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MINUTI

Il-Minuti tal-Laqgħa Nru. 21 li saret fit-3 ta’ Mejju 2005, ġew konfermati.

  THE CHAIRMAN (Onor. Charles Mangion): Ngħaddu għall-korrispondenza.  

  L-ISKRIVANA TAL-KUMITAT:    Għandna ittra mingħand Emanuel Galea li huwa s-segretarju tal-bord tal-koperattivi li taqra hekk:

“6 ta’ Mejju 2005

Ms.  Anna Brincat

Clerk Assistant

Kamra tad-Deputati

Kumitat Permanenti dwar il-Kontijiet Pubbliċi

Il-Parlament

Għażiża Ms. Brincat,

Nagħmel riferenza għall-ittra tiegħek tal-5 ta’ Mejju 2005.

Ninsab avżat li ninfurmak li, wara t-talba li kien għamel il-Bord tal-Koperattivi għas-sejħa sabiex dawk is-service providers li huma interessati fil-likwidazzjoni tal-Koperattiva Indafa Pubblika Limitata, il-Bord ħass li għandu jagħmel sejħa pubblika fil-gazzetti lokali ta’ kuljum.

Għall-informazzjoni tal-Kumitat qiegħed ngħaddi kopja ta’ dawn il-pubblikazzjonijiet.  Ngħarraf lill-Kumitat li d-data ta’ l-għeluq hija l-15 ta’ Mejju 2005.  Se nżomm lill-Kumitat infurmat dwar ir-riżultat ta’ din is-sejħa pubblika.

Filwaqt li nselli għalik, nibqa’ dejjem tiegħek.

Emanuel Zahra

Segretarju

Bord tal-Koperattivi”

Annessi ma’ l-ittra hawn l-adverts li dehru fil-ġurnali.  

  THE CHAIRMAN:   Kellna xi korrispondenza oħra mill-15 ta’ Mejju ‘il hawn?

  L-ISKRIVANA TAL-KUMITAT:  Le, ma rċevejna  xejn.

  THE CHAIRMAN: Mela nitlob li l-bord tal-koperattivi jinfurmana bil-progress li sar minn dakinhar ‘il hawn.

  L-ISKRIVANA TAL-KUMITAT:  Għandna wkoll ittra ta’ kjarifika li ġiet mitluba fl-aħħar laqgħa tal-Kumitat mingħand is-Sur Charles Deguara, Segretarju Permanenti fil-Ministeru tal-Ġustizzja u Intern, li tgħid hekk:

“Ref:  MHA/105/95

26th May 2005

Ms Anna Brincat

Clerk Assistant

House of Representatives

Reference is made to your note dated 6th May 2005 regarding an extract from the Public Accounts Committee meeting No 21, held the previous Tuesday.

Going through these minutes, it is obviously of concern to note that during aforesaid meeting the impression may have been given that the information provided by a Government Property Division Senior Official was ‘incorrect’ and was intended to somehow ‘misguide’ the PAC.  As a consequence, as shown in last paragraph therein, Chairman PAC directed Secretary to communicate with the undersigned so that this Ministry provides a written clarification regarding these statements.

Following internal consultations, I am convinced that this was definitely not the case and some misunderstanding seems to have been involved. Indeed, without wanting to enter into any unnecessary and futile polemics, the enclosed letter and supporting documents from Director General, Government Property Division are being referred to the attention of the Chairman and Members of the PAC. Moreover, reference is also being made to a letter, extract of which is also being enclosed for ease of reference, dated 17th March 2005, sent by the undersigned to the Permanent Secretary, Office of the Prime Minister, regarding staff recruitment during 2005.

Whilst regretting any inconveniences that may have arisen due to this unfortunate incident, I feel confident that these documents should convince the PAC Chairman and Members that the information provided during the PAC meeting of the 20th April 2005 was factually correct.

Charles Deguara

Permanent Secretary”

  THE CHAIRMAN:   Biex forsi nagħmel recollection, f’laqgħa preċedenti ta’ dan il-Kumitat kien ġie rrimarkat li min-naħa tal-Government Property Division tal-Land Department intqal li kienet saret talba għal enforcement officers.  Fil-laqgħa ta’ wara s-Sur Izzo kien qal li ma kienet saret ebda talba għal enforcement officers u kien hawn Membru ta’ dan il-Kumitat li kien għamel osservazzjoni fejn qal li l-uffiċjal tal-Government Property Division kien allura ta informazzjoni żbaljata jew mhux preċiża u b’hekk allura kien immiżlijdja lill-PAC.  Minn din l-ittra u d-dettalji li hawn magħha jidher li l-informazzjoni li ngħatat min-naħa ta’ dan l-uffiċjal kienet fil-fatt korretta u għaldaqstant nissuġġerixxi li jingħaqad magħna l-uffiċjal min-naħa ta’ l-OPM ħalli jagħtina risposta immedjata fuqha.

Is-Sur Joe Izzo ħa postu madwar il-mejda.

  IS-SUR JOE IZZO (Segretarju Permanenti fl-Uffiċċju tal-Prim Ministru):   Mr Chairman, nirringrazzjak talli qed tagħtini l-opportunita` niċċara dan il-punt. Mit-transcript jirriżulta – fil-fatt tlabt lis-segretarja biex tibgħatli kopja – li ma kienx hemm intenzjoni ta’ misdirection,  la min-naħa tal-Ministeru tal-Ġustizzja u Intern u lanqas min-naħa ta’ l-OPM.  Forsi nista’ nikkwota parti fejn jien qed ngħid:

“Li nixtieq nikkonferma jien huwa li l-għada stess li kien hawn l-aħħar laqgħa tal-Kumitat jien iċċekkjajt jekk kellniex xi request għall-enforcement officers u sibt li ma kellniex tali request.  Kellimt ukoll lis-Sur Charles Deguara li huwa l-permanent secretary fil-Ministeru tal-Ġustizzja u l-Intern – fil-fatt konna qed nitkellmu fuq xi ħaġa oħra - u għedtlu li tkun ħaġa sabiħa li kieku kellu jikteb lis-segretarja tal-PAC u jgħidilha li fil-fatt ma kenux għamlu dik it-talba.  Hu qalli li kienu talbu għal xi technical officers ... ”, 
- xi ħaġa fil-fatt li qed jgħid fl-ittra tiegħu – 

“ … li mbagħad kellhom il-ħsieb li jagħmluhom enforcement officers”. 

-  din għedtha ovvjament fl-aħħar laqgħa qabel ma nkitbet dik l-ittra u dik l-ittra tikkonferma dan li qed ngħid jien.  Imbagħad iċ-Chairman staqsa:

“Jiġifieri qed tgħid kien hemm call għal xi post ieħor jew ma kien hemm l-ebda call?”,

u jien għedt li:

“It could be li bagħtu talba għal xi technical officers li mbagħad kien beħsiebhom jittrejnjawhom u jagħmluhom enforcement officers … ”, 

which is exactly what happened.  

Id-differenza hija bejn grad u pożizzjoni; il-grad huwa ta’ technical officer filwaqt li l-pożizzjoni hija ta’ enforcement officer. Jista’ jkollok sitt technical officers, wieħed in charge mill-maintenance, wieħed in charge mill-air conditioning, wieħed in charge mill-enforcement tal-ġbir tar-rent and so on.  Fil-fatt this was one of those positions.   Qed ngħid dan sempliċement biex nagħlaq dan darba għal dejjem u tkun ċara li la l-Ministeru tal-Ġustizzja u l-Intern u  lanqas l-Uffiċċju tal-Prim Ministru ma riedu jimmiżgwidaw lill-Kumitat.

  THE CHAIRMAN:  Apparentement – almenu hekk jirriżulta mill-korrispondenza li għandna - il-bżonn li jkun hemm enforcement officers kien ġie determinat mil-Land Department pero` fil-fatt dan il-grad ma jeżistix.

  IS-SUR JOE IZZO:  Enforcement officer le. 

  THE CHAIRMAN:  Allura jistgħu jiġu trained technical officers biex jagħmlu xogħol ta’ enforcement officers?
   IS-SUR JOE IZZO: Iva, jistgħu. Jekk jitolbu l-permanent secretary għal technical officers u tkun waħda mill-prijoritajiet u aħna niċċekkjaw mal-finanzi u jgħidulna li għandhom il-flus, aħna nagħtuhom il-permess biex jirreklutjaw.  

   THE CHAIRMAN:  Jiġifieri effettivament qegħdin naqblu li t-tnejn kienu korretti, il-kwestjoni kienet bejn il-grad u l-pożizzjoni.

