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Uvod  

NSHC sprovodi razvojne i humanitarne projekte u Srbiji od 1998. godine. U našem 

radu nastojimo da pojačamo glasove ugroženih i marginalizovanih ljudi i 

promovišemo pravdu i solidarnost. Trudimo se da se pridržavamo najviših 

standarda odgovornosti prema svim zainteresovanim stranama, uključujući 

javnost, donatore, institucije, kao i ljude koji su korisnici naše pomoći i 

humanitarnih projekata. 

Uključujemo ciljne grupe i zajednice u sve faze ciklusa upravljanja projektom, 

uključujući planiranje, implementaciju, praćenje i evaluaciju. Dajemo prioritet 

procesima participativnog planiranja i sarađujemo sa organizacijama civilnog 

društva koje su duboko ukorenjene u zajednicama u kojima radimo. 

Posvećeni smo obezbeđivanju da zajednice i ljudi sa kojima radimo imaju 

adekvatne mehanizme za slanje povratnih informacija i žalbi.  

 

NSHC-ovo upravljanje povratnim informacijama i 
žalbama 

▪ Osiguravamo da naši korisnici imaju adekvatne informacije o tome kako da daju 

povratne informacije i žalbe nama ili našim partnerskim organizacijama. Ove 

informacije se mogu uputiti direktno, tokom poseta lokalnim zajednicama, tokom 

sprovođenja projektnih aktivnosti, putem društvenih medija ili putem pisane 

komunikacije. 

▪ Naše osoblje je obučeno da poštuje ljude kojima pružamo usluge i podršku, bez 

obzira na njihovu etničku, versku i svaku drugu pripadnost, i da bude prijemčivo i 

otvoreno za povratne informacije i žalbe. 

▪ Trudimo se da ljudima kojima pružamo usluge i podršku ponudimo različite načine 

podnošenja povratnih informacija i žalbi. Društveni mediji i aplikacije za razmenu 

poruka su postale sve važnije sredstvo za interakciju sa korisnicima, uključujući i 

povratne informacije i žalbe. Naše osoblje takođe dobija povratne informacije i 

žalbe tokom poseta zajednicama ili tokom sprovođenja projektnih aktivnosti. Naše 

osoblje je takođe otvoreno da primi korisnike i druge zainteresovane strane u našoj 

kancelariji gde slušaju i odgovaraju na njihove povratne informacije i žalbe. 

Pritužbe se mogu podneti i anonimno putem pošte ili PTT sandučića. 
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▪ Prihvatićemo povratne informacije i žalbe svih zainteresovanih strana, uključujući 

širu javnost, naše donatore, korisnike projekta, dobavljače i druge. 

▪ Povratne informacije i žalbe se tretiraju poverljivo i o njima se razgovara samo sa 

onima koji treba da budu uključeni u njihovo rešavanje. Članovi osoblja koji podriju 

principe poverljivosti sa lošom namerom mogu biti podvrgnuti disciplinskim 

merama. 

▪ Posvećeni smo blagovremenom odgovaranju na povratne informacije i žalbe. 

▪ Žalbe se istražuju i relevantne interne i eksterne zainteresovane strane su 

uključene, po potrebi. Za žalbe u vezi sa finansijskim pitanjima ili sumnjom na 

prevaru, ovo može uključivati i finansijsko osoblje i/ili revizore. 

▪ Ozbiljne žalbe u vezi sa potencijalnom prevarom ili korupcijom, ili pritužbe koje 

uključuju sumnje na seksualnu eksploataciju i zlostavljanje, uvek se prosleđuju 

višem rukovodstvu NSHC-a. Povratne informacije o projektnim aktivnostima i 

neozbiljne žalbe biće obrađene na odgovarajućem nivou. Na primer, pritužbe na 

uključivanje/isključivanje korisnika projekta i vreme i prirodu projektnih aktivnosti 

obično se najbolje rešavaju na nivou menadžera projekta. 

▪ NSHC redovno revidira ovu politiku.  

▪ Ukoliko se u prijavi otkrije krivično delo, to će uvek biti prijavljeno nadležnim 

organima. 


