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1. GHAN

Is-servizzi li nipprovdu huma msejsa fuq Charter ta’ Servizz ta’ Kwalita li jinforma lill-klijenti taghna dwar il-livell

ta’ servizz li ghandhom jistennew lijircievu. Dan jirrifletti I-impenn taghna, kif ukoll dak tas-Servizz Pubbliku ta’
Malta, ghall-ghotita’' Servizz ta’ Eccellenza billi jhaddanil-Mudell ta’ Kwalita tal-4 Pilastrili fughom huwa msejjes

is-Servizz Pubbliku:

Vuci: Nisimghu lill-klijenti u ma niddejqux nisimghu I-kritika ghas-servizz linoffru u I-ideat li jkollhom
kif intejbu s-servizz ghalihom. Naraw I-ideat li I-klijenti jwasslulna u nsahhu |-iskema ta' ideat li

jigu minn fost I-impjegati;
Disinn: ji

Pakkett:

Kontabilita:

klijent lijaghmel uzu mis-servizz li naghtu i tissarraf u tkun manifestata f'dawn I-istess principji

bazicili rridu nhaddmu.

2. MINAANAUX'NAGHMLU

[I-Missjoni Taghna

Niffurmaw politiki u processi li jilhqu I-livelli mixtiega mill-klijenti;

Servizz f'wagtu, ta’ livell u faclilijilhaq u jintlahag;

lI-gofol ta’ servizz onest u li jaghti garanzija ta’ onesta. Kontabilita tfisser ukoll lealta lejn il-

Inservu ta’ punt ta’ referenza ghall-fondi tal-UE f'Malta u Ghawdex, billi naghmluha iktar facli ghall-individwi u
I-organizzazzjonijiet li jisfruttaw il-benefi¢gji tas-shubija ta’ Malta bil-fondi tal-UE.

3. PRINCIPJIGWIDA

L-operat kollu taghna jimxi fug u huwa kommess
ghall-5 Kriterji ta’ Servizz ta’ Kwalita:

Affidabilita: Ahna impenjati li nizguraw li s-servizzi li
nipprovdu huma konformi ma’ dak imwieghed. Ahna
se nipprovdu informazzjoni preciza u |-klijent jista’
jitlob li tkun bil-miktub. Is-servizzi taghna huma
konsistenti u kommessi ghall-htigiet tal-klijenti.

Assigurazzjoni: L-istaff taghna huwa infurmat u
edukat. Ahna impenjati li nipprovdu servizz
professjonali li I-klijenti jistghu jafdaw.

Empatija: Ahna impenjati li nipprovdu servizzi li
huma mfassla ghall-bzonnijiet tal-klijenti taghna u
offruti b'attenzjoni individwali. Ahna se nistinkaw biex
nikkomunikaw b'lingwa li hija hielsa minn lingwagg
tekniku, u se nizguraw li s-servizzi taghna jkunu
accessibbli ghal kulhadd.

Reazzjoni: Ahna nipprovdu s-servizzi taghna fil-hin
u minghajr dewmien bla bzonn. Ahna impenjati li
nwiegbu ghat-talbiet, problemi jew ilmenti tal-
klijenti.

Tangibbli: L-ufficcji taghna joffru ambjent nadif u
sigur fejn is-servizzi taghna jistghu jigu mfittxija
b'mod konvenjenti u sigur.




4. KLIJENTITA'SERVIZZI EWROPEJ F'MALTA (SEM)

lI-klijenti taghna huma cittadini, rapprezentanti ta’ organizzazzjonijiet varji, kunsilli lokali u entitajiet tal-gvern.

5. IMPENN TAS-SERVIZZ

ARna nizguraw li nonoraw b'mod assolut, kull zmien li jiehu s-servizz u li jkun fil-kontroll taghna. Meta s-servizz
mitlub ikun jiddependi fug dipartimenti jew entitajiet ohra, ahna kommessi li nikkuntattjawhom ahna stess
sabiex inti tkun tista’ tircievi twegiba finali fil-hin.