  IS-SUR JOE IZZO:  Jien aktar ridt ngħid dan għan-nom tas-Sur Deguara li mhux qiegħed hawn milli għan-nom tiegħi li qiegħed hawn u nista’ niddefendi ruħi.   

  THE CHAIRMAN:  Nirringrazzjak. Nistgħu nkomplu bil-korrispondenza.

  L-ISKRIVANA TAL-KUMITAT:  L-aħħar korrispondenza hija email li ntbagħtet illum mis-Sur Noel Camilleri, Accountant General u taqra hekk:
“Chairman

Kumitat tal-Kontijiet Pubblici

Il-Palazz

Valletta.

31 ta’ Mejju 2005

Rigward:  Arretrati tal-Gvern 2004

Nirriferi għat-talba li saritli minn naħa tal-Kumitat tal-Kontijiet Pubbliċi fis-16 ta’ Frar 2005 sabiex nissottometti lill-istess Kumitat il-pożizzjoni ta’ l-Arretrati tal-Gvern fil-31 ta’ Diċembru 2004, kif miġbura mid-dipartiment tat-Teżor skond iċ-ċirkulari numru 2/2005.

Mehmuża ma’ din l-email għandek issib tabella bil-figuri tar-returns kollha, hekk kif mibgħuta mill-Ministeri u dipartimenti.  Qed nehmeż ukoll xi kummenti fir-rigward ta’ figuri li t-Teżor ħass li kellu jagħti aktar spjegazzjoni dwarhom.  Niġbidlek l-attenzjoni wkoll rigward dipartimenti li għalkemm kienu ssottomettew return is-sena ta’ qabel, din is-sena, għal xi raġuni jew oħra kienu għadhom ma ssottomettewx ir-return tagħhom u għalhekk din it-tabella ma tistax titqies bħala finali.  Hemm imbagħad figuri li ġew irrappurtati għall-ewwel darba din is-sena (Vide:  Social Security Contributions arrears pre-1998).  It-Teżor qed jagħmel l-almu tiegħu sabiex isolvi wkoll xi inkonsistenzi statistiċi li hemm fid-data miġbura.

Bħala taf, ir-responsabbilta` ta’ dan id-dipartiment hija l-ġbir ta’ din id-data fuq bażi annwali u s-sottomissjoni tagħha lill-Awditur Ġenerali.  Għaldaqstant, f’każ li l-Kumitat iħoss li għandu bżonn ta’ aktar spjegazzjoni fuq l-arretrati ta’ xi ministeru jew dipartiment partikolari, nissuġġerixxi li jitressqu l-uffiċjali nkarigati.  Min-naħa tiegħi, jien inkun dejjem lest li nagħti dak it-tagħrif relatat mal-ġbir tal-figuri u nirrispondi għall-mistoqsijiet li jistgħu jitressqu quddiemi.

Dejjem tiegħek,

Noel Camilleri

Accountant General

Cc. Awditur Ġenerali
DG Financial Administration – Minsteru tal-Finanzi”.

  THE CHAIRMAN: Din il-korrispondenza kienet fl-isfond tal-fatt li meta nitkellmu fuq l-arrears li jkollu jiġbor il-gvern dejjem tinqala’ l-kwestjoni dwar dawk li huma assessments ta’ arrears  u dawk li huma realment dovuti.  Nissuġġerixxi li kopja ta’ din l-ittra tgħaddi lill-Membri kollha tal-Kumitat u jekk hemm bżonn issir laqgħa ad hoc ta’ dan il-Kumitat biex tikkjarifika xi punti li jistgħu jitqanqlu minnha. 

Jidher li m’għandniex aktar korrispondenza u għalhekk nistgħu ngħaddu għall-aġenda li għandna llum u nitlob li jersaq fuq il-mejda magħna ir-rappreżentant ta’ l-Awditur Ġenerali - is-Sur Galea informa lill-Kumitat li se jkun barra minn Malta matul din il-ġimgħa.

Is-Sur Carmel Tonna ħa postu madwar il-Mejda.
KONTINWAZZJONI TAD-DISKUSSJONI DWAR IL-JOINT-REPORT IMĦEJJI MILL-UFFIĊĊJU TAL-PRIM MINISTRU FLIMKIEN MAR-RAPPORT DWAR IL-QUALITY SERVICE CHARTER LI ĠIE PPREŻENTAT LILL-KUMITAT FIL-LAQGĦA NUMRU 21 TAT-3 TA’ MEJJU 2005.


  THE CHAIRMAN:  Nitlob ukoll lill-uffiċjali konċernati sabiex jersqu fuq il-Mejda magħna. 

Is-Sur Mario Debattista, Ms. Rita Schembri, Ms Joanna Genovese u s-Sur Stanley Borg ħadu posthom madwar il-mejda.

  THE CHAIRMAN:  Nistgħu nkomplu fejn ħallejna l-aħħar darba fejn Ms Schembri kienet qed tispjegalna dwar l-aspett finanzjarju tal-benchmarking. Jien xtaqt inkun naf jekk hijiex fil-mira tagħkom li taraw li l-extra budgetary units over a period of years inaqqsu a percentage point or an amount mill-operational cost tagħhom.  Qegħdin timmiraw hemmhekk?  Qegħdin taraw ukoll li jkun hemm redeployment ta’ l-istaff?  Din id-domanda ta’ l-aħħar qed nagħmilha għaliex il-liġi kif qed tiġi emendata mill-Parlament se tagħti l-faċilita` i jiċċaqilqu nies minn entita` għal oħra u għalhekk qed nistaqsi jekk din l-emenda hijiex intiża bħala parti minn dan l-eżerċizzju.

  MS. RITA SCHEMBRI (Director, Financial Management fil-Ministeru tal-Finanzi):  L-FMMU tagħmel parti mill-RRAG li huwa l-kumitat il-ġdid ġewwa Kastilja magħmul minn nies t’hemmhekk stess kif ukoll mill-Ministeru tal-Finanzi, u se jkun qed jara x’tip ta’ nies għandhom dawn l-entitajiet u jekk hux il-każ li għandhom iktar milli jidhrilna.  Bħalissa qed isir eżerċizzju biex naraw eżatt lil min iħaddmu, f’liema gradi jħaddmuhom u b’liema pagi jħaddmuhom. Dan il-kumitat se jieħu ħsieb ukoll li jsir redeployment tan-nies li jistgħu jispiċċaw żejda f’entitajiet fejn qegħdin jiġu ristrutturati.  Għalkemm aħna qegħdin fil-Ministeru tal-Finanzi, xorta rridu nagħtu parir kontinwu vis-à-vis dan fi ħdan din l-istruttura l-ġdida.

Qegħdin inħarsu wkoll lejn il-costs definittivament sabiex dawn dejjem jonqsu u anke biex ikollna aktar value for money. Jiġifieri min-naħa ta’ cost efficiency u cost effectiveness, meta nagħmlu vertical analysis, jiġifieri meta nidħlu fid-dettall f’dawn l-entitajiet u mhux inħarsu lejn cost item b’mod orizzontali,  ovvjament l-iktar ħaġa li se nħarsu lejha hija li jkollna cost efficiency u li r-riżorsi li l-entita` tkun qed  tuża – ma tagħmilx differenza jekk il-finanzi jkunux ġejjin permezz ta’ subvention min-naħa tal-Ministeru tal-Finanzi jew jekk ikunux own resources – tkun qed tutilizzahom bl-aħjar mod possibbli mingħajr ma jkun hemm ebda tip ta’ ħela.

