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Qëllimi  
Kjo proçedurë përshkruan se si Shoqëria “e-Cert” shpk analizon një incident, ankesë dhe verejtje të referuar nga klienti, 
apo nga ndonjë palë tjetër, drejtuar Shoqërisë “e-Cert” shpk apo stafit të tij. 

Fusha e veprimit  
Kjo proçedurë përfshin të githa ankesat dhe verejtjet që vijnë në organizatë të paraqitura me shkrim, përmes letrave apo 
emailit.  

 

Përgjegjësia 
Përgjegjësi për zbatimin e kësaj procedure është e Administratorit dhe personave të emëruar. Më specifikisht, 
përgjegjësitë përcaktohen si më poshtë: 

 

Veprimtaria Përgjegjësia 

Plotësimi dhe dorëzimi i të dhënave në raportin përkatës për t’u regjistruar 

si çështje për t’u zgjidhur.  

Të gjithë anëtarët e stafit të 

shoqërisë “e-Cert” shpk  

Hetimi dhe analizimi i incidentit (ankesës/apelimit) Administratori  

Marrja e vërejtjes dhe delegimi i saj tek komisoni shqyrtimit të ankesave Administratori  

Rishikimi, analizimi dhe vendimi mbi vërejtjen e ngritur Komisioni i Ankesave/Apelimeve 

 

Përshkrimi i veprimtarisë 
Shoqëria “e- Cert” shoj ka përcaktuar proceset si më poshtë, për të siguruar që të gjitha kërkesat e përcaktuara në ISO 
17021-1 dhe standardet përkatëse në lidhje me ankesat dhe apelimet, janë adresuar.  

Incidentet e Sistemit të Cilësisë 
Për qëllimet e këtij dokumenti “Incidentet e Sistemit të Cilësisë” cilësohen ankesat, sugjerimet, vëzhgimet dhe 
mundësitë për përmirësim. Kjo proçedurë përshkruan metodologjinë përmes së cilës, shoqëria “e-Cert” shpk mbledh dhe 
proçeson raportet e incidenteve si dhe u komunikon impaktin e tyre anëtarëve të stafit.  

Shoqëria “e-Cert” shpk sjell në vëmendje faktin se incidentet që ndodhin në përditshmëri patjetër që kanë ndikim në 
Sistemin e Menaxhimit të Cilësisë. Në mënyrë që të analizohet dhe adresohet si duhet problemi, ndiqet një proçes mjaft 
i detajuar dhe konsistent për mbledhjen  e informacionit sa më konkret. 

 Termi “incident” i referohet sa më poshtë: 

 

✓ Sugjerimet  

Sugjerimet janë tejet të rëndësishme në identifikimin e rreziqeve dhe përmirësimin e sistemit. Sikundër ndodh më 
ankesat, edhe sugjerimet mund të jenë të brendshme apo të jashtme, të shkruara ose verbale. Sugjerimet janë shumë të 
rëndësishme në identifikimin e rrezikut dhe përmirësimin e sistemit. 

 

✓ Vëzhgimet 

Vëzhgimet dëshmojnë incidentet që lidhen me shërbimin / mangësitë operative, mosfunksionimin ose dështimin. 
Vëzhgimet bëhen shpesh nga individë të pavarur dhe për këtë arsye janë mjaft objektivë. Vëzhgimet gjithashtu luajnë 
një rol të rëndësishëm në identifikimin e rrezikut dhe përmirësimin e sistemit. 

 

 



 

✓ Mundësi për përmirësim 

Mundësitë për Përmirësim tregojnë se incidentet nuk dëshmojnë se sistemi ka dështuar, por sigurisht që mund të arrihet 
efikasitet më i madh operacional nëse analiziohet më mirë praktika aktuale dhe identifikohen mundësi për përmirësim. 
Mundësitë për përmirësim shpesh mblidhen nga brenda, por kontributi nga burimet e jashtme është gjithashtu i 
dobishëm. 

 

✓ Ankesat  

Shih më poshtë. 

 

✓ Apelimet 

Shih më poshtë. 

 

Në përgjithësi të gjitha sa më sipër mund të trajtohen në këtë formë: 

 Në rast të një burimi të jashtëm, raporti i incidentit mund të merret nga çdo anëtar i stafit. Anëtari i stafit 
duhet të plotësojë raportin përkatës duke regjistruar të gjitha informacionet dhe detajet incidentit. Raporti i 
mbushur do t'i dërgohet Administratorit për veprime të mëtejshme. Në rast të burimit të brendshëm, raporti i 
incidentit do të plotësohet nga punonjësi dhe do t'i dërgohet Administratorit. 

