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Is-servizzi li nipprovdu huma msejsa fug 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¢¢ellenza billi jhaddan 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 I-ideat li I-klijenti jwasslulna u nsahhu I-iskema ta’ ideat li jigu minn fost I-impjegati;

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

L-Uffi¢¢ju tan-Nutar tal-Gvern iservi I-funzjonijiet nutarili ghall-Gvern Malti. ll-missjoni taghna hi li nassistu fil-
pubblikazzjoni u I-iffirmar ta’ kuntratti u ftehim li I-Gvern Malti jkun parti minnhom, skont I-Att dwar il-
Professjoni Nutarili u Arkivji Nutarili. L-Uffic¢ju tan-Nutar tal-Gvern ghandu wkoll [-Arkivju Nutarili Ewlieni li
jigbor u jippriserva I-kuntratti originali pubblikati min-nutara waqt li jizgura li tali kuntratti jkunu accessibbli
ghall-pubbliku b'mod digitali fost mezzi ohrajn bil-mira li nipprovdu servizz ta’ eécellenza.

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 |-klijent jista jitlob Ii 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
professjonalili I-klijenti jistghu jafdaw.

Reazzjoni: Ahna nipprovdu s-servizzi taghna fil-hin
u minghajr dewmien bla bzonn. Ahna impenjati i

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

nwiegbu ghat-talbiet, problemi jew ilmenti tal-
klijenti.

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




4. KLIJENTI TAL-UFFICCJU TAN-NUTAR TAL-GVERN

II-Klijenti taghna jistghu jingasmu '2 gruppi

I.  Nutara pubbilici u -assistenti taghhom li jaghmlu uzu mill-Arkivju Nutarili Ewlieni ghar-ricerka
nutarili, partikolarment relatata ma’ atti pubblici u testmenti.
Il ll-pubbliku generali, inkluz klijenti li ged ifittxu li jaghmlu prokura.

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 ofira, ahna kommessi |i nikkuntattjawhom ahna stess
sabiex inti tkun tista’ tirc¢ievi twegiba finali fil-hin.

Komunikazzjoni

Specifika, dritt ghall-punt u minghajr termini teknici. Kull informazzjoni tkun
moghtija kemm bil-Malti kif ukoll bl-Ingliz. Korrispondenza li nircevuha bil-Malti
nwedbuha 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 Twediba finali fi zmien 3 ijiem tax-xoghol.

informazzjoni

permezz tas-sit
elettroniku, email,
telefown, midja
socjali u posta
tradizzjonali

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 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 provduti fi zmien jum tax-xoghol,
bid-data tal-appuntament tkun sa zmien 3 ijiem 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, nirrizervaw 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 tigi mistogsi dwar x'ghandek bzonn biex
tingeda. Tittiehed imbaghad ghand I-uffi¢jal li se jagdik. Il-hin fil-kju jkun ta’
madwar 15-il minuta f'¢irkostanzi normali.



Informazzjoni online L-informazzjoni fuq il-mezzi ta’ komunikazzjoni taghna tinzamm aggornata. Jekk
ghandek acécess ghall-internet, tista’ ssib informazzjoni rilevanti fuq is-sit
elettroniku taghna:

https://ntg.gov.mt

Metodi ta’ pagament Hilas online ghal ordnijiet ta’ kopji ta testmenti li jsiru online.

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' TIKKUNTATTJAN

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

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

A. L-Ufficcjutaghna B. Hinijiet tal-Ftuh
e Malta e Malta
2/3, Mikiel Anton Vassalli Street Mit-Tnejn sal-Gimgha
Valletta 07:30-15:00

(minbarra fest pubblici)

C. Bit-Telefown D. Email
+356 2247 9800 notarial.archives@gov.mt

E. Minn fuqis-sit elettroniku taghna
https://ntg.gov.mt



https://ntg.gov.mt/
mailto:notarial.archives@gov.mt
https://ntg.gov.mt/

7. AHNA QEGHDIN GHAD-DISPOZIZZJONI TIEGHEK|

Ahna impenjati sabiex nghinukom tiksbu I-informazzjoni u d-dokumenti nec¢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. FEEDBACK U 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 li I-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:

Uffic¢ju tan-Nutar tal-Gvern

Personalment: Uffic¢ju tan-Nutar tal-Gvern, 2/3, Trig Mikiel Anton Vassalli, [I-Belt
Valletta

Bit-Telefown: +356 2247 9800

Bil-Posta: Uffic¢ju tan-Nutar tal-Gvern, 2/3, Trig Mikiel Anton Vassalli, [I-Belt
Valletta

BI-Email: notarial.archives@gov.mt

L-app Rate the Public Service tista' titnizzel permezz tad-direttorju tal-maltapps jew ibbazata fuq il-web
https://qualityofservice.gov.mt/mt/pages/rtps

Servizz.gov

e  Online: billi tacéessa s-sit elettroniku ta’ servizz.gov, u tikklikkja fug ‘Issottometti Iment’ hawn:
https://servizz.gov.mt/pages/file-a-complaint/default.aspx
e  Bit-telefown: 153

Meta taghmelilment:

