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Introduzzjoni

Servizz.gov hija |-agenzija governattiva li tiehu hsieb is-servizzi kollha li
jagghu taht is-Servizz Pubbliku, u b'hekk tkun il-punt ta" kuntatt ghac-
cittadini u I-htigijiet taghhom.

Bl-ghan li taghmel is-servizzi dejjem aktar accessibbli, I-agenzija hi
iImpenjata li tipprovdi servizzi fuqg pjattaformi varji u b’kull mezz possibbli,
fosthom wicc imb wicc, fuq it-telefown, fuqg il-midja socjali u online.
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Dahla

mis-Segretarju Permanenti Ewlieni

L-ahhar sena kienet importanti hafna
fl-izvilupp tal-agenzija servizz.gov.

Imwaqqfa bil-ghan li tikkordina u twassal
is-servizzi kollha governattivi minn sors
wiehed, servizz.gov baga’ impenjat biex
jipprovdi servizzi ta’ eccellenza lil kull min
fittixnom. Servizz.gov kompla jiehu
sehem fkollaborazzjonijiet ma" ministeri
u dipartimenti tal-Gvern biex nizguraw i
nibgghu nilhqu I-aspettattivi  kollha
tal-poplu Malti.

Matul is-sena li ghaddiet, sehhew 2.2
miljun interazzjoni bejn servizz.gov u
I-klijenti. Nofs dawn I-interazzjonijiet
saru permezz tal-ghodda digitali, bhall-
emails, chatbot u siti elettronici. Din is-
sena ged naraw li nibgghu naslu ghand
in-nies bis-sahha ta' aktar servizzi digitali,
mhux biss iktar fin-numru imma iktar
bhala livell ta’ kwalita.

Fost ohrajn irridu nibdew nutilizzaw
I-intelligenza  artificjali  u  nkomplu
nzommu pass mal-process gawwi ta’
digitalizzazzjoni li ghaddejja minnu
d-dinja.

Tony Sultana
Segretarju Permanenti Ewlieni

DAHLA

Fil-hajja mghaggla tal-lum, se nibgghu
naghfsu biex il-klijenti jingdew sew u
malajr. Servizz.govghandu jibga' impenjat
biex ic-cittadini jfittxuh u biex jibga" joffri
servizz bla skossi.

Dinis-sena servizz.gov ged inlibbsuh ukoll
libsa gdida, bi branding iktar modern u li
Jimxi mas-socjeta tal-lum. Din
it-trasformazzjoni  ghandha  twassal
messagg ta' bidla, u modernita.

Grazzi kbira tmur ghall-klijenti dejjem
jizdiedu ta’ servizz.gov li bla dubju juru
fiducja fina. Minghajr it-tiftixa ghal dawn
is-servizzi, servizz.gov isir irrelevanti.

Nixtieq nuri wkoll I-apprezzament tieghi
ghat-tim kollu ta’ servizz.gov li jahdmu bla
heda biex jibgghu jaslu ghand
iI-poplu kollu.
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Specjalizzazzjoni, immodernizzar,

rizultati

Dan hu zmien eccitanti ghal servizz.gov.
Zmien li fih din I-agenzija ghaddejja minn
process ta’ specjalizzazzjoni u
modernizzar |i se tkompli ssahhah
il-provvista ta' servizzi governattivi i
ghalihom sar sinonimu I-isem ta’ servizz.
gov. Specjalizzazzjoni u mmodernizzar li
se jsahhu I-istrutturi ezistenti, itejbu
|-processi, u jwasslu ghal aktar rizultati u
esperjenzi pozittivi.

Matul is-snin rajna lil din |-agenzija tikber
pass wara pass, titla’ targa wara ohra. Ftit
jiftakru li din I-agenzija rat il-bidu taghha
biss fI-2015. lI-fatt li llum noffru dagstant
servizzi fug pjattaformi varji bit-thaddim
tal-kuncett ta' one-stop-shop, hu xhieda
kemm |-istorja ta’ servizz.gov hi wahda ta’
success. Hadd ma jimmagina li nergghu
lura fi zmien fejn biex tingeda ghal
servizz governattiv, kien ikollok itterraq
minn dipartiment ghal iehor. Illum
is-Servizz Pubbliku jigi ghandek.

Dan is-success wassal biex servizz.gov
jinvesti aktar fl-istrutturi interni u b’hekk
jispecjalizza dejjem aktar il-hidma tieghu.
F'dawn ix-xhur, din [-agenzija rat it-twelid
tad-dipartimenti tar-Ricerka u I-1zvilupp
(R&D), tal-PR u I-Marketing, u tal-Finanzi
u I-Akkwist. Ghaldagstant, din I-agenzija
kisbet gharfien akbar f'dawn I-ogsma li se
taghmilha possibbli biex tkun aktar
proattiva, effettiva u efficjenti.

B'dan il-process ta' specjalizzazzjoni
bizzejjed insemmi |-hidma li ged issir
mill-R&D  biex nifhmu dejjem aktar

id-diffikultajiet 1i  jiltaga® maghhom
l-utent waqt I-esperjenza tieghu u
nidentifikaw is-soluzzjoni mehtiega.

lI-hidma tal-PR u I-Marketing li permezz
taghha din l|-agenzija issa ghandha
prezenza fissa fuq il-midja socjali, digitali
u tradizzjonali

INTRODUZZJONI

b’kampanji regolari u innovattivi, u li lahqu
I-milja taghhom bid-dehra gdida i
nghatat  lill-agenzija permezz ta'
rebranding. U |-hidma tad-dipartiment
tal-finanzi  biex  tassigura I-oghla
kontabbilta u trasparenza mill-agenzija.
Dawn jinghagdu id fid mal-impenn
tad-dipartimenti |-ohra ffukati fug
l-operat, fug I-ICT u fuqg Iis-servizzi
korporattivi u t-tahrig biex ilkoll nigbdu
habel wiehed fl-istess direzzjoni.

Ta" min isemmi li dan kollu wassal ukoll
biex servizz.gov ikompli jkabbar |-operat
tieghu, bl-inkluzjoni ta" aktar servizzi
godda. Huwa sinjal inkoragganti hafna li
gradwalment, aktar dipartimenti u
entitajiet tal-gvern ged jaghrfu I-kwalita
tal-istrutturi u pjattaformi li joffri servizz.
gov, U jaghmlu uzu minnhom. Fiducjuz li
dawn il-kollaborazzjonijiet  jitkattru
fix-xhur li gejjin.

66

Hadd ma jimmagina li
nergghu lura fi zmien fejn
biex tingeda ghal servizz
governattiv, kien ikollok
itterraq minn dipartiment
ghal iehor.

lllum is-Servizz Pubbliku jigi
ghandek.
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L-agenzija se tibga’ thares b'ottimizmu 'l
quddiem u tahdem ghal titjib kontinwu fi
hdanha. Ghal dan il-ghan hu essenzjali i
servizz.gov ikompli jimmodernizza |-
istrutturi, il-processi u l-assi tieghu.
B'hekk biss nassiguraw i nibgghu
relevanti ghall-htigijiet u I-isfidi tal-lum.

Ma nistax insemmi |-immodernizzar u ma
nsemmix ix-xoghlijiet estensivi li saru u li
ghadhom ghaddejjin fug 1-24 centru
regjonali. Ir-ritratti i hawn fdin il-
pubblikazzjoni jitkellmu wahidhom. lI-fatt
li matul 1-2023 irnexxielna nifthu centri
godda fil-Famrun u San Pawl il-Bahar, u
centri rinnovati fTas-Sliema, il-Mosta u |-
Imsida hu spunt pozittiv immens. Dawn
iwasslu mhux biss ghal ambjent isbah
fejn wiehed jingeda, izda wkoll ambjent
aktar sigur u b'aktar privatezza.

