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SFOND TAL-PROGETT

Mystery Shopper - Titjib tal-prestazzjoni fl-Amministrazzjoni Pubblika li jwassal ghal Servizz

ta’ E¢cellenza

Programm Programm Operazzjonali II ghall-Investimenti tal-Fondi Strutturali tal-UE ghall-2014-
Operazzjona 2020 (ESF.04.078), Ass Prijoritarju 4, Isem tal-Operazzjoni: “Mystery Shopper - Titjib
li tal-prestazzjoni fl-Amministrazzjoni Pubblika li jwassal ghal Servizz ta’ Eccellenza”
Organizzazzj Divizjoni dwar Nies u Standards (Uffic¢ju tal-Prim Ministru)

oni

beneficjarja

Gruppi fil- Klijenti f'stazzjonijiet tas-servizz differenti fil-Ministeri u d-Dipartimenti tas-Servizz
mira Pubbliku.

Dewmien 01/03/2016 - 31/12/2020 (approvazzjoni mill-PPCD biex il-progett jigi estiz sa
tal-progett Dicembru 2022).

Bagit Valur totali eligibbli: EUR 2,150,000 (Kontribuzzjoni tal-FSE: EUR 1,725,000 + Sehem

Amministrat
ur tal-
progett
(indirizz
elettroniku)
Shab

Sit web tal-
progett /

ta’ Malta EUR 430,000)

Is-Sur Joseph Bugeja, Direttur, Kwalita u Standards, Divizjoni dwar Nies u Standards,
Uffic¢ju tal-Prim Ministru (joseph.j.bugeja@gov.mt)

M/A

https://publicservice.gov.mt/en/people/Pages/QualityandStandardsDirectorate/Quality
StandardsDirectorate.aspx

organizzazzj
oni

Dan I-istudju ta’ kaz kien prodott waqt il-"Valutazzjoni tal-Progress tal-Appogg tal-FSE lill-
Amministrazzjoni Pubblika” (Progress Assessment of the ESF Support to Public Administration)
- il-progett PAPA Ii kien ikkuntrattat mid-DG Impjiegi, Affarijiet Socjali u Inkluzjoni tal-
Kummissjoni Ewropea. L-ghan ta’ dan il-progett kien li jipprezenta kazijiet specifici ta’ inizjattivi
ta’ riforma u bini tal-kapacitajiet tal-amministrazzjoni pubblika ffinanzjati mill-FSE, kif ukoll biex
juri r-rwol tal-appogg finanzjarju tal-FSE lill-amministrazzjoni pubblika ghal skopijiet ta’
akkontabilita. Ir-rapport jipprovdi storja dwar il-progett “Mystery Shopper - Titjib tal-
prestazzjoni fl-Amministrazzjoni Pubblika li jwassal ghal Servizz ta’ Ec¢cellenza”, li
tiddiskuti |-kuntest u I-ghan tieghu; il-karatteristici tat-tim li ged jimplimentah; I-isfidi ewlenin u
d-diffikultajiet li ngalghu waqt I-implimentazzjoni; I-izviluppi ewlenin matul il-process tal-
implimentazzjoni; ir-rizultati u |-impatti miksuba; kif ukoll it-taghlimiet mehuda u I-
kontribuzzjoni tal-FSE.
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IL-PROGETT MYSTERY SHOPPER

Sfond

Dan l-istudju ta’ kaz jikkonc¢erna |-aktar I-implimentazzjoni ta’ programm ta’ gestjoni tal-bidla
permezz ta’ pakkett ta’ riformi tas-servizz pubbliku. L-inizjattivi ta’ riforma precedenti, li twettqu
matul is-snin disghin u fil-bidu tas-snin 2000, kienu ffukaw fuq it-titjib tal-istrutturi interni tas-
servizz pubbliku, izda ma indirizzawx |-irritazzjoni li ¢-¢ittadin jiffac¢ja meta jaccessa servizz
pubbliku u jsib esperjenza li hija wisq kumplessa. Skont Dr. Joyce Cassar, is-Segretarju
Parlamentari ghal Nies u Standards fl-Uffi¢¢ju tal-Prim Ministru (OPM), “il-kwistjonijiet
fundamentali li saru ovvji kienu I-mod kif wiehed jista’ jibdel I|-esperjenza tal-klijent meta
jaccessa s-servizzi tal-gvern minn wahda frustranti ghal wahda sodisfacenti, u kif wiehed jista’
jzid il-valur tal-esperjenza generali tal-klijent meta jaccessa servizz pubbliku.”

Dan il-programm ta’ gestjoni tal-bidla rrizulta mix-xewqa tas-Segretarju Permanenti Principali
tal-OPM, il-Kap tas-Servizz Pubbliku, li jzid il-kwalita tas-servizzi billi jinstiga approcé ta’ “Servizz
ta’ Eccellenza”, u I-htiega li jintaghzel metodu xieraq biex dan jitwettaq. Filwaqt li setghu jigu
applikati diversi ghodod ohra (inkluz punteggi ghall-isforzi mal-klijenti, klassifikazzjonijiet tas-
servizzi tal-posta, stharrig ta’ segwitu, monitoragg tal-midja socjali, analizi tad-
dokumentazzjoni, u metrika oggettiva tas-servizzi), kombinazzjoni tal-approc¢c¢ ta’ xiri bil-mohbi
(mystery shopping) flimkien mal-istrument SERVQUAL u I-10 fatturi determinanti tieghu tal-
kwalita tas-servizzi tgieset bhala I-ahjar tahlita biex titwettaq valutazzjoni effi¢jenti tas-servizz
pubbliku. Dan I-istudju ta’ kaz iqis il-kontribuzzjoni tal-progett Mystery Shopper |lill-
implimentazzjoni tal-programm ta’ gestjoni tal-bidla u t-tahlita relatata ta’ riformi biex tizdied il-
kwalita tas-servizzi pubblic¢i pprovduti lil grupp varjat ta’ klijenti.

Ri¢erka fit-tifsira tal-kuncett “xiri bil-mohbi” zvelat differenzi fl-interpretazzjoni. Perezempju, id-
dizzjunarju ta’ Cambridge jiddefinixxi x-xiri bil-mohbi bhala I-attivita fejn wiehed jippretendi li
huwa klijent normali, filwaqt li jkun impjegat minn kumpanija biex jara kif il-prodotti jew is-
servizzi taghha ged jinbieghu. Min-naha I-ohra, id-dizzjunarju ta’ Collins jiddefinixxi x-xiri bil-
mohbi bhala persuna li tigi impjegata biex izzur stabbilimenti, biex tivvaluta |-kwalita tas-servizz
li ged jigi offrut. Filwaqt li I-ewwel definizzjoni tiffoka fuq il-mekkanizmu tal-provvista tas-servizz,
it-tieni tintroduci |-kuncett ta’ valutazzjoni tal-kwalita.

Id-Direttorat ghal Kwalita u Standards kien stabbilit fid-Divizjoni dwar Nies u Standards biex
jiehu hsieb il-progett Mystery Shopper. Fil-bidu tal-ezercizzju, id-Direttorat ma kellux ir-rizorsi
jew I-gharfien espert, u ghalhekk, gew ingaggati kumpaniji ta’ konsulenza bil-kontribuzzjoni ta’
EUR 2.15 miljun permezz tal-fondi tal-FSE u nazzjonali.

Il-progett Mystery Shopper beda fl-2017 u ghandu jitqies fil-kuntest tat-tkabbir ekonomiku ta’
Malta, il-programm ta’ riformi kontinwi tal-amministrazzjoni pubblika u I-politika tal-gvern biex
irawwem relazzjoni eqreb u ta’ servizz mal-klijenti, kemm jekk cittadini individwali, membri tas-
socjeta civili, jew il-komunita tan-negozju. Skont is-Segretarju Permanenti Joyce Cassar: “II-
progett Mystery Shopper ma tfeggx mix-xejn. Dan evolva matul diversi snin, appoggjat minn
tmexxija dinamika u vizjonarja, li wassal ghal riformi tas-servizz pubbliku fil-livelli kollha. Dan
b'mod partikolari dawk relatati mal-organizzazzjoni u I-gestjoni tal-gvern, it-tfassil ta’ politika,
il-koordinazzjoni u I-implimentazzjoni, is-sistemi tas-servizz Civili u I-gestjoni tar-rizorsi umani,
it-trasparenza u I-akkontabilita, u I-ghoti ta’ servizzi u dawk is-servizzi elettronici. Barra dan, il-
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progett Mystery Shopper ma jistax jitgies wahdu. Dan huwa r-rizultat u |-ezitu ta’ sforz miftiehem
biex issir riforma tal-amministrazzjoni tas-Servizz Pubbliku.”

