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Vinnulýsing

Ábendingar - Móttaka og flokkun

Ábending eru tilmæli, kvartanir eða hrós sem berast frá viðskiptavinum eða starfsfólki MAST. 
Fyrirspurn er spurning sem borin er upp með formlegum hætti og einfalt/fljótlegt er að svara og krefst 
ekki formlegs svars. Fyrirspurnir geta síðar orðið að “Erindi” og gildir þá VLY-037 Erindi - móttaka og 
flokkun. Ábendingar og fyrirspurnir geta komið með t-pósti, símtali, samtali eða gegnum heimasíðu 
MAST.

Vinnulýsingin gildir ekki um fyrirspurnir sem krefjast formlegra svara eða leyfisveitinga, þær ber að flokka 
sem "Erindi".

Til stuðnings þessari vinnulýsingu er LBE-016 Ábendingakerfi – Leiðbeiningar.

Framkvæmd

Ábendingakerfi
“Skráning” 

1. Starfsmaður stofnar ábendingu/fyrirspurn. Berist ábending/fyrispurn af 
heimasíðu MAST eða á mast@mast.is þá stofnar móttökuritari ábendinguna/
fyrirspurnina. Tilkynnandi fær sjálfkrafa staðfestingu á móttöku ásamt stöðluðum 
texta. Ábendingar/fyrirspurnir sem berast af heimasíðu birtast í undir flipanum 
þjónustugátt/ábendingar af vef í One.  Berist ábending/fyrirspurn til starfsmanns 
þá stofnar starfsmaður ábendinguna/fyrirspurnina.

Aðgerð Úttak Ábyrgð og framkvæmd

1. Ábending/
fyrirspurn stofnuð

2. Skráning
2. Eftir því sem kostur er skal skráningin innihalda nafn ábendingaraðila 
(tilkynnanda), kennitölu, heimilisfang, símanúmer, netfang og nafn tengiliðs. Sé 
óskað nafnleyndar er ekki þörf á að skrá þessar upplýsingar en nauðsynlegt að 
setja „X“ í nafnareit ábendingaraðila. Starfsmaður fyllir út ástæðu, málaflokk, 
starfssvæði og hvort um innri eða ytri ábendingu sé að ræða. Ábendingar sem 
koma frá starfsmönnum flokkast sem innri ábendingar en aðrar flokkast sem ytri 
þó svo starfsmaður stofni þær í ábendingarkerfinu.
Ástæður skiptast í:
a. Ábending
b. Fyrirspurn
c. Kvörtun
d. Hrós
e. Annað
Aðeins kvartanir varðandi Matvælastofnun og hennar starfsemi heyra undir 
ástæðuna kvörtun. Aðrar kvartanir eru skráðar sem ábendingar til stofnunarinnar.

4. Málavextir og fyrirsögn afritast sjálfkrafa þegar ábending berst í gegnum 
heimasíðu MAST og ábendingin stofnuð í ábendingarkerfi. Sama gildir ef 
ábending er stofnuð í Outlook með því að smella á hnappinn ábendingarkerfi – ný 
ábending sem er í flipanum OneCrm. Ef fyrirsögn er ekki lýsandi fyrir málavexti þá 
skal starfsmaður lagfæra fyrirsögnina. Fylgiskjöl ábendingar af heimasíðu og 
tölvupóstur og viðhengi færast sjálfkrafa í ábendinguna við þessa aðgerð. 
Sé ábending stofnuð með hnappnum ný ábending í ábendingarkerfinu þarf að 
handskrá málavexti og fyrirsögn. Jafnframt þarf að draga tölvupóst úr Outlook í 
ábendinguna í svæðinu Drag‘n drop í Outlook.

3. Málaflokkurinn sækir skilgreinda ábyrgðarmenn og skráningaraðili breytir því 
eftir þörfum og bætir við öðrum starfsmönnum ef við á. Ákveðnir málaflokkar eru 
sjálfkrafa skráðir með umdæmi sem ábyrgðaraðila og þá skal velja 
héraðsdýralækni umdæmisins og dýraeftirlitsmann / eftirlitsdýralækni / aðra 
starfsmenn eftir þörfum. Ef ástæðan er kvörtun skal ætíð velja yfirmann sem 
ábyrgðarmann. Til að tengja aðra starfsmenn við ábendinguna eða breyta 
ábyrgðaraðila skal smella á tengja starfsmann. Ef ábending er talin krefjast 
tafarlausra úrbóta skal hringja í viðkomandi ábyrgðarmann.

3. Ábyrgðarmaður 
valinn

4. Lýsing 
málavaxta

5. Ábending varðar
Ábending í 

ábendingakerfi

5. Að lokum skal skrá þann aðila sem ábending varðar ef það liggur fyrir, auk 
kennitölu viðkomandi, heimilisfangs, símanúmers og nafns tengiliðs. Til þessar 
skráningar er valinn möguleikinn ábending varðar.

Ábendingin skal vistuð og lokað. Hún stofnast þá í ábendingarkerfi og tölvupóstur 
fer sjálfkrafa til ábyrgðaraðila.
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