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o . Utkom frén trycket
Foreskrifter den 23 juni 2022

om Andring i Skolverkets foreskrifter (SKOLFS
2010:165) om dmnesplan for imnet support och
servicearbete i gymnasieskolan och inom kommunal
vuxenutbildning pa gymnasial niva;

beslutade den 1 juni 2022.

Med stdd av 1 kap. 4 § gymnasieforordningen (2010:2039) och 2 kap.
13 § forordningen (2011:1108) om vuxenutbildning foreskriver Skolverket i
fraga om Skolverkets foreskrifter (SKOLFS 2010:165) om dmnesplan for
dmnet support och servicearbete i gymnasieskolan och inom kommunal
vuxenutbildning pa gymnasial nivé' att 1 § och bilagan till foreskrifterna ska
ha foljande lydelse.

1§ Av 1 kap. 4 § gymnasieférordningen (2010:2039) och 2 kap. 13 § for-
ordningen (2011:1108) om vuxenutbildning framgér att det for varje dmne
ska finnas en d@mnesplan. Av dmnesplanen ska det framgd dmnets syfte,
vilka kurser som ingér i d&mnet, det centrala innehéllet for varje kurs, hur
manga gymnasiepodng varje kurs omfattar och betygskriterierna for varje
kurs.

Dessa foreskrifter triader i kraft den 1 juli 2022.
Pé Skolverkets vignar

PETER FREDRIKSSON
Anette Levin

! Senaste lydelse av foreskrifternas rubrik SKOLFS 2012:24.
2 Senaste lydelse SKOLFS 2012:24.
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Bilaga

Support och servicearbete

Arbete med support och service av elektronik och datautrustningar kréver
formaga att planera arbetet och arbeta systematiskt. Arbete hos kunder
kréver lyhordhet for kundens 6nskemal samt forméaga att upptrdda korrekt
och serviceinriktat. Amnet support och servicearbete ger en praktisk och
teoretisk grund for detta arbete.

Amnets syfte

Undervisningen i dmnet support och servicearbete ska syfta till att eleverna
utvecklar formaga att planera och utféra support och servicearbete av
elektronik- och datorutrustningar. Undervisningen ska dven bidra till att
eleverna utvecklar formaga att vara lyhord och flexibel for att kunna agera i
olika support- och servicesituationer och att ténka resultatinriktat i dessa.
Dessutom ska undervisningen ge eleverna mdjlighet att utveckla formaga att
kommunicera i tal och skrift med bestdllare och anvéndare.

Undervisningen ska leda till att eleverna utvecklar kunskaper om den
tekniska utvecklingen i branschen. Genom undervisningen ska eleverna ges
mdjlighet att utveckla kunskaper om konsumenttjinstlagen och de miljo-
och atervinningskrav som géller i branschen.

Undervisningen i dmnet support och servicearbete ska ge eleverna
forutsdttningar att utveckla foljande:

1. Férméga att planera och utfora support och servicearbete pa elektronik-
eller datorutrustningar.

2. Formaga att kommunicera med bestéllare och anvéndare pa ett korrekt
och serviceinriktat sdtt samt att instruera anvéndare i handhavande av
apparater och utrustningar.

3. Forméga att arbeta systematiskt med hjélp av servicedokumentationen.

4. Kunskaper om branschens kvalitetskrav och sdkerhetskrav.

5. Kunskaper om lagar och andra bestimmelser samt om miljokrav pa
atervinning av elektronik och datorutrustningar.

6. Kunskaper om hur arbetsplatser ska organiseras for att mota kraven pa
sékerhet och god arbetsmiljo.

Kurser i imnet

Kundmottagning och reservdelshantering, 100 poing.
Support och hemservice, 100 poing.
Service och reparationsarbete, 100 poing.



Kundmottagning och reservdelshantering, 100 poéing
Kurskod: SUPKUNO

Kursen kundmottagning och reservdelshantering omfattar punkterna 1-6
under rubriken Amnets syfte.

Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla foljande centrala innehall:

— Rutiner och logistik vid hantering av olika serviceobjekt.

— Logistik och sérskilda krav for transporter till och frin stdrre mérkes-
verkstider i Sverige och Europa.

— Besiktning och registrering av skador vid inldmning och utlimning av
serviceobjekt.

— Serviceinriktat upptradande och kommunikation.

— Kroppssprakets betydelse. Verbal och icke-verbal kommunikation samt
olika kulturella kommunikationsmdnster. Attityder, virderingar och for-
hallningsstt.

— Information till kunder via sms.

— Instruktion till anvdndare i hur man handhar apparater.

— Kundmottagning och registrering av serviceobjekt. Datorregistrering av
serviceobjekt. Registrering av kundens felbeskrivning.

— Serviceblanketter och dokument.

— Bestdllning och hantering av reservdelar.

— Rutiner for utbytesapparater.

— Hantering av reklamationer.

— Prisinformationslagens krav vid kostnadsforslag och fakturering.

— Branschkraven kring mottagning av objekt for dtervinning.

— Konsumentlagstiftningens krav. Miljolagstiftning som é&r relevant for
verksamheten.

— Miljokrav pa arbetsplatsens dagliga rutiner och organisation.

Betygskriterier
Betyget E

Eleven redogor oversiktligt for rutiner, kvalitetskrav och logistik kring
hantering av olika serviceobjekt. Dessutom beskriver eleven oversiktligt
logistik och administration for transporter av serviceobjekt till och fran
storre markesverkstader.

Eleven planerar och utfor i samrad med handledare kundmottagning och
registrering av serviceobjekt som pa ett tillfredsstillande sétt uppfyller
kraven pa sikerhet och kvalitet. Eleven upptrider korrekt och serviceinriktat
samt kommunicerar med viss sidkerhet med kunder pa ett for situationen
anpassat sitt. | kommunikationen ger eleven en oversiktlig information om
hanteringen av inlimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvén-
der servicedokument med viss sikerhet samt hanterar och véardar pa ett
sakert sitt och med visst handlag apparater och andra serviceobjekt.
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Eleven redogor oversiktligt for hur lagar och andra bestimmelser samt
miljokrav pa atervinning paverkar arbetet och arbetsplatsen.

Niar eleven samrdder med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formégan och situationens krav.

Betyget D

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan C och E.

Betyget C

Eleven redogor utforligt for rutiner, kvalitetskrav och logistik kring hante-
ring av olika serviceobjekt. Dessutom beskriver eleven utforligt logistik och
administration for transporter av serviceobjekt till och fran stérre mérkes-
verkstader.

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare kundmottagning
och registrering av serviceobjekt som pa ett tillfredsstillande sétt uppfyller
kraven pa sdkerhet och kvalitet. Eleven upptréder korrekt och serviceinriktat
samt kommunicerar med viss sikerhet med kunder pé ett for situationen
anpassat sitt. | kommunikationen ger eleven en utforlig information om
hanteringen av inlimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvén-
der servicedokument med viss sikerhet samt hanterar och vérdar pa ett
sékert sétt och med gott handlag apparater och andra serviceobjekt.

Eleven redogor utforligt for hur lagar och andra bestdimmelser samt
miljokrav pé atervinning paverkar arbetet och arbetsplatsen.

Nér eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formégan och situationens krav.

Betyget B

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan A och C.

Betyget A

Eleven redogér utforligt och nyanserat for rutiner, kvalitetskrav och
logistik kring hantering av olika serviceobjekt. Dessutom beskriver eleven
utforligt och nyanserat logistik och administration for transporter av
serviceobjekt till och fran stérre markesverkstader.

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare kundmottagning
och registrering av serviceobjekt som pa ett gott sitt uppfyller kraven pa
sakerhet och kvalitet. Eleven upptrdder korrekt och serviceinriktat samt
kommunicerar med siikerhet med kunder pé ett for situationen anpassat
satt. I kommunikationen ger eleven en utforlig och nyanserad information
om hanteringen av inldmnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt,
anvinder servicedokument med sikerhet samt hanterar och vardar pa ett
sékert séitt och med mycket gott handlag apparater och andra serviceobjekt.

