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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, UDEM A.S.’ye iletilen tim geri bildirimlerin (itiraz, sikayet ve bilgi talepleri)
siniflandiriimasi, degerlendirilmesi, kayit altina alinmasi ve sonuglandiriimasina iliskin yontem ve
sorumluluklari tanimlamaktir.

2. SORUMLULAR

e Genel Midur

e Koordinator

e Kalite Birimi

e Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi
e ilgili Birim Muduri

e Teknik Duzenleme Sorumlusu

e Laboratuvar Maduri

e Laboratuvar Sorumlusu

e idari ve Mali isler Birimi

e Hukuk Musavirligi (Sirket Avukati)

3. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan, UDEM A.S.’nin faaliyetlerine iliskin, cevap verilmesi beklentisi
ile gelen memnuniyetsizlik ifadesidir.

itiraz: Musterinin, kendi yonetim sisteminin ve/veya Uriiniiniin belgelendirilmesine, laboratuvar
tarafindan raporlanan test sonucuna dair bir kararin tekrar degerlendirilmesi icin UDEM A.S.” ye,
ilgili yetkili otoriteye ya da akreditasyon kurulusuna talepte bulunmasidir.

Bilgi Talebi: Yasal mecralar, akreditasyon kuruluslari, yetkili otoriteler ve diger taraflardan UDEM
A.S.nin faaliyetleri kapsaminda, UDEM A.S.'nin dogrudan ilgili oldugu veya Ucinci taraf olarak
bilgisine basvurulmak istenen siireclerde iletilen resmi yazilardir.

4. UYGULAMA

UDEM A.S., kendisine iletilen sikayet, itiraz ve bilgi taleplerini nasil ele alacagini tanimladigi bu
dokiimani web sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

UDEM A.S. personeli tarafindan sozli veya yazili olarak alinan sikdyet ve itirazlar, ilgili personel
tarafindan FRM.38 Sikdyet ve itiraz Degerlendirme Formu kullanilarak kayit altina alinir ve
degerlendirilmek lizere Kalite Birimi’ne iletilir.
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UDEM A.S.’ye iletilen bilgi talepleri, Kalite Birimi ve/veya ilgili birimin Teknik Diizenleme Sorumlusu
ya da Laboratuvar Mudiri/Sorumlusu tarafindan icerigi dogrultusunda degerlendirilir. Yapilan

degerlendirme sonucunda, bilgi talebinin yalnizca bilgi veya belge saglama amaci taslyip tasimadigi
veya sikayet niteligi icerip icermedigi belirlenir.

Bilgi taleplerinin sikayet olarak siniflandiriimasina iliskin degerlendirme ve karar kriterleri Madde
4.3.3'te tanimlanmistir. Madde 4.3.3 kapsaminda sikayet olarak degerlendirilmesine karar verilen
bildirimler icin FRM.38 Sikdyet ve itiraz Degerlendirme Formu doldurularak siirec Madde 4.1
kapsaminda sikayet olarak yarataldr.

Sikayet niteligi tasimadigi degerlendirilen bildirimler bilgi talebi olarak ele alinir ve bu durumda
FRM.38 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu doldurulmaz.

Kalite Birimi, UDEM A.S.’ye ulasan tum sikayet, itiraz ve bilgi taleplerini FRM.220 Geri Bildirim Takip
Tablosu’na kaydeder ve ilgili geri bildirimin tiirine gore sirecin bu prosediirde tanimlanan adimlar
dogrultusunda yirutilmesini saglar.

Sikayet, itiraz ve sikdyet kapsaminda ele alinan bilgi talebine konu olan durum; Sikayet ve itiraz
Degerlendirme Komitesi Uyeleri arasindan, ilgili alanda degerlendirme yapabilecek yetkinlikteki
dyelerin segilmesi ile olusturulan komite tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme sonuglari,
gerceklestirilen faaliyetler, sikdyet/itiraz/bilgi talebinin sonuclandiriima tarihi, ortaya c¢ikma
nedenleri ve varsa etki ettigi sirecler FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu’ nun ilgili bélimlerine
Kalite Birimi tarafindan kaydedilir.

Periyodik olarak gergeklestirilen yonetimin gdzden gecirmesi toplantilarinda, ilgili yil icerisinde
UDEM A.S.'ye ulasan ve FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu’ nda listelenerek kayit altina alinan
sikayet, itiraz ve bilgi taleplerine iliskin, Kalite Birimi tarafindan Ust Yonetim’ e bilgilendirme yapilir.

