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1 Ankesat dhe Apelimet

EQSC angazhohet té sigurojé njé shérbim me standard té larté pér klientét,
personelin dhe palét e tjera.

EQSC népérmjet késaj procedure ka mundésiné té trajtojé apelimet dhe ankesat
né ményré efektive; té mésojé nga procesi dhe té pérmirésojé performancén e
ofrimit té shérbimeve si dhe té aktiviteteve té tij.

Gjithashtu, EQSC angazhohet té mos kryejé veprime diskriminuese ndaj
apeluesit.

Personeli i EQSC i caktuar pér té trajtuar Apelimet dhe Ankesat, éshté i liré nga
konflikti i interesit dhe EQSC siguron se nuk ka ofruar konsulencé ose nuk ka
gené punésuar nga klienti, brenda dy viteve pas pérfundimit té konsulencés ose
té punésimit. Procedura se si mund té apelohet dhe ankohet prané EQSC éshté
publik né fagen e internetit té EQSC ose né ¢do formé tjetér té konsideruar té
nevojshme.

Personi pérgjegjés pér regjistrimin e Apelimeve, Ankesave apo Konflikteve té
ndryshme té zgjidhura, éshté Administratori i EQSC. Ai ka té drejté té caktojé njé
person tjetér pér kété regjistrim.

2 Apelimet

2.1 Té pérgjithshme

EQSC konsideron si “apelim” ¢do lloj komunikimi nga klientét ose palé té tjera
pér té kundérshtuar apo kérkuar rishikimin zyrtar té njé vendim certifikimi,
térhegjeje apo pezullim certifikimi, té marré nga personeli pérkatés i EQSC.

Apelimet trajtohen nga EQSC vetém né rast se merren népérmjet formés sé
shkruar (email, faks, etj). Cdo kundérshtim apo kérkesé pér rishikim té njé
vendimi certifikimi, marré népérmjet telefonatave, takimeve né té cilat nuk jané
mbajtur minuta, etj., nuk konsiderohet nga EQSC si apelim.

EQSC ka pér qgéllim té trajtojé ¢do apelim té marré brenda njé afati prej katér
javésh nga data e apelimit. Né rast se do té keté arsye pér vonesa né pérgjigje,
EQSC do té njoftojé palén apeluese.

2.2 Procedura e trajtimit apelimit
Cdo apelim i marré né formé té shkruar né EQSC, regjistrohet né FP.330_1.
Regjistri i ankesave dhe apelimeve dhe do t'i paragitet Administratorit.
Administratori éshté struktura pérgjegjése brenda EQSC pér té marré apelimin
dhe ndérmarrjen e té gjitha masave pér organizimin e takimit té Komitetit té
Apelimeve dhe Ankesave (KAA).

Administratori ose ¢do personel tjetér i caktuar nga ai, éshté pérgjegjés pér
mbledhjen e té gjithé informacionit relevant mbi apelimin e paragitur. Ky
informacion sé bashku me dokumentacionin pérkatés i paragitet KAA, i cili
pércakton nése apelimi éshté i drejté (pra konsiderohet si apelim ndaj njé
vendimi certifikimi), dhe nése EQSC duhet té ndérmarré masa té tjera (rishikojé
vendimin e certifikimit, etj.) pér té plotésuar pércaktimet e KAA.

Pasi KAA ka marré vendimin, kryetari i KAA nénshkruan minutat e takimit dhe
cakton Administratorin e EQSC si personin pérgjegjés pér ndérmarrjen e masave
té pércaktuara.

Administratori pas marrjes sé masave té nevojshme, dokumenton procesin dhe
mban regjistrime té cilat do ti paragiten KAA né takimin e radhés. Ndérkohé, né
formé elektronike Administratori do té njoftojé KAA pér ¢do masé té marré dhe
rezultatin e saj. Gjithashtu Administratori do té vlerésojé efektivitetin e ¢do
mase té marré, népérmjet auditimeve shtesé, auditimeve té brendshme,
raporteve té personelit pérkatés, etj.

