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1. UvOD

Ovim se vodicem propisuju postupci, odgovornosti i postupak vodenja zapisa u rjeSavanju
prituzbi U vezi s postupkom izdavanja ovlastenja subjektima nadleznim za odrZavanje i organizacijama
koje preuzimaju obavljanje funkcije/a odrzavanja u skladu s Provedbenom Uredbom Komisije (EU)
2019/779 od 16. svibnja 2019. o utvrdivanju detaljnih odredbi o sustavu izdavanja ovlastenja
subjektima nadleznim za odrzavanje vozila na temelju Direktive (EU) 2016/798 Europskog parlamenta
i Vijeca te o stavljanju izvan snage Uredbe Komisije (EU) br. 445/2011 (u nastavku: Uredba),
ukljucujuéi 1 one koje se ne odnose na obavljanje postupka izdavanja ovlastenja ali se odnose na
subjekte nadlezne za odrzavanje i organizacije koje preuzimaju obavljanje funkcije/a odrzavanja u
skladu s Uredbom.

Ovaj Pravilnik je javno dostupan na internet stranicama Agencije za sigurnost Zeljeznickog
prometa (u nastavku: Agencija) www.asz.hr

Informacije dobivene postupkom rjeSavanja prituzbi sluziti ¢e Agenciji za uvodenje popravnih
i preventivnih radnji, te poboljSanju rada i ué¢inkovitosti Agencije.

PSR
j

Ovaj dokument potpisan je kvalificiranim elektroni¢kim potpisom sukladno EU Uredbi 910/2014/EU (elDAS) koji je vidljiv na poslj
dokumenta. Provjera potpisa provodi se skeniranjem koda na potpisu.

iranoj stranici

Stranica 4 od 9


http://www.asz.hr/

2. DEFINICIJA

Prituzba je izrazavanje nezadovoljstva Agenciji (razlic¢ito od zalbenog postupka koji je naveden
u uputi o pravnom lijeku u rjeSenju koje se izdaje u postupku izdavanja ovlastenja), od strane bilo koje
osobe ili organizacije, koje se odnosi na navedene aktivnosti Agencije ili subjekta nadleznog za
odrzavanje ili organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a odrzavanja, uz o¢ekivani odgovor.

Agencija ne rjeSava prituzbe koje se odnose na ovlastene subjekte nadlezni za odrzavanje ili
ovlastene organizacije koja preuzimaju obavljanje funkcije/a odrzavanja koji/e nisu ovlastene od
Agencije.

Napomena:

Prituzba ne ukljucuje preispitivanje bilo koje nepovoljne odluke Agencije, kao $to je odbijanje
ili oduzimanja ovlastenja, Smanjenje opsega ovlastenja i privremeno stavljanje van snage.

Timrdming
j
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3.  VRSTE PRITUZBI

Agencija razlikuje sljedece vrste prituzbi:
= prituzbe na rad Agencije (Agencije, zaposlenih u Agenciji i vanjskih suradnika Agencije),

= prituzbe na rad subjekata nadleznih za odrzavanje ovlastenih od Agencije ili organizacija koje
preuzimaju obavljanje funkcije/a odrzavanja ovlastenih od Agencije,

» prituzbe na rad neovlastenih subjekata nadleznih za odrZzavanje ili neovlastenih organizacija
koje preuzimaju obavljanje funkcije/a odrzavanja s adresom subjekata nadleznih za odrzavanje
ili organizacija koje preuzimaju obavljanje funkcije/a odrzavanja na teritoriju RH.

3.1. Prituzbe na rad Agencije

Ovlasteni subjekti nadlezni za odrzavanje ili ovlaStene organizacije koja preuzimaju obavljanje
funkcije/a odrzavanja, subjekti nadlezni za odrzavanje ili organizacije koja preuzimaju obavljanje
funkcije/a odrzavanja koji su u postupku izdavanja ovlastenja ili drugi zainteresirani, nezadovoljni
radom Agencije (radom koji se ne odnosi na razloge zbog kojih se pokreée Zalbeni postupak) mogu
podnijeti prituzbu Agenciji.

3.2. Prituzbe na rad ovlastenih subjekata nadleznih za odrzavanje ili ovlastenih organizacija
koje preuzimaju obavljanje funkcije/a odrZzavanja od Agencije

Ako bilo koja ukljucena strana, a osobito zeljeznicki prijevoznik ili upravitelj infrastrukture ili
korisnik usluga ovlastenog subjekta nadleznog za odrzavanje ili ovlastene organizacije koja preuzima
obavljanje funkcije/a odrzavanja kojeg/ju je Agencija ovlastila ima dokaze da ovlasteni od Agencije
subjekt nadlezan za odrzavanje ili ovlastena od Agencije organizacija koja preuzima obavljanje
funkcije/a odrzavanja ne ispunjava zahtjeve iz ¢lanka 14. Direktive (EU) 2016/798 ili Uredbe, duzni
Su na njihov rad podnijeti prituzbu Agenciji.

