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taghna

Dahla

Dan il-Kapitlu huwa parti essenzjali mill-impenn taghna li naghtu servizzi trasparenti u affidabbli mid-Dipartiment
tas-Sigurta Socjali (DSS) f'Malta. L-ghan ewlieni ta’ dan i¢-charter huwa li jservi bhala dokument ta’ gwida li jiddeskrivi
l-prin¢ipji, l-ghanijiet u r-responsabbiltajiet taghna lejn i¢-¢ittadini taghna. Huwa mfassal biex jizgura li inti, bhala membru
stmat tas-socjeta taghna, ikollok fehim ¢ar tad-drittijiet u l-benefi¢giji li inti intitolat ghalihom u x'inhuma l-istandards
tas-servizz li ghandek tistenna minna skont -Att tas-Sigurta Socjali (Kap.318.).

F'dan il-ktejjeb, id-Dipartiment tas-Sigurta So¢jali jirreferi kemm ghad-DSS kif ukoll id-Divizjoni ghall-Ghajnuna Finanzjarja
u Osservanza (ISCD), li tamministra l-iskema mhux kontributorja tas-sigurta socjali. I¢-Charter taghna huwa xhieda
tad-dedikazzjoni taghna ghall-benessri tas-soc¢jeta u l-benessri ta’ kull individwu f'Malta. Huwa jinkorpora l-valuri ewlenin
taghna ta’ responsabbilta, dinjita, ugwaljanza, imparzjalita, integrita, lealta, nondiskriminazzjoni, kwalita, rispett, u fiduéja.
Dawn il-valuri jiffurmaw is-sisien tal-hidmiet taghna u jiggwidaw l-interazzjonijiet taghna mieghek.

* Fdanil-kapitlu, se nidhlu aktar fil-fond fl-aspetti ewlenin ta¢-Charter Taghna, billi ni¢caraw l-ghan tieghu, il-firxa u
l-valuri li jsostnu t-twettiq tieghu:

* Is-sigurta sogjali hija investiment fil-poplu ta’ Malta.
*  Is-sigurta socjali nnifisha hija dritt tal-bniedem u essenzjali ghat-twettiq tad-drittijiet tal-bnedmin ohra.
* It-twassil tas-sigurta socjali huwa servizz pubbliku.

+  Ghandna nfittxu aktar opportunitajiet biex is-sistema tas-sigurta so¢jali Maltija tittejjeb kontinwament b'modi li jgisu
l-ewwel u l-aktar il-htigijiet ta’ dawk li jehtiegu l-ghajnuna.

+ Is-sistema tas-sigurta socjali Maltija ghandha tkun effi¢jenti u taghti valur ghall-flus.

*  Ahna nemmnu li ghandna nkunu responsabbli ghall-hidmiet u d-decizjonijiet taghna, nizguraw li nagixxu b'integrita u
nzommu l-oghla standards ta’ professjonalizmu u kondotta etika.

*  Ir-rispett tad-dinjita ta' kull individwu huwa importanti hafna ghalina. Ahna impenjati li nittrattaw lil kulhadd b'gustizzja,
imparzjalita, u rispett, irrispettivament mill-isfond, it-twemmin jew i¢-¢irkostanzi taghhom. Ahna nippromwovu
l-ugwaljanza u nistinkaw biex neliminaw kull forma ta’ diskriminazzjoni, billi nizguraw li s-servizzi taghna huma
accessibbli u inkluzivi ghal kulhadd.

* L-impenn taghna ghall-kwalita huwa rifless fl-isforzi kontinwi taghna biex intejbu s-servizzi taghna u nseddqu
l-esperjenza tal-benefi¢jarji taghna. Ahna nimmiraw li nipprovdu appogg affidabbli u effi¢jenti, billi nizguraw li inti tircievi
informazzjoni preciza u assistenza f'waqtha kull meta jkollok bzonnha.

*  L-integrita u l-lealta huma integrali ghall-mod kif nahdmu. Ahna ddedikati biex insostnu l-fiducja tieghek fina u naghtu
prijorita liz-zamma tal-kunfidenzjalita u s-salvagwardja tal-informazzjoni personali tieghek. Il-benessri u s-sigurta
tieghek huma importanti hafna ghalina.
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Meta tiffamiljarizza ruhek mac¢-Charter Taghna, inti tikseb gharfien siewi dwar is-sisien ta’ hidmietna u tinghata l-kapacita

li tiskopri s-sistema tas-sigurta socjali b’kunfidenza u ¢arezza. Ahna nemmnu li l-fehim tad-drittijiet tieghek u tas-servizzi
disponibbli ghalik huwa krugjali fil-promozzjoni ta’ relazzjoni effi¢jenti u reattiva bejn id-Dipartiment tas-Sigurta So¢jali u
¢-cittadini li naqdu.