Sikayet, itiraz ve bilgi talebinin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen silrecin tim
asamalarinda gorugleri alinan kisiler; tarafsizlik, bagimsizlik ve gizlilik ilkelerine gére hareket etmekle
yukimll olup, PD.04 Kaynaklarin Saglanmasi Prosediirii’ nde tanimlanan ve komite Uyeleri ile
karsilikli imzalanan sozlesme ve taahhitler ile siire¢ garanti altina alinmistir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6ziim yollarini kabul etmezse, sikayet itiraza donlisiir ve siire¢ madde 4.2
kapsaminda itiraz degerlendirme sureci olarak yaratalir.

Sikayet, itiraz ve bilgi talebinin degerlendirmesi yapilirken onceki benzer sikdyet ve itirazlarin
sonuclari goz o6nilinde bulundurulur. Sikdyet ve itiraz konusu, ¢6zim yontemi ve sonugclarinin
kamuoyu ile paylasilma gerekliligi ve paylasilacaksa kapsamini sikdyet ve/veya itirazi degerlendiren
komite belirler.
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Mdsteri haricindeki kaynaklardan (sikayet, itirazda ve bilgi talebinde bulunan taraflar, akreditasyon

kuruluslari, yetkili merciler, vb.) saglanan musteri hakkindaki bilgi, UDEM A.S.” nin prensipleri ile
tutarh olacak sekilde gizli olarak ele alinir.

4.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

UDEM A.S. ye gelen sikayetler;

1. UDEM A.S. nin (rlin, sistem belgelendirme ve laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olarak UDEM
A.S.nin mausterileri veya ilgili diger taraflardan (yetkili otoriteler, Avrupa Komisyonu,
akreditasyon kuruluslar, piyasa gozetimi denetimi, sektdor temsilcileri ve T.C. CIMER-
Cumhurbagkanligi iletisim Merkezi, Adli Makamlar vb.) gelen bildirimler,

2. UDEM A.S.! nin sundugu hizmeti etkileyen diger siregler ile ilgili bildirimler,

3. Yasalyollarile UDEM A.S." ye iletilen mahkeme kararlari, bilgi talepleri, tebligatlar,

4. Misteri memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuz durumlar olabilir.

Sikayetleri sézlii ya da yazili olarak alan UDEM A.S. personeli, FRM.38 Sikayet ve itiraz
Degerlendirme Formu’ nu doldurarak Kalite Birimi’ ne iletir. Kalite Birimi, sikayeti incelediginde, ilk
olarak sikayetin UDEM A.S.” nin faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit etmeli ve dyle ise ele
almahdir.

Yénetim Temsilcisi, sikdyetin konusuna gore, ele alinmasi igin LST.10 Sikdyet ve Iitiraz
Degerlendirme Komitesi Listesi’'nden sectigi uygun Uyeler ile bir komite olusturur.

Sikayetin Kalite Birimi ile ilgili olmasi durumunda, sikayetlerin degerlendirilmesi ve komitenin
olusturulmasindan Genel Midiir sorumlu olup, Endistri Bolim Midiiri ya da Koordinator’'ii komite
baskani olarak gorevlendirir. Komite baskani olarak secilen Endistri Bolim Miuidirii/Koordinator,
LST.10 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi Listesi’ nden konu ile ilgili degerlendirme
yapabilecek nitelikte iki Uye daha belirleyerek bir komite olusturur.

Sikayetin komite baskanlarindan biri ile ilgili olmasi durumunda, sikayet komitesini LST.10 Sikayet ve
itiraz Degerlendirme Komitesi Listesi’ nde tanimli olan diger komite baskanlarindan biri olusturur.

Sikayetin tim komite baskanlari ile de ilgili oldugu durumlarda ise Genel Mudur, LST.10 Sikayet ve
itiraz Degerlendirme Komitesi Listesi’ nde tanimli olan {yeler icerisinden uygun olabilecek bir
komite baskani belirler ve belirlenen komite baskani LST.10 Sikayet ve itiraz Degerlendirme
Komitesi Listesi’ nden konu ile ilgili degerlendirme yapabilecek nitelikte iki Giye daha belirleyerek bir
komite olusturur.

