@PRONATAL

Beograd

Zdravstvena ustanova — Specijalna bolnica za ginekologiju,
»PRONATAL” Beograd,

ul. Dunavska 2D (K Distrikt), Beograd,

maticni broj: 26000467,

PIB: 112681792,

Datum: 03.03.2023. godine

Na osnovu Zakona o zastiti potro3aca (“Sluzbeni glasnik RS", br. 88/2021) i ¢lana 30. Zakonom o pravima
pacijenata ("Sl. glasnik RS", br. 45/2013 i 25/2019 - dr. zakon) direktor dana 03.03.2023. godine donosi:

PRAVILNIK O RESAVANJU PRIGOVORA/REKLAMACIA

€lan 1.

Ovim Pravilnikom se regulide postupak i nadin resavanja prigovora/reklamacije pacijenata za zdravstvene
usluge pruzene u Zdravstvenoj ustanovi Specijalnoj bolnici za ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd.

Clan 2.

Zdravstvenoj ustanovi Specijalna bolnica za ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd je odgovorna za
nesaobraznost pruzene zdravstvene usluge, pogresno obracunate cene i druge nedostatke.

Clan 3.

Pacijent moZe da izjavi reklamaciju usmeno direkotru dr Sanji Sibin¢i¢, telefonom, pisanim putem,
elektronskim putem, odnosno na trajnom nosacu zapisa, uz dostavu ra¢una na uvid ili drugog dokaza o
pruZenoj zdravstvenoj usluzi (kopija racuna, slip i sl.)

Direktor vodi evidenciju primljenih prigovora/reklamacija i Cuva je najmanje dve godine od dana
podnosenja prigovora/reklamacije pacijenta.

Clan 4.
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Direktor ¢e pacijentu pismenim putem stavljanjem zavodnog pecata ili elektronskim putem potvrditi
prijem prigovora/reklamacije, odnosno saopstiti broj pod kojim je zaveden njegov prigovor/ reklamacija
u evidenciji primljenih prigovora/reklamacije.

Evidencija o primljenim prigovorima/reklamacijama vodi se u elektronskom obliku i sadrZi naroéito
podatke o podnosiocu i datumu prijema prigovora/reklamacije, podatke o zdravstvenoj usluzi, kratkom
opisu nesaobraznosti i zahtevu iz prigovora/reklamacije, datumu izdavanja potvrde o prijemu
prigovora/reklamacije, odluci o odgovoru pacijentu, datumu dostavljanja te odluke, ugovorenom
primerenom roku za reSavanje na koji se saglasio pacijent, nacinu i datumu resavanja
prigovora/reklamacije, kao i informacije o produzavanju roka za re$avanje prigovora/reklamacije.

€lan 5.

Pacijent koji smatra da mu je uskrateno pravo na zdravstvenu zastitu ili da mu je postupkom
zdravstvenog radnika, odnosno zdravstvenog saradnika uskraceno neko od prava iz oblasti zdravstvene
zadtite odnosno ako je pruZena zdravstvena usluga nesaobrazna ugovorenoj ili ako je pogresno
obracunata cena ili pruzena usluga ima druge nedostatke podnosi prigovor direktoru.

Clan 6.
Direktor je duzan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema
prigovora/reklamacije, pisanim ili elektronskim putem odgovori pacijentu na izjavljen prigovor/
reklamaciju.

Odgovor na prigovor/ reklamaciju pacijenta sadrZi odluku da li prihvata prigovor/reklamaciju,
izjaSnjenje o zahtevu pacijenta i konkretan predlog i rok za reSavanje prigovora/reklamacije. Rok ne
moze da bude duZi od 15 dana, od dana podnosSenja prigovora/ reklamacije.

Specijalna bolnica za ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd je duZna da postupi u skladu sa odlukom,
predlogom i rokom za reSavanje prigovora/reklamacije, ukoliko je dobila prethodnu saglasnost
pacijenta.
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Ukoliko iz objektivnih razloga nije u moguénosti da udovoljiti zahtevu pacijenta u roku koji je dogovoren,
direktor je duZan da o produZavanju roka za reSavanje prigovora/reklamacije obavesti pacijenta i navede
rok u kome ¢e je resiti, kao i da dobije njegovu saglasnost, $to je u obavezi da evidentira u evidenciji
primljenih prigovora/reklamacija.

