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HENVENDELSER OG KLAGER

En henvendelse er spgrsmal eller informasjon fra folk utenfor organisasjonen, som
vedkommer var sertifisering. Henvendelsen kan veere en klage pa NORT@MMER sin
virksomhet eller knyttet til skogeier/leverandar i vare miljgsertifikat.

| mate med folk og organisasjoner, skal NORT@MMER-ansatte kommunisere apent
og profesjonelt. Kontakt med «utenforstaende» er en god anledning til & informere.

Der virkeskjgper eller skogkulturpadrivere mottar henvendelse, skal Regionleder eller
Miljgansvarlig involveres. Der henvendelse kommer i form av en telefon, skal det lages
et kort notat. Det skal vaere en lav terskel for & informere videre. Fglgende informasjon
ma falge:

e Dato for mottak, hvem henvendelsen kommer fra
e Hva saken dreier seg om
e Vurdering om henvendelsen er en klage

Regionleder og miljgansvarlig tar stilling til behandling av henvendelsen. Virkeskjgper
har medansvar for & skaffe ngdvendig informasjon for & kunne behandle saken og gi
et riktig svar.

o Bekreftelse pa mottak av henvendelse/klage skal skje snarest mulig
e En klage skal behandles senest 14 dager etter mottak
e Klager skal motta svar sa snart som mulig, senest innen en maned

Der oppfelging i form av befaring er ngdvendig, skal den gjennomfgres innen to
maneder, sa fremt forholdene er egnet.

Henvendelser som klassifiseres som avvik, behandles iht. rutine for avvikshandtering.

Operative rutiner for NORT@MMER Dato revidert:
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