Sikayeti sorusturacak komite, konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte ve yetkinligini kanitlayabilecek
kisiler olacak sekilde belirlenir. Sikayet, yasal yollar ile iletilmis ve hukuki bir siire¢ barindiriyor ise
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komitede mutlaka sirket avukatinin da yer almasi saglanir. Ayrica bu kisilerin sikayete sebep olan
durumla ilgisi olmayacak sekilde, uygunluk degerlendirme siireclerinde yer alanlardan farkh kisiler
olmasi saglanir. Komite belirlenirken akrabalik iliskileri gz 6niinde bulundurularak sikayete konu
personelin akrabasi, arkadasi ve herhangi bir yakin iligki igerisinde bulundugu kisinin komitede yer
almamasi saglanir. Sikayete konu olan personel, komite Uyelerine gore hiyerarsik olarak daha Ust

pozisyonda gorevli ise, yapilan degerlendirme bir sonraki Tarafsizligi Koruma ve Tavsiye Komitesi
toplantisinda Tarafsizligi Koruma ve Tavsiye Komitesi tiyelerine sunulur.

Komitenin toplanmasi igin en az bir bagkan ve iki Gyenin katilimi gereklidir. Komite, oy birligi ile karar
alir. Oy birliginin saglanamadig durumlarda, ilgili alanlarda degerlendirme yapabilecek yetkinlikte
olan yedek Uye/lyelerin katilimi saglanarak en ge¢ 1 hafta icinde yeniden toplanti yapilir.

Komite Qyeleri bulgularini, varsa gerekli gordiugi ilave aksiyon, bilgi, belge ve kayit taleplerini
Yonetim Temsilcisi” ne bildirir. Komite tarafindan yapilan degerlendirmenin sonucunda, sikayete
konu olayin UDEM A.S. kaynakli bir uygunsuzluktan dogdugu tespit edilirse, Yonetim Temsilcisi
tarafindan dizeltici/6nleyici/iyilestirme faaliyeti acilir.

Sikayet degerlendirme komitesi, sikayetin resmi olarak UDEM A.S.” ye ulastigl tarih itibariyle en gec
5 is glnu igerisinde toplanmali ve degerlendirme sonuglarini Kalite Birimi’ ne FRM.35 Komite
Toplanti Raporu’ nu kullanarak raporlamalidir.

Sikayetlerin kabulli, sorusturmasi ve karari, sikdyeti ileten tarafa karsi ayrimci bir uygulamaya yol
acmayacak sekilde ele alinir. Alinan nihai karar, komite Uyelerinin ve dolayisiyla UDEM A.S.” nin
sorumlulugundadir.

Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Kalite Birimi tarafindan sikayet sahibine yazili
olarak en gec 1 hafta icinde bildirilir. Sikdyetin alindigi tarihten itibaren en gec¢ 1 ay icinde uygulanan
faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine, Kalite Birimi tarafindan yazili olarak bildirilir.

Sikayetin sorusturulmasi igin yeniden denetim, degerlendirme ve/veya test faaliyeti yapilmasi
gerekli goruldigunde, ilgili faaliyetler planlanarak ytrutulir. Bu kapsamda yuratilen tim faaliyetler,
ilgili faaliyetin dokiimante edilmis gerekliliklerine uygun olarak gerceklestirilir.

Sikayetin niteligine bagh olarak; kisa siireli/habersiz saha denetimi gerceklestirilmesi, sikayete konu
faaliyet veya siirecglerin ilgili bélimlerinin kismen veya tamamen yeniden degerlendirilmesi, test
faaliyetlerine ait tim kayitlarin (ham veriler, cihaz ciktilari, cevresel kosullar, personel yetkinligi,
kullanilan ekipman vb.) detayli olarak gozden gecirilmesi ve ilgili prosesin dokiimante edilmis
yontemlere ve standartlara uygunlugunun dogrulanmasi gibi faaliyetler gerekli goriilmesi halinde
uygulanabilir.

Uygulanacak yontem ve kapsam; sikayetin igerigi, risk seviyesi ve mevcut kanitlarin yeterliligi dikkate
alinarak belirlenir ve gergeklestirilen tim faaliyetler kayit altina alinir.
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Sikayetin degerlendirilmesi, gerceklestirilecek aksiyon, gerekli goruldiiyse duzeltici/6nleyici ve
iyilestirme faaliyetinin baglatilmasi, kapatilmasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari igeren sirecin
takibi Kalite Birimi tarafindan yaratalir.

UDEM A.S. in sikdyet kapsaminda ylruttigu faaliyetler sonucunda sikayet sahibi tarafindan 6 ay
siresince herhangi bir yanit alinmaz ise s6z konusu sikayet sireci kapatilmis sayilir.