L-isfidi ghal tibdil kontinwu tas-servizz pubbliku

Il-katalizzatur u |-forza li tmexxi ghall-progett Mystery Shopping kienet il-htiega kontemporanja
li ged tikber tas-socjeta ghal servizz orjentat lejn I-assistenza tal-klijenti. L-istatus quo m’ghadux
accettabbli u rrizulta li huwa sfida kbira ghas-Servizz Pubbliku. Ghadda z-zmien fejn il-processi
tas-servizz pubbliku li jiehdu hafna hin, jithallew ikomplu minghajr ma jigu riveduti u mtejba.
Din il-fehma tista’ tigi allinjata max-xejra globali ta’ bidla kostanti fl-aspettattivi tal-klijenti tas-
servizzi pubbli¢i u z-zieda fid-domanda ghal kwalita ahjar. Sabiex jigu sodisfatti u jingabzu dawn
|-aspettattivi, sfida ewlenija ghall-gestjoni tas-servizz pubbliku hija s-simplifikazzjoni tal-
processi u I-eliminazzjoni ta’ dawk il-processi li ma jzidux valur.

Bl-istess mod, hafna siti tas-servizz pubbliku ged isegwu approc¢¢ orjentat lejn il-produzzjoni,
fejn il-klijenti jkollhom jistennew ghal hafna hin fi kjuwijiet twal biex jinghataw is-servizz mitlub.
Sabiex issir bidla ghal appro¢¢ orjentat lejn il-klijent, I-isfida ewlenija kienet biex jinghata
“Servizz ta’ Eccellenza” sostenibbli, permezz tat-titjib tal-istandards ta’ ghoti tas-servizzi tas-
Servizz Pubbliku ghall-benefi¢¢ju tac-cittadin individwali u I-membri tas-soc¢jeta civili, kif ukoll il-
provvista ta’ servizz rapidu lill-komunita tan-negozju.

Twittija tat-triq ghax-xiri bil-mohbi

Qabel ma beda I-progett Mystery Shopper, giet imnedija kampanja ta’ sensibilizzazzjoni
estensiva biex thabbar I-introduzzjoni tieghu, iffinanzjata internalment, bil-fondi tal-FSE li huma
riservati specifikament ghall-aspetti operazzjonali tal-progett. L-ghan ewlieni kien li jigu
enfasizzati |-vantaggi tal-progett Mystery Shopper u aktar importanti biex jigi zgurat I-impenn
shih ta’ dawk kollha kkoncernati, sabiex kulhadd jikkollabora fl-implimentazzjoni tieghu. Dan
inkiseb permezz tal-organizzazzjoni ta’ forums u lagghat mal-manigment tal-ministeri rilevanti
u t-tmexxija ta’ seminars biex jigu spjegati I-kamp ta’ applikazzjoni u |-objettivi tal-progett.
Matul dawn il-lagghat, il-partecipanti poggew mistogsijiet li twiegbu, u gie stabbilit netwerk biex
jiffacilita I-fluss ta’” komunikazzjoni.

Bhala Kap tas-Servizz Pubbliku, is-Segretarju Permanenti Principali nieda I-progett matul il-
“Gimgha ghas-Servizz Pubbliku” fil-prezenza tal-impjegati kollha tas-servizz pubbliku, flimkien
mal-mudell ta’ erba’ pilastri ghas-Servizz ta’ E¢c¢ellenza, fejn gew spegati |-principji ta’ vuci,
disinn, ghoti, u akkontabilita (ara Figura 1).
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Figura 1. Il-mudell ta’ erba’ pilastri ghall-provvista ta’ servizz ta’ e¢¢ellenza

Mudell ghall-Provvista ta’
Servizz ta’ Eccellenza
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o Appogg. tal-klijenti esterni u effi¢jenti u fil-hin; e Responsabbilta ghall-
interni. e Identifikazzjoni tal-processi azzjonijiet mehuda.
ghal
simplifikazzjoni/riinginerija.

Il-progett Mystery Shopper kien promoss attivament permezz tal-inkluzjoni tieghu fil-korsijiet
kollha ta’ induzzjoni moghtija lil dawk ingaggati re¢entement u ppromwova |-impjegati tas-
servizz pubbliku fl-Istitut ghas-Servizzi Pubblici (IPS), biex titrawwem kultura ta’ eccellenza fost
il-mijiet ta’ impjegati li attendew id-diversi korsijiet ta’ tahrig. L-uffi¢jali mid-Direttorat ghal
Kwalita u Standards mexxew ukoll valutazzjonijiet tal-kwalita tas-servizzi fid-dipartimenti fis-siti
tas-servizz pubbliku li kienu mmirati ghal xiri bil-mohbi eventwali, fejn il-manigment seta’
jesperjenza b’mod dirett I-ittestjar fuq I-istandards tal-ghoti tas-servizzi fid-dipartimenti
taghhom. Barra dan, il-pagna eletronika tad-Direttorat ghal Kwalita u Standards kien fiha I-
informazzjoni kollha konnessa mal-ezercizzju ta’ xiri bil-mohbi, biex tinghata vizibbilta shiha lill-
benefi¢¢ji mistennija.

Analizi kritika tax-xiri bil-mohbi bhala ghodda ta’ gestjoni tal-bidla

Jidher car li x-xiri bil-mohbi mhuwiex ghodda perfetta li se ssolvi kull thassib dwar ir-riformi fis-
Servizz Pubbliku. Dan huwa maghruf mill-atturi involuti, i jirrikonoxxu li, bhala ghodda wahedha,
ix-xiri bil-mohbi ghandu hafna limitazzjonijiet u mhux mistenni li jaghti I-istampa shiha finali tal-
istandard ta’ kwalita tas-servizzi. Ix-xiri bil-mohbi xi drabi gie kkritikat li jirrapprezenta
esperjenza wahdanija, li tirrifletti interazzjoni wahda partikolari mal-impjegati f'post wiehed.
Ghalhekk, huwa argumentat, li dan jista’ ma jaghtix stampa tal-esperjenza shiha tal-klijent
f'avveniment specifiku, bhall-istabbiliment ta’ kumpanija jew it-trattament mediku ta’ pazjent.
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Inevitabbilment, ix-xiri bil-mohbi jiffoka wkoll fuq il-prattiki tal-‘front office’, u ghalhekk il-
proceduri tal-'back-office’ u n-nuqgqasijiet latenti taghhom iridu jigu estrapolati mil-laggha diretta
mal-klijent. Barra dan ix-xiri bil-mohbi jista’ jitgies bhala okkorrenza b’volum baxx ta’ data.
Ghall-kuntrarju ta’ stharrig, sondaggi online, jew gruppi fokus, ix-xiri bil-mohbi jitwettag minn
persuna wahda, ghalhekk il-volum ta’ data jista’ jkun baxx billi xerrej wiehed jista’ jigbor biss
certu livell ta’ informazzjoni. Ghalhekk, ghall-kuntrarju tal-istharrig, ir-rispons mhuwiex
skalabbli, u ghall-kuntrarju tad-diskussjonijiet ta’ ‘focus groups’, ma jipprezentax firxa ta’
opinjonijiet. Madankollu, I-Assistent Direttur tad-Direttorat dwar Nies u Standards argumenta
kontra dawn id-dikjarazzjonijiet u sostna li dan it-thassib kien issuperat billi gie mizjud I-ghadd
ta’ interazzjonijiet ta’ xiri bil-mohbi, kif ukoll billi s-servizzi gew accessati permezz ta’ diversi
metodi (zjarat fizici, posta elettronika, telefon, siti eletronici). Barra minn hekk, hu argumenta li
d-Direttorat dwar Nies u Standards zamm kuntatt mill-grib u kostanti mal-kuntrattur li wettaq I-
ezercizzju ta’ Mystery Shopping (xiri bil-mohbi) biex jikkomunika I-vizjoni tad-Direttorat. Barra
dan, ix-xiri bil-mohbi kien ikkumplimentat mill-istrument ta’ kwalita tas-servizzi tad-dipartimenti
biex issir valutazzjoni iktar kompluta.

Ix-xiri bil-mohbi jista’ jindika kif tip wiehed ta’ klijent “jakkwista”, izda ma jirriflettix I-opinjoni
tat-tipi kollha ta’ klijenti. Madankollu, dan in-nugqas jista’ jigi ttrasformat f'sahha, billi r-rispons
li jasal mill-mystery shopper huwa dwar dak li I-klijent normali jkun ged jistenna, jista’ jghati I-
kaz li jkun differenti minn dak li d-Direttorat jahseb li I-klijent ged jistenna. Madankollu, it-tim
tal-manigment fid-Direttorat dwar Nies u Standards isostnu li x-xiri bil-mohbi huwa meqjus bhala
teknika siewja, b'mod partikolari biex tigi ttestjata u rfinuta I-esperjenza tal-klijent kaz b’kaz u
biex ir-rizultati tax-xiri bil-mohbi jigu mgabbla ma’ dawk ta’ profil ta’ klijent ideali. Dawn igisuh
bhala strument siewi ghal analizi tal-kompetituri rigward servizzi, politiki u lokalitajiet.
Perezempju, i¢-¢entri medici differenti jistghu jitgiesu li ged jikkompetu ma’ xulxin. Ghalhekk, I-
analizi tal-kompetituri tista’ tigi vvalutata permezz tat-tgabbil tal-kwalita tas-servizzi moghtija
mic-centri medici, i¢-centri tas-servizzi soc¢jali u ¢-¢entri tal-impjiegi differenti sabiex jigu
stabbiliti I-aqwa prattiki.

