@ servizz pubbliku

Charter
ta’ Servizz
ta’ Kwalita

Data meta maghmul: Settembru 2020
Data aggornata: 10 ta’ Settembru 2026
Numru tal-Verzjoni: 5

Dipartiment responsabbli biex jaggorna dan id-
dokument: Servizz Nazzjonali tat-Trasfuzjoni tad-
Demm

Servizz Nazzjonali tat-Trasfuzjoni tad-Demm.
Telgha ta’ Gwardamanda,
Pieta
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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 lijiréievu. Dan jirrifletti I-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 [-ideat i -klijenti jwasslulna u nsahhu l-iskema ta’ ideat li jigu minn fost [-impjegati;

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

Ghal provvista sostenibbli ta’ demm bla mard u ghall-izvilupp ta’ servizz ghat-tessuti u ¢-celloli f'’konformita
mal-istandards kollha relevanti, li jharsu I-ghotja volontarja tad-donaturi, ghall-gid tal-pazjenti. Is-Servizz
Nazzjonali tat-Trasfuzjonitad-Demm jimpenja ruhu wkoll li, bi shab ma’ entitajiet ohra, jaghti sehmu fir-ricerka,
I-innovazzjoni, it-tahrig u I-edukazzjoni.

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-servizzili
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-htigijiet tal-klijenti.

Assigurazzjoni: L-istaff taghna huwa infurmat u
edukat. Ahna impenjati i nipprovdu servizz
professjonali li I-klijenti jistghu jafdaw.

Reazzjoni: Ahna nipprovdu s-servizzi taghna fil-hin u

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

minghajr dewmien bla bzonn. Ahna impenjati i
nwiedgbu ghat-talbiet, problemi jew ilmenti tal-klijenti.

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




4. KLIJENTI TAS-SERVIZZ NAZZJONALI TAT-TRASFUZJONI TAD-DEMM

Hemm tliet tipi ta’ Klijenti tal-NBTS. Dawn huma:

Klijent 1: Donaturi jew Donaturi Prospettivi (jigifieri, persuni rredistrati bhala donaturijew lijinsabu fil-process bi

isiru donaturi rregistrati);

Klijent 2: Pazjenti fi sptar (jigifieri, ricevitur (jew tabib li jiehu hsieb) fl-Isptar Mater Dei jew kwalunkwe sptar ief
pubbliku/privat, li ged jistennew donazzjoni/jiet maghmula minn Klijent tip 1); u,

Klijent 3: ll-pubbliku generali (dawk kollha i jfittxu informazzjoni ghall-kurzita jew ghal ragunijiet pedagogici bh
individwu, studenti, akkademici, istituzzjonijiet edukattivi, midja tal-massa, u ohrajn esklussivi mit-tipi ta’ Klijent

I-Klijent 2).

5. IMPENN TAS-SERVIZZ

Ahna nizguraw li nonoraw b’mod assolut, kull zmien li jiehu s-servizz u li jkun fil-kontroll taghna. Meta s-servizz
mitlub ikun jiddependi fuqg dipartimenti jew entitajiet ohra, ahna kommessi |i nikkuntattjawhom ahna stess
sabiex inti tkun tista” tiréievi twegiba finali fil-hin.

Komunikazzjoni

Spedifika, dritt ghall-punt u minghajr termini teknici. Kull informazzjoni tkun
moghtija kemm bil-Malti kif ukoll bl-Ingliz. Korrispondenza li nircevuha bil-Malti
nwegbuha bil-Malti, filwaqt li kull korrispondenza ofra tkun imwiegba bl-Ingliz.

Binjiet Access shih ghan-nies ta’ kull abilita u ¢ertifikazzjoni regolari tas-sigurta tal-binjiet
moghtija mill-awtoritajiet kompetenti.

Talba ghal Twegiba finali fi zmien 3 jjiem tax-xoghol.

informazzjoni

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

Talba ghas-servizz

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

Telefonati

Fil-jiem tax-xoghol, jitwiegbu mat-3 darba li jdoqq it-telefown.