4.1.1 Sikayet/itiraz Konusu Deney Sonuglari ve Yéntemleri ile ilgili ise Asagidaki Adimlar izlenir;

Laboratuvar faaliyetleri kapsaminda; test raporunun belirlenen zamanda teslim edilememesi, test
sonucu dogru olmasina ragmen raporda miusteri bilgisi, standard adi/numarasi, tarih vb. gibi
bilgilerin hatali yazilmasi, misteri ile iletisime gecen personel tarafindan geg, uygun olmayan ya da
yanhs bilgilendirme yapilmasi ve test Ucretlerinden kaynaklanan geri bildirimler sikdyet olarak
tanimlanir. itiraz olarak tanimlanan geri bildirimler ise, misterinin ilgili test sonucunun hatali
ve/veya eksik oldugunu belirttigi geri bildirimlerdir.

Sikayet ulastiginda, sikayete konu olan durumdan bagimsiz kisiler tarafindan bir degerlendirme
yapilir ve gerekli calismalar baslatilir. itiraz ulasmasi durumunda ise, test tekrarlanir. Yapilan test ilk
test ile ayni sonucu veriyorsa testin maliyeti musteri tarafindan karsilanir. Eger tekrarlanan test
sonucunda musteri sikayetinde hakli bulunursa, misteriden ek lcret talep edilmez.

Ancak laboratuvar binyesinde ilgili test faaliyetinde yetkin yalnizca tek bir Test Uzmani yer aldigi
durumlarda veya sahit numune/cihazin mevcut olmamasi durumunda, itiraz ve sikdyetler asagidaki
alternatif degerlendirme yontemleri kullanilarak ele alinir:

e lgili test siirecine ait tim kayitlar (ham veriler, cihaz ciktilari, cevresel kosullar, kullanilan
ekipman kalibrasyon durumlari, yéntem adimlari vb.) detayli olarak gézden gegirilir,

e Uygulanan deney yonteminin dogrulugu ve standarda uygunlugu dokiimantasyon {izerinden
dogrulanir,

e Test siirecine iliskin 6lglim belirsizligi, validasyon/verifikasyon kayitlari ve 6nceki benzer test
sonuglari ile karsilastirmali analiz yapilr,

o Gerekli goriilmesi halinde, tarafsizligin saglanmasi amaciyla laboratuvar disindan yetkin bir
teknik uzmani gorisi alinir ya da ilgili testin uygun bir dis laboratuvarda dogrulanmasi
degerlendirilir,

e Tim degerlendirme sireci kayit altina alinarak teknik gerekgeleri ile birlikte karar verilir.

Hem sikdyet hem de itirazlarda, degerlendirme sirasinda gerceklestiriimesi planlanan faaliyetlere ek
olarak, duzeltici faaliyet ve/veya iyilestirme faaliyeti baslatiimasi gerekliligi Yonetim Temisilcisi
tarafindan degerlendirilir ve gerekli bulunursa baglatilir.
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Sikayet ve itiraz basvurulari, herhangi bir 6n kosula bagl olmaksizin kabul edilerek kayit altina alinir
ve mevcut bilgi, belge ve kayitlar lzerinden tarafsiz, erisilebilir ve adil bir sekilde degerlendirilir.

Sahit numune veya cihazin temin edilememesi durumunda dahi basvuru reddedilmez;
degerlendirme, mevcut veriler ve alternatif inceleme yontemleri kullanilarak gergeklestirilir.

Musteri, sikayetin ve/veya itirazin UDEM A.S.” ye ulastigi ve bu prosediire gore degerlendirilecegi
konusunda Kalite Birimi tarafindan e-posta ile en ge¢ 1 hafta icinde yazili olarak bilgilendirilir.
Sikayetin/itirazin ilk degerlendirilmesi sonucunda alinan karara istinaden, sikayet/itiraz ile ilgili
yapilacak faaliyetler ve ilgili sorumlular, Kalite Birimi tarafindan sikayet/itiraz sahibine e-posta ile
yazil olarak, sikayet/itirazin kabul edildigi tarih itibariyle en ge¢ 1 hafta iginde bildirilir.

Sikayetin/itirazin alindig tarihten itibaren ise, en gec¢ 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu,
sikayet/itiraz sahibine, Kalite Birimi tarafindan e-posta ile yazili olarak bildirilir. Bu sire, sikayete/
itiraza konu olan testin slresine bagh olarak gerekgeleri kayit altina alinmak sarti ile degiskenlik
gosterebilir.