Komunikazzjoni:

Specifika, dritt ghall-punt u minghajr termini teknic¢i. Kull
informazzjoni tkun moghtija kemm bil-Malti kif ukoll bl-Ingliz.
Korrispondenza li nircevuha bil-Malti nwegbuha bil-Malti, filwaqt li
kull korrispondenza ohra tkun imwiegba bl-Ingliz.

Binjiet:

Access shih ghan-nies ta’ kull abilita u certifikazzjoni regolari tas-

sigurta tal-binjiet moghtija mill-awtoritajiet kompetenti.

Talba ghal informazzjoni permezz tas-sit
elettroniku/imejl/telefown/midja
socjali/posta tradizzjonali:

Twegiba finali fi zmien 3 ijiem tax-xoghol.

Talba ghas-servizz:

Ghamel referenza ghall-Appendici 1 biex tara lista ta’ servizzi.

Telefonati:

Fil-jiem tax-xoghol, jitwiegbu mat-tielet darba lijdoqq it-telefown.

Rikonoxximent tal-Komunikazzjoni:

Fi Zmien jum tax-xoghol minn meta tasal it-talba ghall-
informazzjoni jew applikazzjoni ghal servizz. Din tista’ ma tinghatax
kemm-il darba s-servizz jew informazzjoni jinghataw fl-istess
zmien.

Appuntamenti:

Twegibiet ghal talbiet ghal appuntamenti jigu pprovduti fi zmien
jumejn tax-xoghol, bid-data tal-appuntament tkun proposta ghal
bejn 3 u 5 tijiem tax-xoghol mid-data tat-talba. Meta tattendi
ghall-appuntament mhu se jkollok I-ebda hin ta’ stennija. Se
nirrispettaw il-hin moghti lilek.

Jekk tasal tard, nirriservaw id-dritt li I-appuntament tieghek jerga’

jigi skedat ghal hin/data differenti.

Hin fil-kju (fejn applikabbli):

Inti tkun milqugh/a mal-wasla tieghek u jigi mistogsi lilek dwar
x'ghandek bzonn biex tingeda. Tittiehed imbaghad ghand I-
ufficjal li se jagdik. II-hin fil-kju jkun ta” madwar 10 sa 15-il minuta
f'¢irkostanzi normali.

Informazzjoni online:

L-informazzjoni fug il-mezzi ta’ komunikazzjoni taghna tinzamm
aggornata. Jekk ghandek access ghall-internet, tista’ ssib
informazzjoni rilevanti fuq is-sit elettroniku taghna:
www.sem.gov.mt

Barra minn hekk, il-hin li jiehu s-servizz (dan hu I-hin li

jittiehed biex tigi pprocessata applikazzjoni/talba), il-

kriterji tal-eligibilita, u r-rekwiziti tal-applikazzjoni lihuma
deskritti f'Sezzjoni 10 ta’ dan id-dokument, ghandhom

japplikaw.



http://www.sem.gov.mt/

6. KIFTISTA'TIKKUNTATTJANA

Ladarba applikazzjoni jew talba ghal informazzjoni tkun maghmula maghna, ahna se nkunu responsabbli biex
nevalwawha, insegwuha, filwaqgt li nzommuk infurmat biex nizguraw li inti tircievi twegiba definittiva.

L-assistenza taghna tista’ takkwistaha permezz tal-mezzi sussegwenti, fil-hin specifikat:

A. L-uffi¢¢ju/i taghna:

Malta
280, Trig ir-Repubblika,
I-Belt Valletta VLT 1112

Ghawdex
Gozo Volunteer Centre,

Trig il-Madonna tar-Rummiena,

Ix-Xewkija XWK 9082

. Hinijiet tal-ftuh:

+ Malta

Xitwa 08:30-16:30
Sajf 08:30-14:30
ll-Gimgha 08:30 -14:30
(Is-Sena Kollha)

L-ufficcju jkun maghlug bejn

iI-25 ta' Dicembru u I-1ta" Jannar.

+ Ghawdex

Bl-Appuntament

C. Bit-telefown:

+ Malta fug 2779 7300 Skont
iI-hinijiet li jidhru hawn fug
L-uffi¢éju jkun maghlugbejn
il-25 ta’ Dicembru u I-1ta’ Jannar.