Ahna nistednuk tesplora dan il-kapitlu u tiskopri l-principji fundamentali li jsawru ¢-Charter Taghna. Flimkien nistghu nibnu
shubija b'sahhitha msejsa fuq il-fiduéja, il-kompassjoni u l-ugwaljanza, waqt li nahdmu biex inseddqu l-kwalita tal-hajja ta’ kull
individwu fis-so¢jeta taghna.

Grazzi talli nghagadt maghna f'dan il-vjagg u nistennew bil-herqa li nwettqu l-impenn taghna li nipprovdu servizzi tas-sigurta
socjali e¢cezzjonali ghal kulhadd f'Malta.

X'Inhu ¢-Charter Taghna?

I¢-Charter taghna huwa mibni fugq il-principji msemmija hawn fuq u jipprovdi gharfien prattiku dwar it-twettiq taghhom. Hu
jiddeskrivi dak li tista’ tistenna mid-Dipartiment tas-Sigurta Soc¢jali waqt li jikkjarifika d-drittijiet tieghek.

Min ahna?

Is-sigurta socjali hija dritt fundamentali tal-bniedem li japplika ghal kull individwu f’'Malta. Hija investiment fina nfusna u
f'xulxin, minhabba li sservi bhala servizz pubbliku krugjali li kull wiehed minna jista’ jigi bzonn f'kull hin. Ghaldagstant, huwa
importanti li nirrikonoxxu li ¢-Charter Taghna huwa pussess kollettiv li jappartjeni lill-membri kollha tal-komunita taghna.

Min jizgura li ¢-Charter Taghna qed jitwassal?

Kull individwu ghandu responsabbilta personali biex jizgura t-twettiq prattiku tac-Charter Taghna billi:

*  Ikollu gharfien tad-drittijiet u r-responsabbiltajiet taghna.
+  Jitkellem meta dawn l-impenji ma jkunux ged jigu mwettqa.

Lil min tista’ tghid jekk tahseb li ¢-Charter Taghna mhux ged jintlahaq?

Napprezzaw ir-rispons tieghek ghax jghinna ntejbu s-servizz taghna. Jekk tixtieq taghmel xi suggeriment dwar kif nistghu
ntejbu s-servizzi taghna jew jekk ghandek ilment, ahna qeghdin hawn biex nisimghuk. Id-Dipartiment tas-Sigurta Socjali
se jittratta t-thassib tieghek bhala prijorita, jiehu hsieb l-ilment tieghek b’integrita u gustizzja u jzommok infurmat wagqt li
jahdem mieghek ghal soluzzjoni sodisfac¢enti.

Dwar xiex jista’ jkun l-ilment tieghek

Il-process tal-immaniggjar tal-ilmenti jezamina l-ilmenti li jsiru mill-pubbliku dwar is-servizzi tad-Dipartiment tas-Sigurta
Socjali. Dawn l-ilmenti jistghu jkunu dwar:

*  Dewmien mhux ragonevoli.

* Lijkun ged jinghata servizz, spjegazzjoni jew ragunijiet inadegwati.
+  Zball legali.

+  Zball fattwali fil-process tat-tehid tad-decizjonijiet.
+  Zballuman.

*  Nugqqas fil-pro¢edura.

*  Azzjoni jew decizjoni diskriminatorja.

*  Process amministrattiv difettuz.

*  Gharfien jew tahrig inadegwat tal-persunal.

*  Imgiba mhux professjonali minn xi uffi¢jal.

*  Ksurtad-dover jew imgiba hazina minn xi uffi¢jal.
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X'nehtiegu minghandek

Jekk joghgbok kun car, fattwali u ghidilna r-rizultat li tixtieq. Meta taghtina ismek u d-dettalji ta’ kuntatt
se tghinna biex inkunu nistghu nikkuntattjawk biex b’hekk inkunu nistghu nibdew insolvu l-kwistjoni
mall-ewwel. Jekk taghtina rispons b'mod anonimu, ma nkunux nistghu nirrisponduk lura. Intant, dan
xorta jkun ta’ gwida ghalina biex nidentifikaw b’xi difett fil-process.