UDEM A.S. in sikayet/itiraz kapsaminda yuruttigu faaliyetler sonucunda sikayet/itiraz sahibi
tarafindan 6 ay sliresince herhangi bir yanit alinmaz ise s6z konusu sikayet/itiraz kapatilmis sayilir.

4.2 itirazlarin Degerlendirilmesi:

UDEM A.S. ye gelen itirazlar;

1. UDEM A.S. nin Urin, sistem belgelendirme ve laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olarak UDEM
A.S. nin musterileri veya ilgili diger taraflardan (Yetkili otoriteler, Avrupa Komisyonu,
akreditasyon kuruluslar, piyasa gozetimi denetimi, sektdor temsilcileri ve T.C. CIMER-
Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi, Adli makamlar vb.) gelen bildirimler,

2. UDEM A.S. nin sundugu hizmeti etkileyen diger suregler ile ilgili bildirimler olabilir.

3. Yasalyollarile UDEM A.S.” ye iletilen mahkeme kararlari, bilgi talepleri, tebligatlar,

4. Sikayet sahibinin sunulan ¢oziimleri kabul etmedigi durumlar.

UDEM A.S.” ye ulasan itirazi alan personel, FRM.38 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu’nu
doldurarak Kalite Birimi’ne iletir. Kalite Birimi itirazi incelediginde ilk olarak itirazin UDEM A.S.” in
faaliyetleri ile ya da musterileri ile ilgili olup olmadigini teyit etmeli ve dyle ise ele almalidir.

Yénetim Temsilcisi, itirazin konusuna gére, ele alinmasi icin LST.10 Sikdyet ve itiraz Degerlendirme
Komitesi Listesi'nden sectigi uygun bir baskan ve iki Gye ile ile bir komite olusturur. Bu ekip
belirlenirken akrabalik iliskileri g6z onlinde bulundurularak itiraza konu personelin akrabasi,
arkadasi ve yakin iliski icersinde oldugu bir kisi ekipte yer alamaz. Komite oy birligi ile karar alir. Oy
birliginin saglanamadigi durumlarda, ilgili alanlarda degerlendirme yapabilecek yetkinlikte olan
yedek lye/uyelerin katihmi saglanarak en gec 1 hafta icinde yeniden toplanti yapilir.
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Degerlendirme ekibi bulgularini, varsa gerekli gordigi ilave aksiyon ve kayit taleplerini Yonetim
Temisilcisi” ne bildirir. Degerlendirme ekibi, yapilan inceleme sonucunda itiraza konu olayin UDEM
A.S. kaynakli bir uygunsuzluktan dogdugunu tespit ederse, Yonetim Temsilcisi tarafindan
dizeltici/onleyici faaliyet ya da iyilestirme faaliyeti baslatilir.

itirazin sorusturulmasi icin yeniden denetim, degerlendirme ve/veya test faaliyeti yapilmasi gerekli
goraldigiinde, ilgili faaliyetler planlanarak yuritilir. Bu kapsamda yurutilen tim faaliyetler, ilgili
faaliyetin dokiimante edilmis gerekliliklerine uygun olarak gerceklestirilir.

itirazin niteligine bagh olarak; kisa siireli/habersiz saha denetimi gerceklestirilmesi, itiraza konu
faaliyet veya sireclerin ilgili bélimlerinin kismen veya tamamen yeniden degerlendirilmesi, test
faaliyetlerine ait tiim kayitlarin (ham veriler, cihaz ciktilari, cevresel kosullar, personel yetkinligi,
kullanilan ekipman vb.) detayli olarak gozden gegirilmesi ve ilgili prosesin dokiimante edilmis
yontemlere ve standartlara uygunlugunun dogrulanmasi gibi faaliyetler gerekli gérilmesi halinde
uygulanabilir.

Uygulanacak yontem ve kapsam; itirazin icerigi, risk seviyesi ve mevcut kanitlarin yeterliligi dikkate
alinarak belirlenir ve gergeklestirilen tim faaliyetler kayit altina alinir.

itiraz degerlendirme komitesi, itirazin UDEM A.S.’ye ulastigi tarih itibariyle en ge¢ 10 is giini
icerisinde toplanmali ve degerlendirme sonuglarini FRM.35 Komite Toplanti Raporu’ nu kullanarak
Kalite Birimi’ ne raporlamalidir

itirazlarin kabulli, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol acmayacak
sekilde ele alinir. Komite kararini en geg¢ 1 ay icinde UDEM A.S. ye bildirmelidir. Komite karari itiraz
sahibine 1 hafta icerisinde Kalite Birimi tarafindan FRM.38 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu
ile bildirilir.

itiraz sahipleri, komite kararini kabul etmemeleri ve/veya komitenin itirazi ¢dziimleme siiresinin
asllmasi durumlarinda; uygunluk degerlendirme faaliyetleri kapsaminda Akreditasyon Kurumu’ na
ve/veya ilgili Bakanliga basvuru yapabilir.