Pér té minimizuar pasojat e jo-konformiteteve dhe pér té parandaluar apelimet,
njé raport pérmbledhés mbi apelimet pérgatitet nga Administratori me
veprimet/masat e marra gjaté vitit. Ky raport do té jeté pjesé e RR.140_1
Raportit té Rishikimit t& menaxhimit dhe do t'ju shpérndahet anétaréve té KAA
né ¢do fund viti kalendarik.

Pala apeluese merr vendimin e Komitetit té Apelimit dhe Ankesave me shkrim
¢do dokument tjetér té nevojshém, brenda 4 javésh nga data e apelimit.
Administratori ose ¢do person i caktuar nga ai, éshté personi pérgjegjés pér té
kryer njoftimin e palés apeluese.

NEé rast se pala apeluese nuk éshté dakord me vendimin e marré, ai/ajo mund ta

paragesé ¢éshtjen né Gjykatén e Tiranés.

3 Ankesat
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3.1 Té pérgjithshme

Ankesat jané njé shprehje e pakénaqésisé lidhur me aktivitetet e inspektimit dhe
certifikimit té EQSC, ku pritet njé pérgjigje. Ankesat mund té paraqgiten nga ¢do
palé e dyté ose e treté, si p.sh, klientét, konsumatorét, tregtarét ose personeli i
trupave té tjeré certifikues. Ankesat e trajtuara nga EQSC do té jené si ato té
marra me shkrim ashtu edhe ankesat e marra népérmjet takimeve apo bisedave
telefonike, kur nuk jané mbajtur minuta.

EQSC ka pér géllim té trajtojé ¢cdo ankesé té marré brenda njé afati prej katér
javésh nga data e ankimit. Né rast se do té keté arsye pér vonesa né pérgjigje,
EQSC do té njoftojé palén ankuese.

EQSC konsideron ankesat e marra pér ¢éshtje té ndryshme, té tilla si:
- Ankesa ndaj personelit,
- Ankesat ndaj Administratorit,
- Ankesa mbi shérbimet e ofruara,
- Ankesat ndaj klientéve.

3.2 Trajtimi i ankesave

Cdo ankesé e marré nga personeli i EQSC, regjistrohet né FP.330_1 Regjistri i
ankesave dhe apelimeve. Dokumenti i shkruar do t'i kalohet Administratorit pér
té vendosur pér hapat e métejshém. Administratori éshté struktura pérgjegjése
brenda EQSC pér té marré ankesat dhe ndérmarrjen e té gjitha masave pér
organizimin e takimit té& Komitetit té Apelimeve dhe Ankesave (KAA).
Administratori ose njé person i caktuar nga ai, zhvillon njé hetim mbi ankesén
dhe rezultatin e tij, sé bashku me dokumentet pérkatése, do t'ia njoftojé KAA.
Cdo ankesé e marré, né rast se nuk konsiderohet si urgjente, trajtohet duke
organizuar njoftim elektronik té té gjithé anétaréve té KAA. Dhe diskutimi mbi
kété ankesé kryhet népérmjet njé takimi té té gjithé anétaréve. Procesi i takimit
té KAA éshté i njéjtén me rastet e takimit né rastin e apelimeve (shih pikén 3.2.1
me sipér)

Né pamundési té organizimit té takimit, komunikimi i ankesés, hetimit té
ndérmarré, etj, mund kryhet né formé elektronike (email, konferencé skype, etj).
I gjithé komunikimi dhe vendimet e marra regjistrohet si minuta takimi (né
formatin normal té protokollit té takimeve) dhe do té jeté pjesé e dosjes sé
takimeve té KAA.

Administratori éshté personi pérgjegjés pér té ndérmarré té gjitha masat
korrigjuese si dhe regjistrimet pérkatése té kétij procesi, po si né rastin e
takimeve normale.

Ankuesi informohet pér hapat e ndérmarré, rezultatin dhe pérfundimin e
procesit té ankimit, pas finalizimit té trajtimit té céshtjes nga EQSC.
Administratori ose ¢do person i caktuar nga ai, éshté personi pérgjegjés pér té
kryer njoftimin e palés ankuese .

Edhe né kété rast Administratori do té vlerésojé efektivitetin e ¢do mase té
marré.