Rikonoxximent tal-
komunikazzjoni

Fi zZmien 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 Inti tkun milqugh/a mal-wasla tieghek u tigi mistogsi dwar x'ghandek bzonn biex
applikabbli) tingeda. Tittiehed imbaghad ghand I-uffi¢jal li se jagdik. II-hin fil-kju jkun ta’

madwar 10 sa 15-il minuta f'¢irkostanzi normali.

Informazzjoni online L-Informazzjoni fug il-mezzi ta’ komunikazzjoni taghna tinzamm aggornata. Jekk

ghandek aécess ghall-Internet, tista’ ssib informazzjoni rilevanti fug:

Is-Sit Elettroniku u I-Facebook taghna: https://blood.gov.mt
www.facebook.com/bloodmalta

Barra minn hekk, il-hin li jiehu s-servizz (dan hu I-hin i
jittiehed biex tigi pprocessata applikazzjoni), il-kriter;ji 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, filwaqt li nzommuk infurmat biex nizguraw li inti tiréievi twegiba definittiva.

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

A.

L-Ufficcji taghna B. Hinijiet tal-Ftuh

e Malta e Malta

Servizz Nazzjonali tat-Trasfuzjoni tad-Demm Mit-Tnejn sal-Hadd

Centru ghall-Ghoti tad-Demm (inkluzi I-Festi Pubblici):

Pjazza San Luga, 08:00 -18:00

Gwardamanga (B’eccezzjoni ghall-Milied u I-Ewwel tas-

Sena, inkunu miftuhin mit-08:00 sas-13:00)

Bit-Telefown D. Email

+356 22066201/ 21234767 customercare.nbts@gov.mt
Mob: +356 79307307

Free Phone: 8007 4313

Skont il-hinijiet imsemmija

Minn fuq is-sit elettroniku taghna F. Mill-pagna ta’ Facebook
https://blood.gov.mt www.facebook.com/bloodmalta/
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7. AHNA QEGHDIN GHAD-DISPOZIZZJONI TIEGHEK|

Ahna impenjati sabiex nghinukom tiksbu I-informazzjoni u d-dokumenti necessarji 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:

Servizz Nazzjonali tat-Trasfuzjoni tad-Demm

Personalment: Servizz Nazzjonali tat-Trasfuzjoni tad-Demm, Centru ghall-Ghoti tad-
Demm, Pjazza San Luqga, Gwardamanga

Bit-Telefown: +356 22066201/ +356 21234767

Bil-Mowbajl / Free Phone +356 79307307 - 80074313

BI-Email: customercare.nbts@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 taécessa s-sit elettroniku ta’ servizz.gov, u tikklikkja fug ‘Talba ta’ Informazzjoni’ hawn:
https://servizz.gov.mt/mt/InformationRequest
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

. Ipprovdiinformazzjoni addizzjonali li kapaci tghinna nsolvu I-ilment tieghek.
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Meta nindirizzaw I-iimenti, ahna:

. Niggarantixxu I-kunfidenzjalita tieghek;

e  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.
. Inwettqu investigazzjoni fuq il-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
— 10 ijiem tax-xoghol (f'kazijiet fejn irridu nakkwistaw feedback minn dipartimenti jew entitatjiet ohra)
minn meta nkunu réivejna I-ilment u I-informazzjoni rekwizita kollha;

. Ninfurmawk bil-miktub dwar |-ezitu tal-investigazzjoni taghna fuq I-iiment tieghek sa mhux aktar minn
jumejn tax-xoghol mill-konkluzjoni tal-investigazzjoni.

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 terdax tesperjenza l-istess
sitwazzjoni jew wahda simili.

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

F'¢irkostanzi fejn l-appogg mistenni ma jkunx inghata mill-mezzi indikati hawn fugq, int tista’ tibghat rapport lid-
Direttorat dwar Kwalita tas-Servizz fi hdan il-People & Standards Division b’email fuq gualityofservice-

opm@gov.mt.

9. IMPENN GHAL TITJIB KONTINWU

Bl-ghan ta’ Servizz ta’ E¢éellenza u titjib kontinwu f'mohhna, dan ic-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
imwaqgfa f'dan i¢-Charter, kif ukoll f'dak lijirrigwardja I-mod ta’ kif nilhqu I-aspettattivi tieghek.

