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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 lijiréievu. Dan jirrifletti l-impenn taghna, kif ukoll dak tas-Servizz Pubbliku ta’
Malta, ghall-ghoti ta’ Servizz ta’ E¢cellenza billijhaddan il-Mudell ta’ Kwalita tal-4 Pilastri li fughom huwa
msejjes is-Servizz Pubbliku:

Vuéi: Nisimghu lill-klijenti u ma niddejqux nisimghu I-kritika ghas-servizz li noffru u l-ideat li jkollhom kif intejbu
s-servizz ghalihom. Naraw [-ideat i -klijenti jwasslulna u nsahhu l-iskema ta’ ideat li jigu minn fost [-impjegati;

Disinn: Niffurmaw politiki u processi li jilhqu I-livelli mixtiega mill-klijenti;
Pakkett: Servizz f'waqtu, ta’ livell u faclilijilhaq u jintlahag; u

Kontabilita: ll-qofol ta’ servizz onest u li jaghti garanzija ta’ onesta. Kontabilita tfisser ukoll lealta lejn il-klijent
lijaghmel uzu mis-servizz li naghtu li tissarraf u tkun manifestata f'dawn I-istess principji bazici li rridu nhaddmu.

2. MIN AHNA U X'NAGHMLU

lI-Missjoni taghna

Nipprovdu servizz ta' Pulizija professjonali u fdat biex nizguraw pajjiz sikur fi shubija mal-komunita, iffukat fuq
vittmi ta’ vjolenza abbazi ta’ generu u vjolenza domestika.

3. PRINCIPJI GWIDA

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 I-klijent
jista jitlob li tkun bil-miktub. Is-servizzi taghna huma
konsistenti u kommessi ghall-htigijiet tal-klijenti.

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

Reazzjoni: Ahna nipprovdu s-servizzi taghna fil-

Empatija: Ahna impenjati |i 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 ac¢céessibbli ghal kulhadd.

hin u minghajr dewmien bla bzonn. Ahna impenjati
li nwiegbu ghat-talbiet, problemi jew ilmenti tal-
klijenti.

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




4.VITTMI TA' VJOLENZA ABBAZI TAL-GENERU U VJOLENZA DOMESTI

Dawn il-vittmi huma individwi i esperjenzaw, jew kienu xhieda ta’, vjolenza domestika kif definit mill-Att
dwar il-Vjolenza Abbazi tal-Generu u Domestika, Kapitolu 581tal-Ligijiet ta’ Malta, li jinkludi diversi forom
ta’ abbuz, inkluzi vjolenza verbali, fizika, sesswali, psikologika, jew ekonomika, li jirrizultaw fi hsara fizika
jew morali. Dawn jinkludu vittmi li [-aggressur taghhom huwa I-konjugi attwali jew ta’ gabel, koabitant,
membru tal-familja, relatat mill-grib jew biz-zwieg, individwu f'relazzjonijiet informali jew dating, u dawk

b’ulied komuni.

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 fuqg dipartimenti jew entitajiet ohra, ahna kommessi |i nikkuntattjawhom ahna stess
sabiex inti tkun tista” tiréievi twegiba finali fil-hin.

Komunikazzjoni

Specifika, dritt ghall-punt u minghajr termini teknici. Kull informazzjoni tkun
modghtija kemm bil-Malti kif ukoll bl-Ingliz. Korrispondenza i nircevuha bil-
Malti nwedgbuha bil-Malti, filwagt 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, email,
telefown, midja socjali u
posta tradizzjonali

Twediba finali fi zmien 3 ijiem tax-xoghol. F'certi kazijiet, minhabba n-natura
tat-talba, dan il-perjodu ta' zmien jista' jigi estiz ghal ragunijiet lil hinn mill-
kontroll tal-Unita, dipendenti fug dipartimenti u entitajiet ohra.

Talba ghas-servizz

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

Telefonati

Fil-jiem tax-xoghol, jitwiegbu mat-3 darba li jdoqq it-telefown.