ProduZavanje roka za resavanje prigovora/reklamacija moguce je samo jednom.

€lan 7.

Ako se u toku pruZanja zdravstvene usluge utvrdi da se pruzanje zdravstvene usluge ne vrsi u skladu sa
ugovorom usled ¢ega nastane opasnost da izvriena zdravstvena usluga bude nesaobrazna ugovorenoj,
pacijent moZe upozoriti direktora na te okolnosti i odrediti primeren rok za otklanjanje utvrdenih
nepravilnosti.

Ako do isteka roka iz stava 1. ovog ¢lana, se ne postupi po zahtevu pacijenta, pacijent moze raskinuti
ugovor i zahtevati naknadu Stete.

Clan 8.

Ako je ocigledno da Specijalna bolnica za ginekologiju, ,,PRONATAL” Beograd ne moZe izvrsiti saobraznu
uslugu u roku koji je bitan element ugovora, pacijent moze:

1) raskinuti ugovor, bez ostavljanja primerenog roka za izvrSenje zdravstvene usluge;

2) zahtevati naknadu Stete.

Ako Specijalna bolnica za ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd kasni sa izvrSenjem zdravstvene usluge u
odnosu na ugovoreni rok koji nije bitan element ugovora, pacijent koji nema interes za izvrienje
zdravstvene usluge posle proteka ugovorenog roka moze:
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1) raskinuti ugovor, bez ostavljanja
primerenog roka za izvrSenje
zdravstvene usluge;

2) zahtevati naknadu 3tete.

€lan 9.

Specijalna bolnica za ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd je duzna da pacijentu pruZi zdravstvenu uslugu
koja je saobrazna ugovoreno;j.

Zdravstvena usluga nije saobrazna ugovorenoj ako:

1) po sadrzini, kvalitetu i svrsi ne odgovara opisu koji je pacijentu pre zaklju¢enja ugovora dat oglasom
ili na drugi sli¢an nacin;

2) ne odgovara opisu koji je dao u toku pruzanja zdravstvene usluge pod uslovom da je to moglo da
uti¢e na odluke pacijenta;

3) nema posebna svojstva koja je zahtevao pacijent, a koja su bila ili su morala biti poznata u trenutku
zaklju¢enja ugovora;

4) nema redovna svojstva zdravstvene usluge iste vrste;

5) ne odgovara oekivanjima koja su osnovana s obzirom na prirodu zravstvene usluge i u pogledu
posebnih svojstava usluge, a narocito ako su ucinjena oglasom;

6) po sadriini, kvalitetu i svrsi ne odgovara opisu koji je pre zakljuenja ugovora, oglasom ili na drugi
sli¢an nadin dalo trece lice u ime Specijalne bolnice za ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd

Specijalna bolnica za ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd nije odgovorna za nesaobraznost usluge ako:

1) nije znala ili nije morala da zna da je trece lice u njeno ime dalo opis iz stava 2. tatka 6) ovog ¢lana;

2) je opis iz stava 2. tac¢ka 6) ovog Clana na odgovarajuci nadin blagovremeno ispravljen.
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¢lan 10.

Ako zdravstvena usluga nije saobrazna ugovorenoj, pacijent moze da zahteva od Specijalne bolnice za
ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd da izvr$i saobraznu zdravstvenu uslugu.

Ako je izvréenje saobrazne zdravstvene usluge nemoguce ili protivpravno ili predstavlja nesrazmerno
optereéenje za Specijalnu bolnicu za ginekologiju, ,PRONATAL” Beograd pacijent moZe zahtevati
umanjenje cene ili raskid ugovora.

Clan 11.

Pacijent ne moZe da raskine ugovor ako je nesaobraznost pruzene zdravstvene usluge neznatna.

Clan 12.

Ako je reklamacija pacijenta neopravdana na osnovu procene od strane direktora, ovlad¢eno lice je u
obavezi da pacijentu uputi pisano obavestenje o razlozima neosnovanosti prigovora/reklamacije.

€lan 13.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom dono3enja.
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