It-tim tal-manigment fid-Direttorat dwar Nies u Standards qies il-fatturi kollha msemmija hawn
fug, b’'mod partikolari I-limitazzjonijiet, u fittex metodu li jnaggas it-thassib u jzid I-utilita tal-
ghodda tax-xiri bil-mohbi. Ghalhekk, dawn zguraw li |-progett u I-proc¢essi assocjati tieghu, fil-
kuntest ta’ kif jigi applikat fis-Servizz Pubbliku Malti, ma kinux ristretti ghal sempli¢ciment I-
imitazzjoni ta’ klijent biex titkejjel il-kwalita tas-servizz jew il-konformita mar-regolamenti, jew
biex tingabar informazzjoni specifika dwar prodotti u servizzi. L-ezercizzju ta’ xiri bil-mohbi mar
lil hinn minn dan I-approc¢ limitat u ghalhekk inkorpora ghadd ta’ karatteristi¢i importanti, bhall-
integrazzjoni tal-istrument SERVQUAL fil-process ghall-kejl tal-kwalita tas-servizz.

SERVQUAL huwa strument ta’ ricerka multidimensjonali u huwa mfassal espressament biex
jigbor |-aspettattivi u |-percezzjonijiet tal-klijent ta’ servizz flimkien mal-hames dimensjonijiet
(affidabilita, kapacita ta’ rispons, assigurazzjoni, empatija, tangibbli) li huwa mahsub i
jirrapprezentaw il-kwalita ta’ servizz. Is-sejbiet mill-istrument SERVQUAL huma trasposti fi
pjanijiet ta’ azzjoni specifici li jinkludu lista ta’ rakkomandazzjonijiet biex jigu indirizzati n-
nuqgasijiet u, f'xi kazijiet, iwasslu ghal ezercizzju ta’ riingenerija tal-processi tan-negozju (BPR)
shiha tal-funzjoni partikolari li ged tigi ezaminata.

Ghalhekk, |-ezercizzju ta’ xiri bil-mohbi mhuwiex kompitu ghalih, izda jagixxi bhala ciklu tal-
hajja shih tal-gestjoni tal-bidla, li jniedi effett ‘domino’ lejn il-vizjoni ta’ servizz ta’ e¢cellenza -
mill-istudju ta’ servizz, il-kejl tal-adattezza tieghu permezz ta’ SERVQUAL, il-provvista ta’
rakkomandazzjonijiet, li jwassal ghal process ta’ BPR jew programm ta’ tahrig, u jintemm bi
process shih ta’ gestjoni tal-bidla ghal servizz jew funzjoni partikolari. Skont is-Segretarju
Permanenti, Joyce Cassar, ir-rizultati li nkisbu huma derivati primarjament mill-implimentazzjoni
tal-proposti li saru ghal titjib tal-kwalita tas-servizzi li gew solvuti jew ged jigu solvuti mid-
dipartimenti u I-entitajiet, li kienu soggetti ghax-xiri bil-mohbi.
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Ix-xiri bil-mohbi jitwettaqg fug ogsma li huma meqjusin li ged jikkompromettu I-kwalita tal-ghoti
ta’ servizz. Ghalhekk, I-ghan kien fuq il-gestjoni tal-interazzjoni mal-klijenti kurrenti u potenzjali
biex jitjiebu r-relazzjonijiet maghhom, b’koncentrazzjoni specifika fuq il-fidu¢ja tal-klijent u I-
affidabilita tas-servizz u eventwalment biex iktar klijenti jigu mhegga juzaw servizz partikolari.
Dan jinkiseb permezz tas-simplifikazzjoni tal-process, it-tnaqqis tal-hinijiet ta’ stennija ghas-
servizz, u t-tishih tas-servizzi tal-front u back office. Ix-xiri bil-mohbi ghadu ghaddej, billi diversi
ezercizzji ta’ xiri bil-mohbi ghadhom ma nbdewx jew ghaddejjin. Ghalhekk, il-valutazzjoni
kumplessiva tas-success tieghu u I-livell sa fejn jista’ jigi determinat fi stadju iktar tard.
Madankollu, fuq il-bazi tal-informazzjoni disponibbli s‘issa, huwa evidenti li hemm diversi kazijiet
fejn il-process irrizulta b’success fit-titjib tal-ghoti tas-servizz wara |-ezercizzju ta’ xiri bil-mohbi
u t-titjib li rrizulta fl-ghoti tas-servizz.

It-tfassil, I-ezekuzzjoni u I-kontribuzzjoni tal-progetti ffinanzjati mill-FSE
L-iskattatur ewlieni ghall-progett kurrenti appoggat mill-FSE

Minbarra |-hedga generali biex jittejjeb is-servizz tal-klijenti, kien hemm programmi ohra li
fittxew il-finanzjament tal-FSE ghall-progett Mystery Shopper. Perezempju, fil-Programm
Nazzjonali ta’ Riforma ta’ Malta, il-Gvern ikkommetta ruhu biex jindirizza |-Istrategija Ewropa
2020 u r-Rakkomandazzjonijiet Specifici ghall-Pajjiz li inkludew li “tigi zgurata s-sostenibbilta fit-
tul tal-finanzi pubbli¢i”*. Ghalhekk, permezz tal-kuncett ta’ Mystery Shopping, I-ghan tad-
Direttorat ghal Kwalita u Standards kien li jzid |-effi¢cjenza ta’ ghadd ta’ dipartimenti tal-gvern fl-
Amministrazzjoni Pubblika kollha, jidentifika d-diskrepanzi fil-hiliet u I-htigijiet ta’ tahrig tal-
persunal, u jirrakkomanda kompiti ta’ tibdil tal-processi fejn dawn kienu mehtiega. L-Assistent
Direttur tad-Direttorat ghal Kwalita u Standards isostni li I-kuncett ta’ xiri bil-mohbi naggas u se
jkompli jnaggas b’'mod konsiderevoli |-kostijiet ghas-servizzi offruti minn dawn id-dipartimenti.
Il-kuncett jitgies ukoll applikabbli ghall-Programm Nazzjonali ta’ Riforma ta’ Malta rigward |-
introduzzjoni ta’ inizjattiva ta’ riforma tal-kura tas-sahha pubblika biex jigi zgurat “l-ghoti ta’
servizz kost-effettiv u uzu sostenibbli tar-rizorsi disponibbli”2. Ta’ min jinnota li dawn ir-riformi
jiffokaw I-aktar fuq il-provvista ta’ servizzi. Ghalhekk, fuq il-bazi ta’ din I-istrategija ta’ riforma,
il-progett Mystery Shopper tqies li ghandu jibda b’evalwazzjoni u valutazzjoni tas-sistema tal-
kura tas-sahha, minhabba I-impatt li din ir-riforma jista’ jkollha fuq il-benesseri tac-cittadini.

Il-progett Mystery Shopper ghen u se jkompli jghin specifikament b’dawn il-prijoritajiet. Barra
dan fil-"Human Resources and Skills Development Strategic Policy Framework: A way forward
for 2014 - 2020” (Qafas ta’ politika strategika ghall-izvilupp tar-rizorsi umani u I-hiliet: Kif nimxu
‘I quddiem ghall-2014 - 2020), is-Servizz Pubbliku Malti kkommetta ruhu biex jindirizza I-htigijiet
tal-klijenti fil-hin u b’mod kwalitattiv3. Din I-inizjattiva rrakkomandat li I-Gvern jahtar
Kummissarju ghas-Simplifikazzjoni u Tnaqgis tal-Burokrazija 4. Dawn I-inizjattivi kienu I-
iskattaturi ewlenin li wasslu t-tim tal-manigment fid-Direttorat ghal Kwalita u Standards biex
ifittxu I-finanzjament tal-FSE sabiex jimplimentaw il-progett Mystery Shopper. Il-programmi
msemmija hawn fug huma kontendituri ghall-applikazzjoni kontinwa tal-progett. Qed jigi
argumentat li [-processi li huma kumplikati wisq u I-perjodi ta’ zmien twal wisq biex jinghataw
is-servizzi ghandhom impatt negattiv fuq il-hajja tac-cittadini. Ghalhekk, ghan ewlieni tal-progett
Mystery Shopper huwa li jidentifika processi li jistghu jibbenefikaw mis-simplifikazzjoni biex
jitnaggas id-dewmien li ¢-¢ittadini jistghu jiltaqghu mieghu biex jircievu servizz partikolari. Barra

Y MFIN. (2015). Programm Nazzjonali ta’ Riforma ta’ Malta ghall-2015. Disponibbli minn:
https://mfin.gov.mt/en/Library/Documents/NRP/nrp_2015_en.pdf. [Accessat it-2 ta’ Mejju 2019]; MFIN. (2016).
Programm Nazzjonali ta’ Riforma ta’ Malta ghall-2016. Disponibbli minn:
https://mfin.gov.mt/en/Library/Documents/NRP/NRP2016.pdf. [AcCessat it-2 ta’ Mejju 2019].