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

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


mailto:notarial.archives@gov.mt
https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fqualityofservice.gov.mt%2Fmt%2Fpages%2Frtps&data=05%7C02%7Camanda.gauci%40gov.mt%7C0d29ac70c9f84667571a08de96050e45%7C34cdd9f55db849bcacba01f65cca680d%7C0%7C0%7C639113145626279683%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=%2B8ax3FU3OMJ9kDlMzi51lxZJxHUHeaj0ph5mULwQ4Ks%3D&reserved=0
https://servizz.gov.mt/pages/file-a-complaint/default.aspx

Meta nindirizzaw I-ilmenti, ahna:

e Niggarantixxu |-kunfidenzjalita tieghek;

. Nirreferu I-kaz tieghek lill-Customer Care u nibaghtulek rikonoxximent tal-komunikazzjoni fi zmien jum
tax-xoghol;

. Nipprovdulek numru ta’ referenza partikolari sabiex tkun tista’ tic¢ekkja 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.
e Inwettquinvestigazzjoni fuqil-problema/kaz u nikkonkluduha malajr kemm jista’ jkun, imma sa mhux aktar
minn
—  5ijiem tax-xoghol (f'’kazijiet fejn nistghu nikkonkludu I-kaz ahna) jew
— 10ijiem tax-xoghol (f'’kazijiet fejn irridu nakkwistaw feedback minn dipartimenti jew entitatjiet ohra)
minn meta nkunu réivejna l-ilment u I-informazzjoni rekwizita kollha;

. 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 |-process tal-ilment 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 FI HDAN IL-PEOPLE & STANDARDS DIVISION

F'cirkostanzi fejn I-appogdg mistenni ma jkunx inghata mill-mezzi indikati hawn fug, int tista’ tibghat rapport lid-
Direttorat dwar Kwalita tas-Servizz fi hidan il-People & Standards Division b’email fuq qualityofservice-

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-htieda, u talangas darba kull 12-il xahar biex ngharblu I-prestazzjoni taghna f'termini tal-istandards
imwaqqfa f'dan ic-Charter, kif ukoll f'dak lijirrigwardja I-mod ta’ kif nilhqu l-aspettattivi tieghek.

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

. Politika tal-Gvern

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

. Feedback
. [Imenti
3 Stharrig

e  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 l-processi ta’ monitoragg se jintuzaw bhala bazi biex inkomplu ntejbu s-servizz.


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

ARna 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.

identifikazzjoni uffi¢jali; u
kopja tal-prokura fejn
applikabbli.

https://eforms.gov.mt/pdfforms.aspx?fid=pjd
064m

jew
https://eforms.gov.mt/pdfforms.aspx?fid=pjd
066m

Servizz Eligibbilta Dak li huwarikjest ghal fini | Ghazla ta’ Applikazzjonijiet Zmien stipulat li fih irid
ta’ konformita jinghata s-Servizz
Ordnijiet ta’ kopji | Nutara u I-pubbliku Isem tan-nutar u d-data tal- Ordnijiet ta’ kopji ta’ kuntratti jistghu jsiru Jekk jinsab fis-sit elettroniku,
ta’ kuntratti generali kuntratt permezz ta: b'mod immedjat. Jekk
i) is-sit elettroniku (www.notarialacts.gov.mt) fizikament, jew elettronikament
jew permezz tas-sit elettroniku: tlett
i) fizikament fl-Ufficcju tan-Nutar tal-Gvern (3) ijiem ta’ xoghol.
Ordnijiet ta’ kopji | Nutara u I-pubbliku Isem tat-testat mejjet. Ordnijiet ta’ kopji tat-testment jistghu jsiru Jekk jinsab fis-sit elettroniku,
ta’ testmenti generali permezz ta: b'mod immedjat.
Kopja tal-prokura f'kaz meta i) is-sit elettroniku www.notarialacts.gov.mt jew
t-testatur ikun ghadu haju ii) fizikament fl-Ufficcju tan-Nutar tal-Gvern Jekk fizikament, jew
jiddelega lil xi hadd sabiex elettronikament permezz tas-sit
jigbor kopja tat-testment. elettroniku: tlett (3) ijiem ta’
xoghol.
Revoka ta’ Nutara u I-pubbliku Formola mimlija kif suppostu | Applikazzjonijet jistghu jitnizzlu minn: L-Uffic¢ju tan-Nutar tal-Gvern
prokuri generali prezentazzjoni ta’ itella’ r-revoki tal-prokuri online

kuljum fit-3.00 pm.

Kuntratti nutarili
u servizzi nutarili
fejnil-Gvern
huwa parti
interessata

Entitajiet governattivi
u terzi persuni
rilevanti f'kuntratti
fejn il-Gvern huwa
partiinteressata

Sottomissjoni tad-dokumenti
kollha mehtiega ghall-
pubblikazzjoni tal-kuntratt; u
konferma li wiehed mill-
partijiet koncernati
jirrapprezenta lill-Gvern.

Rikjesti permezz ta’ ittra elettronika il
notarial.archives@gov.mt, jew bil-posta
tradizzjonali.

Azzjoni tittiehed fi zmien tlett (3)
jjiem sabiex jibda |-process.

lI-pubblikazzjoni tiddependi mill-
immedjatezza tal-partijiet f'li
jipprovdu d-dokumentazzjoni
rilevanti.



http://www.notarialacts.gov.mt/
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Ricerka fl-Arkivji
Nutarili Ewlieni
b’appuntament

Pubbliku generali

L-ebda

Rikjesta ghal appuntament fug
notarial.archives@gov.mt

L-appuntament jinghata fi zmien
tlett (3) ijiem mir-rikjesta.
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