Li xtaqt inżid ngħid hawnhekk huwa dwar dak li kontu qed titkellmu fuqu fl-aħħar laqgħa. Dan li jixtieq il-Kumitat is more of a performance review rather than a financial review u allura jaqa’ taħt l-awspiċi ta’ l-Awditur Ġenerali.  Għalhekk wieħed forsi jista’ jieħu l-parir ta’ l-istess l-Awditur Ġenerali jekk il-PAC ikun irid jiffoka iżjed fuq performance reviews barra xogħol siewi li diġa` qed isir.  Jekk l-Uffiċċju Nazzjonali tal-Verifika jkun se jagħmel dan it-tip ta’ xogħol allura naħseb li they need to beef up the Office of the Auditor General.
  THE CHAIRMAN:  Il-PAC dejjem jista’ jqabbad lill-Awditur Ġenerali sabiex jidħol u jeżamina specific entitites, pero` jekk fhimtek sew int irriferejt ukoll għal dawk l-entitajiet li ma jeħdux sovvenzjonijiet min-naħa tal-gvern. Nifhem li inizjalment aktar qed issir enfasi fuq dawk li jieħdu s-sovvenzjonijiet.  Issa peress li fil-maġġoranza tagħom, dawn l-awtoritajiet għandhom ukoll poteri regolatorji u allura ovvjament hemm il-liġi li waqqfithom u tathom ċerti poteri, fir-restructuring process u fejn jidħol x’numru ta’ nies iridu jew ma jridux, can you anticipate li jkollkom xi konflitt amminstrattiv jew  mod ieħor mar-regolatur?  Għaliex ir-regolatur għandu l-liġi warajh li ħafna drabi tistabbilixxilu l-istruttura li jrid ikollu u l-affarijiet l-oħra kollha.  Qegħdin taraw f’dan il-kwadru li tagħmlu rakkmandazzjonijiet biex anke l-liġi li waqqfet dan ir-regolatur effettivament tiġi emendata?  

   MS. RITA SCHEMBRI:  Il-liġi tal-fondazzjonijiet jew ta’ l-entitajiet titkellem fuq l-operat, u l-operat aħna nħalluh f’idejn iċ-chairman u l-bord li jkun magħżul mill-gvern tal-ġurnata.  Kif qed tgħid inti, aħna ma nistgħux nindaħlu fir-ristrutturar la hemm il-liġi tar-regolatur, pero` ħadna ħsieb li fil-Financial Act  -  li bħalissa qiegħda għad-diskussjoni fil-Parlament fl-istadju tat-Tieni Qari – nagħtu speċi ta’ poteri blanket li fejn jidħlu l-affariijet ta’ finanzi - u r-ristrutturar ultimately tissarraf fi flus -  il-gvern għandu dritt jaħtar lill-ministeru tal-finanzi jew any other entity or unit li jidħol fl-operat anke l-ġdid, via this unit or any other unit li jidhirlu li għandu jidħol fiha.  Jiġifieri minn dak il-lat ma jidhirx li hemm konflitti legali; at least we were told by AG that this is the right way li nagħmlu l-poteri tagħna, jiġifieri via the financial act rather milli mmissu kull entita` għaliex dawn huma awtonomi u trid tħallihom awtonomi. Imma la l-finanzi qed jiġu mingħand il-gvern irridu nagħmluha ċara li vis-à-vis il-finanzi jirrispondu wkoll – għalkemm xorta r-responsabbilta` tibqa’ tal-bord u taċ-chairperson  - għall-queries u għall-continuous monitoring li l-gvern beħsiebu jagħmel.

   THE CHAIRMAN:  Imma wara li tkun saret analisi ta’ dawn l-entitajiet – jekk m’iniex sejjer żball hemm bejn 58 u 60 - hemm il-possibbilta` li xi responsabbilta` li qed jagħmlu dawn tiġi assorbita mis-servizz pubbliku?  Jekk fhimt sew, wieħed mill-għanijiet ta’ din il-unit kien li jara jekk hemmx bżonn li dak ir-regolatur, entita` jew fondazzjoni għandhiex tibqa’ hemmhekk jew inkella tiġi integrata għaliex jista’ jkollok tnejn li jkunu overlapping fil-kompetenzi tagħhom u allura tista’ tintegrahom.  Dan huwa nkluż fil-parametri tagħkom?

  MS. RITA SCHEMBRI:  Iva, meta nagħmlu l-vertical analysis  u nħarsu closely lejn ċerti entatijiet huwa l-ħsieb li naraw kemm qed jiffunzjona tajjeb l-operat tagħhom taħt dik il-liġi u jekk jidhrilna li huwa iktar cost effective li nsibu metodu ieħor ta’ kif l-istess operat jiġi attwat b’cost inqas, allura flessibbli biżżejjed biex naraw li r-rwol ta’ dik l-entita`, jew tagħmilha entita` oħra li tkun diġa` set u allura tista’ tassorbi l-entita` l-oħra, jew inkella wieħed jara jekk hux l-iskop li terġa’ tidħol fl-ambitu tas-servizz pubbliku.  We are open-minded u qed inħarsu lejn kull tip ta’ riżultat biex we get more economies of scale. 

  THE CHAIRMAN:  Issa apparti l-aspett finanzjarju, li ovvjament huwa importanti ħafna, l-aħħar darba konna qed nitkellmu dwar kif se naraw li din ittejjeb l-effiċjenza jew inkella l-effittivita`, fis-sens li jkollok better value for money jew inkella li l-pubbliku jkun moqdi aħjar. Konna bdejna naħsbu ftit fuq dan għaliex jekk fhimt sew – ikkoreġini jekk m’iniex korrett –  min-naħa ta’ l-MPO kienet qed tittieħed xi inizjattiva biex isir assessment kif se jitjieb is-servizz fis-settur pubbliku mill-aspett ta’ delivery lit-taxpayer.  

  IS-SUR JOE IZZO: For the record irrid ngħid - forsi ma qbadtux x’inhi aktar kmieni – li RRAG stands for Recruitment and Redeployment Advisory Group.  Dan huwa grupp li qiegħed fl-OPM.  Fir-rigward ta’ customer care qed nitkellmu dwar value for money  u li nagħtu servizz aħjar. U dak kien l-iskop within l-iStaff Development Organisation li tirrapporta direttament lil Dr. Grima. U kien għalhekk li l-aħħar darba kien hawn is-Sur Stanley Borg li huwa assistant director fiċ-Charter Support Unit u llum għandna magħna wkoll lil Ms Joanna Genovese li hija d-director, Staff Development Organisation li taħtha jaqa’ ċ-Charter Support Unit. The main aims, kif qal iċ-chairman, huma value for money u li nagħtu servizz. 

Jien nixtieq inħalli f’idejn Ms Genovese u Mr Borg sabiex jgħidu x’għamlu u x’qed jipproġettaw ‘il quddiem, pero` qabel xtaqt niċċara interpretazzjoni tal-kelma “benchmarking”.  Forsi kieku wieħed kellu jmexxi lura l-arloġġ ma kienx jgħid benchmarking fil-Finanzi u fl-OPM, imma forsi kien jgħid benchmarking min-naħa tal-Finanzi u forsi kien juża l-kelma “standards” fil-każ ta’ l-OPM.  U dak li se jgħidu kemm Ms Genovese u kemm is-Sur Borg nixtieq li jittieħed in that light, jiġifieri ma nintrabtux wisq bil-katina tal-kelma “benchmarking” li forsi strangely enough kellna anke rikjesti minn nies who we thought knew x’inhu benchmarking u tfixklu bejn benchmarking u standards, ħaġa li forsi tista’ tikkonfondi l-imħuħ.    What we mean is the setting of standards, li nagħtu value for money u li nagħtu s-servizz, li we  set the standards and maintain them.  Ma rridx li jiġri kif ġara l-aħħar darba fejn kien hemm misunderstanding bejn grad u pożizzjoni.  What we mean here is the maintaining of standards, value for money and giving a service.  U naħseb li it is in this light li kemm Ms Genevose u kemm is-Sur Borg jistgħu jgħidu x’għamilna s’issa u x’beħsiebna nagħmlu ‘l quddiem.

  MS. JOANNA GENEVOSE (Director, Staff Development Organisation):  Jien ovvjament dħalt issa fl-istorja pero` milli nista’ naqbad kellna nagħtu rendikont ta’ x’sar mill-aħħar meeting s’issa.  Fil-fatt it has been followed up. Laqqajna l-programme implementation directors li jkollhom forum regolari u ddedikajna forum minnhom lill-quality service charters. Ovvjament din hija l-għodda ewlenija li aħna dejjem intejbu s-servizz u nikkommettu ruħna għal ċertu livell ta’ servizz. Jiġifieri għalhekk il-focus tas-service delivery hawnhekk hija l-quality service charters. 
Iddiskutejna magħhom il-pjan li tinfirex iktar din l-idea ta’ service standards. Forsi ħafna drabi jgħidulna li it’s to be expected li nagħtu dak il-livell, imma l-importanti hu li naraw li dawk li huma minimum level of standards jinfirxu mal-ministeri u d-dipartimenti kollha, kemm fejn hemm kuntatt mal-pubbliku kif ukoll fejn m’hemmx kuntatt mal-pubbliku. Jiġifieri jekk jien nagħti servizz lil dipartiment ieħor irrid ukoll nintrabat ma’ ċertu livell ta’ servizz għaliex jien parti mill-katina u għalhekk se neffettwa l-livell ta’ servizz li se jingħata lill-pubbliku.