2 MFIN, 2016, pp. 23.

3 OPM. (2014). Human Resources and Skills Development Strategic Policy Framework: A way forward for 2014 - 2020.
Disponibbli minn: https://parlament.mt/media/79658/05933.pdf. [Accessat it-3 ta’ Mejju 2019], pp. 4.

4 OPM, 2014 pp. 36.
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dan, processi efficjenti huma meqjusin ukoll li jnagqgsu I-piz finanzjarju fug I-Amministrazzjoni
tas-Servizz Pubbliku.

Ghan u kontribuzzjoni tal-progett appoggat mill-FSE u fatturi ohra tat-tfassil

Is-Segretarju Permanenti Joyce Cassar fakkret li: “il-progett Mystery Shopper kien meqjus bhala
progett uniku fis-sens li I-kuncett ta’ xiri bil-mohbi gatt ma kien gie applikat fis-Servizz Pubbliku
Malti, u ghalhekk kien hemm livell ta’ in¢ertezza rigward |-applikabbilta tieghu fl-ambjent tas-
settur pubbliku Malti.”

Il-progett kellu tliet objettivi ewlenin, jigifieri:

1. Li jigu aggornati b’'mod progressiv |-istandards tal-ghoti tas-servizz pubbliku sabiex
jintlahaq Servizz ta’ E¢¢ellenza sostenibbli, fejn is-servizzi jsiru dejjem iktar i¢centrati
fuq ic-cittadin;

2. Lijigu identifikati u indirizzati |-processi li jehtiegu li jigu simplifikati u mtejba sabiex
isiru iktar effi¢jenti u effettivi; u

3. Li jigu identifikati I-htigijiet ta’ zvilupp/tahrig tal-uffi¢jali pubblic¢i li jagixxu bhala
fornituri tas-servizzi.

Il-progett Mystery Shopper fil-bidu kien appoggat mill-fondi nazzjonali permezz ta’ allokazzjoni
ta’ bagit annwali. Madankollu, gie deciz li I-progett jigi estizi permezz tal-applikazzjoni ghall-
fondi tal-FSE li sussegwentement gew approvati. Iz-zjarat attwali ta’ xiri bil-mohbi ged jitwettqu
minn kumpaniji kuntrattati li gew identifikati permezz tal-pubblikazzjoni ta’ Ftehim Qafas kif
mehtieg u awtorizzat mid-Dipartiment tal-Kuntratti. Dawn il-kumpaniji kuntrattati pprovdew
rapporti u suggerimenti fuq il-bazi tas-sejbiet taz-zjarat ta’ xiri bil-mohbi. Ghalhekk, id-Direttorat
jiehu I-kwistjonijiet u r-rakkomandazzjonijiet ewlenin minn dawn ir-rapporti, u jibghathom
direttament lid-dipartimenti tal-Amministrazzjoni Pubblika rispettivi ghal azzjoni. Issiru wkoll
zjarat ta’ segwitu biex jigi determinat jekk ittehditx azzjoni mill-kumpaniji kuntrattati.

L-esternalizzazzjoni tal-kuncett ta’ xiri bil-mohbi tgieset bhala I-manjiera I-aktar effettiva u
ekwitabbli biex jinkisbu I-ghanijiet stabbiliti, ghaliex din tat access lis-Servizz Pubbliku ghall-
gharfien espert li ma kellux.L-kunc¢ett jipprovdi informazzjoni diretta estensiva dwar il-pozizzjoni
kurrenti tal-ghoti ta’ servizzi, li mbaghad jghin lis-Servizz Pubbliku biex jippjana kif se jimxi ‘I
quddiem. Il-back-offices u l-entitajiet li jkollhom kuntatt dirett mal-klijenti ged jigu vvalutati
b'mod indirett u riferuti ghal ezercizzju ta’ riinginerija tal-processi tan-negozju jekk ikun meqjus
li dan huwa mehtieg. F'dan |-istadju, il-partijiet ikkonc¢ernati fil-progett ta’ xiri bil-mohbi huma I-
Ministeri differenti li d-dipartimenti taghhom ghandhom funzjoni fejn iridu jiffac¢jaw il-klijenti, u
ghalhekk ghandhom interazzjoni diretta mac-cittadin. Ghalhekk, f'dawn qged jitwettaq xiri bil-
mohbi bil-ghan li jsir I-ahjar titjib possibbli tal-kwalita tal-ghoti tas-servizzi.

Minhabba li I-progett Mystery Shopper huwa mfassal madwar I-ghodda ta’ kejl SERVQUAL, is-
servizzi rispettivi ged jigu mkejla kontra 10 determinanti tal-kwalita. Jigifieri:

1. Access - ivvalutat mill-facilita u I-konvenjenza biex jigi accessat is-servizz;

2. Komunikazzjoni - mkejla mil-livell sa fejn I-utenti jinzammu infurmati u I-livell sa fejn
I-utenti jinstemghu;

3. Kompetenza - stmata permezz tal-hiliet u I-gharfien mehtiega ghall-provvista tas-
servizz(i);

4. Kortezija - mkejla mil-livell ta’ mgiba edukata, ir-rispett, il-kunsiderazzjoni, u I-
amikevolezza murija lill-klijent mill-persunal fil-livelli kollha;

5. Kredibbilta - mkejla mil-livell ta’ affidabilita, ir-reputazzjoni u I-immagni murija lill-
mystery shopper;

6. Affidabilita - ivvalutata mill-provvista ta’ servizzi konsistenti, precizi u affidabbli;
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7. Livell ta’ rispons - ivvalutat mir-rieda u I-prontezza biex jigu pprovduti s-servizzi meta
dawn ikunu mehtiega;

8. Sigurta - stmata mil-livell ta’ sikurezza fizika, sigurta finanzjarja, u kunfidenzjalita fil-
provvista tas-servizz;

9. Tangibbli - ivvalutati mill-aspetti fizici tas-servizz relatati mat-taghmir, il-facilitajiet, u
r-rizorsi uzati fil-provvista tas-servizz;

10. Komprensjoni tal-klijent - mkejla mil-livell sa fejn il-fornitur tas-servizz jidentifika |-
htigijiet tal-klijent individwali.

Ir-rwol tal-mystery shopper huwa li janalizza s-siti tas-servizz pubbliku fil-mira; jirrapporta s-
sejbiet dwar kull wiehed mid-determinanti; jikklassifika s-servizz li ged jaccessa; u
jirrakkomanda metodi ghal titjib skont specifikazzjonijiet stabbiliti minn gabel, inkluz ir-
riinginerija tal-processi tan-negozju. Ghalhekk, jigi kkunsidrat ic-ciklu tal-hajja shih tal-process
funzjonali. Barra dan, ir-rapporti tal-mystery shoppers li jigu kumpilati mill-kuntrattur jigu
analizzati bir-reqga mill-persunal fid-Direttorat ghal Kwalita u Standards u uzati bhala I-bazi ghal
rakkomandazzjonijiet specifici ghat-tfassil tat-titjib fil-forma ta’ Pjanijiet ta’ Azzjoni, li mbaghad
jigu proposti lill-manigment tas-sit/uffic¢ju tas-servizz fejn jitwettaq ix-xiri bil-mohbi. Dan
jinvolvi kollaborazzjoni kontinwa mal-ministeri u entitajiet ohra fis-settur pubbliku li s-servizzi
taghhom huma fil-mira ghal titjib u li jitgiesu bhala shab strategici fil-progett. Il-proposti ewlenin
jinkludu: riinginerija tal-processi fit-tul; provvista ta’ tahrig xieraq fl-assistenza tal-klijenti lill-
ufficjali pubblic¢i kollha li jkollhom kuntatt mac-cittadin; u s-simplifikazzjoni tal-ac¢ess ghas-
servizzi, inkluz |-ac¢cess fiziku, |-a¢cess online/fil-midja socjali, kif ukoll |-mServices (servizzi
elettronic¢i permezz ta’ telefons cellulari).

Dan t'hawn fuq juri li d-Direttorat ghal Kwalita u Standards iltaga’ ma’ ghadd ta’ kwistjonijiet
ewlenin, fosthom |-kisba ta’ fondi bizzejjed biex jigi zgurat li |-progett ta’ xiri bil-mohbi jkun
sostenibbli, I-uzu ta’ strumenti xierga ppruvati, u l-esternalizzazzjoni tal-process lil entita lil
kellha I-gharfien espert mehtieg. Qed jigi argumentat li dawn il-kwistjonijiet ewlenin kienu
indirizzati b’'mod adegwat permezz ta’ dan li gej: it-tfittxija ta’ fondi tal-FSE biex jigi zgurat |-
appogg fit-tul mehtie§ ghas-sostenibbilta finanzjarja tal-progett, li dan kellu tul ta’ hajja ta’
hames snin; |-ghazla tal-ghodda ta’ kejl SERVQUAL bhala parti mix-xiri bil-mohbi; u |-ghoti ta’
kuntratt lil entita esperta fil-qasam li kellha r-responsabbilta ghac-¢iklu shih ta’ rapportar, inkluz
ir-riinginerija tal-processi tan-negozju fejn applikabbli sabiex jigi simplifikat |-ghoti tas-servizzi.

