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POLITIKE E INTEGRUAR
CILESI — SHENDETI DHE SIGURIA NE PUNE - SIGURIA INFORMATIKE — SIGURIA E TE DHENAVE
Dokumenti éshté i zbatueshém pér AMS Sh.p.k. dhe té gjitha filialet e saj (mé tej TP Albania ose Organizata).

TP Albania éshté njé kompani lider né boté né ofrimin e shérbimeve té Contact Center. Organizata gé né fillim éshté
orientuar drejt pérmbushjes sé ploté té kérkesave té klientéve dhe té burimeve té veta njerézore népérmjet arritjes sé
standarteve té cilésisé dhe sigurisé né punég, drejt garancisé dhe mbrojtjes sé ambjentit té brendshém dhe té jashtém té
kompanisé, si edhe drejt garantimit dhe mbrojtjes sé sigurisé sé té dhénave népérmjet njé rrjeti té konsoliduar té sigurisé
informatike pér mbrojtjen dhe menaxhimin e kontrollit té€ akseseve dhe lejeve té pérdoruesve té sistemit té informacionit.

Pérfshin Inteligjencén Artificiale (Al) dhe Inteligjencén Emocionale (El) pér té rritur efikasitetin, optimizuar ndérveprimet
me klientét dhe fuqizuar ekipet tona. PErmes TAP, ne analizojmé té dhénat pér té pérmirésuar proceset dhe krijuar pérvoja
té personalizuara dhe proaktive. Ky integrim éshté thelbésor pér arritjen e objektivave tona té cilésisé.

Integrity, Respect, Professionalism, Innovation e Commitment, jané vlerat nga té cilat frymézohet dhe te té cilat beson
stafii TP.

Ne né TP besojmé se parimet gé pérbéjné Global Compact té Kombeve té Bashkuara jo vetém gé jané né harmoni té
ploté me 5 vlerat e kompanisé Integriteti, Respekti, Profesionalizmi, Inovacioni dhe Impenjimi, por shérbejné si zgjatim i
miréfillté i kredos soné.

Ne pérpigemi gé té aplikojmé kéto parime né ményrén si veprojmeé pér té garantuar ndérshméri, barazi, géndrueshmeéri,
transparencé dhe dinjitet njerézor.
Jemi njé shoqéri njerézish qé punon pér njerézit.
Me géllimin pér t'u pérmirésuar né ményré té vazhdueshme, TP zhvillon né ményré té dokumentuar dhe ruan:
e Njé sistem menaxhimi té Cilésisé né pérputhje me normén UNI ISO 9001;
e Njé sistem menaxhimi té Shéndetit dhe Sigurisé né Puné né pérputhje me normén I1SO 45001;
o Njé sistem menaxhimi té sigurisé sé informacioneve nga dhe pér klientin, né lidhje me shérbimet e integruara té
Customer Relationship Management né pérputhje me normén ISO/IEC 27001;
e Njé sistem Menaxhimi né pérputhshméri me GDPR sipas normativés ISO/IEC27701;

TP éshté plotésisht e vetédijshme se njé strategji ekonomike e pérgjegjshme, né pérputhje me parimet e Sigurisé dhe e
Shéndetit né Puné, Pajtueshmérisé me GDPR, Sigurisé Informatike, Cilésisé sé produkteve dhe shérbimeve té saj dhe né
aktivitetet Call Center, né lidhje me aktivitetet e saj, éshté thelbésore pér suksesin, pér kénaqgésiné e klientéve té saj dhe
pritshmérité e té gjitha paléve té interesuara né kontekstin né té cilin operon TP.

TP, pér té pérmirésuar vazhdimisht kénaqgésiné e klientéve té saj dhe efektivitetin e proceseve dhe shérbimeve té
brendshme té ofruara né arritjen e rezultateve té pritura, merr pérsipér té:

e PERQENDROJE VEMENDJEN E SAJ TEK KLIENTI DHE TEK PALET E INTERESUARA: TP &shté e pérkushtuar té kuptojé

nevojat e klientéve té saj dhe planifikon aktivitete pér t'i kénaqur plotésisht ato. N& ményré té ngjashme, TP
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operon né pérputhje me kérkesat dhe kérkesat e tregut té referencés, té vendit né té cilin operon, né pérputhje
me ligjet dhe rregulloret, té té gjitha paléve té pérfshira né proceset e tij qé konsiderohen kritike.

PERDORE NJE QASJE PER PROCESET: TP identifikon aktivitetet e ndryshme té organizatés sé saj si procese qé
duhen planifikuar, monitoruar dhe pérmirésuar vazhdimisht dhe aktivizon punonjésit pér realizimin e tyre né
meényrén mé té miré té mundshme. TP menaxhon proceset e saj né ményré gé objektivat qé do té ndigen dhe
rezultatet e pritshme, pérgjegjésité pérkatése dhe personat e punésuar té jené uniké.