Rikonoxximent tal-
komunikazzjoni

Fi Zzmien jum 1 tax-xoghol minn meta tasal it-talba ghall-informazzjoni jew
applikazzjoni ghal servizz. Din tista’ ma tinghatax kemme-il darba s-servizz jew
informazzjoni jinghataw fl-istess zmien.

Appuntamenti

Dan huwa servizz ‘walk-in" fiz-zewg ¢entri u ghalhekk m’hemmx bzonn
appuntament. Din is-sezzjoni tadotta sistema ta' triage biex tiddetermina I-
urgenza tal-kazijiet.

Hin fil-kju (fejn
applikabbli)

Ahna nilgghuk meta tasal u niggwidawk lejn is-servizz mitlub. Int se tkun
gwidat lejn I-ufficjal li se jservik. Ill-hin ta' stennija jiddependi fuq il-
prijoritizzazzjoni tal-kazijiet skont is-sistema ta' triage.




Informazzjoni online

L-informazzjoni fuq il-mezzi ta’ komunikazzjoni taghna tinzamm aggornata.

Jekk ghandek ac¢éess ghall-internet, tista’ ssib informazzjoni rilevanti fuq is-
sit elettroniku taghna: https://pulizija.gov.mt

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

jittiehed biex tigi pprocessata applikazzjoni), il-kriterji tal-

eligibilita, u r-rekwiziti tal-applikazzjoni li huma deskritti

f'Sezzjoni 10 ta’ dan id-dokument, ghandhom japplikaw.

6. KIF TISTA' TIKKUNTATTJANA

Ladarba tigi pprezentata applikazzjoni jew inkjesta maghna, ahna se nkunu responsabbli biex nevalwawha,
insegwuha u nzommuk aggornat sabiex nizguraw |i tircievi twegiba definita. L-assistenza taghna tista’ tintalab
permezz ta’ kwalunkwe wiehed mill-kanali li gejjin fiz-zmien specifikat

A.

C.

L-Ufficcji taghna

Malta
Kwartieri Generali tal-Pulizija,
Pjazza San Kalcedonju, il-Furjana

Sezzjoni Kontra |-Vjolenza Abbazi tal-Generu u
I-Vjolenza Domestika,
Dawret it-Torri, Sta Lucija

Sezzjoni Kontra I-Vjolenza Abbazi tal-Generu u

[-Vjolenza Domestika,
Triq ir-Regimenti Maltin, I-Imtarfa

Ghawdex
Ghassa tal-Pulizija Victoria

133, Triq ir-Repubblika, ir-Rabat

Bit-Telefown

Malta

2294 2717 ) 2294 2777

Kwartieri General tal-Pulizija

2294 3231/ 2294 3232 / 2294 3233

Sta Lucija Hub

2294 3631/ 2294 3634 / 2294 3632
Imtarfa Hub

116 066 - Sezzjoni ghas-Sapport tal-Vittmi

Ghawdex
2156 2040/ 2294 4200 / 2294 3014

B. Hinijiet tal-Ftuh
e Malta
24 siegha kuljum, 7 ijiem fil-gimgha

e Ghawdex
24 siegha kuljum, 7 ijiem fil-gimgha

D. Email
gbdv.police@gov.mt

E. Minn fuq is-sit elettroniku taghna
https://pulizija.gov.mt



https://pulizija.gov.mt/
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7. AHNA QEGHDIN GHAD-DISPOZIZZJONI TIEGHEK|

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

Ahna nizguraw li inti:

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

e  Tiehu l-hin tieghek biex tagra l-applikazzjoni b'attenzjoni biex tkun tista’ tghinna naghtu servizz f'waqtu;

. Tipprovdilna feedback biex inkomplu ntejbu s-servizz taghna. Is-servizz taghna huwa pprovdut minn tim
dedikat u professjonali. Dan ma jfissirx li ma nac¢ettawx kummenti minghandek sabiex inkunu nistghu
ntejbu s-servizz taghna. Tista’ taghmel dan billi tuza |-mezzi kif indikati f'Sezzjoni 8 hawn taht;

e  Tikkomunika maghna b'mod ¢ar u konciz bil-Malti jew bl-Ingliz;

e  Tittratta lill-istaff taghna bil-kortezija u r-rispett li jixraglu, kif hu obbligat jittratta lilek.