L-ezercizzju ta’ xiri bil-mohbi u |-intenzjoni tieghu li jinkiseb Servizz ta’ E¢cellenza jehtieg li ma
jitgiesx bhala ezercizzju ta’ darba. Dan se jinkiseb permezz tal-implimentazzjoni ta’ mekkanizmu
li jirrevedi |-processi regolarment bil-ghan li jigu simplifikati |-proc¢eduri u b’hekk jigi mghaggel
I-ghoti tas-servizzi fuq bazi progressiva. Huwa importanti li jigu identifikati |-htigijiet ta’ tahrig u
zvilupp tal-uffi¢jali pubbli¢i u tal-impjegati tas-settur pubbliku, sabiex jitjieb I-ghoti tas-servizz
tal-klijenti. Dan b’mod partikolari bil-provvista tat-tahrig mehtieg ghall-benefi¢¢ju tal-ufficjali li
jkollhom I-ewwel kuntatt waqt li ged iwettqu d-dover taghhom, u billi jigi zgurat approc¢ ta’
zvilupp tal-individwi.

L-intervisti u d-dokumenti ta’ appogg jizvelaw li I-kuncett ta’ xiri bil-mohbi jassisti lill-ministeri
rilevanti u entitajiet ohra tas-settur pubbliku fil-kejl tal-kwalita u I-istandards tal-ghoti tas-
servizz pubbliku taghhom. Dan bil-ghan Ili dawn jigu mtejba permezz, l|-ewwel, tal-
identifikazzjoni tan-nuqqasijiet tas-servizz tal-klijenti fil-processi taghhom ta’ ghoti tas-servizz li
jridu  jigu indirizzati, u t-tieni, |-ammeljorament tal-ghoti tas-servizz permezz ta’
rakkomandazzjonijiet kwalitattivi ghal titjib. Qed jigi argumentat li I-appogg finanzjarju tal-FSE
ghen biex il-progett jigi estiz ghall-Amministrazzjoni tas-Servizz Pubbliku kollha minflok dan ikun
limitat ghal ogsma zghar ta’ valutazzjoni. Ghalhekk, I-appogg finanzjarju tal-FSE ghamel il-
progett Mystery Shopper iktar sostenibbli.
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Implimentazzjoni tal-progett tal-FSE: zviluppi ewlenin

Gie ddefinit pjan ta’ azzjoni komprensiv sabiex jigi implimentat il-progett Mystery Shopper, li
huwa bbazat fug erba’ segmenti fundamentali tal-progett.

L-ewwel, id-Direttorat ghal Kwalita u Standards kienu nominati u awtorizzati bhala I-Koordinaturi
tal-Progett, biex jistabbilixxu tim tal-progett robust u motivat li ddefinixxa u rreveda I-ghan tal-
kamp ta’ applikazzjoni tal-progett.

It-tieni, fil-preparazzjoni ghad-definizzjoni ta’ strategija tal-komunikazzjonijiet, il-ministeri
rilevanti kienu informati b’'mod generali dwar il-progett u ntalbu jipprovdu lill-Koordinaturi tal-
Progett bid-dettalji tad-dipartimenti/entitajiet li kienu jittrattaw direttament mal-pubbliku
generali fug bazi ta’ kuljum. Dan ghen lill-Koordinaturi tal-Progett jivvalutaw id-daqgs tal-
ezercizzju ta’ xiri bil-mohbi u ppermettihom jistabbilixxu 176 uffi¢cju jew sit tas-servizz pubbliku
(bl-eskluzjoni tac-centri tributarji taghhom li jipprovdu wkoll servizzi lill-pubbliku).

It-tielet, meta gew stabbiliti |-uffi¢¢ji tas-servizz pubbliku, il-Koordinaturi tal-Progett setghu
jifformulaw strategija tal-komunikazzjonijiet komprensiva li kienet tinkludi mudell ta’ Standards
ta’ Pro¢edura (SOPs). Dan il-mudell, b'mod partikolari il-funzjonalita tieghu, kien spjegat lil kull
ministeru rilevanti. Dan kien imfassal biex jigbor dettalji precizi u espliciti dwar id-deskrizzjoni
tas-servizz, il-profil tal-klijenti, u d-dokumenti mehtiega biex wiehed jacc¢essa s-servizz. II-
mudelli kkompletati ngabru minn kull wiehed mill-176 sit ta’ servizz pubbliku. Dan ippermetta
lill-Koordinaturi tal-Progett biex jikkonfermaw kif ukoll jirrevedu I-impronta globali tal-progett
f'termini tal-ghadd ta’ siti tas-servizz involuti; il-Ministeri li dawn jifformaw parti minnhom; u s-
servizzi li kienu offerti minnhom. Dawn il-mudelli ta’ SOP ingabru wkoll bil-ghan |i eventwalment
jghinu lill-kuntrattur tal-mystery shoppers fit-twettiq tal-progett. Dan il-process irrizulta fil-gbir
ta’ 650 mudell ta’ Standards ta’ Procedura, li ged jigu mmonitorjati u aggornati kontinwament.

Ir-raba’, il-Koordinaturi tal-Progett bdew il-process ta’ akkwist ghall-esternalizzazzjoni tas-
servizzi ta’ xiri bil-mohbi permezz ta’ proc¢edura ta’ akkwist miftuha. Il-process ta’ akkwist
irrizulta fid-definizzjoni ta’ Ftehim f'qafas strutturat f'ghadd ta’ lottijiet, li jidentifika I-ogsma li
fihom irid jitwettaq ix-xiri bil-mohbi bil-ghan li jitjieb |-ghoti ta’ servizzi dwar: il-kultura u d-
divertiment; |-edukazzjoni; ix-xjenza u t-teknologija; il-kura tas-sahha u tal-komunita; I-
ambjent, I-energija u l-agrikoltura/sajd; |-assistenza socjali; I-ugwaljanza u I-inkluzjoni socjali;
it-trasport u |-komunikazzjoni; is-servizzi tax-xoghol u tal-impjieg, it-taxxa u I-finanzi; I-
ekonomija, in-negozju u I-kummer¢; u ¢-cittadinanza, |-immigrazzjoni u |-identita. F’pass li
segwa, kull mystery shopper kellu I-funzjoni li jkejjel I-ghoti tas-servizz permezz ta’ 10 fatturi
rigwardil-kwalita tas-servizz tal-mudell SERVQUAL u li jipprovdi rapport b’rakkomandazzjonijiet
konkreti lid-Direttorat ghal Kwalita u Standards ghal azzjoni ulterjuri u segwitu mal-ministeri
rispettivi kon¢ernati.

L-ikkuntrattar tal-konsulenti biex iwettqu I-progett ipprezenta kwistjonijiet kbar dwar: (a) il-
metodu ta’ akkwist |i jrid jigi adottat; (b) il-valutazzjoni tal-gharfien espert tal-esperti proposti
mill-kuntrattur; (c) kif jigi gestit il-pregudizzju tal-intervistatur; u (d) I-ahjar mod kif jigu
implimentati r-rakkomandazzjonijiet li se jigu pprezentati wara li titwettaq il-valutazzjoni.

L-ewwel kuntratti moghtija ghall-provvista tax-xiri bil-mohbi kienu jinvolvu s-setturi tas-sahha,
u tal-finanzi u t-taxxi. Fi stadju aktar tard, il-progett ta’ xiri bil-mohbi kien estiz biex ikopri s-
servizzi pubbli¢i regjonali offruti f'Ghawdex, is-settur tax-xoghol u tal-impjieg, is-settur
ekonomiku tan-negozju u tal-kummer¢, u s-settur tal-assistenza socjali, I-ugwaljanza u I-
inkluzjoni socjali. L-ezerc¢izzji ta’ xiri bil-mohbi ghas-setturi addizzjonali twettqu fI-2018 u 1-2019
rispettivament, segwiti mill-proc¢ess applikabbli ta’ rappurtar ta’ kull xahar u t-tfassil tal-Pjanijiet
ta’ Azzjoni. Sabiex jigi zgurat kontroll ahjar tal-progett, gie introdott rapport ta’ nofs ix-xahar
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flimkien mar-rapport ta’ kull xahar, li ppermetta lill-Koordinaturi tal-Progett jiehdu azzjoni iktar
kmieni meta dan kien mehtieg. Sal-lum, twettqu zjarat tax-xiri bil-mohbi lil 51 sit tas-servizz
pubbliku fl-ogsma tas-sahha, it-taxxa u I-finanzi, is-sigurta socjali, u s-servizzi regjonali
f'Ghawdex, b’'191 rakkomandazzjoni implimentati.

