RAPPORT ANNWALI TAD-DIRETTORAT TAL-OPERAT (2023)
FI HDAN
IL-MINISTERU GHALL-POLITIKA SOCJALI U D-DRITTIJIET TAT-
TFAL

Id-Direttorat tal-Operat ghandu rwol importanti fl-istrategija operattiva fil-Ministeru ghall-Politika
So¢jali u d-Drittijiet tat-Tfal. Ghan ewlieni ta' [-operat huwa r-responsabbilta ghall-ippjanar, id-direzzjoni
u I-koordinazzjoni biex imexxi ‘I quddiem inizjattiva tal-bidla f'diversi dipartimenti u entitajiet fil-
Ministeru.

Sezzjoni tal-Arkivjar u Records Management

Is-sezzjoni tal-Arkivjar u Records Management hija responsabbli ghad-dokumenti tal-Ministeru ghall-
Politika Socjali, d-Drittijiet tat-Tfal u d-diversi entitajiet li jagghu tahtu. Din is-Sezzjoni tahdem
b'kollaborazzjoni mal-impjegati tal-Arkivji Nazzjonali ta’ Malta.

[I-funzjoni ta' din is-Sezzjoni hi li tara li d-dokumenti li jinsabu fi hdan il-Ministeru jinghataw Retention
Policy approvata mill-Arkivista Nazzjonali, fejn il-Ministeru jkun protett legalment meta jingerdu certi
dokumenti. Huwa importanti illi f'dan il-process jinzammu dokumenti li jistghu jkunu ta’ valur storiku,
bl-iskop li dawn ikunu jistghu jigu accessati ghal skop ta’ ricerka mill-pubbliku.

Matul is-sena 2023 id-Direttorat tal-Operat hadem fuq diversi Retention Policies. L-ghan ewlieni ta’
twaqqif ta'’ Retention Policy huwa li jiddisponi minn dokumenti mhux mehtiega u jinzammu dawk
importanti, jew minhabba |-operat tal-uffic¢ju kkoncernat jew minhabba I-valur taghhom. Id-dokumenti
jintremew skont il-perjodu taz-zamma taghhom u skond is-sezzjoni. Ir-Retention Policies huma relatati
ma’ files antiki, applikazzjonijiet li I-process taghhom gie mahdum, minuti tal-lagghat, data personali, u
dokumenti ohra li m'ghadhomx jintuzaw. Ir-Retention Policies li nhadmu fis-sena 2023 huma:

e Retention Policy tad-Dipartiment tas-Sigurta So¢jali (files tal-Pensjonijiet tas-Servizz)
e Retention Policy tal-Uffic¢ju tas-Segretarju Permanenti - Bord tal-Appelli

e Retention Policy tal-Uffic¢ju tas-Segretarju Permanenti - Bord tal-Fostering

e Retention Policy tal-Uffic¢ju tas-Segretarju Permanenti

Sezzjoni tal-Customer Care

Ir-rwol principali tal-Customer Care Unit huwa li tinghata I-ahjar ghajnuna lil pubbliku fl-igsar zmien
possibbli. Din is-sezzjoni hija maghmula minn agenti li jwiegbu emails i jircievu ta’ kuljum minghand il-
pubbliku mill-email generiku tad-Dipartiment tas-Sigurta So¢jali, kif ukoll kazijiet li jidhlu I-ewwel ghand
servizz.gov permezz tal-kuntatt telefoniku, b’email, Facebook u mill-pubbliku li jzur i¢-centri ta’
servizz.gov, u jghaddu fil-Customer Care Unit permezz tas-sistema tal-Customer Relations Management
(CRM) biex jigu finalizzati. L-agenti tal-Customer Care Unit jikkuntatjaw lil klijent permezz tal-email jew,
fejn hemm bzonn, permezz tal-kuntatt telefoniku. ll-mistogsijiet mill-pubbliku li jghaddu permezz tal-



formola ta’ kuntatt li tinsab fil-website tad-Dipartiment tas-Sigurta So¢jali, jghaddu ukoll fuq I-istess
sistema.

Matul is-sena 2023 id-Direttorat tal-Operat hadem biex isahhah it-Tagsima tal-Customer Care li taghmel
parti mill-istess Direttorat. Id-Direttorat flimkien ma’ servizz.gov hadem biex tissahhah is-sistema ta’
Customer Relationship Management (CRM) li hija ibbazata fuq I-infrastruttura ta’ servizz.gov. Din is-
sistema ghandha I-istess funzjonalita u I-karatteristici ta’ servizz.gov, b’hekk hija replika ta’ servizz.gov,
izda ghandha wkoll il-funzjonalita li tippermetti li jigu stabbiliti processi specifi¢i ghad-Dipartiment. Is-
sistemi huma sinkronizzati sabiex id-data mizmuma f'istanza tkun tidher fl-ohra. Din tiffacilita biex I-
informazzjoni tkun f'hin reali ghal klijenti taghna. Din is-sistema giet wkoll aggornata bl-ahhar
teknologija fix-xahar ta’ Mejju 2023 biex b'hekk issahhah il-process u ged jinghata servizz ahjar lil klient.
Is-Servizz tal-klijent li jinghata kemm minn servizz.gov permezz ta’ emails, walk-ins, telefonati u chat, kif
ukoll minn agenti tat-Tagsima tal-Customer Care, jigi immonitorjat. Dawk responsabbli tal-gestjoni
jiltagghu regolarment biex jittejjeb is-servizz u jipprovdi servizz ta’ eccellenza.