DEMONSTROJE LEADERSHIP-IN E SAJ: TP merr pérsipér pérgjegjésiné pér efikasitetin e IMS, duke véné né
dispozicion té gjitha burimet e nevojshme dhe duke siguruar gé objektivat e planifikuar jané né pérputhje me
kontekstin dhe udhézimet strategjike. TP komunikon réndésiné e IMS dhe pérfshin né ményré aktive té gjitha
palét e interesuara, duke i koordinuar dhe mbéshtetur ato.

VLERESOJE RREZIQET DHE MUNDESITE: TP aplikon t& menduarit e bazuar né rrezik (RBT) né planifikimin e
procesit, duke mundésuar vendimmarrje proaktive. Ai identifikon dhe zbut rreziget, ndérkohé gé njeh dhe
shfrytézon mundésité pér té pérmirésuar performancén dhe elasticitetin.

Kéto sisteme Menaxhimi té Integruar, té strukturuara dhe integruara mes tyre kané pér géllim:

1.

2.
3.
4

Té pérmbushin plotésisht kérkesat e Klientit;

Té arrijné njé rritje té pérshtatshme té New Business;

T'i béjné volumet aktuale té punés mé pérfituese népérmjet racionalizimit té kostove operative;

Té veprojné duke garantuar efikasitet, eficencé dhe besueshméri duke pérdorur gjithé burimet e nevojshme pér

té garantuar respektimin e parimit té déshirés pér té punuar, transparencés dhe korrektésisé;

Té veprojné sipas normativés pér parandalimin dhe mbrojtjen e ambjentit te punés;

- Né legjislacionin pér parandalimin dhe mbrojtjen né vendin e punés;

- Té rregullores pérkatése té sektorit té Telekomunikacionit me impakt né vendin e punés; cdo dispozité e
mundshme e nénshkruar nga Shogéria;

- Rregulloren e re Europiane, mbi mbrojtjen e té dhénave me nr. 2016/679 (GDPR);

- Dispozitat ligjore, Statutet, rregulloret ose detyrimet kontraktuale dhe ¢do kriter gé ka lidhje me siguriné e
informacioneve, duke reduktuar né minimum rrezikun e sanksioneve ligjore ose administrative, e humbjeve
té réndésishme ose prishjes sé reputacionit.

- Respektimi i legjislacionit né fuqi pér parandalimin e korrupsionit, pér té shmangur ¢do lloj dénimi né ¢éshtjet
e korrupsionit, qofté edhe me njé dénim jo té formés sé preré, té Shoqgérisé, té drejtuesve dhe té punonjésve,
pér faktet e genésishme té ushtrimin e funksioneve.

Té veprojé népérmjet njé Sistemi Menaxhimi té integruar ku shkémbimi i informacioneve dhe sinergjité mes

funksioneve pérfagésojné vlera strategjike;

Té sigurojé vazhdimésiné e biznesit dhe minimizimin e ndikimit né biznes né rast krize, duke siguruar rivendosjen

e shpejté té gjendjes normale té aktiviteteve té biznesit.

a. Té mbrojé interesat e TP dhe té rrisé besimin e klientéve dhe partneréve té saj, duke i kushtuar vémendje
té vecanté niveleve té shérbimit népérmjet zhvillimit dhe zbatimit t& mekanizmave qé garantojné
vazhdimésiné e shérbimit té ofruar né pérputhje me SLA-té e pércaktuara;

Té béjé té mundur gé c¢éshtjet e sigurisé té pérfshihen né gjithé fazat e projektimit, zhvillimit, ushtrimit,

mirémbaijtjes, asistencés dhe pérfundimit té pérdorimit té sistemeve dhe shérbimeve informatike;
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Té punojé pér pérfshirjen e vazhdueshme té personelit dhe pér zhvillimin e kompetencave, népérmjet organizimit
té momenteve té trajnimit/informimit, duke synuar rritjen, ndérgjegjésimin dhe ndjenjén e pérgjegjésisé sé té
gjithé punonjésve, té garantojé njé nivel té larté profesionalizmi té burimeve njerézore, né nivel
menaxhimi/administrimi dhe operativ;

Té menaxhojé né ményré racionale dhe té géndrueshme burimet natyrore dhe energjiné duke vlerésuar
pérdorimin dhe duke reduktuar harxhimet;

Té monitorojé proceset e shogérisé me mjete té pérshtatshme monitorimi dhe kontrolli.

Té ruajé njé marrédhénie transparente dhe bashképunuese me autoritetet publike dhe/ose Entet e Kontrollit té
paracaktuara;

Shogéria ka caktuar njé dokument té posacém pér té pércaktuar indikatoré specifiké té shoqérisé qé béjné té
mundur monitorimin e shkallés sé arritjes sé objektivave afatshkurtér;

Té parandalojé |éndime dhe démtime né shéndetin e té punésuarve, duke u impenjuar né pérmirésimin e
vazhdueshém té sigurisé dhe shéndetit né vendin e punés.