Qed jigi argumentat li I-evidenza tangibbli tal-benefi¢¢ji tax-xiri bil-mohbi hija derivata mill-
ghadd ta’ rakkomandazzjonijiet ghal titjib tal-kwalita tas-servizzi li ged jigu solvuti mid-
dipartimenti/entitajiet li ghandhom sar ix-xiri bil-mohbi. Perezempju, kien hemm qabza fil-
kwalita tas-servizzi offruti minhabba I-implimentazzjoni tar-rakkomandazzjonijiet mill-ezercizzji
ta’ xiri bil-mohbi fid-Dipartiment tat-Taxxi Interni, Business First u setturi ohra. Kien osservat li
I-kuncett shih tal-ghoti tas-servizzi f"dawn |-entitajiet kien ittrasformat minn wiehed ta’ telqa’,
konfuzjoni u dizordni generali ghal wiehed li ghandu ambjent fiziku pjacevoli b’ambjent u armar
modern, bankijiet tas-servizzi ordnati b’persunal edukat, u appoggat minn persunal kongenjali,
infurmat u mgharref sew li jaghti pariri u jservi lill-klijenti differenti, li jvarjaw mic¢-¢ittadin
individwali, ghal persuni li jahdmu ghal rashom u I-komunita tan-negozju. Dan huwa kkonfermat
ukoll mis-CEO ta’ Servizz.gov li indika li I-processi kollha fil-lokalitajiet fejn Servizz.gov bdew
joperaw ghaddew minn riinginerija shiha minhabba r-rakkomandazzjonijiet tal-ezercizzji tal-
Mystery Shopper.

L-osservazzjoni diretta turi li Business First joffri aktar opportunitajiet ghad-dipartimenti tal-
gvern u korpi ohra biex jipprovdu s-servizzi taghhom direttament mill-uffi¢¢ji tieghu sabiex
innaqqsu |-burokrazija eccessiva biex tinkiseb informazzjoni, filwaqt li jitwettqu I-proceduri
mehtiega biex jigi stabbilit u jitmexxa negozju. Huwa sostnut li permezz tal-isforz kontinwu ta’
aggornament tal-formoli bbazati fug karti f'servizzi elettronic¢i, Business First ged jipprovdu
servizzi fil-hin reali lin-negozji permezz tal-fazijiet ta’ stabbiliment taghhom u dawn qged jigu
pprovduti b’appodg kontinwu. Ezempju iehor huwa fejn |-isptar pubbliku lokali (Mater Dei)
ghadda minn riinginerija tas-sistema tal-appuntamenti tal-pazjenti tieghu sabiex il-pazjenti jigu
mfakkra dwar |-appuntament taghhom permezz ta’ SMS minn gimgha gabel, u dan il-messagg
jigi segwit jumejn wara bi tfakkira ohra b’SMS. Qed jigi argumentat li mkien fl-UE jew madwar
id-dinja li ghandu skema tas-sahha nazzjonali ma pazjent jigi mfakkar dwar |-appuntament
tieghu b’'manjiera tant effettiva.

Id-Direttur tad-Direttorat ghal Kwalita u Standards indika li gew implimentati hafna
rakkomandazzjonijiet li jinvolvu kategoriji differenti, jigifieri: il-gestjoni generali tal-assistenza
tal-klijenti; tahrig ghal individwi li jkunu f'kuntatt mac-¢ittadin; |-istandards ta’ kwalita®; titjib
suggeriet ghal accessibbilta online tas-servizz; titjib f'aspetti tas-sahha u s-sikurezza, u s-
sigurta; u titjib tat-tangibbli. Il-grad sa fejn il-kategoriji differenti gew koperti mill-progett
Mystery Shopper huwa muri fil-Figura 2, li turi li I1-fokus ewlieni huwa I|-gestjoni generali tal-
assistenza tal-klijenti (39%), segwit minn titjib tat-tangibbli (22%) u l-istandards ta’ kwalita
(16%), li flimkien jammontaw ghal iktar minn tliet kwarti tar-rakkomandazzjonijiet kollha
solvuti. Dawn it-tliet kategoriji huma meqjusin essenzjali ghas-success tal-progett Mystery
Shopper. Id-Direttur, tad-Direttorat ghal Kwalita u Standards, isostni li benefi¢¢ju importanti li
rrizulta mill-progett huwa li dan jinkludi t-tixrid tal-istandards tal-ghoti tas-servizzi lill-pubbliku,
b’‘'mod partikolari I-livell ta’ servizz li huma mistenni mill-impjegati tas-servizz pubbliku. Dan

isostni li [-ezitu ta’ dan it-tixrid huwa I-fokus u I-vigilanza tal-ministeri rilevanti fir-rigward tal-
ghoti tas-servizzi, b’'mod partikolari permezz tas-simplifikazzjoni ta’ processi kumplessi bil-ghan
li jkun ipprovdut servizz ahjar u konvenjenti lill-klijent. Ezitu importanti tal-progetti jinkludi t-

> Direttiva Nru 4-1. (2017). Standards for service of excellence offered by the Public Administration to the public and
to public employees (Standards ghal servizz ta’ eccellenza offrut mill-Amministrazzjoni Pubblika lill-pubbliku u lill-
impjegati pubblici). Disponibbli minn: https://publicservice.gov.mt/en/people/Documents/Directives/Directive-4-1.pdf.
[Accessat id-29 ta’ April 2019].
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titjib fl-ghoti tas-servizzi permezz taz-zieda fl-attenzjoni mis-siti tas-servizzi lill-kultura ta’
assistenza tal-klijenti li originarjament kienet immirata biex tigi aggornat b'mod urgenti. II-
progett jikkontribwixxi ghal Servizz ta’ E¢cellenza sostenibbli u ggenera interess sostanzjali fost
il-partijiet ikkoncernati, li huma attratti mir-rizultati effettivi tal-progett.

Figura 2. Rakkomandazzjonijiet implimentati skont il-kategorija ta’ kompiti mwettqa

B Gestjoni generali tal-assistenza tal-
klijenti

W Titjib tat-tangibbli

H Direttiva 4.1: Kwalita u Standards
B Sahha u Sikurezza, u Sigurta

W Tahrig tal-impjegati li jkollhom

kuntatt mac-cittadin

B Accessibbilta online

Konkluzjoni: rizultati, taghlimiet mehuda u r-rwol tal-appogg finanzjarju tal-
FSE

Kollettivament, il-kompiti ta’ xiri bil-mohbi kellhom I-ghan li jikkontribwixxu ghall-provvista ta’
Servizz ta’ Eccellenza fis-Servizz Pubbliku kollu. Ghalhekk, il-progett Mystery Shopper jista’
jitgies bhala komponent ewlieni tal-istrategija tal-Gvern biex igib I-Amministrazzjoni tas-Servizz
Pubbliku f'relazzjoni egreb mac-cittadin individwali, il-membri tas-soc¢jeta civili, u I-komunita
tan-negozju, u b’hekk inaqggas d-distakk bejn dawk li jservu u dawk li ged jir¢ievu s-servizz.
Barra dan, il-progett Mystery Shopper ma jistax jitgies wahdu - dan huwa r-rizultat u l-ezitu ta’
sforz koncertat biex issir riforma tal-Amministrazzjoni tas-Servizz Pubbliku. Barra dan, il-
katalizzatur li agixxa bhala I-forza mexxejja ghall-progett Mystery Shopper kienu |-htigijiet tas-
socjeta kontemporanji li ged jikbru ghal servizz orjentat lejn I-assistenza tal-klijenti, bhala mezz
biex jinkiseb Servizz ta’ E¢¢ellenza sostenibbli.

Revizjoni tal-objettiv u rizultati ewlenin

Tabella 1 turi li r-rizultati miksuba mill-progett Mystery Shopper s’issa huma estensivi u jkopru
spettru wiesa’ ta’ setturi. Barra dan, Tabella 1 turi li I-ghan tat-titjib mix-xiri bil-mohbi huwa I-
kwalita f'termini ta’ servizz e¢cellenti. L-assistenza tal-klijenti generali hija indikata bhala |I-enfasi
tal-progett Mystery Shopper. Madankollu, il-progett irid jitgies bhala kontinwu u ghandu tul ta’
hames snin. Ghalhekk, ir-rizultati murija jirriflettu biss |-ewwel fazi tal-progett (ingas minn
sentejn). Qed jigi argumentat |i dan il-progett ipprovda benefi¢¢ji ohra, bhad-diffuzjoni tal-
istandards tal-ghoti tas-servizz pubbliku mistennija mill-persunal tas-servizz pubbliku.
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Ghaldagstant, il-kompiti ta’ xiri bil-mohbi ged jistabbilixxu parametri referenzjarji li bihom ged
jitkejlu I-assistenza tal-klijenti u s-servizz u li bihom il-ministeri rilevanti u d-dipartimenti
rispettivi taghhom ged jigu vvalutati. Din il-kontenzjoni hija appoggata mid-Direttur, tad-
Direttorat ghal Kwalita u Standards li jsostni li bhala rizultat tal-ezercizzji ta’ xiri bil-mohbi, il-
ministeri rilevanti ziedu I-vigilanza taghhom lejn |-ghoti tas-servizzi, filwaqt li |-processi
kumplessi ged jigu simplifikati ghall-konvenjenza tal-klijent. Bhala rizultat dan ged iwassal ghal
servizz iktar kost-effettiv. Forsi |-effett ewlieni tal-progett Mystery Shopper kien li dan agixxa
bhala sinjal ta’ direzzjoni li indika li kienet mehtiega bidla kbira fil-mod kif is-Servizz Pubbliku
jmexxi n-negozju tieghu u li dan jehtieg itejjeb ir-relazzjoni tieghu mal-klijenti.