L-immodernizzar ma jintemmx hemm.
Saret hidma biex tiddahhal sistema
teknologika ta’ ticketing, biex minn
process manwali glibnieh ghal wiehed
digitali u aktar professjonali. Issuktat il-
hidma wkoll biex I-Intelligenza Artificjali
tidhol dejjem aktar fil-galba tal-hidma
taghna. Dan se jghinna biex id-
decizjonijiet Il niehdu jkunu aktar ispirati
minn data real-time fost ohrajn.

Bil-processi ta' specjalizzazzjoni u
mmodernizzar li haddimna fl-ahhar xhur
wasalna ghal rizultati tangibbli u i
Jjaghmlu differenza fil-kwalita tal-hajja
tan-nies. L-ghan ewlieni li jmiss hu i
nkomplu naghmlu dan anke bit-thejjija ta’
strategija holistika gdida ta’ tliet snin, li
tippermettilna naddottaw politiki aktar
imdawra  mal-htigijiet  tal-pubbliku,
politiki aktar user-centric. lI-hidma ghal
rizultati akbar ma tigafx.

INTRODUZZJONI
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TIM TAT-TMEXXIJA

Massimo Vella
Kap Ezekuttiv

Is-Sur Vella twieled f'Novembru tal-1968.
Studja fl-Universita ta’ Greenwich fejn
iggradwa fil-Computer Science u fl-
Information Systems Management fil-
livell  ta" Bacellerat u  Masters,
rispettivament.

Hekk kif ghazel karriera fis-Servizz
Pubbliku ta' Malta fl-1989, is-Sur Vella
assuma diversi rwoli fosthom dawk
manigerjali  kif ukoll teknici. FI-2012
inhatar bhala Chief Information Officer
fejn mexxa progetti bhas-simplifikazzjoni
u applikazzjonijiet strategici ohra f'diversi
Ministeri. Ikkontribwixxa f'ogsma bhal
myHealth, Electronic Exchange of Social
Security Information, mServices, il-
progett Digital Tourism Platform -
CONVErGE (ERDF 2.035), I-inizjattiva
Government Modern Workplace
Initiative u progetti ta’ digitazzjoni.

Is-Sur Vella kkontribwixxa wkoll bhala
membru ta’ grupp ta’ hidma finizjattivi
varji fosthom fl-strategija Mapping
Tomorrow, fis-Social Media Policy, fl-
istrategija tas-Cyber Security Nazzjonali,
fid-Dikjarazzjoni ta’ Tallinn dwar il-gvern
elettroniku u fl-istrategija dwar I-uzu ta’
servizzi online.

Is-Sur Vella nhatar Kap Ezekuttiv ta’
servizz.gov fAwwissu 2020.



Abigail Abela Cavallaro
Kap tal-Finanzi u Akkwist

Is-Sa Abigail Abela Cavallaro twieldet
fNovembru tal-1991. Hija accountant
kwalifikata wara i kisbet il-Kwalifika
talF-ACCA u hija membru tal-Malta
Institute of Accountants.

Bdiet il-karriera taghha fl-Accounting u
s-Settur Finanzjarju flI-2012, u hadmet
f'servizzi ta’ accounting ghall-klijenti, u
fl-industriji tal-gaming u I-ospitalita.
Issiehbet ma’ servizz.gov f'Lulju 2020
bhala Senior Manager (Finanzi u
Akkwist) u kienet mahtura bhala Kap
(Finanzi u Ghoti ta’ Kuntratti) f'Lulju
tal-2023.

Flimkien mat-tim taghha, hija
responsabbli biex tizgura |-uzu I-aktar
efficjenti u effettiv tar-rizorsi inanzjarji
ghall-Agenzija, fkonformita mad-
direzzjoni u l-istrategija tal-Agenzija.

TIM TAT-TMEXXIJA

Andre Arciola
Kap tal-Operat

Is-Sur Arciola twieled fl-1982. Studja
fl-Universita ta’ Malta fejn iggradwa
fil-gasam turistiku u fil-management
fil-livell ta” Masters.

Beda I|-karriera  tieghu  fil-gasam
tal-kwalita u t-tahrig fejn ghal ghaxar
snin hadem fl-Awtorita Maltija tat-
Turizmu fejn nieda diversi skemi dwar il-
kwalitd u t-tahrig ghal din I-industrija.
Inghagad  mal-agenzija  servizz.gov
fMejju tal-2018 u sena u nofs wara
nhatar bhala Kap tal-Kwalita u t-Tahrig.

Fil-hin liberu tieghu, is-Sur Arciola huwa
dilettant tal-football. Ghal numru ta’ snin
serva bhala referee kif ukoll bhala
Assistent Direttur fi hdan id-Dipartiment
tar-Referees fl-Assocjazzjoni Maltija tal-
Football.
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Henry Cipriott

Kap tas-Servizzi Korporattivi u
r-Rizorsi Umani

Is-Sur Cipriott twieled f'Novembru 1984.
Studja fl-Universita ta’ Malta u dik ta’
Leicester fl-Ingilterra, fejn iggradwa fil-
politika socjali u fil-management tar-
rizorsi umani fil-livell ta" Bacellerat u
Masters, rispettivament.

Ghandu ‘I fug minn hmistax-il sena
esperjenza fl-amministrazzjoni u |-
management  tal-impjegati  fis-settur
pubbliku. L-esperjenza professjonali
tieghu tvarja minn tfassil ta' politiki,
ippjanar strategiku ta’ rizorsi umani,
sorveljanza tal-ligi tax-xoghol, perkacci
tal-impjegati, bilanc bejn il-hajja u x-
xoghol, il-benesseri tal-impjegat, kif ukoll
it-tahrig u I-izvilupp.

Is-Sur Cipriott inhatar bhala Kap tas-
Servizzi Korporattivi ta’ servizz.gov
f'Dicembru tal-2019 fejn flimkien mat-
tim tieghu huwa responsabbli mis-
servizzi korporattivi tal-agenzija filwaqt li
jassigura |-uzu effettiv u efficjenti tar-
rizorsi umani.

TIM TAT-TMEXXIJA

George C. Dimech
Kap tar-Ricerka u Zvilupp

Is-Sur Dimech twieled fI-1971. Studja fl-
Universitajiet ta’ Reading u tal-College of
Estate Management fir-Renju Unit, u ta’
Malta fejn iggradwa fil-Management,
Business Administration, arbitragg, u
specjalizza f'diversi setturi fosthom fil-
kwalita u aspetti varji tal-kostruzzjoni fil-
livelli ta" Masters u Dottorat. Huwa wkoll
membru chartered tar-RICS u ClArb.

Huwa ghandu aktar minn 34 sena
esperjenza fis-setturi pubblici u privati
fejn hadem bhala CEO, Managing
Consultant, Managing Director, Projects
u Contracts Manager, Arbitru u Quantity
Surveyor fdiversi entitajiet. Huwa
jikkordina diversi inizjattivi strategici u
progetti teknici kemm lokalment u
internazzjonalment. Serva wkoll bhala
Senior Visiting Lecturer fl-Universit3,
istituti teknici u akkademji ohrajn.