3.3. Prituzbe na rad neovlastenih subjekata nadleznih za odrZavanje i neovlastenih
organizacija koja preuzimaju obavljanje funkcije/a odrZavanja

Ako bilo koja uklju€ena strana, a osobito Zeljeznicki prijevoznik ili upravitelj infrastrukture ili
korisnik usluga neovlastenog subjekta nadleZznog za odrzavanje ili neovlaStene organizacije koja
preuzima obavljanje funkcije/a odrzavanja, s adresom na teritoriju RH, ima dokaze da neovlasteni
subjekt nadlezan za odrzavanje ili neovlaStena organizacija koja preuzima obavljanje funkcije/a
odrzavanja, s adresom na teritoriju RH, ne ispunjava zahtjeve iz ¢lanka 14. Direktive (EU) 2016/798
ili Uredbe, duzni su na njihov rad podnijeti prituzbu Agenciji. Neovlasteni subjekti nadleznih za
odrzavanje ili neovlastene organizacije koja preuzimaju obavljanje funkcije/a odrzavanja su subjekti
nadleZni za odrZzavanje ili organizacije koja preuzimaju obavljanje funkcije/a odrzavanja koji/e nemaju
ovlastenje.

PSR

Ovaj dokument potpisan je kvalificiranim elektroni¢kim potpisom sukladno EU Uredbi 910/2014/EU (elDAS) koji je vidljiv na poslj
dokumenta. Provjera potpisa provodi se skeniranjem koda na potpisu.

iranoj stranici

Stranica 6 od 9



4. STRUKTURA PROCESA RJESAVANJA PRITUZBI

Postupak rjeSavanja prituzbi strukturiran je na sljede¢i naéin:

= podnosenje prituzbi,

= zaprimanje prituzbi,

= potvrda o prijemu prituzbi,

= pocetni pregled prituzbi,

» razmatranje prituzbi i prikupljanje Cinjenica
* rjeSenje prituzbi i odgovor na prituzbe

* izvjeStavanje o prituzbama.

4.1. PodnoSenje prituzbi

Prituzbe moraju biti u pisanom obliku s naznakom ,,Prituzba‘ , s pojasnjenjima i pripadaju¢om
dokaznom dokumentacijom.
Prituzbe se mogu dostaviti:

= naadresu Agencije (Radnicka cesta 39, 10 000 Zagreb) osobno ili putem poste ili

= nae-mail: pisarnica@asz.hr.

4.2. Zaprimanje prituzbi

Visi referent (za tehnicko-administrativne poslove) preuzima prituzbu i unosi je u informacijski
sustav uredskog poslovanja. Prilikom unosa u informacijski sustav uredskog poslovanja otvara se
predmet prituzbe u koji se pohranjuju svi zapisi o rjeSavanju prituzbe.

4.3. Potvrda o prijemu prituzbi

Nakon zaprimanja visi referent (za tehni¢ko-administrativne poslove) izdaje potvrdu o prijemu
prituzbe.

4.4. Pocetni pregled prituzbi

Nakon §to je prituzba zaprimljena, ravnatelj Agencije pregledava prituzbu, utvrduje na koga se
odnosi, utvrduje vrstu prituzbe i hitnost, te dostavlja na rad timu za rjeSavanje prituzbe. Tim za
rjeSavanje prituzbe imenuje ravnatelj Agencije za svaku prituzbu pojedinacno.

Agencija ima pravo, pored postupanja po ovom vodicu, u koliko je to potrebno, postupiti po
pozitivnim propisima RH te poduzeti dodatne mjere.

Ovaj dokument potpisan je kvalificiranim elektronié¢kim potpisom sukladno EU Uredbi 910/2014/EU (elDAS) koji je vidljiv na posljednjoj iranoj stranici
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4.5. Razmatranje prituzbi i prikupljanje ¢injenica

Tim za rjeSavanje prituzbe moze, u bilo kojem dijelu procesa rje$avanja prituzbe, u koliko je to
potrebno u rjeSavanje prituzbe, ukljuciti bilo kojeg djelatnika Agencije, kao 1 angazirati vanjskog
struénjaka.

