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1. QELLIMI

Qéllimi i késaj procedure éshté gé té manaxhojé té gjitha rastet e apelimeve, ankesave apo konflikteve gé AQSCert mund té keté
gjaté realizimit té aktivitetit té saj.
2. FUSHA E ZBATIMIT.

Kjo proceduré zbatohet né rastet e apelimeve dhe konflikteve me té treté nga ana e AQScert.

3. DOKUMENTAT DHE STANDARTET REFERUESE

- S SHISO/IEC 17025 *“Kerkesa te pergjithshme per kompetencen e Laboratoreve testues/kalibrues™.

- S SH ISO/IEC 17021-1 "Vlerésimi i konformitetit - Kérkesa pér organizmat gé kryejné vlerésimin dhe certifikimin e sistemeve té
menaxhimit”

- S SH EN ISO/IEC 17024 “Vlerésimi i konformitetit- Kérkesa té pérgjithshme pér trupat qé kryejné certifikim personeli”
- ISO/IEC 17020 “Kritere té Pérgjithshme pér Funksionimin e Tipeve té Ndryshme té Organizmave qgé Kryejné Inspektim”

- S SH EN ISO/IEC 17065 “Vlerésimi i konformitetit- Kérkesa té pérgjithshme pér trupat gé kryejné certifikim produktesh,
sherbimesh, dhe procesesh”

-1SO 10002 Udhezues per trajtimin e ankesave.
- MC-AQS-01 Manualii Cilesise ISO 17021-1

- MC-AQS-02 Manuali i Cilesise ISO 17025

- MC-AQS-04 Manualii Cilesise ISO 17024

- Kodi i procedurave civile né Republiken e Shqipérisé.

4. PERSHKRIMI | AKTIVITETIT

4.1 APELIMET

a) Shogéria gé pérdor shérbimet e AQSCert ka té drejten e prezantimit té rekurseve (apeleve) duke ju referuar vendimeve té
adoptuara nga AQSCert mbi testimin, inspektimin, certifikimin, |&shimin, mirémbajtjen, ndérprerjen, térhegjen e certifikimit, me
géllim gé motivacionet té cilat kané ndikuar né ndérmarrjen e veprimeve té rishikohen.

Shogéria qé vendos té apelojé duhet té dérgojé njé letér rekomande me vertetimin e dorezimit tek AQSCert. Kjo letér duhet té
pérshkruaj té dhenat e shoqérisé, objektin e apelimit, motivacionet qé e kané shtyre té béjé apelimin, dokumentacione té cilat
mbéshtesin apelimin. Theksohet se mungesa e nje prej sa u permend mé sipér bén té mundur gé apelimi té mos merret né
shqgyrtim. Pérgjegjési teknik i fushes njofton Administratorin e AQSCert , dhe sé bashku do té ngrené njé komision apelimi e cila do
té shqyrtojé rastet e apeluara. Ky komision ngrihet nga Administratori dhe né té do marrin pjese persona té cilét nuk kane lidhje
me ankesen e béré. Ky komision mund té jete i perbere edhe nga eksperté e jashtem té fushés pér té cilén éshté béré ankesa.
Analiza do té béhét duke realizuar kontrollin e dokumentacionit té apelimit si dhe dokumentacionit té testimit, inspektimit dhe
certifikimit, gjithashtu mund té kerkohen edhe intervistime me personelin e perfshire né aktivitetin e testimit, inspektimit, auditimit
ose té vendimarrjes sé léshimit té certifikatés, dhe né fund komisioni do té mbajé parasyesh edhe apelime té ngjashme té
prezantuara.

Ku éshté e mundur, AQSCert , me anén e pérgjegjésit té fushés bén njoftimin e marré té apelimit dhe i jep, atij qé ka prezantuar
apelimin, raportet gé kané té béjné me vazhdimin e analizimeve té béra dhe té rezultateve té arritura.

Né pérfundim té analizimeve pérgjegjési do té mbledhé rezultatet dhe do té informojé apeluesin mbi rezultatet me anén e nje
shkrese e cila do te ilustroje analizimin e rastit dhe do té permbaje:

b)  Né rastin kur do té rikonfirmohen vendimet e marra para apelimit, letra do té pérshkruajé motivet té cilat kané béré té
mundur konfirmimin e vendimeve té méparshme.

c)  Neé rastin kur vendimi i marré mé paré dhe objekt apelimi modifikohet, letra do té pérshkruajé modifikimit e vendosura,
motivacionet té cilat kané béré té mundur keto modifikime dhe veprimet gé kané pér géllim té merren brenda AQSCERT me
géllim gé raste té tilla té mos pérsériten.

