) izdaje potvrdu o prijemu 

pritužbe. 

4.4. Početni pregled pritužbi 

Nakon što je pritužba zaprimljena, ravnatelj Agencije pregledava pritužbu, utvrđuje na koga se 

odnosi, utvrđuje vrstu pritužbe i hitnost, te dostavlja na rad timu za rješavanje pritužbe. Tim za 

rješavanje pritužbe imenuje ravnatelj Agencije za svaku pritužbu pojedinačno. 

Agencija ima pravo, pored postupanja po ovom vodiču, u koliko je to potrebno, postupiti po 

pozitivnim propisima RH te poduzeti dodatne mjere. 

mailto:pisarnica@asz.hr
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4.5. Razmatranje pritužbi i prikupljanje činjenica 

Tim za rješavanje pritužbe može, u bilo kojem dijelu procesa rješavanja pritužbe, u koliko je to 

potrebno u rješavanje pritužbe, uključiti bilo kojeg djelatnika Agencije, kao i angažirati vanjskog 

stručnjaka. 

Nijedna osoba koja je uključena u rješavanje pritužbe ne smije biti osoba koja je bila posredno 

ili neposredno uključena ili povezana s aktivnostima koje su predmet pritužbe odnosno osoba na koju 

se pritužba odnosi. 

U procesu rješavanja pritužbe moraju se uzeti u obzir zahtjevi tajnosti, povjerljivosti, integriteta, 

objektivnosti, neovisnosti i nepristranosti svih sudionika u rješavanju pritužbe. 

Ako podnositelj pritužbe nije dostavio dokaze i sve potrebne informacije koje su potrebne za 

postupanje u skladu s ovim pravilnikom, voditelj tima za rješavanje primjedbi zatražit će od 

podnositelja pritužbe dostavu dodatnih informacija. 

Ukoliko podnositelj pritužbe ne dostavi dodatne informacije nakon traženja u zato zadanom 

roku, pritužba neće biti obrađena u skladu s ovim vodičem, a voditelj tima će o tom obavijestiti 

podnositelja. 

Voditelj tima u suradnji s članovima tima izrađuje pismeni prijedlog plana rješavanja pritužbe 

koji uključuje i planirane aktivnosti koje će obaviti tim i/ili audit tim prilikom audita i/ili željeznički 

inspektor. Ravnatelj Agencije odobrava pismeni prijedlog plana rješavanja pritužbi. 

Pismeni prijedlog plana može sadržavati planirane aktivnosti kao npr.: 

▪ tražiti dostavu dokumentacije na koju se pritužba odnosi, 

▪ tražiti mišljenje stručnjaka za to područje, 

▪  tražiti očitovanja djelatnika agencije, vanjskog suradnika, 

▪ tražiti očitovanje subjekta nadležnog za održavanje ili organizacije koja preuzima obavljanje 

funkcije/a održavanja, 

▪ provjeriti opravdanosti tvrdnje u pritužbi prilikom redovitog nadzora ovlaštenog subjekta 

nadležnog za održavanje ili ovlaštene organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a 

održavanja, 

▪ provjeriti opravdanosti tvrdnje u pritužbi prilikom izvanrednog nadzora ovlaštenog subjekta 

nadležnog za održavanje ili ovlaštene organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a 

održavanja ukoliko je to potrebno, 

▪ provjeriti opravdanosti tvrdnje u pritužbi prilikom redovitog inspekcijskog nadzora 

ovlaštenog/neovlaštenog subjekta nadležnog za održavanje ili ovlaštene/neovlaštene 

organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a održavanja, 

▪ provjeriti opravdanosti tvrdnje u pritužbi prilikom izvanrednog inspekcijskog nadzora 

ovlaštenog/neovlaštenog subjekta nadležnog za održavanje ili ovlaštene/neovlaštene 

organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a održavanja i sl. 
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Rok za rješavanje pritužbe ne bi trebao biti duži od četiri mjeseca od dana zaprimanja pritužbe. 

4.6. Rješenje pritužbi i odgovor na pritužbe 

Nakon svih provedenih postupaka u rješavanju pritužbe, voditelj tima u suradnji s članovima 

tima izrađuje pismeni prijedlog rješenja pritužbe i prijedlog odgovora na pritužbu podnositelju 

pritužbe. Prijedlog rješenja treba sadržavati i prijedlog mjera i poboljšanja rada Agencije ukoliko ih 

ima. Prijedlog rješenja pritužbe i prijedlog odgovora na pritužbu podnositelju pritužbe izrađuje se i 

ukoliko se pritužba ocijeni kao neosnovana.  

Prijedlog rješenja pritužbe može biti npr.: 

▪ pritužba nije osnovana, 

▪ pismeno upozorenje na obveze iz radnog odnosa, 

▪ izmjena općih akata agencije, pravilnika, vodiča i sl., 

▪ oduzimanje ovlaštenja, 

▪ privremeno stavljanje van snage ovlaštenja, 

▪ smanjenje opsega ovlaštenja i sl. 

Odgovor na pritužbu se dostavlja s posebnom pažnjom, uzimajući u obzir zahtjeve povjerljivosti 

podataka, a posebno ako se radi o subjektu nadležnom za održavanje ili organizaciji koja preuzima 

obavljanje funkcije/a održavanja. 

Prijedlog rješenja pritužbe i prijedlog odgovora na pritužbu podnositelju odobrava ravnatelj 

Agencije. 

4.7. Izvještavanje o pritužbama 

Agencija analizira i izvještava o pritužbama prilikom izrade izvješća o radu nacionalnog tijela 

za ECM koje se dostavlja ERA-i. 
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