ll-gestjoni tad-Direttorat tal-Operat jigi ezaminati regolarment I-emails li jinhadmu mill-agenti biex
taccerta il-kwalita tas-servizz. Harget ukoll rapporti li jidentifikaw zbalji li jsiru mill-agenti tal-Customer
Care u ta’ servizz.gov biex b'hekk gew diskussi biex jissahhah is-servizz. Gew analizzati il-prodotti i
jintuzaw fis-sistema tal-Customer Relationship Management (CRM) biex tkompli tissahhah is-sistema.
Rapporti jigu ggenerati kull gimgha u kull xahar, relatati max-xoghol kollu li jsir mill-agenti tal-Customer
Care, biex jinstabu modi kif jittejjeb il-process tax-xoghol u fejn mehtieg gie pjanat t-tahrig biex jissahhu
id-djghufijiet tal-agenti.

Bhala parti mit-tishieh tal-Operat, il-gestjoni tal-istess Operat ghamlet laqghat one-to-one mal-agenti
kollha tal-Customer Care u heggithom jattendu tahrig spe¢jalizzat fuq il-post tax-xoghol u wkoll tahrig
tal-IPS. Gie diskuss I-htigijiet ta’ tahrig u I-processi ta’ kuljum mad-Direttur tal-Operat u beda I-ppjanar
tat-tahrig mal-punti fokali kollha tat-tagsimiet tad-Dipartiment tas-Sigurta’ So¢jali, fuq kull beneficéju u
fejn il-prijoritizzazzjoni huma mehtieda. Beda I-process biex jigi ppjanat tahrig regolari fuq il-post tax-
xoghol ghall-agenti kollha tal-Customer Care, biex tigi zgurata l-ispec¢jalizzazzjoni, jitjieb ix-xoghol, u
jitjieb is-servizz tal-Customer Care lejn il-klijent.

Beda ix-xoghol fuq il-Proceduri Operattivi (Standard Operating Procedures) biex jigi iffacilitat il-process
mehtieg u tittiehed azzjoni fejn mehtieq. II-Proceduri Operattivi gew ic¢ekkjati u mtellghin online, u
ntbaghtu wkoll lil servizz.gov biex jigi segwit |-istess process mill-agenti.

B'kollaborazzjoni ma’ servizz.gov gew pjanati u twasslu webinars u tahdidiet fi programmi tal-midja.
Gew ippreparati prezentazzjonijiet u ntaghzlu agenti li kienu kapaci jwasslu I-informazzjoni. Is-
sessjonijiet moghtija kienu Webinar online b'kollaborazzjoni mal-Parent Craft Services ta’ Mater Dei,
Sessjoni rekordjata fi programm tar-radju - Familji ta’ Ghada u Sessjoni koordinata ghal programm tar-
radju live - Ghal Kullhadd.

lt-tagsima tal-Customer Care tad-Direttorat tal-Operat iddiskutiet u zviluppat ideat, analizzat
informazzjoni u implimentat bidla lejn titjib biex jissahhah il-process u hadet decizjonijiet f'konformita
mal-istess Ministeru. L-istess tagsima rat li [-prijoritajiet jigu diskussi mal-partijiet kollha interessati u kif
mehtieg.



Tagsima tal-Manutenzjoni

Din it-tagsima hija inkarigata mill-manutenzjoni f'Palazzo Ferreria, fl-Uffi¢¢ju tal-Arbitru, fl-uffic¢ini tat-
Tagsima tar-Relazzjonijiet Internazzjonali, kif ukoll fit-Tagsima tal-Bordijiet gewwa |-Konservatorju
Vincenzo Bugeja.

It-tagsima hija attiva |-gimgha kollha fejn tiehu hsieb li jsiru t-tiswijiet necessarji f'kazijiet ta’ hsarat li
jingalghu minn zmien ghal zmien fil-binjiet. It-tagsima twettaq ukoll progetti zghar ta’ tisbih ta’ ufficini
li jinkludu tibjid, bibien godda, plumbing u elettriku, tgeghid ta' soffitti kif ukoll manutenzjoni tal-
kmamar tal-banju.

Fost il-progetti ta' tisbih li saru fl-2023. tajjeb ta’ min isemmi t-tlestija ta’ xoghlijiet fl-ufficini tal- Income
Support and Compliance Division, kif ukoll tax-xoghlijet fin-Non-Contributory Benefits Unit taht |-istess
Divizjoni.

Progetti ohra li twettqu kienu t-tisbih tal-uffi¢ini tad-Direttorat tal-Operat fejn sar tibjid, tqeghid ta’
cables godda tal-elettriku, kif ukoll it-tisbih tal-ufficini tal-istess Tagsima tal-Manutenzjoni.

[t-Tagsima hija wkoll responsabbli minn supervizjoni ta’ progetti ta' kostruzzjoni ta’ kuntratturi privati
mgabbda mill-Ministeru.