Is-Sur Dimech inhatar bhala I-ewwel Kap
tar-Ricerka u Zvilupp tal-Agenzija fejn
flimkien mat-tim tieghu huwa
responsabbli mill-implimentazzjoni tal-
istrategija, il-programmi u I-inizjattivi
relatati mal-Kwalita, User Experience u
Service Design.
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James Piscopo Bonnici
Kap tal-PR u |-Marketing

Is-Sur Piscopo Bonnici twieled f'Marzu
1991. Hu ggradwa mill-Universita ta’
Malta b'Bacellerat fl-Istudji Ewrope;.
Kiseb ukoll Masters fid-Diplomazija, bi
specjalizzazzjoni fug id-diplomazija
pubblika, mill-Universita ta' Lancaster
fir-Renju Unit.

Hu hadem bhala gurnalist f'diversi
kmamar tal-ahbarijiet. Mill-2014 hadem
bhala  kordinatur  tal-komunikazzjoni
f'ogsma varji lokali, kif ukoll fil-Parlament
Ewropew. FI-2020 inhatar bhala I-ewwel
direttur tal-komunikazzjoni tas-Servizz
Pubbliku, fejn flimkien mat-tim tieghu
stabbilixxa I-istrutturi mehtiega biex
is-Servizz Pubbliku jsahhah I-identita u
I-prezenza tieghu b’kampanji regolari.

FGunju 2023, is-Sur Piscopo Bonnici
nghagad ma’ servizz.gov bhala Kap
tal-PR u Marketing.

TIM TAT-TMEXXIJA

Jesmond Sciberras
Kap tal-ICT

Is-Sur Sciberras twieled f'Dicembru
1978. Studja fl-Universita ta’ Malta fejn
iggradwa fl-Informatika fil-gasam
tal-Edukazzjoni.

Beda I-karriera tieghu fl-2000 bhala
ghalliem tax-Xjenza tal-Kompjuter u
I-Informatika f'diversi skejjel sekondarji.
Kien ukoll visiting lecturer fl-Universita
ta’ Malta.

Huwa ghandu aktar minn hmistax-il sena
esperjenza fis-servizz pubbliku fejn
hadem bhala ICT Officer f'diversi
ministeri u kkordina numru ta’ inizjattivi
operattivi tal-ICT kif ukoll mexxa diversi
progetti relatati mal-ICT.

Is-Sur Sciberras inhatar Kap tal-ICT
f'April 2022 fejn flimkien mat-tim tieghu
huwa responsabbli mill-implimentazzjoni
tal-istrategija, il-programmi u I-inizjattivi
tal-ICT tal-Agenzija.
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Is-servizzi pubblici online komplew izidu aktar fil-popolarita, bis-sit
servizz.gov.mt ikun I-aktar pjattaforma popolari b'898,563 utent.
|z-zjarat ta’ dawn I-utenti ammontaw ghal aktar minn 2.6 miljun page views.

Fl-istess perjodu, |-agenzija rceviet 86,192 email.
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lI-Freephone 153 kompla jafferma ruhu bhala wiehed mill-aktar freephone
popolari f'pajjizna. Matul 1-2023, saru 863,126 telefonata. Din hi zieda ta’

aktar minn 107,250 telefonata fuq is-sena precedenti.
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Minn Jannar sa Dicembru 2023, 287,580 persuna zaru [-24 hub |i
servizz.gov ghandu mferrxa f'diversi lokalitajiet. It-Taxpayer Service
fil-Floriana kien |-aktar centru frekwentat b'aktar minn 42,000 vizitatur.

L-aktar centri popolari fil-lokalitajiet kienu z-Zejtun, il-Famrun, il-Qawra,
Rahal Gdid u |-Belt Valletta.

STATISTIKA



.3 SERVIZZ.GOV CHATBOT
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Mertiba u grazzi talli ged taghmel uzu minn
din il-facilita.

Bldla fHindirizz ){ Ibbukja Appuntament
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Is-servizz tac-Chatbot u I-Livechat gdew aktar minn 61,560 utent
(unigue users). L-Intelligenza Artificjali tac-Chatbot qdiet 60% tal-kazijiet
minghajr il-bzonn ta’ intervent ta' agent.
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vizitatur
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L-aktar servizzi mfittxija

L-aktar servizzi li kienu mitluba bl-email
kienu servizzi rigward it-taxxa u I-impjieg.

L-aktar servizz online li sar uzu minnu
mis-sit elettroniku kienet ir-
registrazzjoni ghall-European Health
Insurance Card (EHIC), ghall-Istipendju
tal-istudenti post-sekondarji u I-iskema
Get Qualified.

L-aktar tliet servizzi li dwarhom kien
hemm telefonati kkoncernaw tax returns,
VAT returns u I-pensjoni tal-irtirar.

STATISTIKA

Mic-Chatbot, |-aktar servizzi popolari
wkoll kienu t-Tax Returns, flimkien ma’
talbiet ghal informazzjoni dwar il-
kontribuzzjonijiet tas-Sigurta Socjali, u
c-Cekk tar-Rifuzjoni tat-Taxxa.

Dawk li zaru |I-24 centru regjonali ghamlu
dan biex jissottomettu ¢-Certifikat
Mediku Blu, biex jaccessaw rendikonti
tat-taxxa, u Jemendaw dettalji bankarji
jew informazzjoni ta’ kuntatt ghall-
beneficcji socjali.




L-OPERAT



L-2023 uriet li |-operat ta' servizz.gov wiehed li jolgot u jilhaqg |-aspirazzjonijiet

kompla jikber. Bl-ghan i nkomplu u I-bzonnijiet tac-cittadin.
nwessghu  |-provizjoni  tas-servizzi .
pubblici lic-¢ittadin, ii-kollaborazzjoni ta' ~ Snalhekk hemm kuntatt kontinwu mad-

Dipartiment tar-Ricerka u [|-zvilupp,
sabiex naraw kif id-disinn tas-servizz, kif
ukoll il-vuci tal-utent, ikunu fic-centru ta’
kif inwasslu s-servizz lic-cittadin.

servizz.gov mal-amministrazzjoni
pubblika bagghet tigi estiza. Fil-fatt, ta’
min isemmi li f'dawn ix-xhur, is-servizz
tal-Capital Transfer Duty kif ukoll tal-
Enemalta bdew jigu offruti  mill-
Freephone 153. Dawn is-servizzi b'hekk
inghagdu mal-firxa wiesgha ta’ servizzi
governattivi li diga ged jigu offruti taht
sagaf wiehed permezz ta’ servizz.gov.

Diga ghaddejja I-hidma biex matul |-
2024, dawn it-tip ta' kollaborazzjoniet GE

jissahhu u jitkattru aktar. B'hekk aktar

servizzi governattivi jigu centralizzati FI-2023 |-operat
ghall-beneficcju tac-cittadin. ta’ servizz gov
Minhabba tibdil fi hdan I-agenzija, id- H
Dipartiment tal-Kwalita gie assorbit mid- kompla jlkbel‘
Dipartiment tar-Ricerka u I-Izvilupp. Dan

kompla jsahhah I-ghan ahhari li kull 2
dipartiment jiffoka fuq ir-

responsabbiltajiet ewlenin tieghu. Kulma

jmur, |-Operat tal-agenzija ged jikber,

ghaldagstant dan it-tibdil kompla

jixpruna sabiex dejjem nipprovdu servizz

tajjeb lic-cittadin. Is-servizz lic-cittadin

huwa wiehed dinamiku u jirrikjedi li jkun




[I-hidma kompliet tiffoka fug proceduri
godda biex nizguraw i s-servizz i
jinghata huwa wiehed tajjeb u
omogenju. L-agenti li joffru s-servizz
taghhom qged jigu kontinwament
meghjuna permezz ta’ materjal bzonnjuz
biex nizguraw i s-servizz moghti lic-
cittadin ikun wiehed tajjeb u korrett. Dan
gie kkumplimentat mit-tahrig kontinwu u
estensiv bl-ghajnuna tad-dipartimenti u
entitajiet governattivi.

