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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-ghoti ta' Servizz ta' E¢cellenza billi jhaddan il-Mudell ta’ Kwalita tal-4 Pilastri li fughom huwa

msejjes is-Servizz Pubbliku:

Vuci: Nisimghu lill-klijenti u ma niddejqux nisimghu |-kritika ghas-servizz li noffru u I-ideat li jkollhom
kif intejbu s-servizz ghalihom. Naraw |-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'wagtu, ta’ livell u facli li jilhag u jintlahag;
Kontabilita: ll-gofol ta’ servizz onest u li jaghti garanzija ta’ onesta. Kontabilita tfisser ukoll lealta lejn il-

klijent li jaghmel uzu mis-servizz linaghtu li tissarraf u tkun manifestata f'dawn |-istess principji

bazicili rridu nhaddmu.

2. MIN AFNA U X'NAGHMLU

IL-MISSJONI TAGHNA

Litappoggja u tiggwida lic-cittadin dwar kwistjonijiet relatati mat-taxxa u li tappoggja I-konformita volontarja.

Ahna noffru wkoll servizz generiku dwar servizzi governattivi ohra.

3. PRINCIPJI GWIDA

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

Affidabilita:Ahna impenjati li nizguraw lis-servizzi i
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-htigiet tal-klijenti.

Empatija: Ahna impenjati li nipprovdu servizzi li huma
mfassla ghall-bZzonnijiet 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.

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

Tangibbli: L-ufficcji taghna joffruambjent nadif u
sigur fejn is-servizzi taghna jistghu jigu mfittxija
b’mod konvenjenti u sigur.




4. KLIJENTI TA servizz.gov TAXPAYER SERVICE

lI-klijenti huma I-membri tal-pubbliku li jixtiequ li jkollhom informazzjoni u appogg fug kwistjonijiet relatati mat-

Taxxa u servizzi generici governattivi ohra.

5.IMPENN TAS-SERVIZZ

ARna nizguraw linonoraw 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’ 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 i nircevuha bil-Malti nwegbuha 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/Imejl/Telefown/
Midja Socjali/ Posta / Posta
Tradizzjonali:

Twegiba finali fi zmien 3 ijiem tax-xoghol.
Madankollu, jekk il-kaz jirreferi ghal kwistjonijiet legali, teknici,

jew kumplessi, ikollu jigi riferut lil divizjonijiet ohra fi hdan I-
Amminstrazzjoni tat-Taxxa u d-Dwana.

lI-klijent dejjem jinzamm infurmat dwar I-istat tal-applikazzjoni
tieghu/ taghha.

Talba Ghas-Servizz:

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

Telefonati:

Telefonati lill-call centre fug Freephone 153 jigu mwiegba fi
zmien 2 minuti.

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 |-ebda hin ta’
stennija. Se nirrispettaw il-hin moghti lilek.

Jekk jintalab appuntament permezz tal-Freephone 153 jew

personalment fi kwalunkwe hub, [-appuntament jigi maghmul
immedijatament.

Jekk tasal tard, nirrizervaw id-dritt li I-appuntament tieghek
jerda’ jigi maghmul ghal hin/data differenti.




Hin Fil-Kju (Fejn Applikabbli): Ahna nsellmulek mal-wasla tieghek u nipprovdulek numru. Int
se tintalab tistenna fis-sala ta’ akkoljenza u I-monitor ta' mal-
hajt jurik in-numru u I-ufficjal korrispondenti li jkun ged jara I-
mistogsija tieghek.

[I-hin ta’ stennija jkun ta" madwar 15-il minuta f'¢irkostanzi
normali, li jistghu jizdiedu ghal madwar 30 minuta matul ix-
xahar ta’ Gunju u perjodi ohra fejn id-domanda tkun iktar
gholja. Inheggukom biex taghmlu appuntament.