Ghawdex fug 2779 7308

Skont il-hinijiet i jidhru hawn fug

L-uffi¢éju jkun maghlug bejn

iI-25 ta’ Dicembru u I-1ta’ Jannar.
D. Imejl:

info.sem@gov.mt

E.Minn fuq is-sit elettroniku taghna:
www.sem.gov.mt

lt-Tnejn, L-Erbgha, il-Hamis u il-Gimgha 07.45-14:15

(is-sena kollha)
L-ufficcju jkun maghlug bejn il-25 ta’ Dicembru u I-1ta’
Jannar.

7. AHNA QEGHDIN GRAD-DISPOZIZZJONI TIEGHEK

Ahna impenjati sabiex nghinukom tiksbu I-informazzjoni u d-dokumenti necessarji marbuta mas-servizz
relatat.

Ahna nizguraw liinti:

. Taghtina informazzjoni f'waqgtha, shiha u ezatta. Meta nir¢ievu talba mhux kompluta, ahna ninfurmawk
dwar dak li jkun hemm bzonn aktar u nghinuk biex iggib id-dokumenti rekwiziti, u biex timliehom b'mod
korrett;

. Tiehu I-hin tieghek biex tagra I-applikazzjoni b'attenzjoni biex tkun tista’ tghinna naghtu servizz f'wagtu;

. Tipprovdilna feedback biex inkomplu ntejbu s-servizz taghna. Is-servizz taghna huwa pprovdut minn

tim dedikat u professjonali. Dan ma jfissirx li ma naccettawx kummenti minghandek sabiex inkunu
nistghu ntejbu s-servizz taghna. Tista' taghmel dan billi tuza I-mezzi kif indikati f'Sezzjoni 8 hawn taht;
. Tikkomunika maghna b’mod car u konciz bil-Malti jew bl-Ingliz;
o Tittratta I-istaff taghna bil-kortezija u r-rispett li jixraglu, kif hu obbligat jittratta lilek.

Fugqis-sit elettroniku taghna ghandek issib kull informazzjonili tehtieg flimkien ma’ listi ta” dokumenti li ghandek
bzonn ghal kull applikazzjoni.


mailto:info.sem@gov.mt

8. FEEDBACKULMENTI

Ahna impenjati li noffru Servizz ta’ E¢cellenza u nirsistu li ngibu fis-sehh titjib kontinwu fis-servizz taghna lilek.
ARna niggarantixxu l-anonimita tieghek u li I-feedback tieghek jghinna ntejbu s-servizzi taghna.

Jekk tahseb lihadna xi zball u/jew li l-istaff taghna ma gabx ruhu sew, jew li ma takx bizzejjed hsieb u attenzjoni,
jekk joghgbok ikkuntattjana.

Feedback u Imenti jistghu jintbaghtu kif gej:

Servizzi Ewropej f'Malta (SEM)
. Personalment: 280, Trig ir-Repubblika, II-Belt Valletta VLT 1112

. Bit-telefown: 27797300

o Bl-imejl: info.sem@gov.mt

. App tal-mobile - Rate the Public Service (li tista’ titnizzel mid-direttorju ta’ maltapps).

servizz.gov

. Online: billi tac¢essa s-sit elettroniku ta’ servizz.gov, u tikklikkja fug ‘Issottometti Iment” hawn:
https.//servizz.gov.mt/en/pages/file-a-complaint/default.aspx

. Bit-telefown: 153

Meta taghmelilment:

. Ikkwota n-numru ta’ referenza li tkun inghatajt fir-rigward tat-tranzazzjoni li tkun ged tilmenta dwarha;
. Specifika x'inhi [-problema/kaz; u
. Ipprovdi informazzjoni addizzjonali li kapaci tghinna nsolvu I-ilment tieghek.

Meta nindirizzaw I-ilmenti, ahna:

. Niggarantixxu I-kunfidenzjalita tieghek.

. Nirreferu I-kaz tieghek lill-uffi¢jal/i tal-Customer Care u nibaghtulek rikonoxximent tal-komunikazzjoni
fi Zmien jum tax-xoghol.