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

. Politika tal-Gvern

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

. Feedback
. [Imenti
e  Stharrig

o  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

APPENDICI1




10. APPENDICI1

Ahna se nizguraw li z-zmien li jiehu s-servizz, sakemm ikun fil-kontroll taghna, se jidi rrispettat. Meta s-servizz mitlub ikun jiddependi minn dipartimenti jew
entitatjiet ofira, ahna kommessi li nsegwuh ahna stess sabiex inti tir¢ievi r-risposta finali fil-hin.

Servizz

Eligibbilta

Dak li huwa rikjest ghal fini ta’
konformita

Ghazla ta’ Applikazzjonijiet

Zmien stipulat li fih irid
jinghata s-Servizz

Gbir ta’ komponenti
tad-demm u demm

Skont il-linji gwida tal-
ghazla tad-donaturi tal-
NBTS

Obbligatorju ghad-donaturi

Mhux applikabbli

Minimu ta’ 69 minuta
(f'¢irkostanzi ta’ rutina u jekk
wiehed ma jassumi I-ebda
avveniment avvers)

rregistrati

pozittivi ta’ screening

Gbir ta’ kampjuni tad- Donaturi regolari tad- Volontarju Staggsi fis-sit ghall-ghotitad- | Gimgha biex tir¢ievi r-rizultati
demm ghal screening demm irregistrati demm ta’ G'Manga

volontarju ta’ rutina tas-

sahha

Provvista ta’ sessjonijiet | Id-donaturi kollha i Rakkomandat hafna ghad- Id-donatur jinghata 3 ijiem

ta’ pariri lil donaturi ghandhom rizultati donaturi appuntament

Provizjoni ta’
informazzjoni generali
dwar I-ghoti tad-demm

Mhux applikabbli

Mhux applikabbli

Kuntatt permezz ta’
kwalunkwe sit ta'
donazzjoni, imejl, midja
socjali, permezz ta’
korrispondenza jew
permezz ta' telefonati

Minn 24 siegha sa massimu ta’
gimgha, jiddependi min-natura
tat-talba maghmula

Provizjoni ta’ bankjar
tat-tessuti tal-kornea

Skont il-linji gwida ghall-
ghazla tad-donaturi tal-
NBTS

Obbligatorju ghad-donaturi

Applikazzjoni ghar-
registru tad-donazzjoni
tal-organi

Mhux applikabbli

Provizjoni ta’ qtar tal-
ghajnejn

Skont il-linji gwida ghall-
ghazla tad-donaturi tal-
NBTS

Obbligatorju ghad-donaturi

Referenza minn Konsulent
Oftalmologu

Mhux applikabbli




Indirizzar tal-ilmenti

Kwalunkwe klijent

Mhux applikabbli

Kuntatt fi kwalunkwe sit
ghad- donazzjoni tad-demm,
imejl, midja socjali, permezz
ta’ korrispondenza jew
permezz ta' telefonati

Rikonoxximent fi zmien jum
tax-xoghol.

Twegiba lura fi zmien 7 ijiem
tax-xoghol mill-konferma tal-
iiment

Analizi dwar avveniment
avvers tad-donatur

L-avvenimenti avversi
kollha

Parti mis-sistema ta’
emovidilanza -Traccar tal-
proceduri kollha mid-
donazzjoni tad-demm, I-
ipprocessar tieghu u |-
komponenti estratti minnu, sal-
punt i jigu trasfuzi lill- pazjenti.

Mhux applikabbli

Jiddependi fuqg l-avveniment
avvers u l-perjodu ta’ revizjoni
stipulat

Process tat-
trasferiment tad-demm
lejn l-isptarijiet

Banek tad-demm fl-
isptarijiet li huma klijenti
tal-NBTS

Skont is-Service Level
Agreements

Mhux applikabbli

Fizmien 24 siegha ghal talba
ta’ rutina (dan jiddependi mill-
urgenza).
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