Aħna ddiskutejna magħhom għaliex ovvjament trid tisma’ l-ilħna kollha, pero` mexjin in that direction.  Tlabnihom ukoll jidentifikaw nies fil-ministeri - li biex ngħid hekk qiegħda ġo fihom li huma iktar customer oriented  - biex imexxu wkoll l-inizjattiva. Xi ħadd miċ-ċentru waħdu se jitlef l-effettivita`, iktar ma tinfirex u iktar ma jkun hemm persuni li huma drivers ta’ inizjattiva, iktar l-istess inizjattiva għandha ċans ta’ suċċess.  

Għandna wkoll draft ta’ ċirkolari li se tinħareġ miċ-ċentru biex inkunu żguri li kulħadd ikun konxju ta’ x’inhu għaddej, ta’ xi rridu minnhom u fejn irridu naslu.   Wasal iż-żmien ukoll li nintrabtu b’mod forsi daqsxejn iktar konkret ma’ performance management biex ma tibqax iktar standard committed bil-kitba, imma tkun marbuta wkoll mal-performance tagħna.

  THE CHAIRMAN:  Imma għandkom xi set of criteria that you expect? Per eżempju ejjew nieħdu l-public works.   Meta jkollhom biċċa xogħol li trid issir tgħidilhom li speċi għandhom set of criteria  kif għandha ssir, bħal kemm trid tieħu żmien, kemm se tiġi tiswa u li ssir bl-inqas inkonvenjent lill-pubbliku? Għaliex għalkemm il-level of inconvenience ma tistax tikkalkolaha, xorta waħda qiegħda hemmhekk.  Ma naħsibx li tista’ tapplika dawn il-kriterji kullimkien għal kulħadd imma tista’ tagħmel kriterji oġġettivi.

  MS. JOANNA GENOVESE:  Naturalment il-kriterji li japplikaw għal kulħadd huma l-kriterji li inti tista’ tapplika kullimkien, jiġifieri ċ-ċirkolari Ii kienet ħarġet trid terġa’ tiġi rinforzata fejn ngħidu li t-telefon għandek twieġbu f’”tant” ħin, ir-risposta għandek tagħtiha f’”tant” ħin, acknowledgement għandek tagħtiha f’”tant” ħin, eċċ.  Dawk għandhom jiġu nforzati minn kulħadd imma fejn jidħlu teknikalitajiet ta’ dipartiment, ovvjament trid taħdem fuq livell individwali.

  THE CHAIRMAN: Imma ejjew nieħdu l-każ tat-telefon.  Per eżempju, iċempel it-telefon, jirrisponduh, tgħidilhom li għandek bżonn lil Mr “X” u jgħidulek li mhux qiegħed hemm u jaqtgħulek.  This happens quite often u jekk ma tgħidilhomx li int Membru Parlamentari  ħafna drabi in-nies li tkun trid ma ssibhomx.  Nafu li dawn il-każi jiġru kullimkien.

  MS. JOANNA GENEVOSE:   Persważa li jiġru dawn l-affarijiet għaliex aħna nħabbtu wiċċna magħhom; sfortunatament  hija kważi kultura f’pajjiżna. Li qed ngħidulhom aħna huwa li m’aħniex se nħalluhom waħedhom u li ċ-Charter Support Unit issa ġiet taħt l-SDO m’hijiex daqshekk b’kumbinazzjoni.  We obviously have to support them ukoll biex naraw kif it-training tal-customer care li għandna bħalissa jista’ jiġi msaħħaħ, imtawwal u aktar effettiv. Irrid ngħid ukoll li hemm mekkaniżmi oħrajn li bihom il-membri tal-pubbliku jistgħu jagħtuna l-feedback u aħna kważi kważi qed niġru warajhom biex jagħmlu dan.  Is-servizz.gov.mt fil-cutomer care system li qiegħda fiċ-charter support unit ikollha average ta’ 110 or 120 request kuljum.

  THE CHAIRMAN: X’inhu eżatt dan is-servizz?

  IS-SUR STANLEY BORG:   Il-customer care system hija parti miċ-charter support unit, huwa software li jgħaqqad il-local councils, l-aġenziji, il-ministeri kollha u anke numru ta’ dipartimenti. Din bażikament is a common point of access fejn il-pubbliku jista’ jew jagħmel complaint, jew jitlob servizz jew inkella jitlob informazzjoni kemm mill-kunsilli lokali, kif ukoll through a website li hija servizz.gov.mt.   Bħala average jidħlu 110 jew 120 request kuljum u f’dawn l-aħħar tliet snin kważi lħaqna iżjed minn 100,000 request.  A good 75% minnhom sal-lum huma magħluqin, jiġifieri saret l-investigazzjoni kollha u l-pubbliku ngħata risposta. Jiġifieri qed nagħtu lill-pubbliku ċans biex ikellem kemm lill-gvern lokali kif ukoll lill-gvern ċentrali.

  THE CHAIRMAN:  Il-fatt li 75% ingħataw risposta huwa tajjeb ħafna, pero` “No” hija risposta, u “done” hija risposta wkoll.  Ħalli nsemmi każ li ġara dan l-aħħar u li kien ukoll fuq il-gazzetti. Kien hemm ċerti nies li kienu ilhom jistennew id-dawl mill-Enemalta għal tmien xhur, għamlu complaint, għamlu s-submissions tagħhom kollha u xorta waħda kellhom imorru fi proprjeta` mingħajr is-servizz tad-dawl. Jien m’għandix dubju li r-risposta ġiet, pero` s-servizz ma ngħatax.  Fl-aħħar mill-aħħar li wieħed ikun edukat fil-mod kif jirrispondi t-telefon huwa l-proċess bażiku ta’ l-edukazzjoni and it goes without saying that it should be done, imma li jkollok każijiet bħal dan li semmejt  li jieħdu tmien xhur biex jingħataw is-servizz tad-dawl, fl-opinjoni tiegħi huwa inaċċettabbli.  X’qed isir biex ma jkunx hemm dawn it-tip ta’ problemi?  Każijiet oħra jistgħu jkunu permess ta’ liċenzja ta’ ħanut li teħel. Dawn l-affarijiet semmihom ukoll l-Onor. Edwin Vassallo l-ġimgħa l-oħra waqt li kien qed jitkellem fil-Parlament. Jien naħseb li huwa f’dan ir-rigward li wieħed irid iħares lejn l-affarijiet.

  IS-SUR STANLEY BORG:  L-ewwel għedt li dan huwa software pero` m’huwiex biss software; apparti t-teknoloġija hemm in-network uman.  Responsabbli tas-sistema fil-ministeri hemm nies li huma ta’ livell ta’ assistant director, fl-aġenziji hemm il-customer care co-ordinators, u fil-local councils hemm il-customer care officers.  Is-sistema minnha nnifisha għandha mibni  ġo fiha standards bejn three to ten working days  u huma bbażati skond l-urġenza tal-każ.  Per eżempju, każ ta’ bozza maqtugħa nagħtuh standard ta’ five working days għaliex hija xi ħaġa komuni, filwaqt li każijiet li jaqgħu taħt il-pulizija – minn dawn ikollna ħafna - nagħtuhom ħafna iżjed importanza.  Irrid ngħid ukoll li ma nagħtux biss risposta imma nagħtu feedback, jiġifieri jekk il-każ ikun ingħata standard ta’ five working days, l-individwu li jkun għamel il-complaint jirċevi feedback fuq il-każ kull five working days. Dan il-feedback jinkludi minn min ikun qed jiġi nvestigat il-complaint tiegħu u x’sar sa dak iż-żmien fuq l-istess complaint.   Barra minn hekk il-feedback jirċevih b’email, b’SMS, b’fax,  jew jekk ikun irid l-individwu, b’posta normali.  Jiġifieri apparti l-istandards, hemm ukoll aħna li għandna database ta’ 110,000 jew 120,000 complaint and we make sure on a daily basis li ħafna minnhom qed jiġu magħluqa within the said deadline.   

  THE CHAIRMAN:  Meta tgħid “magħluqa” jiġifieri l-customer ikun inqeda?  

  IS-SUR STANLEY BORG:  Iva, li jkun moqdi u sodisfatt. 

  THE CHAIRMAN:    Qed nistaqsi dan għaliex ħafna drabi jiġri li dak li jkun jirrapporta bozza maqtugħa u jgħaddu l-five working days u iżjed u l-bozza maqtugħa tkun u maqtugħa tibqa’; il-communication stalls somewhere along the line. 