Fil-fatt matul is-sena 2023 kien hemm
investiment ta’ 10,000 siegha f'tahrig.
F'dan ir-rigward, matul [-2024, ser isir
investiment fil-Customer Relationship
Management System (CRM) biex din
isservi bhala knowledge base portal halli
nkomplu ntejbu I-produttivita kif ukoll
nizguraw li ¢-cittadin jingeda b'mod iktar
tajjeb.

Servizz.gov jahdem id f'id ma" ministeri,
dipartimenti u entijatjiet. Fil-fatt saru
diversi lagghat fejn gie diskuss kif is-
servizz lejn ic-Cittadin jista’' jkompli jigi
mtejjeb billi wkoll nizguraw |i min ged
joffri s-servizz ikollu r-rizorsi necessarji
sabiex is-servizz lejn ic-Cittadin ikun
wiehed ta’ eccellenza. Dan ma ffokax
biss fuqg is-servizz lejn ic-Cittadin, imma
wkoll  kif il-proceduri u I-process
internament jistghu jigu simplifikati biex
ic-cittadin jingeda b'mod iktar facli u fl-
ingas hin possibbli.

FI-2024, bl-ghan li nkomplu ntejbu |-
esperjenza tac-cittadin meta jaghmel
uzu mill-Freephone 153, ser tiddahhal
sistema ta’ estensjonijiet diretti ghal kull
progett, biex b’hekk min icempel ma
ghandux ghalfejn jogghod jisma" |-
ghazliet kollha gabel ma jaghzel is-
servizz li jkun mehtieg. Dan hu mistenni i
jkompli jnaggas I|-istennija biex wiehed
jagbad ma’ wiehed mir-rapprezentanti
ta’ servizz.gov.

L-OPERAT




L-OPERAT

Matul is-sena 2024 ser inkomplu
nistudjaw kif is-servizzi fuq il-Freephone
153, wicc imb wicc kif ukoll online,
jibgghu jigu msahha u offruti f'hinjiet
itwal u aktar konvenjenti. Dan biex |-
utent ikollu iktar flessibbilta u ghazla biex
jaccessa s-servizzi governattivi b'aktar
accessibbilta.







Is-sena 2023 immarkat kapitlu sinifikanti
fil-vjagg tal-agenzija, fejn diversi
inizjattivi marbuta mar-Rizorsi Umani
gew imwettga b'success, b'enfasi
partikolari kienet fuq ir-ristrutturar tad-
dipartimenti  tal-agenzija, I-inizjattivi
strategici ta’ reklutagg, programmi ta’
tahrig ghall-impjegati tal-agenzija, kif
ukoll I-impenn sod taghna biex inrawmu
t-talent zaghzugh permezz  ta’
programmi ghall-istudenti haddiema.

Ta" min isemmi li fGunju 2023, I-Agenzija
nghatat ic-Certifikazzjoni tal-Marka tal-
Ugwaljanza mill-Kummissjoni Nazzjonali
ghall-Promozzjoni tal-Ugwaljanza. Dan
wara |i gie ppruvat id-dedikazzjoni
taghha ghall-ugwaljanza bejn is-sessi u
I-introduzzjoni ta' inizjattivi favur il-
familja fug il-post tax-xoghol. Din ic-
Certifikazzjoni tivvalida I-isforzi tal-
Agenzija fl-infurzar tal-policies u I-
prattici li jippromwovu t-trattament u |-
opportunitajiet indags ghall-impjegati
kollha, kif ukoll tizgura access ekwu
ghall-prodotti u s-servizzi taghha.

L-Agenzija ghamlet passi sinifikanti billi
implimentat mizuri komprensivi ta’ bilanc
bejn ix-xoghol u I-hajja privata ghall-
impjegati  kollha, bl-istabbiliment ta’
Politika  dwar  |-Ugwaljanza  biex
tiggarantixxi opportunitajiet u
trattament indags, u bl-istabbiliment ta’
Politika dwar il-Fastidju Sesswali mmirata
lejn il-prevenzjoni ta’ mgiba mhux xierga
tal-impjegati fuq il-post tax-xoghol.

Ristrutturar tad-Dipartimenti tal-
Agenzija

FI-2023, l|-agenzija taghna ghaddiet
minn ristrutturar sinifikanti, i rrizulta fil-
holgien ta' tliet dipartimenti godda:
Ricerka u Zvilupp, Finanzi u Akkwist, u PR
u Marketing. L-ghan ta" dawn id-
dipartimenti godda huwa Ii jkomplu
Jjtejpu I-efficjenza operazzjonali tal-
agenzija billi jkun hemm iffukar ahjar kif
ukoll gharfien specjalizzat fl-ogsma
rispettivi.

— ’WZO RSI UMANI




Tahrig

FI-2023, id-Dipartiment  tar-Rizorsi
Umani kompla jahdem fuq |-izvilupp tal-
impjegati  billi  gew offruti diversi
sessjonijiet ta' tahrig, li ffukaw fug ogsma
bhall-akkwist pubbliku, iI-project
management, is-sahha u s-sigurta fuq il-
post tax-xoghol, u diversi korsijiet ohra
offruti mill-Istitut ghas-Servizzi Pubblici.

It-tahrig tal-impjegati huwa essenzjali
biex |-impjegati taghna jkollhom iktar
gharfien u jtejbu I-hiliet taghhom biex
jeccellaw fir-rwoli rispettivi taghhom.

RIZORSI UMANI
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Studenti-Haddiema

FI-2023, I-agenzija kompliet tinvesti b'mod sostanzjali fit-trawwim tat-talent billi offriet
numru ta’ placements lil diversi studenti taht skemi differenti:

~~
L]

IPS Traineeship Scheme
(tmien studenti):

Din I-iskema hija mmirata lejn
studenti i ged jistudjaw kors ta’
Livell 6 u 7, u ghandha I-ghan i
tipprovdilhom hiliet siewja tas-seklu
21 u li tnaggas id-distakk bejn |-
akkademja u I-industrija. L-iskema
tippromwovi wkoll opportunitajiet
tas-suq tax-xoghol ghall-istudenti.

IPS ICT Summer Traineeship
Scheme (student wiehed):

Dan il-programm tas-sajf huwa ta’
beneficcju ghall-istudenti fl-ogsma
tal-Informatika  billi  jaghtihom

esperjenza prattika u rilevanti fid-
dinja tax-xoghol kif ukoll spinta fil-
karrieri rispettivi taghhom.

~

o

Skema ta’ Apprentistat tal-MCAST
(student wiehed):

Din l-iskema ghandha I|-ghan i
tikkombina t-taghlim teoretiku fl-
iskola kif ukoll it-tahrig ibbazat fuq
I-industrija  halli  thejjihom ghal
karrieri futuri, filwaqgt li trawwem il-
kreattivita u I-hiliet ghas-
soluzzjonijiet tal-problemi.

Summer Student Work
Opportunity (zewg studenti):

Din I-iskema amministrata mill-
Ministeru ghall-Edukazzjoni, hija
mmirata ghal studenti li jkunu
spiccaw il-Form 5 jew Year 11 kif
ukoll dawk li komplew I-edukazzjoni
post-sekondarja billi toffrilhom
esperjenza prattika ta’ xoghol.




Reklutagg

Ir-reklutagg flI-2023 kellu rwol centrali
fl-allinjament tal-agenzija taghna mas-
servizzi li ged jespandu u d-domandi
dejjem jikbru taghha. B'kollox imtlew 20
post vakanti, li jinkludu kemm sostituti
kif ukoll pozizzjonijiet godda.