Té minimizojé rreziget pér shéndetin dhe siguriné e punétoreve duke adaptuar masat e duhura pér vlerésimin dhe
mbrojtjen, té realizueshme né lidhje me aktivitetet e zhvilluara;

Té keté njé rritje progresive té “standardeve” kualitative, té shéndetit dhe sigurisé dhe té sigurisé informatike,
népérmjet metodologjive té pérmirésimit té bazuara né programe pérmirésimi dhe né sistemet e menaxhimit dhe
kontrollit, té cilat lejojné ndérmarrjen e njé vlerésimi té pérshtatshém té rrezikut dhe masave korrigjuese;

Té krijojé dhe mbajé ambiente pune té shéndetshme dhe té sigurta;

Ti komunikojé personelit informacionet e nevojshme mbi rreziget gé mund té kené lidhje me aktivitetet e kryera;
Té garantojé qé Politika e Shoqérisé té mbéshtetet né gjithé nivelet e organizimit té Shogérisé;

Té pérfshijé dhe konsultojé punonjésit pér tematika gé kané lidhje me Siguriné né Puné dhe Siguriné Informatike;
Té inkurajojé pérmirésimin e vazhdueshém té aftésive individuale té ¢do punonjési dhe krijimin e njé klime sa mé
té miré pune;

Té garantojé qé vetém personat e autorizuar té kené akses te informacionet e shkémbyera né ményré
Konfidenciale;

Té garantojé qé informacioni éshté i mbrojtur nga mohimi | rremé i marrjes, pércjelljes, krijimit, tejcimit dhe
dorézimit (Jo Refuzim);

Tek verifikimi, qé konsiston né garantimin se vetém personat e autorizuar kané akses te operatorét;

Té sigurojé pérkushtimin e ploté té personelit (punonjés dhe bashképunétoré) gé veprojné pér llogari té TP
Albania ndaj problematikave qé kané lidhje me siguriné e informacioneve;

Té garantojé vazhdimésiné e veprimtarisé sé TP Albania dhe rinisjen né kohé té shérbimeve té ofruara gé mund
té jené prekur nga ngjarje anormale té réndésishme, duke reduktuar pasojat si brenda ashtu edhe jashté
kontekstit té shogérisé;

Té krijojé njé ambjent jo té favorshém pér korrupsionin, duke rritur aftésiné pér té zbuluar rastet e korrupsionit
dhe duke vlerésuar transparencén e aktiviteteve dhe té organizimit:

a. Té inkurajojé raportimin e rasteve té dyshuara té korrupsionit né mirébesim, ose mbi bazén e njé besimi
té arsyeshém dhe konfidencial, duke siguruar gqé té mos procedohet me masa disiplinore/sanksionale dhe
as hakmarrje té ¢farédo lloji;

b. Sigurimiinjé niveli té pérshtatshém trajnimi pér té gjithé stafin;
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Gjithashtu, Drejtuesit e shogérisé marrim pérsipér qé:

1. Té gjitha aspektet e lidhura me Siguriné dhe Shéndetin té konsiderohen njé pérmbajtje esenciale né fazén e
pérkufizimit té aktiviteteve té reja ose né rishikimin e atyre ekzistuese.

2. Dixhitalizimi dhe integrimi i Inteligjences Artificiale mbulon njé pjesé té madhe té proceseve operative, né ményré
gé té keté njé thjeshtésim dhe kursim efektiv.

3. Té gjithé punonjésit té jené té trajnuar, té informuar dhe té sensibilizuar pér té kryer detyrat e tyre né ményré té
sigurté duke respektuar udhézimet;

4. Té gjithé punonjésit e shoqgérisé té respektojné planet e trajnimit té parashikuara né Rregulloren Europiane, pér
mbrojtjen e té dhénave, me nr. 2016/679 (GDPR);

5. Gjithé struktura e shoqérisé té marré pjesg, sipas atributeve dhe kompetencave té veta, né pérmbushjen e
objektivave té caktuar, duke pérfshiré dhe objektivat qé lidhen me Siguriné dhe Shéndetin.

6. Standartet e sigurisé té mbahen népérmjet Certifikimit ISO 27001;

7. Té monitorohen dhe identifikohen dobésité e sistemit té informacionit, duke pasur nén kontroll difektet e
mundshme té aplikacioneve dhe hardware-it té pérdorur;

8. Analiza e riskut i mundéson shoqérisé gé té ndérgjegjésohet dhe té keté dijeni mbi nivelin e ekspozimit ndaj
rrezikut té sistemit té saj pér menaxhimin e integruar. Né bazé té kétij niveli caktohen masat e duhura té sigurisé;

9. Ndalimii korrupsionit;

10. Veprimtarité dhe punét e saj té béhen né ményré té tillé qé té shmangin pérfshirjen né ndonjé ngjarje korruptive
ose né situata té tjera té jashtéligjshme.

TP Albania merr pérsipér gé té aplikojé né ményré efikase dhe té pérmirésojé né ményré té vazhdueshme Sistemin e
Menaxhimit té Integruar, duke garantuar dhe duke verifikuar né ményré periodike qé Politika té jeté e dokumentuar,
aktive, e rishqyrtuar, e pérhapur dhe té vihet né dispozicion té gjithé personelit népérmjet publikimit né Intranet dhe né
Blogun e shogérisé.

Daté: 03 Prill 2025 Firma CEO
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