  IS-SUR STANLEY BORG:  Il-kwestjoni tal-bozoz hija ħafna iżjed kumplessa milli l-pubbliku jaħseb għaliex l-Enemalta tagħmel differenza bejn bozza li qiegħda ma’ ħajt u bozza li qiegħda fuq pole.  

  THE CHAIRMAN:  L-Onor. Arrigo.

  ONOR. ROBERT ARRIGO:   Meta kont sindku l-work flow system ħadmet, almenu fis-sindikat li kont responsabbli għalih jien, imma looking forward, intom qed tgħidu li bis-sistemi li għandkom issa 75% ġew moqdijin u taħsbu li tistgħu tmorru  ftit oltre minn hekk għaliex ovvjament aħna ma nkunux kuntenti sakemm il-customer ma jkunx qed jiġi moqdi mija fil-mija.   Bis-sistemi li  qed tagħmlu hemm xi ċans  li mmorru oltre?

  IS-SUR STANELY BORG:   Fil-fatt bħalissa għaddejjin mill-maintenance tas-sistema għaliex sal-lum is-sistema hija mwassla sal-livell ministerjali biss, jiġifieri jekk jidħol complaint fuq dipartiment partikolari, l-ewwel irid imur ġo ministeru, imbagħad mill-ministeru jgħaddi b’mezzi tradizzjonali lid-dipartiment konċernat.

Li qed nagħmlu bħalissa huwa li qed naraw liema huma l-iżjed dipartimenti li jiġġeneraw rikjesti min-naħa tal-customer care system u nistallaw is-sistema u anke nħarrġu lin-nies tad-dipartiment stess ħalli r-requests li jkun hemm għalihom ma jkunx hemm għalfejn imorru l-ministeru imma  jgħaddu mal-ewwel għandhom biex ovvjament niffrankaw il-ħin.  Dak huwa wieħed mill-iżviluppi.

  IS-SUR JOE IZZO:  Mr Chairman, xtaqt nintervjeni ftit hawnhekk.  Inti semmejt dak li qal l-Onor. Vassallo fil-Parlament.  Veru li xi kultant il-pubbliku ma jinteressahx min hu s-servizz pubbliku u min hu s-settur pubbliku, pero` huwa tajjeb li wieħed jinnota li parti sewwa ta’ dawn il-complaints, jekk nista’ nsejħilhom hekk, kemm dawk li jiġu mingħand il-local councils  kif ukoll dawk li jiġu mingħand in-nies individwali, ma jkunux dwar ministeri jew dipartimenti tal-gvern. Issemmew ħafna l-Enemalta, il-MEPA u l-Water Services Corporation li m’humiex strettament dipartimenti tal-gvern. (Interruzzjonijiet) Veru xorta jridu jinqdew u għalhekk qabel għamilt il-caveat. 

Rigward it-telefon nixtieq ngħid li minbarra l-customer care, li hija sistema li tipprova taqdik, hemm ukoll il-153.  Dan huwa handled by three people, jidħlu mijiet ta’ calls kuljum u kollha għandhom standards by what time jinqdew.  Dawn kollha għandhom l-internet quddiemhom u jagħtuk l-informazzjoni li tkun trid there and then u jekk ma jagħtuhielekx tagħtihom in-numru tiegħek u within minutes iċemplulek lura u jagħtuhielek. Dan ukoll huwa standard li ġie set żmien ilu u nżamm. 

Mr Chairman, jien naqbel miegħek li n-nies jimpurtahom li jinqdew, u hekk għandu jkun u d-dover tagħna għandu jkun li naqduhom, pero` kultant naħseb li anke aħna, bħala servizz pubbliku ma tantx għandna publicity machine tajba, u jekk nistgħu niġu akkużati b’xi ħaġa hija li ma tantx niftaħru b’rixna.

  ONOR. CHRIS AGIUS:  Jien nikkonferma li qed jgħid is-Sur Izzo, jiġifieri  li l-153 huwa servizz effiċjenti ħafna, pero` xtaqt nerġa’ mmur lura għal dak li kien qed jgħid is-Sur Borg rigward servizz.gov.mt. Jien  nagħmel  użu minn dan is-servizz u ftit ġranet ilu għamilt użu minn servizz ieħor tad-dipartiment ta’ l-infrastruttura fejn bgħattilhom ilment għaliex xbajt nisma’ tgergir min-nies li jmorru għand il-kunsill u l-kunsill jgħidilhom li m’hijiex responsabbilta` tagħhom imma responsabbilta` tal-gvern ċentrali.  Huwa veru li within minutes dawn irrispondewni, pero` li rajt stramb huwa li dawn kitbuli lura fejn qaluli li din hija responsabbilta` tal-kunsill lokali u li l-email li kont bgħattilhom jien għaddewha lill-istess kunsill.  Issa aktar qabel issemma li jidħlu wkoll rapporti dwar każi ta’ kriminalita`.  L-anonimita` tinżamm f’dawk il-każi?  F’dan  il-każ żgur li ma nżammitx; jien ma ddejjaqtx għax kont qed nagħmel pjaċir lill-kunsill lokali, pero` li tibgħat email li bgħatt jien lill-kunsilli lokali, naħseb li ma tagħmilx sens.  Li kien ċittadin ieħor qed jirrapporta xi ħaġa li mingħalih qed jagħmilha mingħajr ma jidher ismu …  Nistaqsi wkoll jekk dak il-każ kienx meqjus bħala li l-customer ġie moqdi għaliex jien min-naħa tiegħi żgur li ma kontx sodisfatt bir-risposta li ngħatajt.

  MS. JOANNA GENOVESE:  Is-sistema fil-fatt qiegħda magħmula b’tali mod li dak li jkun qed jagħmel complaint jagħti permess sabiex id-dettalji li jkun qed jagħti jgħaddu għand terzi għax inkella ma nkunux nistgħu niffollowjaw il-complaint. 

  ONOR. CHRIS  AGIUS:  Jien min-naħa tiegħi ma ddejjaqtx għax kont qed nagħmel pjaċir lill-kunsill. 

  MS. JOANNA GENOVESE:  M’iniex qed nitkellem fuq dan il-każ partikolari għax ovvjament ma nistax nitkellem fuq każijiet individwali.  

  ONOR. CHRIS AGIUS:  Imma nagħmlu mod jien rajt każ ta’ droga u rrapportajtu.  B’email se jkollok l-indirizz tiegħi.

  IS-SUR STANLEY BORG: Le, mhux bilfors. Is-sistema tikkejterja għal persuni li jridu jibqgħu anonimi għaliex is-sistema tiġġenera reference number  u m’hemmx għalfejn tagħtiha l-isem u l-kunjom  tiegħek u lanqas l-ID card number.  Permezz ta’ dak ir-reference number inti tkun tista’ tidħol fuq il-website u tiċċekkja l-istatus tar-request tiegħek.

Li xtaqt inżid ma’ dak li qal ftit ilu s-Sur Izzo dwar l-aġenziji huwa li fejn, per eżempju, jidħlu complaints ta’ tindif, ikun hemm kunsilli li għandhom kuntratt mal-cleansing services department u allura l-complaints jgħaddu għand il-kunsill u l-individwu jinqeda f’temp relattivament ta’ kwalita`, u jkun hemm kunsilli li m’għandhomx kuntratt mal-cleansing services department imma għandhom kuntratt ma’ kuntrattur privat u allura neħlu għax ovvjament it goes beyond our jurisdiction għax jien ma nistax nimbotta kuntrattur privat.  Ovvjament il-pubbliku ħafna drabi ma jkunx jaf b’din id-differenza.

  THE CHAIRMAN:   F’dak  il-każ il-kunsill ikollu relazzjoni kuntrattwali mal-kuntrattur u allura mbagħad intom tinfurmaw lill-klijent u tgħidulu li dak huwa kompitu tal-kunsill jew tas-sindku.  

L-Onor. Arrigo.

  ONOR. ROBERT ARRIGO:  Hemm split up ta’ dawn il-100,000 complaint?  Hemm xi scorer kbir?

  IS-SUR STANLEY BORG:  L-iżjed temi li jiġġeneraw ilmenti huma dawk relatati ma’ power, bħal bozoz maqtugħa, u dawk li għandhom x’jaqsmu ma’ ħofor fit-toroq u resufacing ta’ toroq.    

  THE CHAIRMAN:  L-Onor. de Marco.

