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Qéllimi
Kjo progeduré pérshkruan se si Shogéria “e-Cert” shpk analizon njé incident, ankesé dhe verejtje té referuar nga Rlienti,
apo nga ndonjé palé tjetér, drejtuar Shogérisé “e-Cert” shpk apo stafit té tij.

Fusha e veprimit

Kjo progeduré pérfshin té githa ankesat dhe verejtjet gé vijné né organizaté té paraqgitura me shRyim, pérmes letrave apo
emailit.

Pérgjegjésia
Pérgjegiési pér zbatimin e Résaj procedure éshté e Administratorit dhe personave té eméruar. Mé specifikisht,
pérgjeqjésité pércaktohen si mé poshté:

Veprimtaria Pérgjegjésia
Plotésimi dhe dorézimi i té dhénave né raportin pérkatés pér t'u regjistruar T¢ gjithé anétarét e stafit té
si ¢éshtje pér t'u zgjidhur. shoqérisé “e-Cert” shpk
Hetimi dhe analizimi i incidentit (ankesés/apelimit) Administratori
Marrja e vérejtjes dhe delegimi i saj tek komisoni shqyrtimit t€ ankesave Administratori
Rishikimi, analizimi dhe vendimi mbi vérejtjen e ngritur Komisioni i Ankesave/Apelimeve

Pérshkrimi i veprimtarisé

Shogéria “e- Cert” shoj Ra pércaktuar proceset si mé poshté, pér té siguruar gé té gjitha kérkesat e pércaktuara né 1SO
17021-1 dhe standardet pérkatése né lidhje me ankesat dhe apelimet, jané adresuar.

Incidentet e Sistemit té Cilésisé

Peér qéllimet e Rétij doRumenti “Incidentet e Sistemit té Cilésisé” cilésohen anResat, sugjerimet, vézhgimet dhe
mundésité pér pérmirésim. Kjo proceduré pérshkruan metodologjiné pérmes sé cilés, shogéria “e-Cert” shpk mbledh dhe
progeson raportet e incidenteve si dhe u Romunikon impaktin e tyre anétaréve té stafit.

Shogéria “e-Cert” shpk_ sjell né vémendje faktin se incidentet qé ndodhin né pérditshméri patjetér q¢ Rané ndikim né
Sistemin e Menaxhimit té Cilésise. N€ ményré qé té analizohet dhe adresohet si duhet problemi, ndiget njé proges mjaft
i detajuar dhe Ronsistent pér mbledhjen e informacionit sa mé RonKret.

Termi “incident” i referohet sa mé poshté:

V' Sugjerimet
Sugjerimet jané tejet té réndésishme né identifikimin e rrezigeve dhe pérmirésimin e sistemit. Sikundér ndodh mé

ankesat, edhe sugjerimet mund té jené té brendshme apo té jashtme, té shRruara ose verbale. Sugjerimet jané shumé té
réndésishme né identifikimin e rrezikut dhe pérmirésimin e sistemit.

V' Vézhgimet
Veézhgimet déshmojné incidentet gé lidhen me shérbimin / mangésité operative, mosfunksionimin ose déshtimin.
Veézhgimet béhen shpesh nga individé té pavarur dhe pér Rété arsye jané mjaft objeRtivé. Vézhgimet gjithashtu luajné
njé rol té réndésishém né identifikimin e rrezikut dhe pérmirésimin e sistemit.



V' Mundési pér pérmirésim
Mundésité pér Pérmirésim tregojné se incidentet nuk déshmojné se sistemi Ra déshtuar, por sigurisht qé mund té arrihet
efikasitet mé i madh operacional nése analiziohet mé miré praktika aktuale dhe identifikohen mundési pér pérmirésim.

Mundésité pér pérmirésim shpesh mblidhen nga brenda, por Rontributi nga burimet e jashtme éshté gjithashtu i
dobishém.

v’ Ankesat
Shih mé poshté.

v’ Apelimet
Shih mé poshté.

NE pérgjithési té gjitha sa mé sipér mund té trajtohen né Rété forme:
£ Né rast té njé burimi té jashtém, raporti i incidentit mund té merret nga ¢do anétar i stafit. Anétari i stafit
duhet té plotésojé raportin pérkatés duke regjistruar té gjitha informacionet dhe detajet incidentit. Raporti i
mbushur do t%i dérgohet Administratorit pér veprime té métejshme. NE rast té burimit té brendshém, raporti i
incidentit do té plotésohet nga punonjési dhe do t' dérgohet Administratorit.