Dawn |-isforzi ta' reklutagg kienu
konformi mad-Direttiva 53 u
inkorporaw tahlita ta' promozzjonijiet
interni, sejhiet esterni, u Espressjonijiet
ta’ Interess fi hdan I-FAmministrazzjoni
Pubblika.  Ir-reklutagg huwa ta’
importanza kbira ghas-success tal-
agenzija taghna, filwagt li jizgura i
jkollna t-talent mehtieg biex jintlahqu |-
htigijiet tal-klijenti taghna u jigi sostnut
it-tkabbir.

Inizjattivi ta’ CSR

Ir-Responsabbilta Socjali Korporattiva
(CSR) tinsab fug quddiem fl-agenda ta’
servizz.gov. Is-CSR tinkludi attivitajiet,
inizjattivi, u avvenimenti mmirati biex
jikkontribwixxu  ghall-benessri  tal-
komunitajiet u s-socjeta. Matul 1-2023

gie ffurmat tim tas-CSR
b'rapprezentanti minn diversi
dipartimenti.

[t-tim hu ffurmat minn sitt membri,
dawn huma: Lorraine Attard (mid-
Dipartiment tas-Servizzi Korporattivi u
r-Rizorsi Umani), Julio Buttigieg (mid-
Dipartiment tal-ICT), Svetlana Gatt
(mid-Dipartiment  tar-Ricerka u |-
Izvilupp), Veronica  Mizzi  (mid-
Dipartiment tal-PR u  Marketing),

Michael Pulis (mid-Dipartiment tal-
Operat), u Tatiana Sciberras (mid-
Dipartiment

Procurement).

tal-Finanzi u




Fix-xhur li ghaddew, saru
kollaborazzjonijiet ma’ diversi entitajiet
U gew organizzati diversi avvenimenti,
fosthom fl-okkazjoni ta’ ‘Pink October’
u I-Milied.

Inharsu 'l Quddiem: 2024

FI-2024, I-agenzija taghna ged tanticipa
domanda akbar ghar-rizorsi hekk kif ged
inkomplu nespandu s-servizzi taghna.
Ser inkunu ged nirrispondu ghal dawn il-
htigijiet f'allinjament mal-pjan approvat
tar-rizorsi umani, filwaqgt li nenfasizzaw
ir-reklutagg ta’ talent ewlieni

RIZORSI UMANI

it-tkabbir
Barra minn hekk, se naghmlu aktar enfasi
fuqg it-tahrig u I-izvilupp tal-impjegati
taghna, filwagt Ii nizguraw li dawn
jibgghu mghammra bl-ahhar hiliet u
gharfien biex jintlahqu I-htigijiet i ged
jevolvu tal-agenzija taghna.

biex nappoggjaw taghna.

L-inizjattivi tar-rizorsi umani fl-2023
stabbilixxew pedament sod ghat-tkabbir
u l-izvilupp. Nistennew bil-herga ghas-
sena 2024, hekk kif inkomplu nibnu tim
ta' talent u mhejji tajjeb biex jilga’ I-isfidi
ul-opportunitajiet lighandna quddiemna.
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Rinnovazzjoni ta’
Centri Regjonali

FI-2023 twettqu numru ta’ progetti
sinifikanti ta’ rinnovar biex tissahhah
|-accessibbilta, iI-funzjonalita u |-estetika
ta’ diversi centri ta’ servizz.gov f'Malta.
Dawn ic-centri ghandhom irwol centrali
fl-ghoti ta' assistenza wic¢ imb wicc
lic-cittadini li jfittxu servizzi governattivi
u jservu bhala one-stop-shops ghal
diversi servizzi pubblici.

A Mappa li turi c-centri
regjonali. Dawk godda jew
immodernizzati fI-2023 huma
mmarkati bl-ahmar.

PROGETTI

Ic-Centri rinnovati u I-postijiet godda
jipprovdu lic-cittadini b'access facli ghal
spazju fiziku konvenjenti ghas-servizzi tal-
gvern, filwaqgt li jakkomodaw il dawk i
jippreferu assistenza wicc imb wicc u
dawk minghajr access ghat-teknologija.
L-ambjent modern u akkoljenti f'dawn
ic-centri jtejbu I-esperjenza generali ghall-
individwi i jfittxu |-assistenza tal-gvern.
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Ic-Centru Regjonali tal-Famrun ghadda minn trasformazzjoni notevoli fI-2023,
mhux biss permezz ta’ rinnovazzjoni izda wkoll billi biddel il-binja tieghu ghal post
aktar xierag u akkomodanti. Din ir-rilokazzjoni ppermettiet li jinholoqg spazju modern
u akkoljenti, li joffri lic-cittadini ambjent konvenjenti u mtejjeb sabiex ikunu jistghu
jaccessaw is-servizzi tal-gvern b'aktar kumdita.

Dan ic-Centru nfetah ghall-pubbliku fMarzu 2023.

[ \
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B'mod simili ghall-Famrun, ic-Centru ta’ Tas-Sliema ra wkoll bidla fil-bini
tieghu fI-2023. lI-bini I-gdid intghazel biex jaqdi ahjar il-htigijiet tal-
komunita u biex jipprovdi esperjenza aktar efficjenti u facli ghac-cittadini.
Ir-rinnovazzjoni li saret fil-bini I-gdid zgurat li jibga’ centru ta’ servizz
konvenjenti ghall-komunita lokali.

Dan il-progett tlesta f'April 2023.

PROGETTI
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Ic-Centru tal-Imsida gie mgedded fil-bini ezistenti tieghu, u issa ged joffri
ambjent ahjar ghac-cittadini biex jiksbu assistenza bil-htigijiet governattivi
taghhom.

Dan i¢c-Centru nfetah ghall-pubbliku f'Lulju 2023.






|c-Centru tal-Qawra gie rilokat ghal San Pawl il-Bahar wara xoghlijiet
estensivi ta’ rinnovar fic-Centru I-gdid. Ic-cittadini issa ged jinqdew
flambjent aktar modern, akkoljenti, efficjenti u sostenibbli.

Dan i¢c-Centru nfetah ghall-pubbliku fOttubru 2023.

PROGETTI







|c-centru tal-Mosta gie rinnovat fil-post ezistenti tieghu, u b'hekk issahhet il-
kapacita tieghu li jservi bhala centru efficjenti ghas-servizzi pubblici.

ll-progett ta’ rinnovar f'dan ic-Centru tlesta fNovembru 2023.




Progetti Kurrenti

FI-2023 tkompla x-xoghol ta’ rinnovar
gewwa c-Centru Regjonali ta’ Hal Lija u
sal-ahhar  tas-sena  tlestew  75%
tax-xoghlijiet. Huwa mistenni i dan
ic-centru se jerga’ jiftah ghall-pubbliku sa
tmiem [-ewwel kwart tal-2024, u se
Jkompli jtejjeb |-accessibbilta u I-kwalita
tas-servizzi  tal-gvern  ghall-komunita
lokali.

FI-2023 bdew II-preparamenti
ghar-rinnovazzjoni ta’ zewg centri ohra
f'Rahal Gdid u Haz-Zabbar. Il-pjanijiet
ghal dawn il-progetti tlestew fl-ahhar
kwart tas-sena 2023, u huwa prevvist li
dawn ic-Centri se jigu rinnovati
kompletament sa tmiem [-2024, biex
b'hekk jizdiedu I-fixa u I-kwalita
tas-servizzi offruti mic-centri ta’ servizz.
gov.

Inharsu ‘| Quddiem: 2024

Sa tmiem [-2024, huwa anticipat li 60%
tac-centri ta' servizz.gov ikunu rinnovati
kompletament f'konformita mal-branding
tal-Agenzija, biex b'hekk joffru lic-cittadini
esperjenza mtejba u  Kkonsistenti
fic-centri kollha mifruxa madwar Malta.