  ONOR. MARIO DE MARCO:  Fir-rigward tas-service charters hemm iċ-charter service unit li ovvjament qiegħed hemmhekk biex jara li s-service charters qed jiġu mplimentati fid-dipartiment jew kunsill li jkun adottahom, pero` x’follow up ta’ accountability hemm rigward li l-pubbliċita` dwar kemm id-dipartimenti u l-kunsilli li adottaw iċ-charters qegħdin fil-fatt jilħqu t-targets ta’ dak iċ-charter?  Jien nimmaġina li jekk kunsill lokali jew dipartiment jaf li fl-aħħar tas-sena ċ-charter support unit jippubblika kemm irċieva lmenti fuq id-dipartimenti jew kunsill u jagħti anke r-riżultat ta’ dawk l-istess ilmenti, aktar ikun hemm impenn biex jilħqu s-service charter.  Allura naħseb li jkun tajjeb li jkun hemm element ta’ pubbliċita` fejn jingħad kemm kien hemm ilmenti dwar min u kemm minnhom ġew riżolti u minn min.

  MS. JOANNA GENOVESE:  Naħseb li l-quality service charter jixtieq li ma jidħlux ilmenti għaliex dak ikun ifisser li d-dipartimenti jkunu laħqu l-istandards.   (Interruzzjonijiet) Iva, jrid ikun hemm l-element ta’ kejl ukoll għaliex irridu nagħmluha ċara li s-sistema tilqa’ kull tip ta’ suġġeriment fuq kull tip ta’ servizz, mhux biss dawk li huma marbutin bis-service charter. Jiġifieri kien hemm daqshekk “traffiku” fuq is-sistema anke fuq dipartimenti li m’għandhomx charter. Il-pubbliċita` tingħata dwar id-drittijiet li għandhom il-klijenti u fejn dawn id-drittijiet forsi ma ngħatawlhomx u fejn ma laħqux l-istandards.  
  ONOR. MARIO DE MARCO:   Il-persuna li tilmenta biss tkun taf jew jista’ jkun jaf il-pubbliku in ġenerali li kien hemm kunsill jew dipartiment li b’mod ġenerali ma laħaqx dawk l-istandards?

  MS. JOANNA GENOVESE:  Il-makkinarju huwa wieħed normali ta’ audit mill-IAID.  Jekk bniedem ilmenta - ikolli ngħid li fejn hemm service charter ftit jidħlu lmenti - ovvjament se jingħata sodisfazzjon hu. Fejn jidħlu audit reports ovvjament il-pubbliċita` hija dik li normalment tingħata lil audit report jiġifieri parti mill-makkinarju ta’ measurement monitoring maintenance ta’ standards. 

  ONOR. MARIO DE MARCO:  Il-fatt li jidħlu ftit ilmenti dwar is-service charters jista’ jkun dovut għall-fatt li forsi m’hemmx biżżejjed awareness ta’ l-eżistenza tas-service charters?

  MS. JOANNA GENOVESE:   Iva, din hija xi ħaġa li dejjem nhewdnu fuqha. Il-klijent li jmur jinqeda minn dipartiment li għandu service charter x’ħin jidħol se jara board quddiemu bi standards ta’ servizz li jista’ jistenna.  Per eżempju, darba minnhom kont qiegħda nistenna għal passaport u nara miktub quddiemi li wieħed jista’ tistenna li jinqeda fi żmien 20 minuta fis-sajf u 10 minuti fix-xitwa, fejn ovvjament ikun hemm inqas nies. Persuna quddiemi li kienet persuna magħrufa tal-palk bdiet tgħid “ħalli naraw kemm se noħroġ minn hawn f’20 minuta” pero` ikolli ngħid li kkwietat għaliex wara 20 minuta ħarġet.  Jiġifieri l-awareness tagħha qiegħed hemm, iċ-charter leaflet qiegħed hemm, il-feedback forms biex in-nies jgħidulna kif inqdew qegħdin hemm, tipprova anke tingħata pubbliċita` permezz ta’ website u permezz ta’ press release meta joħroġ iċ-charter. Iktar minn hekk ma nafx x’nistgħu nagħmlu.  Forsi again m’aħniex nagħmlu PR biżżejjed.

  IS-SUR JOE IZZO: Sa l-ilma nwassluhom imma kultant diffiċli biex iġġegħelhom jixorbu. 

  ONOR. MARIO DE MARCO:  Wieħed mill-ilmenti li nisma’ jien u li l-aktar li nħoss personalment huwa li meta tikteb lil dipartiment tirċievi acknowledgement u sfortunament a final reply iddum biex teħodha u trid tiġri warajha biex teħodha. Din ukoll hija ħaġa li wieħed għandu jidħol fiha.

  MS. JOANNA GENOVESE:  Malli jkollna l-ewwel meetings ma’ dipartiment interessat li joħroġ iċ​-charter we try to instill din li ngħidulhom li kważi kważi we can do away with the acknowledgement għaliex il-pubbliku mhux l-acknowledgement  irid.  Issa jista’ jkun hemm problemi oħra u jkun ftit unfair li nitkellmu in ġenerali fuq kulħadd, pero` irrid ngħid li parti minn din id-drive tas-service standards għandha tilħaq anke lil dawk li bħalissa qegħdin f’dik is-sitwazzjoni.

  ONOR. MARIO DE MARCO:   Jiġifieri d-dipartimenti suppost li għandhom benchmarks within which għandhom jagħtu risposta għal ittra li tirrikjedi risposta? 

  MS. JOANNA GENOVESE:  Għal ittra regolari, iva, imma jekk fl-ittra qed jintalab servizz li jirrikjedi  iktar żmien jew li jirrikjedi risposta minn xi entita` oħra, ovvjament ma jkunx possibbli.  Aħna qed nitkellmu fuq standards ġenerali li jistgħu jiġu applikati across the board.  Per eżempju, fejn jidħol servizz bħal permessi għall-ħwienet nafu li hemm a set number of weeks - li tnaqqas ħafna mimm kemm kien qabel – sakemm ovvjament jiġu ppubblikati fil-gazzetti, jsiru l-objections, eċċ.   Veru li the customer is always right imma hemm il-liġi li tirregola wkoll kif se jingħata servizz. 

  THE CHAIRMAN:  Imma ħalli nerġa’ nsemmi l-MEPA. Tagħmel applikazzjoni u tirċievi acknowledgement li jgħidlek li you will receive a reply within six weeks.  Tieħu gost b’dan u tistenna risposta imbagħad fl-aħħar ġurnata qabel is-sixth week tirċievi ittra fejn jinfurmawk li jonqsok tibgħat xi site plan ta’ ma nafx xiex u allura sakemm tirċievi dik is-site plan ikollok tistenna sitt ġimgħat oħra. Mela f’daqqa waħda, speċi b’ġustifazzjoni, minħabba …   Huwa hawn fejn jidħol dak li tkellem  fuqu s-Sur Izzo meta qal li you can take the horse to the water but you can’t make him drink.  Hawn jidħol l-element tal-performance għaliex waħda mill-iktar affarijiet fejn nara li donnu hemm diffikulta` hija li  għandna ħafna services being rendered by these entities u allura qisna filwaqt li nistgħu nagħmlu ċertu enforcement – ma nafx jekk hux il-każ – fuq livell ta’ public service, fejn jirrigwarda l-public sector li at the end of the day irid jagħti s-servizz, dan ma jistax isir jew jekk qiegħed hemm b’regolamenti, dawn dejjem isibu l-mezz kif iduru magħhom u fl-aħħar mill-aħħar il-klijent ikun frustrat.  Li tibgħat ittra fl-aħħar ħin fejn tgħidli li trid iktar informazzjoni m’hijiex aċċettabbli għax tista’ tgħidli minn qabel x’informazzjoni tkun trid.  Meta nagħmel applikazzjoni nistenna li dak li jkun jgħidli li għandu bżonn “dawn” u “dawn” l-affarijiet kif isir f’pajjiżi oħra.  Għaliex dan m’għandux isir ukoll f’pajjiżna? 

Taqblu li għandkom tidħlu f’dan l-eżerċizzju, iktar u iktar issa meta b’emenda fil-liġi l-eżekuttiv se jkollu s-saħħa jidħol anke fuq dawn l-entitajiet pubbliċi li għandhom ċerta awtonomija?   Jiġifieri ma tħossux li waqt li qed isir dan l-istudju jew dan l-ipprogrammar tidħlu anke fihom bħalma qed tidħlu fl-aspett finanzjarju?