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

8. FEEDBACKU LMENTI

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

Jekk tahseb lihadna xi zball u/jew li l-istaff taghna ma dgabx ruhu sew, jew li ma takx bizzejjed hsieb u attenzjoni,

jekk joghgbok ikkuntattjana.

Feedback u Imenti jistghu jintbaghtu kif gej:

Sezzjoni Kontra I-Vjolenza Abbazi tal-Generu u I-Vjolenza Domestika, fi hdan il-

Korp tal-Pulizija

Personalment:

Bit-Telefown:

Bil-Posta:

BI-Email:
Onlajn:

Sezzjoni ghas-Sapport tal-Vittmi /Agenzija ghas-Sapport tal-Vittmi,
52, Triq it-Teatru [-Antik, il-Belt Valletta;

Sezzjoni tal-Istandard Professjonali, Kwartieri Generali tal-Pulizija,
Pjazza San Kalcidonju, il-Furjana

Tista' tikklassifika s-servizz billi tuza I-Kodic¢i QR, li jinsab f'kull post minn fejn
jinghata s-servizz

+356 2294 2670 /+356 2568 9700 / 116 066

Agenzija ghas-Sapport tal-Vittmi, 52, Triq it-Teatru I-Antik; jew
Sezzjoni tal-Istandard Professjonali, Kwartieri Generali tal-Pulizija,
Pjazza San Kalcidonju, il-Furjana

victimsupport.police@gov.mt; professionalstandards.police@gov.mt
https://pulizija.gov.mt jew
https://policereport.gov.mt/opres/declaration.asp?rtyp=4

L-app Rate the Public Service tista' titnizzel permezz tad-direttorju tal-maltapps jew ibbazata fuqg il-web
https://publicservice.gov.mt/mt/rtps/Pages/Home.aspx



mailto:victimsupport.police@gov.mt
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Meta taghmelilment:

o Ikkwota n-numru ta’ referenza li tkun inghatajt fir-rigward tat-tranzazzjoni li tkun ged tiimenta dwarha;
. Specifika x'inhi I-problema/kaz; u

. Ipprovdi informazzjoni addizzjonali li kapaci tghinna nsolvu I-ilment tieghek.

Meta nindirizzaw I-ilmenti, ahna:

e Niggarantixxu |-kunfidenzjalita tieghek;

e Nirreferu I-kaz tieghek lis-Sezzjoni ghas-Sapport tal-Vittmi u nibaghtulek rikonoxximent tal-
komunikazzjoni fi zmien jum 1tax-xoghol;

e Nigbruinformazzjoni fuqil-kaz/problema u nikkonkluduha malajr kemm jista’ jkun, imma mhux aktar minn;
—  5ijiem tax-xoghol (f'’kazijiet fejn nistghu nikkonkludu I-kaz ahna) jew
— 10 ijiem tax-xoghol (f'’kazijiet fejn irridu nakkwistaw feedback minn dipartimenti jew entitatjiet ohra)

minn meta nkunu réivejna l-ilment u I-informazzjoni rekwizita kollha;

3 Ninfurmawk bil-miktub dwar |-ezitu tal-investigazzjoni taghna fuq I-ilment tieghek sa mhux aktar minn

jumejn tax-xoghol mill-konkluzjoni tal-investigazzjoni.

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

DIRETTORAT DWAR KWALITA TAS-SERVIZZ FIHDAN IL-PEOPLE & STANDARDS DIVISION

F'¢irkostanzi fejn l-appogg mistenni ma jkunx inghata mill-mezzi indikati hawn fugq, int tista’ tibghat rapport lid-
Direttorat dwar Kwalita tas-Servizz fi hdan il-People & Standards Division b’email fuq gualityofservice-

opm@gov.mt.