Pér té minimizuar pasojat e jo-konformiteteve dhe pér té parandaluar apelimet,
njé raport pérmbledhés mbi ankesat pérgatitet nga Administratori me
veprimet/masat e marra gjaté vitit. Ky raport do té jeté pjesé e RR.140_1
Raportit té Rishikimit t& menaxhimit dhe do tju shpérndahet anétaréve té KAA
né ¢do fund viti kalendarik.

Cdo informacion mbi ankuesin gé paraget njé ankim prané EQSC, mbahet
konfidencial, pérveg kur ankuesi veté kérkon ta béjé até publik.

Né rastet kur ankuesi nuk éshté dakord me vendimin e marré mbi ankimin,
ai/ajo mund té paragesé ankesén e tij né Gjykatén e Tiranés.

3.3 Ankesat ndaj stafit

Ankesat ndaj stafit ose performancés sé pérgjithshme té EQSC shqyrtohen sé
brendshmi, dhe Komiteti i Paanshmérisé informohet mbi ¢do ankesé dhe mbi
masat respektive té marra. Kéto lloj ankesash trajtohen nga Administratori. Nése
do té jeté e nevojshme, staf tjetér me eksperiencé mund té pérfshihet né
procesin e trajtimit té ankesave. Pér regjistrimin e kétyre ankesave pérdoret
FP.330_1 Regjistri i ankesave dhe apelimeve.

Né rast se ankesa nuk zgjidhet né kété nivel, ajo i paragitet KAA pér shqyrtimin
final, sipas procedurés sé pércaktuar né 3.3.2.

3.4 Ankesat ndaj klientéve

Kéto lloj ankesash trajtohen nga KAA sic éshté pérshkruar né pikén 3.3.2.

Klienti njoftohet me shkrim pér ankesén e marré, por informacioni konfidencial
lidhur me ankuesin nuk do té transmetohet.

Kéto lloj ankesash verifikohen gjaté auditimeve vlerésuese té kryera te klienti.
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3.5 Ankesat ndaj Administratorit t& EQSC
Kéto lloj ankimesh do t'i paragiten KAA dhe trajtohen si¢ éshté pérshkruar né
pikén 3.3.2. Cdo vendim i marré do t'i informohet ankuesit.

4 Konfliktet

Gjaté ushtrimit té aktivitetit té tij EQSC ose personeli i tij, mund té hasen me
konflikte té ndryshme, lidhur me shérbimin e auditimit apo certifikimit.

Cdo konflikt midis EQSC dhe klientéve ose paléve té treta do t'i béhet i ditur
Administratorit té EQSC. Administratori vendos nése duhet informacion i
métejshém ose nése éshté e nevojshme marrja e masave pérkatése pér
zgjidhjen e konfliktit.

Né rastet kur Administratori gjen veten né véshtiré pér trajtimin e konfliktit, ai
ka té drejtén ti drejtohet Komitetit t& Apelimeve dhe Ankesave ose Komitetit té
Paanshmeérisé, pér trajtimin e konfliktit.

Né ¢do rast, Administratori ose ¢do person i caktuar nga ai, mban regjistrime
mbi konfliktin dhe ményrén e trajtimit té tij.

5 Komiteti i Apelimeve dhe Ankesave (KAA)

5.1 Té pérgjithshme

Cdo apelim apo ankesé e marré brenda EQSC (me pérjashtim té ankesave pér
personelin) trajtohet nga KAA. EQSC angazhohet t'i sigurojé kétij komitet té
gjitha informacionet dhe dokumentet e nevojshme pér njé trajtim normal dhe té
paanshém té ¢do anekse dhe/ose apelimi.

5.2 Qéllimi dhe pérgjegjésité e KAA
KAA ka si géllim té trajtojé céshtje té cilat nése trajtohen vetém nga
Administratori i EQSC nuk sigurojné paanshmériné dhe objektivitetin e
nevojshém pér njé trupé certifikimi.

KAA ka pérgjegjésité e méposhtme:

- Té trajtojé me paanshméri dhe objektivitet ¢do ankesé apo apelim
té marré,

- Té kérkojé dhe sigurojé vlefshmériné e gjithé informacionit té marré
nga EQSC lidhur me apelimin apo ankesén e paragitur,

- Té imponojé masat e nevojshme pér t'u ndérmarré nga EQSC mbi
apelimet apo ankesat e trajtuara, refuzojé ose té konfirmojé
vendimin e certifikimit ose térhegjes sé certifikimit.