Eleven redogor utforligt och nyanserat for hur lagar och andra bestdm-
melser samt miljokrav pa dtervinning paverkar arbetet och arbetsplatsen.



Niér eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med siker-
het den egna formagan och situationens krav.

Support och hemservice, 100 poéing
Kurskod: SUPSUPO

Kursen support och hemservice omfattar punkterna 1-6 under rubriken
Amnets syfte.

Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla foljande centrala innehall:

— Organisation av support och hemservice.

— Servicebilarnas utrustning.

— Serviceinriktat upptrddande och kommunikation.

— Kroppssprakets betydelse. Verbal och icke-verbal kommunikation samt
olika kulturella kommunikationsmdnster. Attityder, virderingar och for-
hallningsstt.

— Support och hemservice i olika miljoer.

— Instruktion till anvdndare i hur man handhar apparater.

— Serviceblanketter och riktprislistor.

— Programmering och instdllningar av apparater.

— Sammankoppling av enheter till fungerande system.

— Enklare systematisk felsokning och reparation.

— Reservdelshantering och bestdllningsrutiner.

— Kostnadsforslag och faktureringsrutiner.

— Branschens kvalitetskrav och sékerhetskrav.

— Miljolagstiftning som &r relevant for verksamheten.

— Konsumenttjénstlagens regler och krav.

Betygskriterier
Betyget E

Eleven redogor oversiktligt for hur hemservice organiseras samt for rutiner
och logistik kring hantering av olika serviceobjekt.

Eleven planerar och utfor i samrad med handledare support och hem-
service som pa ett tillfredsstillande sitt uppfyller kraven pa sdkerhet och
kvalitet. I kontakter med kunder upptriader eleven korrekt och serviceinriktat
samt kommunicerar med viss sikerhet med kunder pa ett for situationen
anpassat sitt. | kommunikationen ger eleven en dversiktlig information om
hanteringen av inldimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvén-
der apparaternas servicedokumentation med viss sikerhet for att samman-
foga olika delar till fungerande system samt hanterar och vardar pé ett sikert
sétt och med visst handlag apparater och andra serviceobjekt. Under arbetet
uppticker eleven problem som uppkommer och 16ser dem i samrad med
handledare. Dessutom gor eleven en enkel dokumentation av sitt arbete.
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Eleven redogor oversiktligt for hur lagar och andra bestimmelser samt
miljokrav pa atervinning péverkar arbetet, arbetets organisation och arbets-
platsen.

Nir eleven samrdder med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formégan och situationens krav.

Betyget D

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan C och E.

Betyget C

Eleven redogdr utforligt for hur hemservice organiseras samt for rutiner och
logistik kring hantering av olika serviceobjekt.

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare support och
hemservice som pa ett tillfredsstillande sétt uppfyller kraven pé sékerhet
och kvalitet. I kontakter med kunder upptréder eleven korrekt och service-
inriktat samt kommunicerar med viss sikerhet med kunder pa ett for
situationen anpassat sétt. I kommunikationen ger eleven en utforlig infor-
mation om hanteringen av inldmnade serviceobjekt. Eleven arbetar syste-
matiskt, anviander apparaternas servicedokumentation med viss séikerhet for
att ssmmanfoga olika delar till fungerande system samt hanterar och vardar
pa ett sdkert sdtt och med gott handlag apparater och andra serviceobjekt.
Under arbetet upptidcker eleven problem som uppkommer och 16ser dem
efter samrad med handledare. Dessutom gor eleven en noggrann doku-
mentation av sitt arbete.

Eleven redogdr utforligt for hur lagar och andra bestimmelser samt
miljokrav pé atervinning paverkar arbetet, arbetets organisation och arbets-
platsen.

Nir eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formégan och situationens krav.

Betyget B

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan A och C.