  MS. JOANNA GENOVESE:  Iva, m’hemmx dubju li hemm bżonn li l-clout jiżdied ftit, pero` naħseb - u s-Sur Izzo jikkoreġġini - li ‘l hemmhekk mexjin.  Tradizzjonalment forsi kien hemm linja daqsxejn iktar distinta u konna aktar idejna marbuta, imma mexjin fid-direzzjoni li r-reach tagħna se jkun akbar għax almenu fil-każ ta’ l-entitajiet li avviċinawna biex jiżviluppaw charter, waħda mill-ħteġijiet fundamentali hija li jaraw li l-klijient ikun jaf x’inhuma jirrikjedu mingħandhom.  Mr Chairman, inti għedt li f’pajjiżi oħra dan jiġri u jien ngħid li anke f’pajjiżna tiġri.  Fejn ġie żviluppat charter hemm proċess - ma nafx jekk dħaltux fuqu xi drabi oħra - ta’ customer service ħalli naraw x’qed jistennew in-nies mingħand id-dipartiment. Hemm proċessi fejn wieħed jagħmel il-work flow u jara kif jista’ jqassru, kif ikejjel l-istandards ħalli jkun jaf jekk laħaqhomx. Jiġifieri l-proċess huwa twil u fih affarijiet li jagħmlu bidla fis-servizz, mhux sempliċement jaqbdu u joħorġu leaflet u jagħmlu l-istandards.   Waħda mill-affarijiet hija li inti lill-klijent tinfurmah bl-istandards b’kull mezz possibbli, anke permezz ta’ website u leaflets.  Ħafna drabi ċ-charter information leaflet  tkun tistaqsi kif il-klijent jista’ jinqeda aħjar u aħna min-naħa tagħna nippruvaw nissimplifikaw l-affarijiet li dak li jkun ikun irid mingħandna. Ovvjament jien inħoss li d-direzzjoni hija li qed niftħu iktar minn dak li qabel kien strictly public service għalkemm forsi għadna m’aħniex one entity.

  IS-SUR JOE IZZO:  Veru dak li qed tgħid Ms Genovese u hemm ħafna xi tgħid fuq dan, at the risk li forsi nindirizzaw complaints għal postijiet speċifiċi rather than discussing the benchmarking standards exercise li naħseb iżjed kienet fuq l-aġenda, imma so be it.
  THE CHAIRMAN:  Sur Izzo, ippermettili nikkorreġik.  Huwa tajjeb li jkollna benchmarking imma l-iskop tiegħu huwa biex ma jiġrux l-affarijiet li semma, per eżempju, l-Onor. de Marco, fejn dak li jkun jirċievi acknowledgement ta’ ittra and it stops there.  Dak huwa the final aim tiegħu.

  IS-SUR JOE IZZO:  Agreed u għal hemm ġej, fis-sens li meta tlaqqgħu l-permanent secretaries u ġew indirizzati kemm minn Dr. Grima u anke mill-Prim Ministru, ġie stabbilit li l-permanent secretaries huma ċ-chief executive officers tal-ministeru.  Issa jekk inti għandek mexxej ta’ entita` bħall-MEPA jew l-Enemalta jew xi entita` oħra li mhux qed jiddeliverja u għandek xi complaint bħal dan li semmejtu intom li ddum sitt xhur biex issir biċċa xogħol, jien ngħid li għandu jkun il-permanent secretary responsabbli għal dik l-entita` li jidħol biex jara u jiċċekkja li s-servizz jingħata u jingħata sew.  Jiġifieri ma nistax naqbel iktar miegħek, Mr Chairman, f’dan ir-rigward.

Kultant, kif qal is-Sur Borg, ikun daqsxejn diffiċli li at his level juża ċerta forza fuq CEOs ta’ entitajiet bħal tal-MEPA, imma f’dak il-każ jien ngħid li kieku jien inkun l-iskrivan hemmhekk, nikteb lill-permanent secretary u ngħidlu li “din” l-entita` taqa’ taħtu, huwa s-CEO tal-ministeru kollu u allura jekk jogħġbu jrid jara li l-complaint jiġi ndirizzat.   I think that is the way we should be going.

Mr Chairman, ma nafx jekk hijiex ftaħira jew tgergira imma ssemmew ħafna każijiet li aktar huma ta’ entitajiet bħal local councils u korporazzjonijiet milli ta’ dipartimenti. Veru li kif qal l-Onor. de Marco, mhux biżżejjed li wieħed jagħti acknowledgement – f’xi gazzetta kien hemm artiklu “A service of acknowledgements” -  imma rridu nagħrfu li mhux kull ittra hija ittra.  Jien nista’ nirċievi ittra fejn dak li jkun jgħidli li għamel eżami għal laboratory technician u jistaqsni jekk ħariġx ir-riżultat u jien ngħidlu jekk ħariġx jew le, u nista’ nirċevi ittra fejn dak li jkun jipprotesta għax ma ngħatax marki biżżejjed għall-kwalifiki tiegħu.  Issa fil-każ ta’ din ta’ l-aħħar l-ewwel irrid nagħmel acknowledgment ta’ l-ittra imbagħad immur għand il-prim ministru, japprovali l-petition, tmur il-Public Service Commission (PSC),  jarawha, jiddeċiedu fuq dawk il-marki  and its only when I get the reply mill-PSC li nkun nista’ nirrispondi lill-individwu.

   ONOR. MARIO DE MARCO:  Fair enough, pero` f’każ bħal dan wieħed jista’ jikteb biex jinforma lil dak li jkun b’dak li jkun qed isir. 

  IS-SUR JOE IZZO:  Aħna ninformawhom.   F’dan il-każ li semmejt ngħidulhom li rċevejna l-ittra tagħhom fejn għamlu petition lill-PSC, il-prim ministru approva li l-petition tmur quddiem il-PSC, qed tiġi kkonsidrata minn hemmhekk u ninformawhom malli jkollna risposta mill-PSC.  

  ONOR.  CHRIS AGIUS:   Jien nifhem l-isforz li qed isir sabiex intejbu l-affarijiet, pero` xtaqt nistaqsi jekk intomx sodifatti bil-progress.  Jien nifhem li l-perception tan-nies għadha li biex taqbad ma’ dipartimenti tal-gvern trid tagħmel miraklu,  l-aktar issa li ġejjin in-nofs ta’ nhari. Jgħidu li fix-xitwa taqbad ma’ dipartiment tal-gvern sa nofsinhar u fis-sajf lanqas sa l-10:00 a.m. ma taqbad.  Aħna nisimgħuhom u ngħaddu minnhom il-ħin kollu dawn  l-affarijiet. Nista’ nsemmi każ partikolari kif semma l-Onor. de Marco fejn sena ilu ktibt fuq letterhead tal-Parlament lil dipartiment tal-gvern u staqsejt jekk hijiex se ssir triq partikolari.  Ġimgħa wara rċevejt acknowledgement u daqshekk.  Tispiċċa taqta’ qalbek.  Issa dan kif jittrattaw lilna li qegħdin nirrapreżentaw lin-nies, aħseb u ara ċ-ċittadin komuni kif se jkollu risposta!  Għalhekk jien tkellimt fuq il-perception tan-nies rigward is-servizz.

  MS. JOANNA GENOVESE:  Jien nixtieq li l-perception tan-nies tinbidel għaliex imorru u jinqdew mhux sempliċement għaliex qed nidhru isbaħ aħna magħhom. Jien sodisfatta bil-progress imma mhux sodisfatta li wasalna u se nerġa’ niġbed daqsxejn lura d-diskussjoni fuq il-quality service charters li fil-bidu għedt li hija l-għodda li qed nużaw biex intejbu s-servizz.  Jekk aħna nidħlu f’dipartiment u nbiddlu l-affarijiet biex huma jiġu f’pożizzjoni li jkunu jistgħu joħorġu quality service charter, hemmhekk il-perception tal-pubbliku se tinbidel the next time li se jmur jieħu servizz minn hemm.  Hemm imbagħad perception li tagħmel x’tagħmel kultant forsi diffiċli tbiddilha, imma internament inħossu li rridu nbiddlu l-perception għaliex qed  inbiddlu l-livell tas-servizz.  Forsi qed nitkellem b’mod biased pero` naħseb li bidla seħħet u titjib sar imma Alla ħares nieqfu hemm għax għad fadal ħafna xi jsir.

