S2.1 Behandling av klager

Formal med dokumentet

Den som fremsetter klage til Masgval og konsernets virksomheter skal oppleve at klagen
behandles ryddig og ensartet, at man far tilbakemelding innen rimelig tid og at innhold i

klagen tas til folge.

Virkeomrade

Prosedyren gjelder for registrering og oppfalging av alle klager som

[l mottas fra interessenter dvs. leverandarer, underleverandgarer, naboer eller andre

som har innvending mot drift av selskaper i konsernet Masgval og deres

produksjonssamarbeid
0 omfattes av GLOBALG.A.P. standarden.

Konsernet Masgval har falgende selskaper og produksjonssamarbeid:

Masgval AS

Masgval Lisens AS

Masegval Drift AS

Masgval Service AS

Masgval Laksavika AS

Masgval Urke AS

Masgval Vartdal AS

Masgval Asen AS

Masgval Harvest AS

Masgval Processing AS

Masgval Sales AS

Masgval Akva AS

Masgval Crew AS

Produksjonssamarbeid med AquaGen AS

Produksjonssamarbeid med Bjgrogya AS

Produksjonssamarbeid med Frgya Laks AS

Produksjonssamarbeid med Trgndelag Fylkeskommune

Produksjonssamarbeid med Mgre og Romsdal Fylkeskommune

Klager pa produkt fra eksportgrer og kunder omfattes av K5.2 Tilbakemeldinger fra kunder.
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Ansvar

[1 Mottaker av klagen registrerer den i Optima og bringer klagen videre til Leder av
avdelingen/lokaliteten som klagen rettes mot og Leder kommunikasjon og
samfunnskontakt.

[l Leder kommunikasjon og samfunnskontakt er behandler av klager. Denne vurderer
klagen, og ber om ngdvendig informasjon fra Leder av avdelingen/lokaliteten som
klagen rettes mot.

[0 Leder av avdelingen/lokaliteten, som klagen rettes mot, er ansvarlig for eventuelle
korrigerende tiltak som fglge av klagen.

[J Klagebehandler dokumenterer klagen og tilherende tiltak i avvikssystemet. Denne har
ansvar for a lukke klagen og gi klager tilbakemelding innen fristen.

Beskrivelse
Mottak av klage

Klager kan fremsettes muntlig eller skriftlig.

Skriftlige klager sendes Masgval AS v/ Leder kommunikasjon og samfunnskontakt,
Nordfrgyveien 413, 7260 SISTRANDA eller via e-post til kommunikasjon@masoval.no

Om andre ansatte mottar klager, muntlig eller skriftlig, skal klagen videreformidles til
naermeste leder av avdeling/lokalitet klagen rettes mot og Leder kommunikasjon og
samfunnskontakt for videre oppfalging.

Klagebehandler dokumenterer klagen anonymisert i avvikssystemet, vurderer tiltak og gir
klager tilbakemelding innen angitte frist. Ansvarlig avdeling iverksetter evt. korrigerende
tiltak.

Informasjon vedrgrende klagebehandler er taushetsbelagt informasjon. Navnet blir ikke kjent
for flere enn hva som er ngdvendig for saksbehandlingen. Ved fremsetting av klage, er
klager beskyttet mot gjengjeldelse og represalier giennom arbeidsmiljgloven. Les mere under
Arbeidstilsynet.no.

Behandling av klagen

Ansvarlige for klagebehandling skal sikre at dokumentasjon av klagen inneholder:

navn pa klager

kontaktinformasjon og evt. firmanavn (dersom relevant)
henvisning til sak, omrade, lokalitet, kontor eller tjeneste e.l. og
arsak til klage

[ I I B

Registrer klage anonymisert (uten navn, bedrift og gjenkjennende detaljer) i selskapets
kvalitetssystem i «Melding om avvik og forbedring» under kategorien «klage»
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71 Utfer analyse av arsak og vurder behov for korrigerende tiltak sammen med

Innhent informasjon fra den/de klagen omhandler
Send skriftlig tilbakemelding til klager innen 10 dager om at klagen er mottatt og vil bli

lokalitet/avdeling klagen gjelder
11 Send skriftlig tilbakemelding til klager med endelig svar (hvis dette er relevant) innen 3

mnd

Kvalitetsleder varsler Masgval sertifiseringsorgan DNV (via e-post:

notify.aqua.norway@dnv.com) innen 24 timer dersom

71 Masgval mottar informasjon om brudd pa krav, regelverk, tillatelser mv. innen

mattrygghet, arbeidsmilja, sikkerhet, miljgvern, dyrevelferd, og disse handlingene kan
true omdgmmet og troverdigheten til FoodPLUS GmbH og/eller GlobalG.A.P. standard.

Lukking av klagesaken

Klagebehandler lukker saken sa snart ngdvendig dokumentasjon er lagt inn i Optima,

korrigerende tiltak er bestemt og satt inn, samt ngdvendig svar til klager er sendt.

Henvisninger

71 K5.2 Tilbakemelding fra kunder
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