9. IMPENN GHAL TITJIB KONTINWU

Bl-ghan ta’ Servizz ta’ E¢cellenza u titjib kontinwu f'mohhna, dani¢-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
imwaqgfa f'dan i¢-Charter, kif ukoll f'dak lijirrigwardja I-mod ta’ kif nilhqu I-aspettattivi tieghek.

Danil-process ta’ revizjoni se jkun ibbazat fug:

. Politika tal-Gvern

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

. Feedback
. [Imenti
e  Stharrig

o  Assessjar tal-Kwalita tas-Servizz
. Ezercizzji ta’ Mystery Shopping

L-istandards tas-servizz ta’ kwalita relattivi ghas-servizzi pprovduti se jkunu mmonitorjati u mkejla. Ir-rizultati
tar-revizjoniinterna u |-processi ta’ monitoragg se jintuzaw bhala bazi biex inkomplu ntejbu s-servizz.
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10. APPENDICI1

Ahna se nizguraw li z-zmien li 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 tir¢ievi r-risposta finali fil-hin.

Servizz

Eligibbilta

Ghazla ta’ Applikazzjonijiet

Zmien stipulat li fih irid
jinghata s-Servizz

Biex nipprotegu u nipprovdu |-
assistenza mehtiega lill-vittmi
kontra |-Vjolenza Abbazi tal-
Generu u l-Vjolenza
Domestika.

Irreferi ghall-manwal tal-Vittmi
tal-Vjolenza Domestika
https://pulizija.gov.mt/wp-
content/uploads/2026/01/Ha
ndbook-For-Victims-Of-
Domestic-Abuse-MT .pdf

Vittmi tal-Vjolenza Domestika kif definit mill-Att
dwar iI-Vjolenza bbazata fuq il-Generu u |-
Vjolenza Domestika, Kapitlu 581 tal-Ligijiet ta’
Malta

Jekk ir-relazzjoni mal-aggressur taga’ taht xi
wahda mill-kategoriji li gejjin:

Mizzewgin attwali jew prec¢edenti, imsiehba
f'unjoni ¢ivili jew dawk Ii jghixu flimkien;
Persuni li jghixu fl-istess dar jew li ghexu mal-
aggressur sa tliet snin gabel I-offiza;

Persuni li z-zwieg taghhom dgie xolt jew
iddikjarat null;

Axxendenti jew dixxendent;

Adulti ohra li jghixu fl-istess dar;

Persuni f'relazzjoni informali, Il ged johorgu
flimkien jew kienu johorgu flimkien;

Persuni li huma jew kienu formalment jew
informalment impenjati bil-hsieb li jizzewgu
jew jidhlu f'unjoni ¢ivili;

Persuni li huma relatati ma’ xulxin
b’konsangwinita (rabtiet bid-demm) jew
affinita sat-tielet grad inklussivament;
Persuni li ghandhom jew kellhom tifel jew tifla
flimkien.

Walk in fi:

e Is-Sezzjoni tal-Vjolenza
Domestika f'Santa Lucija;

o Is-Sezzjoni tal-Vjolenza
Domestika fl-Imtarfa; jew

e Kwalunkwe Ghassa tal-Pulizija
ta' distrett iehor

Nota: Vittmilijmorru fi-ghases tal-
FPulizjfa tad-distrett jigu offruti Ii jkunu
akkumpanjati sal-eqreb sezzjoni tal-
Vjolenza Domestika — fSanta Lucja, jew
/-imtarfa.

II-vittmi jigu prijoritizzati skont is-
sistema ta’ triage adottata.

Ir-rapport tal-abbuz jigi registrat
minnufih u jittiehdu I-azzjonijiet
mehtiedga immedjatament (ez.
servizz ta’ assistenza medika;
gbir ta' evidenza ec¢c.) skont il-
kaz.
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