  THE CHAIRMAN:  Nerġa’ mmur fuq il-kumment li għamel is-Sur Izzo fejn qal li you can take a horse to the water but you can’t make him drink. Jiġifieri inti tista’ tagħmel l-istrutturi kollha imma ma tistax iġġiegħel lil dak li jkun to improve his performance u allura hawnhekk jidħol is-sanctioning.  Is-sanctioning ta’ min ifalli fl-istandards that are being set se jkun implimentat in each and every department u minn fuq  għal isfel?

  MS. JOANNA GENOVESE:  Iva, fil-fatt at the top levels naħseb diġa` hija nkorporata fil-performance agreements għax aħna niġu assessed anke fuq livell ta’ servizz li qed jagħti d-dipartiment tagħna.   Issa ċ-ċirkolari li ħierġa mill-kap tas-servizz pubbliku se torbot ukoll il-performance management programme  - li allura qiegħed nieżel iktar ‘l isfel fil-livelli – ma’ l-implimentazzjoni ta’ l-istandards li jkollu dak id-dipartiment.  Il-klijent irid is-servizz u jekk dan ma jkunx ingħata rridu niħħendiljawha b’mod li jkun hemm accountability down all the levels.  M’aħniex qed ngħidu li se nitilquhom waħedhom sanctioning biss, se nidħlu u nissapportjawhom bi training ukoll.  Jiġifieri biex nirrispondi għad-domanda tiegħek, Mr Chairman, iva hemm il-ħsieb li l-maintenance ta’ l-istandards tintrabat mal-performance management programme li kull officer irid jimla fil-bidu tas-sena.

  IS-SUR JOE IZZO:   L-Onor. Agius qal li kiteb dwar triq u ma ħax risposta.  There again hija l-Awtorita` dwar it-Trasport Pubbliku li hija responsabbli u f’dak il-każ - mhux li għandek tagħmilha int – jien kont immur dritt għand is-segretarju permanenti li huwa s-Sur Louis Cilia. 

Isemmew ukoll it-telephones fejn intqal li xi kultant ma jirrisponduhx jew idumu biex jirrispondu. Wara 40 sena fis-servizz pubbliku nweġġa’ meta nisma’ dawn l-affarijiet għax kif qalet Ms. Genovese, naħseb li l-progress li sar fis-servizz pubbliku huwa xi ħaġa li nkunu qed nilludu ruħna jekk ngħidu li m’aħniex qed immissuh b’idejna kuljum.  Per eżempju, illum biex tiġbor ċertifikat lanqas għandek għalfejn tmur il-Belt għax tista’ tieħdu minn fuq  l-internet  u dan jgħodd ukoll kemm jekk tmur għal ktieb il-librerija u anke għal passaport. Dawn kollha huma avvanzi kbar li saru.

Isemmew ukoll in-nofs ta’ nhari u għalkemm ma rridx nagħmel difiża tan-nofs ta’ nhari ngħid biss li l-ebda servizz essenzjali ma jieqaf jingħata fis-sajf wara nofsinhar; l-isptarijiet jibqgħu għaddejjin, id-dwana tibqa’ għaddejja, il-pulizija jibqgħu jaħdmu, l-armata tibqa’ taħdem u anke t-tobba u n-nurses.  It-teachers ma jaħdmux imma għax m’hemmx skop li jaħdmu. In-nutar tal-gvern jagħlaq wara nofsinhar fis-sajf, imma min se jmur għal ċertifikat dak il-ħin?  U anke jekk imur ma jmurx il-Belt imma jmur fil-local council. Jekk l-Onorevoli jaf b’xi servizz essenzjali li mhux qed jingħata …  

  ONOR. CHRIS AGIUS:  Jien għall-perception tan-nies kont qed jgħid.

 IS-SUR JOE IZZO: Jien naf  li taqbel miegħi u għalhekk għedt li min ikun fis-servizz pubbliku – preżenti hawn ħbieb kollegi tiegħi li wkoll ilhom żmien twil fis-servizz pubbliku – u jkollu dik l-etika u jkun għamel l-aħjar tiegħu f’karriera fis-servizz pubbliku biex jagħti servizz tajjeb …  Jien naħseb li 50% tat-tort għalfejn il-perception ma ġietx ikkorreġuta huwa li l-public service qatt ma kellu a publicity machine tajba daqskemm suppost. Nisperaw li dalwaqt titjieb u nkunu nistgħu ngħidu x’nagħmlu u x’nagħtu.   Konna nagħmlu l-public service week pero` unfortunately ma tantx għadha ssir.  Is​-servizz pubbliku kemm joħroġ barra u jgħid x’għamel?  Ma ridtx nagħmel difiża u lanqas priedki imma ħassejt li għandi ngħid dan; it comes out of pride rather than anything else.

  THE CHAIRMAN:  U fil-fatt li naħseb li hemm nieqes hija l-pride f’ħafna mill-individwi għaliex jekk ikollok il-pride, you do your utmost to give the best.

Xtaqt nistaqsi jekk għamiltux xi studju jew analisi tad-dipartimenti biex speċi tgħidu what is the level of performance at the moment.
  IS-SUR STANLEY BORG:   Dik hija xi ħaġa li nagħmlu kuljum.  At the end of the day aħna nagħmlu analisi tal-complaints kollha li jkunu daħlu u anke nagħmlu follow-up. Ma kenitx xi ħaġa li għamilna għal dan ir-rapport apposta pero` hija xi ħaġa continuous bħalma hija continuous il-maintenance taċ-charter.  Hija responsabbilta` taċ-Charter Support Unit  - għalhekk fil-fatt jissejjaħ “support” - li janalizza u jagħmel data processing.  

  THE CHAIRMAN:   Jien kont se nissuġġerixxi li by November tagħtuna a progress report.  Nixtiequ li kieku għall-benefiċċju ta’ dan il-Kumitat tinkludu anke l-entitajiet, jiġifieri tieħdu l-public sector kollu.

  MS. JOANNA GENEVOSE:  Fil-fatt ġieli kien hemm instances fejn inġibditilna l-attenzjoni għal xi ħaġa – forsi tkun fil-gazzetti – li kienet ġejja minn entita` u aħna, through the channel tal-public service, obviously through the permanent secretary kif qal is-Sur Izzo, tlabna li jkollna risposta jew azzjoni. Jiġfieri b’xi mod nagħmluha imma ovvjament irridu nkunu nnotajniha aħna jew ġibdulna l-attenzjoni għaliha. 

  THE CHAIRMAN: Naf li l-implimentazzjoni tapplika għad-dipartimenti kollha, imma qed tippruvaw tieħdu xi dipartiment partikolari u speċi tagħmlu mudell ta’ xi dipartiment, tnejn jew tlieta, biex imbagħad testenduh għad-dipartimenti l-oħra?  L-implementation ta’ dan l-eżerċizzju kollu kif qed jiġi effettwat?  F’kull dipartiment simultanjament?

   MS. JOANNA GENOVESE:  Il-minimum service standards għedna li jridu jidħlu fid-dipartimenti kollha u għalhekk qed nifirxu n-nies li huma responsabbli għalih.  Il-quality service charters ovvjament se jibqgħu.  Per eżempju, bħalissa l-SDO qed  jagħmel il-quality charter tiegħu u tiskanta x’tiskopri meta tibda tanalizza.  It-tajjeb tas-service charter m’huwiex biss li ultimately toħroġ set standards, imma huwa l-proċess li tkun għaddejt minnu; tara l-klijenti tiegħek x’jaħsbu fuqek, xi jridu mingħandek, kif tista’ tqassar il-proċess, kif tista’ ttejbu, eċċ., Jiġifieri anke jekk ma toħroġx iċ-charter  jien ngħidilhom li wkoll inkunu għaddejna minn proċess tajjeb.  Jiġifieri l-quality service charters se jibqgħu, fejn hemm element Ii huwa beyond the minimum għax ovvjament għandek aktar servizz ta’ kwalita`, ir-recognition għad-dipartimenti, li wieħed ikun ħareġ b’charter, li wieħed ikun ħareġ għonqu, li wieħed ikun mess l-istandards u laħaqhom.  Jiġifieri se jkun hemm a step oltre fejn inti lil dak li jkun tgħidlu li għandu charter mark għax veru ta servizz u ħaqqu recognition tiegħu.

  THE CHAIRMAN: Mela kif għedna, by the beginning of November - ikun wasal il-budget u jkun interessanti – ikollna rapport dwar xi progress ikun sar. Nirringrazzjakom.  

Il-Kumitat huwa aġġornat għal data u b’aġenda li jiġu komunikati aktar tard.

Fit-8:21 p.m. il-Kumitat aġġorna. 
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