Tabella 1. Dettalji tar-rakkomandazzjoni implimentata mill-progett Mystery Shopper
skont il-kategorija

Kategorija Rakkomandazzjoni solvuta

Assistenza tal-klijenti generali |Simplifikazzjoni tal-processi ghall-konvenjenza tal-pubbliku generali;
Titjib tal-ghoti tas-servizzi permezz tat-tnaqqis tal-hinijiet ta’ stennija;
Tishih tas-servizzi tal-front-office;

Aggornament tas-sistema tal-appuntamenti u tal-gestjoni tal-kjuwijiet,
titjib tal-esperjenza tal-klijent fir-reception u I|-bankijiet tal-ghoti tas-
servizzi;

Holgien ta’ atmosfera serena fiz-zona tal-istennija permezz tat-titjib tal-
gestjoni tal-kjuwijiet;

Titjib tal-privatezza u I-kunfidenzjalita;

Komprensjoni tal-htigijiet tal-klijenti u li wiehed jisma’ lill-klijent.

Tahrig fl-assistenza tal-klijenti |Tishih tal-hiliet tal-persunal tal-assistenza tal-klijenti u tal-impjegati tal-
u d-Direttiva 4.1 ghoti tas-servizzi li jkollhom kuntatt mac-¢ittadin;

Tahrig dwar kif jinkiseb servizz ta’ eccellenza.

Access online ghas-servizzi Inkluzjoni ta’ informazzjoni essenzjali li trid tinghata fuq il-pagna web
rilevanti tas-servizz: narrativa shiha tas-servizz, sezzjoni ta’ FAQs, dettalji
tal-lokalita u dettalji tal-kuntatt, Zzieda tal-prezenza fil-midja socjali, kif
ukoll il-provvista ta’ formoli elettronici li jippermettu li¢-¢ittadini japplikaw
ghal servizz online.

Sigurta, u Sahha u Sikurezza |Holgien ta’ zona ghall-klijenti sigura u sikura, li hija nadifa b’'mod generali,
id-disponibbilta ta’ tojlits, rispett ghall-privatezza, u provvista ta’
privatezza xierqa waqt u wara |-ghoti tas-servizz;

Sensibilizzazzjoni u tahrig dwar il-protezzjoni tad-data u I-principji tal-
GDPR.

Tangibbli Titjib tas-servizzi tal-bini, I|-aktar |-access tieghu ghal persuni
b’dizabilitajiet, li dan ikollu spazju intern intelligenti u ordnat li jahdem
ghall-konvenjenza tal-klijent, u provvista ta’ sinjali xierga fug gewwa u
fuq barra li jiffacilitaw |-access fiziku.

B'mod generali, jista’ jigi konkluz li I-fatturi ewlenin ghas-success kienu I-vizjoni tal-progett u |-
flessibbilta fl-implimentazzjoni tieghu. Il-vizjoni tal-progett hija bbazata fuq I-erba’ pilastri tas-
servizz ta’ eccellenza li fuqg il-bazi taghhom I-amministrazzjoni pubblika tixtieq tizviluppa I-
provvista ta’ servizzi taghha. Dan huwa appoggat mid-Direttiva 4-1 li tipprovdi regoli prattici li
jridu jigu segwiti fl-ghoti tas-servizzi, u 1-10 standards dipartimentali tal-mudell SERVQUAL, li
jigu applikati ghad-dipartimenti/entitajiet kollha biex jigi zgurat appro¢¢ armonizzat lejn il-
valutazzjoni taghhom. Il-flessibbilta fl-implimentazzjoni ta’ din il-vizjoni kienet essenzjali billi |-
amministrazzjoni tas-servizz pubbliku tinvolvi dipartimenti/entitajiet ta’ diversi naturi u dawn
kollha ghandhom il-klijenti u I-htigijiet taghhom. Billi huwa flessibbli, il-progett jista’ jkun effettiv
fl-amministrazzjoni pubblika kollha minghajr ma jitlef is-sens ta’ direzzjoni tal-vizjoni tieghu. Id-
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data ezaminata tissuggerixxi li |-progett kellu su¢éess minhabba |-ghadd ta’ entitajiet li diga sar
xiri bil-mohbi ghandhom u r-rakkomandazzjonijiet li gew implimentati. Madankollu, il-progett se
jkompli jigi implimentat fl-inizjattivi msemmija gabel u kull inizjattiva fil-gejjieni li tista’ titwettaq
mill-amministrazzjoni tas-servizz pubbliku se tikkunsidra r-rakkomandazzjonijiet tal-ezercizzju
ta’ xiri bil-mohbi. Madankollu, id-Direttorat ghal Kwalita u Standards jehtieg jissahhah iktar bir-
rizorsi umani u impenn li I-fondi nazzjonali se jkomplu jigu allokati wara |-progett tal-FSE, sabiex
tigi zgurata s-sostenibbilta.

Taghlimiet mehuda

Ix-xiri bil-mohbi wahdu ma jipprovdix beneficéji fit-tul. Madankollu, I-inkorporazzjoni tal-mudell
SERVQUAL, li twassal ghar-riinginerija tal-processi ghal ogsma funzjonali partikulari, hija
megqjusa li tipprovdi I-aqwa valur. Barra dan, |-esperjenza fl-implimentazzjoni ta’ dan il-progett
uriet li hemm benefic¢ju sinifikanti mit-trawwim ta’ kultura ta’ titjib kontinwu bil-ghan li titjieb I-
esperjenza tal-klijent fug terminu gasir, u I-marka/immagni tal-organizzazzjoni fuq terminu twil.
Il-progett Mystery Shopper wera li, sabiex progett jirnexxi, irid ikollu I-appogg u I-impenn mill-
oghla livelli tal-gerarkija organizzazzjonali. F'dan il-kaz, il-progett ta’ xiri bil-mohbi kien
appoggjat mill-Prim Ministru u s-Segretarju Permanenti Principali, u dan l-appogg kellu effett
fuq il-gerarkija kollha tas-Servizz Pubbliku. Dan I-impenn huwa rinfurzat b’'mod partikolari meta
I-progett jigi allinjat mad-direzzjoni strategika tal-gvern fir-rigward tar-riforma tal-
amministrazzjoni tas-servizz pubbliku. Qed jigi argumentat ukoll li huwa essenzjali li jkun hemm
kamp ta’ applikazzjoni tal-progett dettaljat bizzejjed li jiddefinixxi f'termini mhux ambigwi |-
parametri tal-progett u dak li jrid jinkiseb. Dan ghaliex il-kamp ta’ applikazzjoni tal-progett isir
il-bazi fundamentali ghal kwalunkwe kuntratt ma’ partijiet terzi involuti fl-implimentazzjoni tal-
progett.

Din I-implimentazzjoni tiddependi hafna fuq |-ezistenza ta’ struttura xierqa ghall-organizzazzjoni
tal-progett u I-formazzjoni rispettiva tat-tim tal-progett. Il-progett Mystery Shopper kien id-
dominju primarju tad-Direttorat ghal Kwalita u Standards li kellu konnessjoni diretta mas-
Segretarju Permanenti, dwar Nies u Standards, biex jeskala kwistjonijiet li ma setghux jigu
solvuti fil-livell tad-Direttorat, jew ghaliex ma kinux parti mill-mandat taghhom jew il-kwistjoni
partikolari kienet tehtieg awtorita oghla li tiehu d-decizjonijiet. Barra dan, it-tim tal-progett kien
jikkonsisti minn individwi li kellhom tahlita xierga ta’ gharfien espert, li ggenera s-sinergija
mehtiega li mexxiet ‘il quddiem il-process tal-implimentazzjoni tal-progett. L-intervisti u d-
dokumenti ta’ appogg issuggerew li I-investiment fi sforz xieraq biex il-progett jigi ppjanat
f'bizzejjed dettall kien fattur kritiku ghas-sucéess kritiku. L-isforz tal-ippjanar jitgies bhala li
jifforma bazi robusta ghall-kontroll tal-progett fil-fazi ta’ implimentazzjoni u jagixxi bhala linja
bazi ghall-formulazzjoni ta’ strategija ta’ komunikazzjoni komprensiva li tindirizza |-partijiet
ikkoncernati tal-progett. Ghalhekk, |-ippjanar ma jistax jitgies wahdu, izda ghandu jkun
supplimentat mill-kontroll tal-progett u jkollu process tal-komunikazzjonijiet li jinvolvi I-partijiet
ikkoncernati tal-progett kollha.