4.2) ANKESA NE KONFRONT ME AQSCERT
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AQSCERT merr né konsiderate ankesat dhe sinjalizimet gé vijné nga shoqgerité kliente(ose edhe nga burime té tjera) me kushtet e
meposhtme:

e Duhet té formalizohen né té shkruar ( pranohet cfardo lloj me leter, fax, e-mail) dhe duhet té pershkruajné né detaje situaten
objekt ankese;

e Duhet té pérmbajé emrin dhe nr tel o adresa té tjera té ankimuesit;

e Duhet té formalizohen motivet e ankeses.

Né rastin se né ankese mungojné informacionet e plota, ankimuesi kontaktohet pér gartésime té nevojshme. Ankesat dhe
sinjalizimet manaxhohen me anen e nje rregjistri FO-AQS-010 dhe pér secilin nga keto do ti niset njé pérgjigje e pare brenda 10
diteve nga marrja e saj.

Ankesat ekzaminohen nga pérgjegjési i fushés sé testimeve, inspektimeve dhe certifikimeve, i cili realizon edhe investigimet e
duhura( psh me anen e inervistave me personelin e perfshire etj).

Kur éshté e mundur pérgjegjési i fushés, konfirmon marrjen e ankeses dhe i jep informacione atij qé ka dorézuar ankesen, mbi
vazhdimesine e saj.

Né momentin né té cilin njé situaté specifike kérkon, né vecanti kur njé ankesé evidenton njé paperputhshmeri té sistemit té
manaxhimit té njé shoqérie té certifikuar, ose né pérdorimin e markés sé konformitetit ose té tjera, Administratori procedon si me
poshté:

e Realizon njé analizé té ankesés me géllim gé té pércaktojé ményrén e thellimit té problemit dhe té vendosé qé té vazhdojé né
njé rast té auditit periodik ose me anén e njé auditi té pa programuar; rezultatet e njé auditi té tille, né funksion té situatave té
gjetura, nuk mund té japin origjiné né asnjé sinjalizim ose né observacione ose jokonformitete; né rastet kur ky audit evidenton
jokonformitete, administratori mund té procedojé mé ndérprerjen ose hegjen e certifikatés.

e Nérastet, gé sipas mendimit té tij, dhe né bazé té dokumentacionit, nuk éshté e nevojshme thellimiianalizave mund té vendosé
direkt dhe t'i komunikojé shogerisé sé certifikuar nevojen e marrjes sé veprimeve korrigjuese, pér tu verifikuar ne auditin periodik
ose té pa programuar.

AQSCERT né perfundim té procesit t& manaxhimit té ankeses i dergon njé komunikim me shkrim ankimuesit rreth rezultateve té
analizimeve dhe masave eventuale té marra.

4.3. KONFLIKTET

Shogerité kliente t& AQScert kané té drejtén, lidhur me cdo kundershtim ose konflikt g& mund té lindé rreth interpretimit
korrekt, realizimit, vleresimit dhe efikacitetit té rregollores sé testimit, inspektimit, vleresimit, certifikimit, té& pérdorin organet
gjygesore.

Né momentet gé shogeria nuk ndjek né rruge gjygésore, duke konsideruar te mbyllur raportin e besimit me AQScert , do té
autorizojé né heshtje AQSCERT gé té béjé térhegjen.

Konflikti mund té zgjidhet, né mungesé té akordeve, ndérmjet paleve, nga gjykata e rrethit Tirane.

5. ARKIVIMI.

AQSCERT ka pérgjegjésine e manaxhimit dhe té arkivimit té té gjithé dokumentacionit lidhur me reklamat, apelimet dhe konfliktet.
Pér kété arsye hapen kartela té vecanta dhe ruhen té gjitha aktet sipas legjislacionit dhe procedures sé& manaxhimit te
dokumentacionit.

6. RREGJISTRIMET

FO- AQS- 009 - Trajtimi i Ankeses
FO-AQS- 010 - Rregjistri i ankesave
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