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

WWW.Servizz.gov.mt
www.cfr.gov.mt

Metodi Ta' Pagament: Pagamenti jistghu jsiru online, cekkijiet flimkien mad-
dokumentazzjoni jistghu jithallew fil-hub fkaxxa issigillata,
cekkijiet bil-posta jew personalment f'wahda mill-frieghi tal-
Maltapost (flus kontanti jew cekk).

Barra minn hekk, il-hin li jiehu s-servizz (dan hu I-hin i jittiehed
biex tigi pprocessata applikazzjoni), il-kriterji tal-eligibilita, u r-
rekwiziti tal-applikazzjonilihuma deskritti f'Sezzjoni10 ta’ danid-
dokument, ghandhom japplikaw.




0. KIF TISTA' TIKKUNTATTJANA

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

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

A. L-uffi¢gji taghna:
e Malta

Servizz.gov Taxpayer Service,
Blokk 4, Trig Vincenzo Dimech,
Floriana FRN1900.

B. Hinijiet tal-ftuh

® Malta

Mit-Tnejn sas-Sibt: 08:00 -13:00
L-Erbgha: 16:30 -19:00

C. Bit-telefown
Fuq Freephone: 153
Mit-Tnejn sal- Gimgha: 08:00 - 16:00
(minbarra |-Festi Pubblici)
L-Erbgha sighat estizi sal-hin: 19:00

D. Bl-Imejl:
servizz@gov.mt

E. Minn fuqis-sit elettroniku taghna:
Www.servizz.gov.mt

www.cfr.gov.mt

7. ABNA QEGHDIN GHAD-DISPOZIZZJONI TIEGHREK

ARna impenjati sabiex nghinukom tiksbu I-informazzjoni u d-dokumenti necessarji marbuta mas-servizz

relatat.

Ahna nizguraw i inti:

. Taghtina informazzjoni f'wagtha, shiha u ezatta. Meta nircievu 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;

. 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 c¢ar u konciz bil-Malti jew bl-Ingliz;

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

Fugis-sit elettroniku taghna ghandek issib kull applikazzjonili tehtieg flimkien ma’ listi ta’ dokumentili ghandek

bzonn ghal kull applikazzjoni.


mailto:servizz@gov.mt

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 I-anonimita tieghek u li I-feedback tieghek jghinna ntejbu s-servizzi taghna.

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

Feedback u Imentijistghu jintbaghtu kif gej:

servizz.gov Taxpayer Service

. Personalment: servizz.gov Taxpayer Service, Blokk 4, Trig Vincenzo Dimech, Floriana FRN1900

. Bit-telefown: Freephone 153

° Bil-Posta: servizz.gov Taxpayer Service, Blokk 4, Trig Vincenzo Dimech, Floriana FRN1900

. Bl-imejl: servizz@gov.mt

. L-app Rate the Public Service tista’ titnizzel permezz tad-direttorju tal-maltapps jew ibbazata fuq il-

web https://publicservice.gov.mt/mt/rtps/Pages/Home.aspx

servizz.gov
. Online: billi taccessa 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: Freephone 153

o Bl-imejl: servizz@gov.mt

Meta taghmelilment:

. lkkwota n-numru ta’ referenza Ii 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 |-iimenti, ahna:

. Niggarantixxu I-kunfidenzjalita tieghek;

. Nirreferu I-kaz tieghek lill-Customer Care Unit 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 pro¢edura normali, kull rikonoxximent ta’ komunikazzjonijinghata lill-benefi¢jarji fl-istess jum li tkun saret
it-talba ghal informazzjoni jew li tkun saret I-applikazzjoni ghas-servizz.

. Inwettqu investigazzjoni fuq 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
— 10 ijiem tax-xoghol (f'kazijiet fejn irridu nakkwistaw feedback minn dipartimenti jew entitatjiet

ohra)
minn meta nkunu rcivejna -ilment u I-informazzjoni rekwizita kollha;
o Ninfurmawk bil-miktub dwar I-ezitu tal-investigazzjoni taghna fuq I-iiment tieghek sa mhux aktar tard

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


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

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

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

F'cirkostanzi fejn I-appogg mistenni ma jkunx inghata mill-mezzi indikati hawn fug, int tista’ tibghat rapport
lid-Direttorat dwar Kwalita tas-Servizz fi hdan il-People & Standards Division b'imejl fug gualityofservice-

opm@gov.mt.

