
VL 004 ÁBENDINGAR   

Samþykkt: 2.11.2017  ISO 14001:9.1, 9.3, 10.1, 10.3 
Áb: Framkvæmdastjóri  OHAS 18001:2007 4.5.3   
  
 

 

Innlag  Aðgerð  Útlag Lýsing 

Ábending → 
1. Skráning í 
Ábendingakerfið 

→ Ábendingakerfi 

1. Ábendingar berast ýmist með 
tölvupósti á starfsmann, í gegnum 
ábendingaform á heimasíðu, í gegnum 
facebook síðu Strætó, með símtali eða 
með gæðaúttekt eftirlitsmanna. Allar 
ábendingar á að skrá. Starfsmenn skrá 
ábendingar í gegnum ábendingaform 
á heimasíðu. 

  ↓    

  
1. Flokkun 

ábendinga 
→ Ábendingakerfi 

2. Þegar ábending er skráð í kerfið er hún 
flokkuð í viðeigandi flokk, allt eftir eðli 
hennar. Flokka ábendinga er að finna í 
Ábendingakerfinu.  Ef ekki er til flokkur 
fyrir ábendinguna er hún flokkuð undir 
annað. Stjórnendur gera tillögur að 
nýjum flokkun sé þess þörf.  

  ↓    

Ábendingakerfi → 3. Áframsending  
 

 

3. Sá sem skráir ábendingu skráir á hana 
ábyrgðaraðila allt eftir eðli atviks. Í 
sumum tilvikum eru fleiri en einn aðili 
skráður með ábyrgð eða tengdir við 
ábendinguna til upplýsinga og/eða 
vegna samvinnu við úrvinnslu.  

  ↓    

 

 

 

 

 4. Úrvinnsla   

4 Ábyrgðaraðili vinnur úr ábendingu og 
sér til þess að hún fái farsæla lausn. Að 
jafnaði er mælst til að úrvinnslu 
ábendingar sé lokið innan tveggja vikna 
frá innsendingu. Í sumum tilfellum 
verður ábending að verkefni. Gæta 
verður þess að ábendingu sé 
sannarlega lokið og því ferli lýst með 
viðeigandi hætti í kerfinu. Þegar 
ábyrgðaraðili hefur klárað málið er 
ábending sett í stöðuna „vinnslu lokið“. 
Í sumum tilfellum þarf að láta þann 
sem sendi inn ábendingu vita um 
úrlausn mála.  

  ↓    

  5. Lok   

5 Ábendingu er lokað þegar búið er að 
sannreyna að úrlausn hafi átt sér stað. 
Fulltrúi á mannauðs- og gæðasviði 
lokar ábendingum endanlega og sendir 
út mánaðarleg yfirlit. 

  ↓    

  6. Eftirfylgni → 
Tölvupóstur, 

fundur o.s.frv. 

6 Eftirfylgni með ábendingum er í 
höndum framkvæmdastjórnar og 
gæðastjóra á árlegum rýnifundum.   