. Nipprovdulek numru ta’ referenza partikolari sabiex tkun tista’ ticcekkja I-istatus tal-ilment tieghek meta
trid.

Bhala proc¢edura normali, kull rikonoxximent ta” komunikazzjoni jinghata lill-benefi¢jarji fl-istess jum li tkun saret
it-talba ghal informazzjoni jew li tkun saret I-applikazzjoni ghas-servizz.

. Inwettqu investigazzjoni fug il-problema/kaz u nikkonkluduha malajr kemm jista’ jkun, imma sa mhux
aktar tard minn
- 5ijiem tax-xoghol (f'kazijiet fejn nistghu nikkonkludu I-kaz ahna), jew
- 10ijiem tax-xoghol (f'kazijiet fejnirridu nakkwistaw feedback minn dipartimenti jew entitatjiet ohra),
minn meta nkunu rc¢ivejna I-ilment u I-informazzjoni rekwizita kollha.
. Ninfurmawk bil-miktub dwar I-ezitu tal-investigazzjoni taghna fuq I-ilment tieghek sa mhux aktar tard

minn jumejn tax-xoghol mill-konkluzjoni tal-investigazzjoni.

Wara li nkunu ghalagna I-process tal-ilment tieghek, ahna nimpenjaw ruhna biex niehdu kwalunkwe azzjoni
rimedjali fejn applikabbli, kif ukoll azzjoni korrettiva fejn necessarja, biex int ma tergax tesperjenza |-istess
sitwazzjoni jew wahda simili.


https://servizz.gov.mt/en/pages/file-a-complaint/default.aspx

DIRETTORAT DWAR KWALITA TAS-SERVIZZ FI HDAN IL-PEOPLE & STANDARDS DIVISION

6
F'¢irkostanzi fejn I-appogg mistenni ma jkunx inghata mill-mezzi indikati hawn fug, int tista’ tibghat rapport lid-
Direttorat dwar il-Kwalita tas-Servizz fi hdan id-Divizjoni dwar Nies & Standards b'imejl fug
qualityofservice-opm@gov.mt.

9. IMPENNGHALTITJIB KONTINWU

Bl-ghan ta’ Servizz ta’ Eccellenza u titjib kontinwu f'mohhna, dan ic-Charter ta’ Servizz ta’ Kwalita se jigi rivedut
skont il-htiega, u talangas darba kull 12-il xahar biex ngharblu I-prestazzjoni taghna f'termini tal-istandards
imwaqgqfa f'dan ic-Charter, kif ukoll f'dak li jirrigwardja I-mod ta’ kif nilhqu |-aspettattivi tieghek.

Dan il-process ta’ revizjoni se jkun ibbazat fug:

o Politika tal-Gvern

e Data migbura tal-operat (ez. servizzi offruti, servizzi moghtija, ecc.)
e  Benchmarking

e fFeedback
e |Imenti
e  Stharrig

e Assessjar tal-Kwalita tas-Servizz

o Frercizzjita' Mystery Shopping

L-istandards tas-servizz ta' kwalita relattivi ghas-servizzi pprovduti se jkunu mmonitorjati u mkejla. Ir-rizultati

tar-revizjoni interna u l-processi ta’ monitoragg se jintuzaw bhala bazi biex inkomplu ntejbu s-servizz.


mailto:qualityofservice-opm@gov.mt
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10. APPENDICI1

ARna se nizguraw li z-zmien i jiehu s-servizz, sakemm ikun fil-kontroll taghna, se jigi rrispettat. Meta s-servizz mitlub ikun jiddependi minn dipartimenti jew entitatjiet ohra, ahna
kommessi li nsegwuh ahna stess sabiex inti tircievi r-risposta finali fil-hin.

Servizz

Eligibilita

Dak li huwa rikjest ghal fini ta’
konformita

Zmien stipulat li fih irid jinghata s-servizz

Informazzjoni dwar kwistjonijiet
relatatimal-UE

lI-pubbliku generali,
organizzazzjonijiet tas-socjeta civili,
kunsilli lokali, ministeri, dipartimenti u
entitajiet tal-gvern, negozji.