Dawn |-inizjattivi ta’ rinnovazzjoni jfissru I-
impenn sod tal-Agenzija |i tipprovdi
servizzi efficjenti u accessibbli
lic-cittadini kollha, filwaqgt Ii tizgura li hadd
ma jithalla jibga' lura fl-era digitali.

PROGETTI
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Sistema ta’ Ticketing

Biex inkomplu ntejbu I-esperjenza
tac-cittadin, l-agenzija bdiet
timplimenta sistema elettronika gdida
ghall-immaniggjar  tal-kju  fic-centri
regjonali u centri specjalizzati taghha.

Permezz ta’ din is-sistema jkun ged isir
monitoragg kontinwu tas-servizz fi hdan
ic-centri u b'hekk nizguraw i fkull hin
tal-gurnata, is-servizz qged jinghata
b'efficjenza u fl-ingas hin possibbli.

Aktar ‘il quddiem, din is-sistema
tal-biljetti se tintegra ma’ sistema ta'
appuntamenti online. B'din is-sistema c-
cittadin  se  jkun jista’ jibbukkja
appuntament f'wiehed mic-centri
regjonali li I-agenzija ghandha madwar
i-pajjiz.

INVESTIMENT FL-IT
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Portal gdid ghal servizz.gov

L-Agenzija bdiet tinvesti fportal gdid,
b'disinji aggornati li jduru mal-htigijiet
tal-utent. Dan is-sit elettroniku se jinkludi
I-ahhar xejriet teknologici bl-uzu tal-
intelligenza artificjali i se jwassal
kontenut, rakkomandazzjonijiet u
servizzi mfassla abbazi tal-preferenzi, |-
imgiba u I-htigijiet tal-utent.

Dan il-progett, li se jwassal ghal titjib
sostanzjali fl-esperjenza tal-klijent, se
jkun qged isir buzu ta’ fondi mir-
Resilience Recovery Plan (RRP).

CRM Dynamics u Spazji tax-
Xoghol tas-Servizz tal-Klijent

F'April 2023, servizzgov aggorna
[-Microsoft CRM Dynamics tieghu ghal
soluzzjoni  Microsoft 365 Dynamics
ibbazata fuq il-cloud li ged tinzamm fugq
Azure Hybrid Cloud tal-MITA.

Fl-ahhar kwart tas-sena, servizz.gov
wettag workshops ma' agenti biex
jintegra I-Customer Service Workspaces
disponibbli f'Microsoft Dynamics 365.

L-ghan ta' dan il-progett huwa li jtejjeb
|-esperjenza tal-agenti meta jkunu ged
jipprocessaw talbiet tal-klijenti  billi
jipprovdilhom interface ahjar li jaghmilha
aktar facli ghalihom biex jinnavigaw.
Permezz tal-uzu ta' insights Ii jahdmu
bl-intelligenza artifi¢jali, I-agenti jkunu
jistghu wkoll jipprovdu servizz aktar
mghaggel, konsistenti u aktar efficjenti
lic-Cittadin.
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Katalgu tas-Servizzi

ll-katalgu tas-servizzi huwa servizz gdid fejn fih ser ikollu gabra ta’ servizzi kollha
governattivi online u gieghed jinzammm fuq |-Azure Hybrid cloud tal-MITA. Dan
il-katalgu jinsab fl-ahhar stadji li jigi varat mal-Ministeri rispettivi. Din |-ahhar fazi
tal-progett se tizgura Ii finalment iI-Gvern ikollu sors wiehed bil-mistogsijiet u
r-rappurtar tas-servizzi kollha tal-gvern.

Chatbot & Live Chat

FI-2022, servizz.gov zviluppa chatbot universali (bil-Malti u bl-Ingliz) bl-inkluzjoni ta’
live chat diretta ma’ agent. Dan is-servizz jinsab fuq il-portal ta’ servizz.gov.mt fejn
Jippermetti lic-cCittadin b'mod efficjenti jitlob informazzjoni dwar kwalunkwe servizz
tal-gvern istantanjament.

lI-bot ghandu ghadd ta’ FAQs predefiniti i huma gestiti mill-Business Owners tal-
Ministeru rispettivi kif ukoll integrazzjoni tat-tiftix custom Google li tipprovdi
lic-cittadini b'servizzi rakkomandati abbazi tal-mistogsijiet taghhom.

Bhalissa servizz.gov ged jesplora I-uzu tal-intelligenza artificjali generattiva biex
itejjeb ic-chatbot tieghu kif ukoll jinkorpora Large Language Models (LLMs) mal-bazi
ta’ gharfien ezistenti, biex jipproduci rizultati ahjar.
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Video-wall

Matul din is-sena gie installat video-wall
fil-Head Office ta’ servizz.gov li juri data
f'hin reali u feed dirett tas-servizzi kollha
tal-agenzija pprovduti lic-cittadini.

Dan jippermetti I-monitoragg kontinwu
tal-prestazzjoni tas-servizz u b'hekk
jistghu jigu identifikati kwistjonijiet
potenzjali gabel ma dawn jeskalaw
sabiex b'hekk jittiehdu decizjonijiet
malajr.

Dan kollu jikkontribwixxi ghal titjib fis-
sodisfazzjon tal-klijent.
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Titjib tal-ICT fi¢-Centri Regjonali

FI-2023, servizz.gov wettag titjib
fl-infrastruttura tan-netwerk fic-Centri
Regjonali tar-Rabat, taz-Zejtun, ta' Haz-
Zebbug u ta’ San Gwann.
Fin-Naxxar, f'San Pawl il-Bahar u f'San
Gwann gie aggornat I|-internet minn
single fibre ghal dual fibre. Dan sar sabiex
nizguraw konnessjoni aktar stabbli.
Bhalissa ghaddejjin xoghlijiet fic-centri
regjonali tal-Famrun, I-Imsida,
Haz-Zabbar, iI-Birgu u z-Zurrieq.

Sar xoghol ta' konfigurazzjoni u gestjoni
tas-software, kif ukoll gie installat xi
hardware ghall-uzu tal-Hot Desking. Dan
ix-xoghol sar fsitt lokalitajiet: il-Belt
Valletta, St. Venera, il-Mosta, il-FHamrun,
San Pawl il-Bahar u Ghawdex.

L-ufficjali pubbli¢i jistghu juzaw dawn
il-postijiet ta’ hot desking jew meta jkunu
jehtiegu spazju biex jahdmu, jew bhala
post alternattiv ghax-xoghol barra mill-
ufficcju taghhom.

Gew installati  sistemi ta' Verifika
tal-Attendenza |i juzaw cards b'RFID
fic-centri kollha ta’ servizz.gov. Dan
wassal ghal process ta' vverifikar tal-
attendenza, b'ingas zbalji u aktar
efficjenza.

He |

l Hot Desking

J

INVESTIMENT FL-IT

Giet implimentata wkoll soluzzjoni
tal-istampar fuq il-cloud fic-centri kollha
ta' servizz.gov. B'din is-sistema I-gdida,
|-istampar sar aktar facli u aktar sigur,
peress li l-agenti jistghu jigbru I-karti
stampati bl-uzu tal-karta RFID, u b'hekk
tigi  zgurata |-kunfidenzjalitda  tad-
dokumenti.

Nimxu 'l quddiem

Ghall-futur  qgarib, servizzgov qed
jesplora ghodod ta' voice-recognition
ghal Freephone 153. Din it-teknologija
mmexxija mill-Al tippermetti traskrizzjoni
awtomatizzata tat-telefonati,
awtentikazzjoni bbazata fuqg il-vuci, u
analizi ghall-assigurazzjoni tal-kwalita.