Nijedna osoba koja je ukljucena u rjeSavanje prituzbe ne smije biti osoba koja je bila posredno
ili neposredno ukljucena ili povezana s aktivnostima koje su predmet prituzbe odnosno osoba na koju
se prituzba odnosi.

U procesu rjesavanja prituzbe moraju se uzeti u obzir zahtjevi tajnosti, povjerljivosti, integriteta,
objektivnosti, neovisnosti i nepristranosti svih sudionika u rjeSavanju prituzbe.

Ako podnositelj prituzbe nije dostavio dokaze i sve potrebne informacije koje su potrebne za
postupanje u skladu s ovim pravilnikom, voditelj tima za rjeSavanje primjedbi zatrazit ¢e od
podnositelja prituzbe dostavu dodatnih informacija.

Ukoliko podnositelj prituzbe ne dostavi dodatne informacije nakon trazenja u zato zadanom
roku, prituzba nece biti obradena u skladu s ovim vodi¢em, a voditelj tima ¢e o tom obavijestiti
podnositelja.

Voditelj tima u suradnji s ¢lanovima tima izraduje pismeni prijedlog plana rjeSavanja prituzbe
koji ukljucuje i planirane aktivnosti koje ¢e obaviti tim i/ili audit tim prilikom audita i/ili Zeljeznicki
inspektor. Ravnatelj Agencije odobrava pismeni prijedlog plana rjesavanja prituzbi.

Pismeni prijedlog plana moze sadrzavati planirane aktivnosti kao npr.:

traziti dostavu dokumentacije na koju se prituzba odnosi,

traziti misljenje strucnjaka za to podrucje,
= traziti oCitovanja djelatnika agencije, vanjskog suradnika,

= traziti oitovanje subjekta nadleznog za odrzavanje ili organizacije koja preuzima obavljanje
funkcije/a odrzavanja,

= provjeriti opravdanosti tvrdnje u prituzbi prilikom redovitog nadzora ovlastenog subjekta
nadleznog za odrzavanje ili ovlastene organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a
odrzavanja,

= provijeriti opravdanosti tvrdnje u prituzbi prilikom izvanrednog nadzora ovlastenog subjekta
nadleZznog za odrZzavanje ili ovlastene organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a
odrzavanja ukoliko je to potrebno,

= provjeriti opravdanosti tvrdnje u prituzbi prilikom redovitog inspekcijskog nadzora
ovlastenog/neovlaStenog subjekta nadleznog za odrzavanje ili ovlastene/neovlastene
organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a odrzavanja,

= provjeriti opravdanosti tvrdnje u prituzbi prilikom izvanrednog inspekcijskog nadzora
ovlastenog/neovlastenog subjekta nadleznog za odrzavanje ili ovlastene/neovlaStene
organizacije koja preuzima obavljanje funkcije/a odrzavanja i sl.
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Rok za rjesavanje prituzbe ne bi trebao biti duzi od Cetiri mjeseca od dana zaprimanja prituzbe.
4.6. RjeSenje prituzbi i odgovor na prituzbe

Nakon svih provedenih postupaka u rjesavanju prituzbe, voditelj tima u suradnji s ¢lanovima
tima izraduje pismeni prijedlog rjeSenja prituzbe i prijedlog odgovora na prituzbu podnositelju
prituzbe. Prijedlog rjeSenja treba sadrzavati i prijedlog mjera i poboljSanja rada Agencije ukoliko ih
ima. Prijedlog rjeSenja prituzbe i prijedlog odgovora na prituzbu podnositelju prituzbe izraduje se i
ukoliko se prituzba ocijeni kao neosnovana.

Prijedlog rjesenja prituzbe moze biti npr.:
= prituzba nije osnovana,
= pismeno upozorenje na obveze iz radnog odnosa,
» izmjena op¢ih akata agencije, pravilnika, vodica i sl.,
= oduzimanje ovlastenja,
= privremeno stavljanje van snage ovlastenja,
= smanjenje opsega ovlastenja i sl.

Odgovor na prituzbu se dostavlja s posebnom paznjom, uzimajuci u obzir zahtjeve povjerljivosti
podataka, a posebno ako se radi o subjektu nadleznom za odrzavanje ili organizaciji koja preuzima
obavljanje funkcije/a odrzavanja.

Prijedlog rjeSenja prituzbe 1 prijedlog odgovora na prituzbu podnositelju odobrava ravnatel;
Agencije.

4.7. lzvjeStavanje o prituZbama

Agencija analizira i izvjeStava o prituzbama prilikom izrade izvjes¢a o radu nacionalnog tijela
za ECM koje se dostavlja ERA-I.
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