9. IMPENN GHAL TITJIB KONTINWU

Bl-ghanta’ Servizz ta’ E¢éellenza u titjib kontinwu f'mohhna, danic-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 ic-Charter, kif ukoll f'dak lijirrigwardja I-mod ta’ kif nilhqu [-aspettattivi tieghek.

Danil-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 Feedback
e lImenti
o Stharrig

e Assessjar tal-Kwalita tas-Servizz

e Ezercizzjita' 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. APPENDICI 1

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 tiréievi r-risposta finali fil-hin.

Servizz

Eligibilita

Dak li huwarikjest ghal fini ta’ konformita

Ghazlata' Applikazzjonijiet

Zmien stipulat li fih irid jinghata s-Servizz

Registrazzjoni ghal skopijiet ta’
taxxa.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Residenti li jhallsu t-taxxa - Karta tal-Identita
ghac-cittadini Maltin jew karta ta’ residenza

ghal persuni mill-UE, EEA, I-Izvizzera u pajjizi

terzi. Non-residenti |i jhallsu t-taxxa

dokument ta’ identifikazzjoni.

Facilita disponibbli online ghall-barranin
servizz.gov.mtjew cfr.gov.mt. Is-servizz
jinghata wkoll meta wiehed izur it-Taxpayer
Service (TPS) hub. Jekk I-MTCA tircievi
informazzjoni ta’ kwalunkwe sors ta" dhul, il-
persuna tista’ tkun registrata

awtomatikament.

Talbiet li jaslu — azzjoni immedjata. Ix-xoghol tal-back office ghandu jsir fi
zmien 3 ijiem tax-xoghol.

Ipprocessar ta' talbiet ghal emendi
tad-dettalji personali bhal bidla fI-

istatus tat-taxxa, stat civili, indirizz

ecc.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokumenti li jissostanzjaw il-bidla mitluba.

Talba maghmula b'imejl u permezz ta’
attendenza fil-hub.

Talbiet lijaslu fil-hub — azzjoni immedjata.
Jekk it-talbiet jaslu b'imejl ghandhom jinhadmu fi zmien 3 ijiem tax-
xoghol.

Hrug ta’ Dikjarazzjonijiet tat-Taxxa
Niegsa, Formoli ta' Aggustament
(AF), Formoli ta’ Aggustament
(AFD).

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokumenti ta’ Identifikazzjoni.

Talba maghmula b'imejl u permezz ta’
attendenza fil-hub.

Azzjoni Immedjata

Assistenza fil-mili tad-
dikjarazzjonijiet tat-taxxa u d-
dokumenti annessi.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokument ta" identifikazzjoni u kwalunkwe
dokument relattiv mehtieg ghad-
determinazzjoni tal-bilanc tat-taxxa.

Facilita disponibbli online ghas-
sottomissjoni tad-dikjarazzjoni tat-

taxxa fugid-dhul = www.cfr.gov.mt

Assistenza  fil-mili
annessi.

tad-dikjarazzjonijiet tat-taxxa u d-dokumenti




Assistenza fil-mili tal-formoli
korrettivi (AF) u I-formoli ta’
aggustament (AFT).

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokument ta" identifikazzjoni u kwalunkwe
dokument relattiv mehtieg ghad-
determinazzjoni tal-bilanc tat-taxxa.

Sottomissjoni b'mod personali jew bil-
posta.

Azzjoni immedijata malli tasal it-talba. Id-dikjarazzjonijiet jinhargu skont

id-dati statutorji applikabbli, jigifieri fi zmien 6 xhur jekk jigu sottomessi
fil-hin, li jistghu jkunu estizi sa sena jekk is-sottomissjoni tkun saret tard.