 Administratori ose cdo person i caktuar, mund të kontaktojë përmes (telefonit, postës elektronike, letrës) me 
burimin e jashtëm për të konfirmuar pranimin e informacionit brenda 5 ditëve nga marrja e tij. Ai duhet të jetë 
në dijeni të detajeve të çështjes nga burimi (për të shmangur çdo gabim në shkrimin e raportit). Ai mund të 
vendosë që të takohet personalisht me iniciatorin, në varësi të peshës dhe seriozitetit të çështjes. 

Të gjitha kategoritë e incidenteve, sa më sipër, përmblidhen në Regjistri i incidenteve, dhe së bashku me masat e marra 
trajtohen në Mbledhjen e rishikimit të menaxhimit. 

 

Ankesat 

 

Ankesat mund të jenë të: 

 Brendshme – të ngritura nga anëtarët e stafit të shoqërisë “e-Cert” shpk në llidhje me shërbime, veprime të 
brendshme apo që kanë lidhje me performancën e punonjësve. 

 Jashtme – të ngritura nga klientët, furnizuesit, ose orgnizata të tjera që kanë lidhje me shoqërinë “e-Cert” 
shpk. 

Ankesat pranohen vetëm kur paraqiten në formë të shkruar pranë shoqërisë “e-Cert” shpk. 

 

Pas regjistrimit në raportin përkatës, Administratori emëron dikë ose e ndjek vetë procesin. Personi përgjegjës analizon 
gjithë informacionin e marrë dhe përcakton si do të korrigjohet, në varësi të kujt i drejtohet ankesa. Nëse ankesa e 
ngritur ëshët për Administratorin vetë, atëherë cështja trajtohet nga Komisioni i shqyrtimit të Ankesave dhe 
Apelimeve. 

 

Merret vendimi i duhur bazuar në diskutimet e bëra. Vendimi mund të përfshijë ndryshime në (procedurë / formate, 
trajnime për të gjithë personelin etj). Një email që detajon çështjen dhe veprimin korrigjues të ndërrmarë u dërgohet (për 
informacion) të gjithë stafit. Një kopje e ankesës dhe detajeve të hetimit ruhet në dosjen përkatëse të individit për 
referencë në vlerësimet e performancës. 

 

Në rast të një ankese ndaj një klienti të çertifikuar, Administratori studion ankesën dhe diskuton me auditorin/ët e 
auditimit të fundit. Nëse ankesa vlerësohet si e vlefshme d.m.th. tregon një dështim të sistemit, ankesa i dërgohet 
klientit për një përgjigje. Asnjë raport konfidencial ose informacion nuk do t'u dërgohet ankuesve pa lejen me shkrim 
nga klienti. Klientit i jepet koha e duhur për përgjigje. Nëse kërkohet, Menaxheri i Cilësisë lidhet me klientin për 
përgjigjen.  



 

Në varësi të përgjigjes, menaxheri i cilësisë mund të vendosë të: 

 T’i shkruajë ankuesit në lidhje me përgjigjen e dhënë dhe të kërkojë përgjigje gjthashtu  edhe nga ai. 

 Të kërkojë shpjegime të mëtejshme nga ana e klientit. 

 Të kërkojë një mbledhje të përbashkët me klientin, ankuesin dhe shoqërinë “e-Cert” shpk. 

 

Administratori komunikon me ankuesin në fund të proçesit duke detajuar gjetjet që në mënyrë që të mbyllet edhe 
ankesa. Një kopje e korespondencës mbahet në dosjen e klientit dhe po e njëjta i kalon auditorit për t’u pasur parasysh 
në auditimin e rradhës. Detajet e ankuesit si dhe veprimet që do ndërmerren, do të diskutohen në mbledhjen e rishikimit. 

 

Apelimet 
Apelim sipas kësaj procedure, është mosdakortësimi me një vendim certifikimi të marrë nga shoqëria “e-Cert” shpk si dhe 
mos dakortësimit me rezultatet e një auditimi.  

Në rastet e marrjes së një apelimi, sipas procedurës më sipër për incidentet, Administratori emëron anëtarët e komisionit 
sipas rastit për tu trajtuar. 

Administratori nuk ndikon dhe nuk është pjesë e komisionit të shqyrtimit të ankesave/apelimeve. Ai mund të emërojë 
një person përgjegjës që ndjek procesin dhe informon palën apeluese. 

Në përfundim të procesit, pala apeluese njoftohet. 

Gjatë trajtimit të një apelimi, mund të thirren në takim edhe anëtarë të ekipit ët auditimit ose certifikuesi përkatës.  

Një apelim do të trajtohet brenda një periudhe prej 15 ditë pune nga data e marrjes së apelimit me shkrim. 

 

 