UDEM A.S. nin itiraz kapsaminda yurattigl faaliyetler sonucunda itiraz sahibi tarafindan 6 ay
suresince herhangi bir yanit alinmaz ise s6z konusu itiraz stireci kapatiimis sayilr.

4.3 Bilgi Talepleri:

4.3.1 Yasal Mecralar Tarafindan iletilen Bilgi Talepleri:
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Yasal mecralar tarafindan (mahkemeler, yasal bilgi talebinde bulunan resmi kurumlar, hukuk

birolari vb.) UDEM A.S.'nin faaliyetlerine yonelik yazili tebligat, ekap, e-tebligat, kepmail vb. yollar
ile iletilen bilgi, agiklama, kayit ve goris istenen durumlari kapsar.

UDEM A.S.” ye iletilmis olan bilgi talebini alan personel, konu ile ilgili Gst yaziyi ve diger detaylar
Kalite Birimi’ ne aktarir. Kalite Birimi, madde 4.3.3.'te tanimlanmis olan degerlendirmenin
yapilmasinin ardindan alinan bilgi talebini FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu’nda belirtir. Kalite
Birimi bilgi talebini, Genel Mudiir ve diger ilgili olabilecek kisiler ile (Koordinatér, Teknik Diizenleme
Sorumlusu vb.) degerlendirmek amaciyla bir toplanti planlar. Gergeklestirilen toplanti FRM.33
Toplanti Tutanagi ile kayit altina alinir.

Degerlendirilen talepte istenen bilgilere gore goris alinmasi gerekliyse konu ile ilgili yetkin kisilere
danisilir. Bilgi taleplerinde UDEM A.S.” nin faaliyetlerine iliskin bir kanit isteniyor ise ilgili kayitlarin
saklama sureleri ve UDEM A.S.nin bu konuda sorumlulugu gézden gegirilir. Eger istenen bilgide
UDEM A.S. dogrudan taraf degil ise saglanacak bilgi ve kayitlar gizlilik kapsaminda UDEM A.S. ve
Sirket Avukati tarafindan gozden gecirilir. UDEM A.S.’nin faaliyetlerine ve musterilerine 6zel bilgiler
zorunluluk gerektirmedigi siirece Giclinci taraflara aciklanmaz.

UDEM A.S./nin talebe istinaden alacagi aksiyonlar ve talep eden tarafa iletecegi resmi yazilarda,
yazida yer alan ve yasal sorumluluklar cercevesinde belirtilen termin tarihleri esas alinir.

Degerlendirme sonrasinda hazirlanan resmi agiklama yazisi taslagi ve varsa ilgili kayitlar Kalite Birimi
tarafindan Sirket Avukati’'na iletilir. Sirket Avukati, sire¢ kapsaminda hazirlanan bilgi ve kayit
icerigini hukuki olarak kontrol eder ve gerekli ise uygun diizeltmeleri yapar. Nihai resmi yazi Sirket
Avukati tarafindan resmi kanallar ile talep eden kuruma iletilir.

Yasal mecralardan gelen bilgi talepleri yiritiilen siireg icerisinde sikdyet veya itiraza donisebilir.
Bilgi talebi sikdyete dontlislirse Madde 4.1, itiraza donlsirse Madde 4.2" de belirtilen sirecler
FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu’na yeni bir numara ile eklenerek uygulanir.

Talep ile ilgili yuratllen faaliyetler, ilgili termin tarihleri, sire¢ sorumlulari ve kapatilma durumlari
Kalite Birimi tarafindan FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu’ nda giincel olarak tutulur.

4.3.2 Akreditasyon Kurulusu/Yetkili Otoriteler Tarafindan iletilen Bilgi Talepleri:

Akreditasyon kurulusu/yetkili otoriteler tarafindan UDEM A.S.” nin faaliyetlerine yonelik yazili olarak
iletilen bilgi, aciklama, kayit ve goris istenen durumlari kapsar.