Impenn li sservi bhala punt ta’

kuntatt ghall-mistogsijiet kollha
relatati mal-UE.

lt-talbiet kollha ghall-informazzjoni ri¢cevuti b'imejl dwar
kwalunkwe kwistjoni relatata mal-UE ghandhom jigu mwiegba fi
zmien jumejn tax-xoghol.

Informazzjoni dwar kwistjonijiet
relatati mal-UE

lI-pubbliku generali,
organizzazzjonijiet tas-socjeta civili,
kunsilli lokali, ministeri, dipartimenti u

entitajiet tal-gvern, negozji.

Impenn |i sservi bhala punt ta’

kuntatt ghall-mistogsijiet kollha
relatati mal-UE.

lt-telefonati ghandhom jigu mwiegba sat-tielet darba li jdoqqg
it-telefown u ghandhom jergghu jigu trasferiti darba lill-ufficjal
mahtur skont in-natura tal-mistogsija.

Lagghat individwali (one-to-one)
dwar il-finanzjament tal-UE, il-
politiki u I-legizlazzjoni tal-UE

lI-pubbliku generali,
organizzazzjonijiet tas-socjeta civili,
kunsilli lokali, ministeri, dipartimenti u
entitajiet tal-gvern, negozji.

Impenn li jipprovdi segwitu f'wagtu
wara |-lagghat individwali (one-to-
one).

Twedgibiet ghal talbiet ghal appuntamenti jigu moghtija fi zmien
jumejn tax-xoghol, bid-data tal-appuntament tkun proposta
ghal bejn 3 u 5 tijiem tax-xoghol mid-data tat-talba.

Imejl ta’ segwitu ghandha tintbaghat wara |-lagghat individwali
fi zmien jumejn tax-xoghol.

lI-komunikazzjoni ghandha tigbor fil-gosor dak li jkun gie
diskuss waqt il-laggha u ghandha tfassal it-triqg ‘il quddiem.




Informazzjoni dwar il-fondi tal-UE

lI-pubbliku generali,
organizzazzjonijiet tas-socjeta civili,
kunsilli lokali, ministeri, dipartimenti u
entitajiet tal-gvern, negozji.

Impenn li jipprovdi informazzjoni

f'wagtha dwar I-opportunitajiet ta’

finanzjament tal-UE u mistogsijiet
ohra relatati.

[t-talbiet kollha ghal informazzjoni ricevuti dwar kwalunkwe

kwistjoni ta’ finanzjament relatata mal-UE ghandhom jigu
mwiegba fi Zmien jumejn tax-xoghol.

Assistenza fit-thejjija ta’ proposti
ta' Finanzjament tal-UE

lI-pubbliku generali,
organizzazzjonijiet tas-socjeta civili,
kunsilli lokali, ministeri, dipartimenti u
entitajiet tal-gvern.

Impenn li jipprovdi servizz
personalizzat ta' kwalita gholja lill-
klijenti biex jissottomettu proposti
kompetittivi tal-progett.

Twedibiet ghal talbiet ghal appuntamenti jigu moghtija fi zmien
jumejn tax-xoghol, bid-data tal-appuntament tkun proposta
ghal bejn 3 u 5 tijiem tax-xoghol mid-data tat-talba.

Applikazzjoni riveduta kompluta ghandha tkun sottomessa lill-
klijent sa mhux aktar tard minn jumejn tax-xoghol mill-
iskadenza tal-applikazzjoni.

Assistenza fl-implimentazzjoni ta’
progetti ffinanzjati mill-UE

Organizzazzjonijiet tas-socjeta civili,
kunsilli lokali

Impenn li jipprovdi servizz
personalizzat ta' kwalita gholja lill-
klijenti biex il-progetti ffinanzjati
mill-UE ikunu implimentati
b'success.

Twedgibiet ghal talbiet ghal appuntamenti jigu moghtija fi zmien
jumejn tax-xoghol, bid-data tal-appuntament tkun proposta
ghal bejn 3 u 5 tijiem tax-xoghol mid-data tat-talba.
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