Korisnicka Povelja ADS FBIH

Postovani korisnici,

ova Povelja Vas upucuje na vrste usluga koje moZete dobiti od Agencije za drzavnu
sluzbu Federacije BiH. Povelja Vas takoder upucuje na to sto mi o¢ekujemo od Vas u
postupku ostvarivanja Vasih prava ili usluga u Agenciji.

Korisni¢ka povelja Agencije za drzavnu sluzbu
Federacije Bosne i Hercegovine
Svrha:

Svrha korisniCke povelje je da propiSe standarde pruzanja usluga i ponaSanja
predstavnika Agencije za drzavnu sluzbu Federacije Bosne i Hercegovine u interakciji sa
krajnjim korisnicima usluga.

Vizija:

Kompetentna i profesionalna drzavna sluzba koja pruza usluge na efektivan, efikasan i
transparentan nacCin svim organima drzavne sluzbe, gradanima te medunarodnim i
nevladinim organizacijama.

Misija:

Stalno unapredenje drzavne sluzbe u cilju proaktivhog djelovanja i promoviranja modernih
standarda upravljanja ljudskim resursima, kao i unapredenja kompetencija, kapaciteta i
motivacije za isporuku usluga najviSeg kvaliteta u skladu sa prioritetima i opredjeljenjima
Vlade Federacije BiH.

Nase specifi€ne usluge:

Popunjavanje upraznjenih radnih mjesta u organima drzavne sluzbe u Federaciji BiH



Planiranje i realizacija stru¢nog usavrSavanja

Vodenje informacijskog sistema za upravljanje ljudskim resursima

Primjena CAF modela za upravljanje kvalitetom (zajednicki okvir za samoprocjenu)
|zvjeStavanje o stanju kadrova u Federaciji BiH

Opredjeljenje Agencije:

Pruzanje kvalitetnih usluga korisnicima je nas klju¢ni prioritet, koji ostvarujemo kroz:

Pruzanje kvalitetnih usluga i savjeta;

Kontinuirano unapredenje usluga kroz stalnu interakciju s korisnicima;
Tretiranje svih korisnika sa uvazavanjem, ljubaznosc¢u i postovanjem;
Osiguranije pristupacnih i pravovremenih informacija korisnicima.

Tokom pruzanja usluga ¢emo se rukovoditi sliede¢im principima:

Princip taCnosti — koji podrazumijeva neophodnost da se svaka poduzeta radnja u mora
tacno i precizno obaviti i evidentirati;

Princip ekspeditivnosti — koji podrazumijeva da svaka radnja mora biti na vrijeme
zapoceta i u $to kracem roku zavrSena;

Princip jednostavnosti — koji podrazumijeva da se svaka radnja obavi Sto jednostavnije;

Princip jednoobraznosti — koji podrazumijeva a da se posao unutar Agencije organizuje i
vrSi na jednoobrazan nacin;

Princip ekonomicnosti — koji podrazumijeva da se svaka radnja vrSi uz $to manje
koriStenje vremena i sredstava;

Princip povjerljivosti — koji podrazumijeva da se sva vrijedna dokumentacija i informacije
nalaze i Cuvaju na sigurnom mjestu;

Princip transparentnosti - koji podrazumijeva dostupnost svih informacija iz djelokruga
rada Agencije.

Vasa odgovornost prema nama :



Mi odvas oCekujemo:

da se ophodite prema nama s posStovanjem i tolerancijom i kad nesto pode u krivom
smjeru da komunicirate s nama na primjeren nacin, buduc¢i ne¢emo tolerisati nasilje,
prijetnju i napad, a ako bi se tako ponas$ali zamolit cemo Vas da napustite nase
prostorije;

da budite pazljivi i pristojni s drugim korisnicima;
da dolazite na vrijeme na unaprijed zakazane sastanke;
da u prostorije Agencije ne ulazite nenajavljeni;

da pristupate s dobrom voljom i strpljenjem u rjeSavanju Vasih problema.

Komunikacija:

)
& U telefonskoj komunikaciji éemo:

Odgovaoriti na poziv, identifikovati se i pruZziti potrebnu informaciju ili savjet;

U slu€aju da ne mozemo dati informaciju odmah, uzeti VaSe kontakt detalje i kontaktirati

Vas u najkracem mogucem vremenskom periodu.
5
Elektronska posta:

U pisanoj komunikaciji, putem elektronske poste:

Obavijestiti cemo Vas o zaprimanju Vase elektronske poste u roku od 24 sata;
Poslati odgovor na Vas$ zahtjev/upit u propisanom roku.

Povratne informacije:

U cilju unapredenja kvaliteta pruzanja nasih usluga, molimo Vas za povratnu informaciju
o Vasim iskustvima pri ostvarivanju usluga kao i o eventualnim inicijativama i prijedlozima
za unapredenje standarda propisanih ovom Poveljom.

Sa nase strane mi ¢éemo:



Kontinuirano pratiti i evaluirati pruzanje usluga u skladu sa ovim standardima;
Vrsiti revidiranje ovih standarda u skladu sa inicijativama korisnika i moguc¢nostima;

Redovno izvjeStavati u okviru godisnjih izvjeStaja o primjeni standarda kvaliteta u

pruzanju usluga.