Danjista’jghinbiexittejjebl-efficjenzatac-
centru ta’ kuntatt u tigbor gharfien siewi
minnkonverzazzjonijiettal-klijenti. Analizi
tas-sentimenti mhaddma mill-Al tista' tigi
esplorata wkoll peress li din tghinna nkejlu
s-sentiment u
|-emozzjonijiet tac-cittadini abbazi tal-
interazzjonijiettaghhom.Fikliemiehor,din
is-sistema se twassal ghal mizuri proattivi
biex jindirizza t-thassib.










Mhux biss i jigu pprovduti s-servizzi
pubblici, izda li n-nies ikunu konxji
dwarhom.

Kien f'dan il-kuntest I matul din is-sena,
servizz.gov waqgaf id-dipartiment tar-
Relazzjonijiet Pubblici u |-Marketing fi
hdan I-Agenzija. Dan wassal biex ghall-
ewwel darba mit-twaqqif ta’ servizz.gov,
dawn l-aspetti nfatmu minn hidmiet ta’
units ohra u nghataw l-attenzjoni u r-
rizorsi dedikati. Dan sar fi sfond ta
process ta’ specjalizzazzjoni li ghaddiet
minnu l-agenzija.

Issahhah it-tim, u nghatat enfasi
individwali fug management tal-midja
socjali u marketing; fug uniformita fil-
branding ezistenti u hidma ghal immagini
gdida; fug  hiliet ta’ ddisinjar
professjonali; u inizjattivi ta’ PR bi
prezenza regolari fug midja lokali.

Fost I-ewwel hidma, saret analizi ta’ kull
pjattaforma ta’ midja socjali uzata mill-
agenzija, u ddahhlu linji gwida bbazati
fug l-agwa prattici tal-mument biex
tissahhah il-prezenza u [-immagini tal-
agenzija.

Dan wassal biex kull midja socjali
tibda tintuza kuljum, b'dehra
professjonali u binformazzjoni
aggornata dwar kull tip ta’
servizz i joffri servizz.gov.
Dawn gew ikkumplimentati b’
kampanji awdjovizivi, fosthom
kampanji fug servizzi ghall-
anzjani, fug kif il-pubbliku
generali jista’ jaghmel uzu minn
servizz.gov, u fuq ir-rinnovar li
sar fuqg il-hubs regjonali fost
ohrajn.

KOMUNIKAZZJONI

Issahhet ukoll I-istruttura tal-PR fl-
agenzija, biex b'hekk ix-xoghol taghha
beda jasal aktar ghand il-pubbliku
ingenerali u sezzjonijiet tal-midja. Fost |-
ohrajn, thabbar kif fl-ewwel sitt xhur tas-
sena servizz.gov ircieva aktar minn miljun
talba ghal servizz jew informazzjoni.
Thabbar ukoll kif wara xhur ta’ prova,
tnieda ghall-pubbliku c¢-chatbot ta’
servizz.gov bhala ghodda mhaddma mill-
Intelligenza Artificjali l taghti
informazzjoni  immedjata.  Fl-ahhar
gimghat tas-sena se twassal ukoll ghand
il-pubbliku I-hidma |i saret biex servizz.
gov jimmodernizza ¢-Centri  tieghu
permezz ta' rinnovar fic-centri tal-Imsida
u I-Mosta, u I-ftuh ta' centru

gdid f'San Pawl il-
Bahar.




Servizz.gov investa wkoll fi prezenza
regolari ta’ kull gimgha fuq it-televizjoni
lokali. Dawn huma meqgjusa bhala
essenzjali ghaliex iwasslu informazzjoni
diretta dwar servizzi pubblici lil faxxa
wiesgha ta’ nies. L-intervisti informattivi
varjaw minn temi edukattivi, fosthom |-
iskema ta’ trasport tal-iskejjel u klabb 3-
16, sa temi socjali, servizzi ghall-anzjani u
skemi ohra varji.

Izda fug quddiem nett tax-xoghol ta’ dan
id-dipartiment, jispikka |-ezercizzju ta’
rebranding estensiv li ta lil din I-agenzija
immagini gdida addattata ghaz-zminijiet
tal-lum.  Dan mhux sempliciment
ezercizzju estetiku li jaggorna d-dehra,
izda li jkun strumentali biex is-servizzi
pubblici u I-hidma tal-agenzija jersqu
aktar grib tac-cittadin, b'aktar facilita.
B'hekk ukoll id-dipartiment jilhaq I-ghan i
Jkabbar dejjem aktar I-gharfien tal-
pubbliku dwar servizz.gov u I-facilitajiet li
joffri.

Mumenti mill-filmat tal-kampanja ‘Kif ha tkellimna?,’
imnedija minn servizzgovfNovembru 2023
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Filwaqgt li fI-2023 id-dipartiment hadem
fug l-ewwel prijoritajiet, fejn
essenzjalment addotta |-agwa prattici
fis-suq fejn jidhol marketing u uzu ta’
midja socjali fost ohrajn, -2024 ghandha
tkun is-sena fejn naraw il-frott ta’ hidma
b'ghanijiet fit-tul.

L-ghan ghas-sena d-diehla hu li nkunu
aktar proattivi fit-twassil tal-messagg
taghna, fug kull mezz possibbli. Fost I-
ohrajn, dawn se jiffukaw fuq Il-
Freephone 153 i hu wiehed mill-aktar
mezzi popolari, kif ukoll |-estensjonijiet
tieghu. Ma' dawn se jkun hemm kampanji
ohra li jiffukaw fug beneficcji u servizzi i
jolgtu faxex differenti tas-socjeta. Dan
kollu se jsir b'mod proattiv biex jintlahaq
I-ghan ahhari li [-pubbliku ingenerali jkun
konxju tal-bosta servizzi li joffri s-Servizz
Pubbliku ghalihom.
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L-ghan tad-Dipartiment tal-Finanzi u I-
Akkwist huwa i jhares il-management
finanzjarju, inkluz I-ippjanar, I-ibbagittjar
u I-monitoragg tad-dhul u I-infig tal-
Agenzija.

FI-2023, id-Dipartiment tal-Finanzi u |-
Akkwist ghadda minn stadji importanti u
sinifikanti, filwaqgt li kompla jsahhah |-
impenn tieghu ghall-eccellenza fl-obbligi
finanzjarji tal-Agenzija.

Punt ewlieni matul is-sena 2023 kien il-
gasma b'success tal-finanzi u |-akkwist
mid-Dipartiment ghas-Servizzi
Korporattivi, li ppermetta li niffukaw aktar
fuq ir-responsabbiltajiet ewlenin taghna
sabiex inkunu nistghu naghtu rizultati
ahjar. Din is-separazzjoni sahhet |-
efficjenza, wittiet it-trig ghal
management finanzjarju aktar effettiv u
tejpbet b'mod sinifikanti I-kontabbilta
b'mod ingenerali.

F'konformita mal-impenn tal-Agenzija
ghat-trasparenza u |-ahjar prattici,
tkompliet I-implimentazzjoni tar-
rakkomandazzjonijiet imressqa  mill-
Ufficcju tal-Awditur Generali wara |-
audit intensiv li kien sar fuq I-Agenzija fl-
2022. Dawn l-isforzi sahhew il-kontrolli
interni U I-mekkanizmi ta' konformita
taghna, filwaqt i zguraw i I-istrutturi
finanzjarji taghna huma allinjati mal-
oghla standards.