+ Administratori ose cdo person i caktuar, mund té Rontaktojé pérmes (telefonit, postés eleRtronike, letrés) me
burimin e jashtém pér té Ronfirmuar pranimin e informacionit brenda 5 ditéve nga marrja e tij. Ai duhet té jeté
né dijeni té detajeve té ¢éshtjes nga burimi (pér té shmangur ¢do gabim né shRyimin e raportit). Ai mund té
vendosé qé té takohet personalisht me iniciatorin, né varési té peshés dhe seriozitetit té ¢éshtjes.

Té gjitha Rategorité e incidenteve, sa mé sipér, pérmblidhen né Regjistri i incidenteve, dhe sé bashRu me masat e marra
trajtohen né Mbledhjen e rishikimit té menaxhimit.

Ankesat

Ankesat mund té jené té:

* Brendshme — té ngritura nga anétarét e stafit té shogérisé “e-Cert” shpR né [lidhje me shérbime, veprime té
brendshme apo gé kané lidhje me performancén e punonjésve.

+  Jashtme — té ngritura nga Rlientét, furnizuesit, ose orgnizata té tjera qé kané lidhje me shogériné “e-Cert”
shpR,

Ankesat pranohen vetém Rur paragiten né formé té shRruar prané shogérisé “e-Cert” shpk,

Pas regjistrimit né raportin pérkatés, Administratori eméron diké ose e ndjeR veté procesin. Personi pérgjegjés analizon
gjithé informacionin e marré dhe pércakton si do té Rorrigjohet, né varési té Rujt i drejtohet ankesa. Nése ankesa e
ngritur éshét pér Administratorin veté, atéheré céshtja trajtohet nga Komisioni i shqyrtimit té AnResave dhe
Apelimeve.

Merret vendimi i duhur bazuar né diskutimet e béra. Vendimi mund té pérfshije ndryshime né (proceduré / formate,
trajnime pér té gjithé personelin etj). Njé email qé detajon ¢éshtjen dhe veprimin Rorrigjues té ndérrmaré u dérgohet (pér
informacion) té gjithé stafit. Njé Ropje e anResés dhe detajeve té hetimit ruhet né dosjen pérkatése té individit pér
referencé né vlerésimet e performancés.

NE rast té njé ankese ndaj njé Rlienti té certifiRuar, Administratori studion ankesén dhe diskuton me auditorin/ét e
auditimit té fundit. Nése ankesa vlerésohet si e viefshme d.m.th. tregon njé déshtim té sistemit, ankesa i dérgohet
Rlientit pér njé pérgjigje. Asnjé raport Ronfidencial ose informacion nuk do t'u dérgohet ankuesve pa lejen me shRyrim
nga Klienti. Klientit i jepet koha e duhur pér pérgjigje. Neése Rérkohet, Menaxheri i Cilésisé lidhet me Rlientin pér
pérgjigien.



NE varési té pérgjigjes, menaxheri i cilésisé mund té vendosé té:
£ T'i shKruajé anRuesit né lidhje me pérgjigien e dhéné dhe té k¢rkojé pérgjigie gjthashtu edhe nga ai.
£ Té Rerkojé shpjegime té métejshme nga ana e Rlientit.
£ Té Rerkojé njé mbledhje té pérbashRét me Rlientin, ankuesin dhe shogériné “e-Cert” shpk,

Administratori Romunikon me anRuesin né fund té progesit duke detajuar gjetjet gé né ményré qé té mbyllet edhe
ankesa. Njé Ropje e Rorespondencés mbahet né dosjen e Rlientit dhe po e njéjta i Ralon auditorit pér t 'u pasur parasysh
né auditimin e rradhés. Detajet e ankuesit si dhe veprimet gé do ndérmerren, do té disRutohen né mbledhjen e rishikimit.

Apelimet

Apelim sipas Résaj procedure, éshté mosdaRortésimi me njé vendim certifikimi té marré nga shogéria “e-Cert” shpk si dhe
mos dakortésimit me rezultatet e njé auditimi.

NE rastet e marrjes sé njé apelimi, sipas procedurés mé sipér pér incidentet, Administratori eméron anétarét e Romisionit
sipas rastit pér tu trajtuar.

Administratori nuk ndikon dhe nuk éshté pjesé e kRomisionit té shqyrtimit té ankesave/apelimeve. Ai mund té emérojé
njé person pérgjegjés qé ndjek procesin dhe informon palén apeluese.

Neé pérfundim té procesit, pala apeluese njoftohet.

Gjaté trajtimit té njé apelimi, mund té thirren né takim edhe anétaré té eRipit ét auditimit ose certifikuesi pérkatés.

Njé apelim do té trajtohet brenda njé periudhe prej 15 dité pune nga data e marrjes sé apelimit me shRrim.