X'se jkun ir-rispons taghna

Nimmiraw li nsolvu l-ilmenti fi zmien ghaxart (10) ijiem tax-xoghol. Jekk ma nistghux insolvu l-ilment
tieghek, se nispjegaw ghaliex u nigwidawk ghal ghazliet ohra tieghek.

Kif taghmel Suggeriment, Kumpliment jew Ilment

Jekk tixtieq tipproponi suggeriment, taghmel kumpliment jew tressaq ilment, tista’ taghmel dan billi tikklikkja hawn.

X'tista’ taghmel jekk ma tkunx sodisfatt bir-rispons tad-Dipartiment?

Jekk m'intix sodisfatt bil-mod li bih gie ttrattat it-thassib tieghek, inti tista’ tressaq Appell quddiem [-Arbitru kontra decizjoni
mid-Dipartiment tas-Sigurta Socjali fi zien tletin (30) gurnata mid-data ta’ meta tkun gejt infurmat bid-decizjoni billi
tikklikkja hawn.

Kif tista’ tirrapporta frodi jew imgiba hazina ssuspettata kontra
d-Dipartiment tas-Sigurta Socjali

Ir-rapporti kollha ta’ xi attivita ssuspettata li hi frawdolenti, imwettqa kontra d-Dipartiment tas-Sigurta So¢jali, jigu
investigati. Jekk tirrapporta suspett ta’ frodi jew kondotta hazina, il-privatezza u l-kunfidenzjalita tieghek jigu rispettati.
Tista’ ukoll tibghat rapport anonimu f'kazijiet bhal dawn. Meta tissottometti r-rapport tieghek, kemm jekk anonimu jew le, int
ma tkunx intitulat li tkun infurmat kif jizvolgi l-kaz. Tista’ tissottometti rapport billi tikklikkja hawn.

Is-servizzi disponibbli biex jghinuk tressaq ilment, taghmel kumpliment jew
tipprovdi feedback

Jekk tixtieq tressaq ilment, taghmel kumpliment jew tipprovdi feedback u ma tixtieqx taghmel dan online,
tista’ tghaddihom bil-miktub fl-indirizz li gej:

Dipartiment tas-Sigurta Socjali
38, Triq l-Ordinanza
Il-Belt Valletta VLT 1021


https://risponsdss.gov.mt
https://dssappell.gov.mt
https://ossbeneficcjidss.gov.mt
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servizz orjentat
lejn in-nies

Ahna qeghdin hawn biex nizguraw li inti tikseb dak kollu li int intitolat ghalih.
Is-Sigurta Socjali ta’ Malta se:

*  Turi pacenzja, hniena u empatija, waqt li tqis kif tista tkun qed thossok inti f'dawn i¢-cirkustanzi.

«  Tisimek, tafdak, u tittrattak bhala individwu.

»  Titkellem mieghek b'mod li inti tifhem ezatt x'inhu mitlub minnek.

»  Tittratta lil kulhadd b’'ugwaljanza, qustizzja, u minghajr diskriminazzjoni.

»  Tipprovdi appogg matul il-process tal-applikazzjoni tieghek, izzommok infurmat u tispjegalek il-passi u
r-ragunijiet ghaliex.

»  Tizgura li l-persunal taghna jkollu gharfien estensiv dwar is-sigurta socjali biex jghinek tircievi l-intitolamenti li haqqek.
*  Ghandek ukoll id-dritt li jkollok lil xi hadd li tafda jappoggjak.

»  Tiehu dec¢izjonijiet b'mod konsistenti u preciz, u tistinka biex taghmilhom tajbin mill-ewwel.

»  Tigwidak fuq decizjonijiet hziena li tkun se tiehu issa, li jistghu jaffettwawlek il-futur.

*  Tkun trasparenti u taghti spjegazzjonijiet ¢ari ghad-decizjonijiet, inkluza gwida dwar x'ghandek taghmel jekk ma tagbilx.
» Tipprocessa l-pagamenti fil-hin u b'mod preciz, biex tizgura li inti tir¢ievi l-ammont korrett.

»  Tipprovdi referenzi xierqa rigward organizzazzjonijiet, servizzi jew rizorsi ohra li jistghu jikkontribwixxu ghat-titjib
tal-benessri jew is-sitwazzjoni finanzjarja tieghek.

»  Tinfurmak jekk nemmnu li tista’ tkun intitolat ghal benefi¢¢ji mhux amministrati mis-Sigurta Socjali ta’ Malta.