Matul 1-2023, id-Dipartiment tal-Finanzi
u I-Akkwist kellu rwol centrali fl-
abbozzar, il-pubblikazzjoni u I-ghoti
b'success ta' diversi tenders u Sejhiet
hal Kwotazzjonijiet li jagbzu |I-€5,000
VAT eskluz). B'kollox inhargu tmien
sejhiet varji fuq is-sistema centrali tat-
tenders, liema sejhiet kienu jkopru kemm
xiri ta" servizzi kif ukoll provvisti. Id-
Dipartiment assista wkoll lid-
Dipartimenti |-ohra fi hdan |-Agenzija
fejn jidhlu kwotazzjonijiet ohra li ma
jagbzux iI-€5,000 (VAT eskluz).

Fis-sena |i gejja, id-Dipartiment tal-
Finanzi u I-Akkwist se jkun ged johroc
Standard Operating Procedure (SOP
komprensiva li tirregola I-process li bih

FINANZI

I-impjegati  jitolbu
fkonformita stretta
finanzjarji tal-Agenzija.

kwotazzjonijiet
mar-regolamenti

Din |-SOP se sservi bhala pjan
direzzjonali car u standardizzat ghall-
impjegati kollha, filwaqgt li tizgura i I-
attivitajiet relatati mal-akkwist jitwettqu
b'mod trasparenti, konformi u efficjenti.

Id-Dipartiment huwa impenjat ukoll i
jipprovdi tahrig komprensiv lill-impjegati
kollha biex jigi garantit |-
implimentazzjoni effettiva ta’ din I-SOP,
kif ukoll biex inrawmu iktar il-kultura ta’

responsabbilta, i  tippermetti lill-
Agenzija taghna tilhag I-ghanijiet
finanzjarji taghha filwagt i zzomm

I-oghla standards etici.

Barra minn hekk, id-Dipartiment ser
jibga" ghaddej bil-hidma tieghu billi
johrog numru ta’ tenders importanti
ghall-Agenzija b'mod generali. Biex dan
isir,r,  ser inkunu  ged nahdmu
f'kollaborazzjoni shiha ma’ dipartimenti
ohra  tal-Agenzija  biex  nizguraw
|-effettivita u I-efficjenza tal-operat
taghha.

lI-kisbiet tad-Dipartiment tal-Finanzi u |-
Akkwist fl-2023 juru d-dedikazzjoni tal-
Agenzija li zzomm |-oghla standards fejn
jidhol il-management finanzjarju, il-
kontabbiltd u efficjenza. Matul is-sena li
gejja, ser inkunu ged nibnu fug dan is-
success u ninsabu impenjati li nkomplu
nsahhu [-prattici finanzjarji u l-isforzi
strategici tal-akkwist.

L-impenn taghna ghal titjib kontinwu fil-
gasam tal-Finanzi u [|-Akkwist, u |-
ippjanar strategiku se jizgura s-success
taghna ghas-sena li gejja. Fl-ahhar nett,
id-Dipartiment ser ikompli jizgura li jkun
hemm fis-sehh proceduri xierga biex
dejjem tinzamm I-integrita tal-processi
finanzjarji u tal-akkwist.
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Matul din is-sena tnieda dipartiment gdid
fi hdan Servizz.gov iffokat fuq ir-Ricerka u
I-1zvilupp (Research & Development). L-
ghanijiet primarji tad-dipartiment huma
mmirati lejn I-izvilupp ta' proceduri
relatati  mat-titjib fil-kwalita (Quality
Assurance) fi hdan l-agenzija, it-titjib tad-
disinn tas-servizzi pubblici (Service
Design), u t-titjib tal-esperjenza tal-
klijenti u tan-negozji meta jaghmlu uzu
minn servizzi moghtija fis-settur pubbliku
(User Research). Dan isir permezz ta’
kordinament fi hdan l-agenzija u |-
involviment ta’ diversi ministeri u
entitajiet bl-ghan primarju li jwasslu ghal
rakkomandazzjonijiet ta’ titjib kollettiv
immirati lejn servizzi li jitwasslu b'mod
aktar effettiv permezz tar-ricerka, |-
izvilupp u l-innovazzjoni introdotti minn
dan id-dipartiment.

Fdawn ix-xhur id-dipartiment beda
Jizviluppa pjan strategiku ta' tliet snin
ghall-agenzija, bil-process diga jirrizulta
f'ghajnuna tangibbli ghar-ristrutturar tal-
organizzazzjoni biex din tkun aktar
efficjenti fl-ogsma operattivi rispettivi
taghha.

RICERKA

Barra minn hekk, matul din is-sena
gew indirizzati numru ta' inizjattivi
fosthom ricerka fuq il-pozizzjoni ta’
Malta fejn jidhlu servizzi governattivi
digitali, meta mgabbla ma’ pajjizi ohra,
b'enfasi fuqg l-eGovernment
Benchmark. Dan sabiex tkompli
tizdied I-importanza tat-trasparenza u
l-esperjenza offruta lill-klijenti (user
experience), bil-ghan |li  nkomplu
niddisinjaw servizzi mfassla madwar
iI-htigijiet taghhom.

Qed ikompli jsir xoghol biex inizjattivi

godda Ii huma mahsuba Ii jkunu
introdotti  fix-xhur i gejjin  ikunu
bbazati fug ricerka lokali u
internazzjonali.

Bl-ghan |i servizz.gov jersag dejjem
eqgreb lejn il-htigijiet tal-klijent, saru
numru ta’ testijiet fuq il-mezzi ta’
provvista tas-servizzi biex nifhmu
aktar |-esperjenza tal-utent u I-kwalita
ta’ servizz offrut. Tfasslu modi
differenti ta' kif jingabar rispons
kontinwu  mill-klijent mill-mument i
jitlob is-servizz sa meta dan jinghata.




Dan gie kkumplimentat b'lagghat diretti
ma’  klijenti biex jigu mgharbla
d-diffikultajiet u sfidi li wiehed iltaga’
maghhom meta accessa servizzi
governattivi digitali, kif ukoll dak Ii sab
ta’ beneficcju biex inkomplu ntejbu s-
servizz provdut.

RICERKA U ZVILUPP
ey

Min-nofs din is-sena gie varat process
fejn kull formola digitali i hija offruta
lill-pubbliku mill-pjattaformi ta" servizz.
gov tghaddi minn evalwazzjoni. Dan
sabiex naccertaw i |-esperjenza tal-
klijent tkun wahda pozittiva. Saru wkoll
diskussjonijiet u zjarat kontinwi ma’
msiehba u dipartimenti varji,




kemm interni u kemm esterni, sabiex id-
disinn u I-provvista tas-servizz ikunu
bbazati kemsnm fuq il-htigijiet tal-klijent
kif ukoll dawk tad-dipartiment. Abbazi
ta’" dawn I-ezercizzji u r-ricerka, ser
Jjitnedew linji gwida fejn nistabbilixxu
standards ta’ kwalita gholja f'dan

|-aspett tas-servizzi pubblici.

Fl-ahhar nett bdiet tingabar iktar
informazzjoni fuqg il-processi interni
biex twassal ghal rakkomandazzjonijiet
godda i jkunu katalisti ta' titjib fil-
proceduri. B'hekk ukoll kontinwament
tigi mharsa I-kwalita fi hdan [-Agenzija.




Fil-gofol tal-hidma
agenti, li jirrapprez
kemm fic-centri
b'assistenza profess
- Matul 1-2023, I-Agen:
- 300 agent.

175 agent hadmu fuq il-freephone 153,

filwaqt li 123 agent hadmu fl-24 centru

regjonali li servizz.gov ghandu mferrxa
al-pajjiz. e
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