Ky komitet ka té drejtén té kontrollojé ¢do dokument, regjistrim, etj, qé kané
lidhje me apelimet apo ankesat, edhe pér dokumente apo regjistrime té
klasifikuara si konfidenciale.

5.3 Pérbérja
KAA pérbéhet nga minimumi tre anétaré, njé ose disa prej té ciléve mund té

jené personel i EQSC. Né ¢do rast MCl i EQSC éshté njé nga anétarét e KAA, pér
¢do rast apelimi.

Anétarét e KAA nuk duhet té kené konflikt interesi dhe nuk duhet té keté gené
té pérfshiré né auditimin ose certifikimin e rastit qé po trajtohet.

Anétarét e KAA nuk jané anétaré fiks (pérve¢ MCI né rastet e apelimeve).
Pérzgjedhja dhe emérimi i tyre béhet rast pas rasti, né varési té ¢éshtjes pér tu
trajtuar dhe ekspertizés sé nevojshme pér ¢éshtje specifike.

5.3.1 Emérimi i anétaréve
Emérimi i anétaréve té KAA kryhet nga Administratori i EQSC.

5.3.2 Kriteret e pérzgjedhjes
Anétarét e kétij komiteti jané persona jo fiks, pér shkak se né kété komitet
mund té trajtohen céshtje té cilat kérkojné njé nivel ekspertizé té thelluar né
céshtjet specifike. Kriteret e pérzgjedhjes sé anétaréve té KAA jané:
- Té jené té kualifikuar dhe me eksperiencé té paktén 3 vjegare, né
fushén pér té cilén japin ekspertizé;
- Niveli arsimor té jeté minimumi mbarimi i Universitetit;
- Té kené eksperiencé minimalisht 3 vjecare me njohjen e
standardeve.

Anétarésimi éshté personal dhe zévendésimi nuk éshté i mundur.
5.3 Afatet dhe mbarimi i anétarésimit

Pas ¢do takimi, anétarésimi i ¢do anétari mbaron. Pér ¢do takim tjetér, éshté
Administratori i EQSC qé pércakton anétarésimin respektiv.
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5.4 Organizimi dhe mbaijtja e takimit té KAA
KAA duhet té mblidhet kur ka raste apelimi, brenda njé periudhe maksimale prej
katér javésh nga data gé apelimi éshté regjistruar.

Qé njé mbledhje té jeté e vlefshme té gjithé anétarét e KAA té eméruar nga
Administratori duhet té jené té pranishém. Takimi mund té mbahet népérmjet
prezencés fizike té anétaréve ose prezencés népérmjet komunikimit elektronik
(skype, e-mail, etj). Votimi &shté me shumicé té thjeshté.

Ftesat pér mbledhje duhet té dérgohen mundésisht njé javé para takimit nga
Administratori. Minutat mbahen né ¢do takim dhe firmosen nga té gjithé
anétarét e KAA dhe mbajtési i tyre. Minutat mbahen nga njé anétar i KAA, i cili
éshté caktuar i tillé né fillim té takimit.

5.5 Konflikti i interesit dhe konfidencialiteti

Anétarét e KAA jané subjekt ndaj politikave té EQSC mbi konfidencialitetin dhe
konfliktin e interesave.

Kérkesat e konfidencialitetit respektohen né lidhje me klientin dhe me EQSC si
entitet ligjor.

KAA nuk ka té drejté té informojé struktura jashté EQSC pér informacionin apo
regjistrime e marra gjaté takimeve té tij. Né rast se KAA merr informacion apo
njé proces i EQSC |é té nénkuptojé se né punén e EQSC dhe trajtimin e ankesave
apo apelimeve ka parregullsi, atéheré KAA ka té drejté té njoftojé anétarét e
Komitetit té Paanshmérisé (KP) sé EQSC dhe té dokumentojé informacionin apo
ankesén e pércuar.

KP do té ndérmarré masat e tij, sipas procedurés sé pércaktuar né P.240
Komiteti i Paanshmérisé.
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