Barra dan, I-ippjanar tal-progett huwa teorija, filwaqt li |-kontroll tal-progett matul I-
implimentazzjoni huwa realta. Huwa essenzjali li I-progett Mystery Shopper jigi mmonitorjat
regolarment billi jitwettqu lagghat ta’ revizjoni tal-progett u jkun hemm sistema ta’ rapportar
robusta li tipprovdi I-feedback xieraq mit-Tim tal-Progett, inkluz il-Kuntrattur li agixxa bhala I-
Mystery Shopper. Il-proposti u I-azzjonijiet ta’ segwitu mill-mystery shopper kienu vitali ghas-
success tal-progett. Huwa sostnut li I-kuncett ta’ Servizz ta’ E¢cellenza kien jehtieg jigi ripetut u
enfasizzat f'kull hin sabiex tigi zgurata bidla fil-kultura, fejn I-orjentazzjoni ¢¢entrata fuq il-klijent
titgies bhala n-norma. Iz-zieda fil-professjonalizmu tal-impjegati tas-servizz tal-klijenti
tikkontribwixxi ghall-izvilupp tal-motivazzjoni individwali u s-sodisfazzjoni fuq ix-xoghol
taghhom, li jwassal biex dawn ihossuhom iktar kuntenti meta jaghtu servizz filwaqt li |-pubbliku
jigi servut ahjar. Dan huma percepit bhala I-valur mizjud li ezeréizzju ta’ xiri bil-mohbi jista’
jipprovdi lil kwalunkwe organizzazzjoni li taghzel li tinvolvi ruhha fi pro¢ess bhal dan. B'mod
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generali, jista’ jigi konkluz li t-tim tal-progett zied |-esperjenza tieghu fix-xiri bil-mohbi, u I-
monitoragg tal-implimentazzjoni tar-rakkomandazzjonijiet. Ghalhekk, gradwalment dan sar iktar
effettiv fil-monitoragg tal-kwalita tas-servizz li huwa pprovdut mill-amministrazzjoni tas-servizz
pubbliku, kif ukoll zied I-gharfien tieghu tal-istrutturi u s-servizzi offruti mid-dipartimenti u I-
entitajiet differenti.

Kontribuzzjoni u rwol tal-appogg tal-FSE

Dan il-progett huwa ffinanzjat parzjalment mill-Fondi Strutturali u ta’ Investiment Ewropej 2014-
2020. Il-bagit kumplessiv ta’ EUR 2,150,000, li minnu EUR 1,725,000 kienu ffinanzjati mill-FSE,
huwa mifrux fuq id-dewmien shih tal-progett u huwa maqgsum bejn I-ogsma ta’ hidma differenti
li huma fil-mira. Il-maggoranza ta’ dan il-bagit huwa allokat ghall-attivita primarja, princ¢ipalment
relatata mal-esternalizzazzjoni tal-ezercizzji ta’ xiri bil-mohbi. Dawn il-kuntratti jinkludu wkoll il-
finanzjament ghar-rizorsi li |-kuntratturi tax-xiri bil-mohbi jehtiegu biex iwettqu |-ezercizzju,
janalizzaw, u jipprezentaw is-sejbiet tal-ezercizzji ta’ xiri bil-mohbi. Id-Direttorat ghal Kwalita u
Standards huwa s-sid tal-progett u huwa responsabbli ghall-proc¢essi ta’ akkwist u
amministrattivi relatati mal-kuntratti ta’ xiri bil-mohbi. Fil-gestjoni tal-progett, id-Direttur ghal
Kwalita u Standards (il-mexxej tal-progett) huwa appoggat minn tim ta’ zewg manigers tal-
ewwel grad biex jizguraw li |-progett jitwettaq minghajr xkiel. Dan jinkludi, il-gestjoni tal-
processi ta’ akkwist, iz-zamma ta’ rekords, u I-ipprocessar tal-pagamenti, flimkien mat-twegib
ta’ kull mistogsija mill-Awtorita Manigerjali. Isiru lagghat regolari internalment sabiex jigi
vvalutat il-process, jigu kondivizi ideat u riveduti s-suggerimenti sabiex tigi zgurata tmexxija
minghajr xkiel tal-progett. Il-progett tal-FSE jappogga |-processi kollha t'hawn fuq. Il-progett
tal-FSE huwa appoggat minn tmien impjegati mid-Direttorat ghal Kwalita u Standards li kienu
assenjati ghall-progett. Barra dan, il-progett tal-FSE jikkumplimenta I-fondi nazzjonali li huma
allokati kull sena ghall-progett, li jizgura li kull talba mhux skedata ghal ezercizzji ta’ xiri bil-
mohbi tista’ tigi sodisfatta minghajr ma tigi mfixkla I-iskeda ta’ zborz.

L-inizjattiva ta’ xiri bil-mohbi ffinanzjata mill-FSE saret karatteristika ewlenija fil-mentalita
organizzazzjonali tal-Amministrazzjoni tas-Servizz Pubbliku u l|-impjegati taghha. Din hija
konsegwenza tal-esperjenza diretta, I-esponiment matul it-tahrig, u l-isforzi u s-sit eletroniku
tad-Direttorat ghal Kwalita u Standards. Il-kuncett ged jikseb b’'mod progressiv iktar momentum
u accettazzjoni u ged isir parti min-negozju ta’ kuljum tal-Amministrazzjoni tas-Servizz Pubbliku.
Filwaqgt li |-prijorita tal-progett Mystery Shopper hija li jitwettqu ezercizzji fid-dipartimenti jew I-
entitajiet kollha fl-Amministrazzjoni tas-Servizz Pubbliku li jiffac¢jaw il-klijenti, hija prevista wkoll
ir-ripetizzjoni tal-ezercizzji. Dan se jizgura li jkun hemm titjib kontinwu wara I-implimentazzjoni
tar-rakkomandazzjonijiet li jirrizultaw mill-ezercizzji ta’ xiri bil-mohbi. Il-progett tal-FSE ged
jappogga wkoll (flimkien mal-processi differenti) I-implimentazzjoni tal-iskema ta’ Tikketta ta’
Kwalita fejn I-entitajiet jinghataw punti fuq il-bazi ta’ kriterji oggettivi li se jirrikonoxxu I-ksib
taghhom tal-livell ta’ kwalita Servizz ta’ E¢cellenza. Ghalhekk, I-inizjattiva ta’ xiri bil-mohbi hija
inkorporata wkoll fil-monitoragg tal-kwalita tas-servizz, u hija ghodda ewlenija ghat-titjib tal-
kwalita kumplessiva tas-servizz ipprovdut mill-Amministrazzjoni tas-Servizz Pubbliku fi
programm pluriennali. Kien osservat li fuq livell finanzjarju, |-Amministrazzjoni tas-Servizz
Pubbliku kienet ged talloka fondi nazzjonali ghall-inizjattiva ta’ xiri bil-mohbi kull sena sabiex
tizgura s-sostenibbilta taghha wara I-finanzjament tal-FSE. Madankollu, id-Direttorat ghal
Kwalita u Standards jehtieg li jsahhah aktar ir-rizorsi tieghu sabiex ikun jista’ jahdem b’mod
iktar effi¢cjenti u effettiv fl-attivitajiet tal-gejjieni. B'mod generali, jista’ jigi konkluz li I-appogg
tal-FSE serva bhala ghajnuna finanzjarja krucjali ghat-tnedija effettiva tal-progett Mystery
Shopper. L-appogg tal-FSE kien ta’ ghajnuna vitali ghat-tim ta’ implimentazzjoni sabiex dan
jiddefinixxi u jistruttura I-metodologija procedurali tieghu, inkluz is-sistemi ta’ rapportar,
monitoragg u gestjoni ta’ data. Il-fondi tal-FSE appoggaw il-progett Mystery Shopper mhux biss
biex jikseb rikonoxximent fuq livell nazzjonali, izda wkoll fuq dak Ewropew.
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KIF TIKSEB PUBBLIKAZZJONIJIET TAL-UE

Pubblikazzjonijiet bla hlas:

e kopja wahda:
permezz tal-'EU Bookshop’ (http://bookshop.europa.eu);

e aktar minn kopja wahda jew posters/mapep: mir-rapprezentazzjonijiet tal-Unjoni Ewropea
(http://ec.europa.eu/represent_en.htm); mid-delegazzjonijiet f'pajjizi barra mil-UE
(http://eeas.europa.eu/delegations/index_en.htm); billi tikkuntattja s-servizz Europe Direct
(http://europa.eu/europedirect/index_en.htm) jew ¢empel 00 8006 7 8 9 10 11 (numru tat-
telefon b’xejn minn kwalkunkwe post fl-UE) (*).

(*) I-informazzjoni tinghata bla hlas, bhalma huma bla hlas il-maggoranza tat-telefonati (ghalkemm xi operaturi,
kabina tat-telefon u lukandi jistghu jitolbu hlas).

Publikazzjonijiet bi prezz:
e permezz tal-'"EU Bookshop’ (http://bookshop.europa.eu).
Abbonamenti bi prezz:

e permezz ta’ wiehed mill-agenti tal-bejgh tal-Uffi¢¢ju tal-Publikazzjonijiet tal-Unjoni Ewropea
(http://publications.europa.eu/others/agents/index_en.htm).
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