UDEM A.S.” ye iletilmis olan bilgi talebini alan personel, konu ile ilgili Gst yaziyi1 ve diger detaylar
Kalite Birimi’ne aktarir. Kalite Birimi, alinan bilgi talebini FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu’ na
kaydeder ve tum siireci bu tablo Gzerinden takip eder. Bilgi talebinin Koordinatér/Teknik Diizenleme
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Sorumlusu talep kapsaminda gerceklestirilen faaliyetlere iliskin aciklamayi Ust yazi/resmi yazi ile ilgili
kuruma bildirir veya bildirmesi icin Kalite Birimi’ ne iletir. Bilgi talebi sikayete doniisiirse Madde 4.1,

itiraza donilsitrse Madde 4.2’ de belirtilen siiregcler FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu’ na yeni bir
numara ile eklenerek uygulanir.

4.3.3 Bilgi Taleplerinin Sikayet Olarak Siniflandirilmasi:

UDEM A.S.’ye iletilen bilgi talepleri, icerigi ve kapsami dogrultusunda Kalite Birimi ve/veya ilgili
teknik diizenleme sorumlulari tarafindan degerlendirilir.

Asagidaki durumlarda bilgi talepleri sikayet olarak siniflandirilir ve Madde 4.1 kapsaminda belirtilen
slrec ylrataltr:

e UDEM A.S./nin uygunluk degerlendirme faaliyetlerinin dogrulugu, vyeterliligi veya
uygunlugunun sorgulanmasi,

e Belirli bir Grin, sertifika, degerlendirme karari veya uygunluk degerlendirme siirecine iliskin
inceleme veya yeniden degerlendirme gerekliligi doguran durumlar,

e UDEM A.S.nin gergeklestirdigi faaliyetlere iliskin hata, eksiklik veya uygunsuzluk iddiasi
iceren bildirimler,

e Uriin performansi, givenligi veya uygunluk degerlendirme sonuglarinin givenilirligini
etkileyebilecek durumlara iligkin resmi bildirimler,

Asagidaki durumlarda ise bildirim bilgi talebi olarak degerlendirilir ve sire¢ 4.3.2 maddesinde
belirtildigi sekilde yarGtildr.

e Genel bilgi saglama amaciyla yapilan talepler,

e Rutin belge paylasimi veya dogrulama talepleri,

e UDEM A.S.nin faaliyetlerinin dogrulugunu veya uygunlugunu sorgulamayan talepler,
 idari veya bilgilendirme amacli resmi yazismalar

Bilgi taleplerinin sikayete donlismesi kapsaminda vyiriatilen sire¢ madde 4.3.1 icerisinde
tanimlanmistir.

4.4. Gegmis Yila Ait “Agik” Statiisiindeki Geri Bildirimlerin Takibi:
UDEM A.S., onceki yil(lar)dan devreden ve FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu’'nda “acik”
statlslinde kalan sikayet, itiraz ve bilgi taleplerini takip etmekle yakimludar.
Bu kapsamda asagidaki adimlar izlenir:
1. Yilhk Gézden Gegirme: Her yilin Ocak ayinda, Kalite Birimi 6nceki yila ait “acik” statlistindeki

tim geri bildirimleri gbzden gegirir.
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2. Durum Degerlendirmesi: Geri bildirimin mevcut durumu, yapilan faaliyetler ve eksiklikler
tespit edilir.

3. Tamamlama ve Bilgilendirme: Gerekli aksiyonlar tamamlanir ve geri bildirimi yapan tarafa
Kalite Birimi tarafindan yazili bilgilendirme en ge¢ 15 giin icerisinde yapilr.

4. Kayitlarin Giincellenmesi: Gergeklestirilen faaliyetler kapsaminda Kalite Birimi tarafindan
FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu gilincellenir.

5. Raporlama: SO0z konusu kayitlar, Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantisinda Kalite Birimi
tarafindan Ust Yénetim’e raporlanir.

UDEM A.S.'ye yilin son ceyreginde veya yil sonuna yakin tarihlerde iletilen ve ilgili yil icerisinde
sonuclandirilmasi mimkin olmayan sikayet, itiraz ve bilgi talepleri, FRM.220 Geri Bildirim Takip
Tablosu’'nda “acik” statide tutulur ve takip eden vyil icerisinde bu prosediirde tanimlanan adimlar
dogrultusunda izlenmeye devam edilir. Bu bildirimlere iligkin tim degerlendirme, izleme ve
sonuglandirma adimlari prosedirde tanimlanan gerekliliklere gére uygulanir ve ilgili kayitlar
FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu (izerinden izlenir.