»  Tirrekluta individwi li jaghtu prijorita lill-ghoti ta’ servizz ibbazat fuq l-ugwaljanza, ir-rispett, id-dinjita u
d-drittijiet tal-bniedem.

*  Nipprovdu servizzi fil-hin u fa¢li ghall-utent.

*  Nipprovdulek processi ta' xoghol effettiv.
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Jekk joghgbok ghinna billi:

Ittratta lill-persunal taghna b'dinjita, gustizzja u rispett.
Aghtina l-informazzjoni mehtiega biex nghinuk.
Innotifikana jekk ikun hemm xi tibdil li jista’ jkollu impatt fuq l-intitolament tieghek.

Infurmana dwar kwalunkwe diffikulta li jista’ jkollok biex tikseb din l-informazzjoni, minhabba li jista’ jkun li ahna nkunu
nistghu noffru [-ghajnuna.

Aqgsam r-rispons tieghek dwar is-servizz ipprovdut. Ahna kontinwament nistinkaw biex insiru ahjar, u l-ideat tieghek
jistghu jikkontribwixxu hafna ghall-progress taghna.

Is-Sigurta Socjali ta’ Malta se:

Tizgura li l-komunikazzjoni, il-processi u s-sistemi jkunu semplici u ¢ari kemm jista’ jkun billi tittestjahom mal-individwi li
se juzawhom.

Taghraf il-valur tal-hin tieghek u tiehu hsieb l-applikazzjoni u l-mistogsijiet tieghek malajr kemm jista’ jkun u b'effi¢jenza.
Tadatta l-processi u [-metodi ta’ komunikazzjoni biex tilhaq il-htigijiet u l-preferenzi tieghek bl-ahjar kapacitajiet taghna.
Tappogdga l-benessri tieghek u tistinka biex taghmel l-interazzjonijiet tieghek maghna pozittivi u minghajr stress.

Tizgura li individwi b'dizabilita li jehtiegu assistenza fil-process tal-applikazzjoni jkunu jistghu jaccessaw is-servizzi ta’
sapport indipendenti.

Twassal servizzi wic¢ imb wic¢ fil-komunitajiet lokali, filwaqt li tizgura l-konvenjenza u l-a¢¢essibbilta. Dan jista’ jinkludi
ukoll zjarat fid-dar meta jkun xieragq.

Tirrivaluta l-applikazzjoni tieghek jekk inti ma tagbilx ma’ xi decizjoni. Din hija maghrufa bhala rikonsiderazzjoni, fejn
ufficéjal differenti jirrevedi l-kaz bhallikieku kienet applikazzjoni kompletament gdida.

Tispjega b'mod car il-process tal-appelli jekk inti ghadek temmen li ma tkunx ittiehdet id-decizjoni korretta
wara r-rikonsiderazzjoni.

Izzomm [-pagamenti tal-beneficéji tieghek fl-istess livell waqt li inti tikkontesta decizjoni biex tnaqqas jew ittemm
il-beneficéji tieghek.

Twettaq valutazzjonijiet wic¢ imb wic¢ ghall-beneficéji tad-dizabilita biss meta ma jkunx fattibbli li tiechu decizjoni bbazata
fuq l-informazzjoni ezistenti disponibbli.

Tizgura li l-valutazzjonijiet wic¢ imb wic¢ jaghtu prijorita lill-benessri tieghek.

Tizgura li persunal kwalifikat, li ghandu fehim tal-kundizzjoni tieghek u tal-impatt taghha fugek, jaghmel valutazzjonijiet
wic¢ imb wice.
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03

ir-rispons huwa
importanti ghalina

Ahna ninkoraggixxu r-rispons u naghtu l-kapacita lin-nies biex iwasslu
eccellenza fis-servizz.

Is-Sigurta Socjali ta’ Malta se:

+  Tisma)| titghallem, u titjieb billi tiehu r-responsabbilta ghall-izbalji u tivvaluta il-feedback, l-ilmenti u
d-decizjonijiet tal-appelli.

*  Theggek biex taghtina r-rispons, tispjegalek il-process tal-ilmenti, u taghmel kull sforz biex tirrettifika
kwalunkwe kwistjoni.

*  Tinvolvi lill-individwi li juzaw is-servizz fil-kejl tal-effikac¢ja tieghu, inkluza |-aderenza valutata mal-impenji deskritti
fic-Charter taghna.