Assistenza fil-mili tal-formoli tat-
tnaqgqis tal-PT.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokument ta" identifikazzjoni u kwalunkwe
dokument relattiv mehtieg ghad-
determinazzjoni tal-bilanc tat-taxxa.

Facilita disponibbli online ghas-
sottomissjoni tal-formola. ll-formola
tista’ tigi sottomessa personalment fil-
hub jew bil-posta.

Jekk il-formola tkun sottomessa online, is-sistema tigi aggornata
immedjatament. Jekk tigi sottomessa personalment jew bil-posta, is-
sistema tigi aggornata fi zmien 10 ijiem tax-xoghol. Konferma ta' ré¢ivuta
tintbaghat immedjatament malli tasal il-formola.

Assistenza biex timtela u tkun
sottomessa |-Formola tad-Dhul
mill-Kiri (TA24), Formola ta’
Impjieg Part-Time (TA 23),
Formola ta’ Impjieg Fuq Bazi Part-
Time ghal persuni li jahdmu ghal
Rashom (TA 22).

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokument ta’ identifikazzjoni.

Facilitajiet disponibbli online ghas-
sottomissjoni tal-formoli u I-hlas tat-
taxxa www.cfr.gov.mt kif ukoll
attendenza fil-hub, bil-posta, jew fi
kwalunkwe fergha tal-Maltapost.

Azzjoni immedjata malli tasal it-talba. L-ircivuta tal-ammont pagabbli
tohrog immedjatament.

Mistogsijiet dwar bilanci ta’ taxxa u
verifika ta' dikjarazzjonijiet tat-
taxxa.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokument ta’ identifikazzjoni.

Attendenza fil-hub.

Azzjoniimmedjata malli tasal it-talba.

Thejjija ta’ Arrangamenti Diretti
ma’ kontribwenti individwali ghall-
ammont miftiehem mahrug mis-
CfR fug dikjarazzjonijiet tat-taxxa
sena b'sena.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokument ta’ identifikazzjoni.

Attendenza fil-hub.

Azzjoni immedjata malli tasal it-talba.




Lgugh ta’ talbiet ghal

sostituzzjonijiet ta' rifuzjonijiet tat-
taxxa (cekk jew hlasijiet SEPA).

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokument ta’ identifikazzjoni, ¢ekk originali
jekk disponibbli, dikjarazzjoni mill-kontribwent
jekk ic-¢ekk intilef, kopja tat-testment jew
dikjarazzjoni tan-nutar tal-werrieta fil-kaz ta’
persuna mejta.

Attendenza fil-hub.

Azzjoni immedjata malli tasal it-talba.

Talbiet ghal tax residency
certificate.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

M’hemmx bzonn ta’ dokumenti.

Applikazzjoni disponibbli mill-hub.

Applikazzjoni konformiu valida pproc¢essata fi zmien 5 ijiem tax-xoghol.

Talbiet rigward certifikati ta’
konformita.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

M’hemmx bzonn ta’” dokumenti.

Applikazzjoni disponibbli mill-hub jew

billi tintbaghat talba permezz ta’ imejl.

Applikazzjonikonformiu valida pprocessata fi zmien 5 ijiem tax-xoghol.

Dizattivazzjoni/ Riattivazzjoni tal-
kontijiet tat-taxxa.

Individwi li jhallsu t-taxxa
mid-dhul taghhom
f'Malta.

Dokument ta' identifikazzjoni.

Servizz offrut fil-hub.

Azzjoniimmedjata malli tasal it-talba.

Talbiet ghal Tax Clearances ghal
persuni espatrijati.

Kontribwenti barranin li
jhallsu t-taxxa f'Malta.

Dokument ta’ identifikazzjoni.

Servizz disponibbli fil-hub.

Risposta ghandha tinghata fi zmien 5 ijiem tax-xoghol ghal compliant
taxpayers.
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