4.5. Misteri Memnuniyeti:

UDEM A.S. musterileri sikayet, itiraz ve tim geri bildirimlerini; kendilerine yilda en az bir kez olmak
Uzere periyodik olarak e-posta ile iletilen, tibbi cihaz uygunluk degerlendirme faaliyetleri
kapsaminda yazilim Gzerinden belgelendirme siirecinin belirli asamalarinda otomatik olarak iletilen
ve/veya UDEM A.S. websitesinde siirekli erisimie agik olan FRM.39 Miisteri Memnuniyet Anketi
aracihg ile UDEM A.S.’ye iletebilir. Cevaplanan anketleri Kalite Birimi ayrimcilik gozetmeksizin kabul
eder ve tarafsiz gerekliliklerine uygun olarak degerlendirir.

Ek olarak laboratuvar faaliyetleri kapsamindaki geri bildirimlerin hem efektif ve dogrudan bir
yontem ile iletilmesi hem de musteri tarafindan kolaylikla kullanilabilmesi amaciyla Laboratuvar
Sorumlusu ve Test Uzmani roliindeki personellerin e-posta imzalarina spesifik bir anket linki
yerlestirilmis, irtibatta olunan miusteriler ilgili anket kapsaminda bilgilendirilmistir. Anket sorulari
yalnizca laboratuvar faaliyetlerini icermekte olup laboratuvar personellerinden bagimsiz olarak
Kalite Birimi tarafindan degerlendirilmektedir.

4.5.1 Memnuniyet Anketinin Degerlendirilmesi

FRM.39 Miisteri Memnuniyet Anketi dokiimani icerisinde bulunan 10 soru icerisinde “Oldukc¢ca
memnunum, Kesinlikle éneririm, Olduk¢a basarili, Olduk¢a uyumlu, Oldukga erisilebilir ve kullanisl”
gibi olumlu ifadeler iceren cevaplar “5” puan ve “Hic memnun degilim, Kesinlikle 6nermem, Olduk¢a
basarisiz, Kesinlikle uyumlu degil, Basarisiz” gibi olumsuz ifadeler iceren cevaplar ise “1” puan olacak
bicimde Kalite Birimi tarafindan degerlendirilir.
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Anket sonuclarinda yer alan puanlarin degerlendirilmesi asagidaki tabloda belirtilen puanlama
sistemine gore uygulanir. Puanlanan misteriler degerlendirme sonuglarina gore gruplandirilir.

40-50 Son derece memnun
30-40 Memnun

20-30 Notr

10-20 Memnun degil

0-10 Son derece memnuniyetsiz

Degerlendirme puanlarinin yani sira musterilerin, anket igerisinde yer alan goriis kisminda 6neri,
talep ve isteklerini belirtirken ayni zamanda sikayet bildiriminde bulunmasi da olasidir. Ankette yer
alan ilgili bélum, 6ncelikle Kalite Birimi tarafindan sonrasinda ise ilgili Birim Sorumlusu tarafindan
degerlendirilir.

“Hic Onermezdim” ve “Kismen Oneririm” grubunda yer alan misterilerin memnun olmadiklari
suregleri belirten soruya verilen yanitlar Kalite Birimi tarafindan gézden gegirilir ve gerekli oldugu
durumlarda iyilestirmeler igin aksiyon alinir ve/veya surecin ilgili oldugu bélimler tarafindan aksiyon
alinmasi saglanir. ilgili siirec her yil gerceklestirilen YGG toplantisinda Ust Yonetime sunulur.

Memnuniyet anketindeki sorulara verilen puan seklindeki cevaplar haricinde, “Goéris ve
Onerileriniz” kisminda iletilen geri bildirimler de Kalite Birimi tarafindan degerlendirilir, gerekli ise
ilgili bolim sorumlusunun da degerlendirmeye katilmasi talep edilir. Degerlendirme sonucunda
gerekli gorilirse, iletilen goriis ve Onerilerin icerigine uygun olarak musteri kurulus adina anketi
dolduran ilgili kisiye Kalite Birimi tarafindan e-posta ile ayrica bilgilendirme yapilabilir.

5. ILGIiLi DOKUMANLAR

e PD.04 Kaynaklarin Saglanmasi Proseddirii

e FRM.35 Komite Toplanti Raporu

e FRM.38 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu

e LST.10 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi Listesi
e FRM.220 Geri Bildirim Takip Tablosu

e FRM.39 Misteri Memnuniyeti Anketi

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Sorumlusu Yénetim Temsilcisi Genel Mudur
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