»  Tizgura li l-membri tal-persunal ikunu mharrga sew, appoggjati u mghammra biex iwettqu dmirijiethom b'mod effettiv.

*  Tizgura li l-membri tal-persunal jifhmu l-htigijiet differenti tal-individwi u l-ostakli li jistghu jiffac¢jaw, filwaqt li jigi zgurat
li hadd ma jesperjenza diskriminazzjoni bbazata fuq l-identita taghhom.

*  Theggegq lill-membri tal-persunal biex jitkellmu meta jemmnu li jista' jsir titjib sabiex tisseddagq il-kwalita tas-servizz.
*  Trawwem forza tax-xoghol li tirrifletti d-diversita tal-poplu ta’ Malta.
*  Trawwem kultura ta’ fidu¢ja permezz tal-ftuh u t-trasparenza.

»  Tikkollabora ma’' organizzazzjonijiet ohra biex tizgura li s-servizzi u l-politiki jkunu kkoordinati biex jaghtu l-ahjar
ghajnuna u appogg possibbli.

*  Theggeg organizzazzjonijiet ohra li jahdmu fis-sigurta socjali biex jadottaw l-approc¢é deskritt fic-Charter Taghna.

»  Tistabbilixxi servizzi f'postijiet li huma accessibbli u inkluzivi, u li jizguraw ambjent akkoljenti ghal kulhadd.
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prospetti ahjar
ghall-futur taghna

Ahna se ninvestu fin-nies taghna biex naghmlu differenza pozittiva fil-kwalita
tal-hajja taghna.

Is-Sigurta Socjali ta’ Malta se:

Tinkorpora l-principji tas-sigurta so¢jali u ¢-Charter Taghna fil-proc¢ess tat-tfassil tal-politika.
Tinvolvi individwi b'esperjenzi differenti tas-sigurta socjali fl-izvilupp tal-politiki.

Tifformula politiki li ghandhom l-ghan li jippromwovu l-ugwaljanza, in-nondiskriminazzjoni, u d-dritt tal-bniedem
ghas-sigurta socjali kif definit mil-ligijiet, it-trattati, u l-linji gwida.

Tutilizza s-setghat tas-sigurta soc¢jali biex tiffacilita [-partecipazzjoni shiha u attiva tal-individwi fis-soc¢jeta.

Tippromwovi percezzjoni pozittiva tas-sigurta so¢jali, filwaqt li tenfasizza li huwa servizz pubbliku li wiehed jiftahar bih, u
huwa dritt tal-bniedem li hu disponibbli ghal kull min jigi bzonnu.

Ma tistagsix ghal informazzjoni li d-dipartiment ikun diga jkollu f'idejh.

Tisfida pubblikament kuncetti zbaljati u sterjotipi dwar is-sigurta socjali biex titnagqas l-istigma u
l-percezzjonijiet negattivi.

Timmodifika l-lingwa uzata fir-rigward tas-sigurta so¢jali, billi tinkorpora termini aktar pozittivi biex tiddeskrivi s-servizz
u l-individwi li jibbenefikaw minnu.

Tfittex modi kif ir-regoli tal-eligibilita jsiru aktar qusti u tqis li tintroduci benefi¢¢ji godda biex jintlahqu l-htigijiet li
qed jevolvu.

Tirrevedi r-rati tal-hlas tal-benefic¢ji kull sena skont l-aggustament tal-gholi tal-hajja (COLA).

Ittejjeb ir-rati tat-tehid tal-benefic¢éji, billi tizgura li l-akbar numru possibbli ta’ individwi eligibbli jir¢ievu l-beneficé;i li
huma intitolati ghalihom, b’enfasi partikolari li jintlahqu dawk li ghandhom l-akbar probabbilta li jigu eskluzi.

Tuza s-setghat tas-sigurta socjali biex tikkontribwixxi ghat-tnaqgqis tal-faqar.

Tikkollabora ma’ servizzi pubblici ohra biex tappoggja l-kisba tal-Miri Nazzjonali, li jiddefinixxu l-vizjoni tal-Gvern Malti
ghal Malta aktar gusta u b'aktar gid.

Talloka r-rizorsi b'mod gust u effi¢jenti, billi taghti valur ghall-flus filwaqt li taghti prijorita lill-benessri tal-individwi.

Tizviluppa mekkanizmi ta’ kejl biex jigi vvalutat il-progress fil-konfront tal-impenji deskritti fic-Charter taghna.
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