Betyget A

Eleven redogdr utforligt och nyanserat for hur hemservice organiseras
samt for rutiner och logistik kring hantering av olika serviceobjekt.

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare support och
hemservice som pa ett gott sitt uppfyller kraven pé sékerhet och kvalitet. I
kontakter med kunder upptrdder eleven korrekt och serviceinriktat samt
kommunicerar med séikerhet med kunder pa ett for situationen anpassat
satt. I kommunikationen ger eleven en utforlig och nyanserad information
om hanteringen av inldmnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt,
anvinder apparaternas servicedokumentation med sékerhet for att samman-
foga olika delar till fungerande system samt hanterar och véardar pé ett sdkert
sétt och med mycket gott handlag apparater och andra serviceobjekt. Under



arbetet upptécker eleven problem som uppkommer och 16ser dem efter
samrad med handledare. Dessutom gor eleven en noggrann och utforlig
dokumentation av sitt arbete.

Eleven redogor utforligt och nyanserat for hur lagar och andra bestdm-
melser samt miljokrav pa atervinning paverkar arbetet, arbetets organisation
och arbetsplatsen.

Nir eleven samrader med handledare beddmer hon eller han med séker-
het den egna féormégan och situationens krav.

Service och reparationsarbete, 100 poiing
Kurskod: SUPSER0

Kursen service och reparationsarbete omfattar punkterna 1-6 under rubriken
Amnets syfte.

Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla foljande centrala innehall:

— Arbetsplatsens dagliga rutiner och organisation.

— Service och reparation pa mobiltelefoner, elektroniska apparater och
datorsystem.

— Serviceinriktat upptradande och kommunikation vid kundkontakter.

— Instruktion till anvdndare i hur man handhar apparater.

— Serviceblanketter och dokument.

— Datorprogram for servicearbete.

— Tolkning av elektronikscheman och servicemanualer bdde pa svenska
och pa engelska.

— Systematisk felsokning och reparation.

— Reservdelshantering och bestdllningsrutiner.

— Foretagandets villkor och méjligheter.

— Prisinformationslagens krav vid kostnadsforslag och fakturering.

— Branschkrav och metoder for dtervinning.

— Konsumentlagstiftningens och milj6lagstiftningens betydelse for arbetet.

Betygskriterier
Betyget E

Eleven redogor oversiktligt for arbetsplatsens organisation samt for rutiner
och logistik kring hantering av olika serviceobjekt.

Eleven planerar och utfor i samrad med handledare service och repara-
tioner som pé ett tillfredsstillande sitt uppfyller kraven pa sidkerhet och
kvalitet. I kontakter med kunder upptréder eleven korrekt och serviceinriktat
samt kommunicerar med viss sikerhet med kunder pa ett for situationen
anpassat sitt. | kommunikationen ger eleven en oversiktlig information om
hanteringen av inlimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvén-
der apparaternas servicedokumentation med viss sikerhet samt hanterar
och vérdar pa ett sdkert sitt och med visst handlag apparater och andra
serviceobjekt. Dessutom gor eleven en enkel dokumentation av sitt arbete.
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Eleven redogor oversiktligt for hur lagar och andra bestimmelser samt
miljokrav pa atervinning paverkar arbetet och arbetsplatsen.

Niar eleven samrdder med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formégan och situationens krav.

Betyget D

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan C och E.

Betyget C

Eleven redogdor utforligt for arbetsplatsens organisation samt for rutiner och
logistik kring hantering av olika serviceobjekt.

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare service och
reparationer som pa ett tillfredsstillande sitt uppfyller kraven pa sékerhet
och kvalitet. I kontakter med kunder upptréder eleven korrekt och service-
inriktat samt kommunicerar med viss sikerhet med kunder pa ett for
situationen anpassat sétt. [ kommunikationen ger eleven en utforlig infor-
mation om hanteringen av inldmnade serviceobjekt. Eleven arbetar syste-
matiskt, anvinder apparaternas servicedokumentation med viss sikerhet
samt hanterar och vardar pé ett sdkert sitt och med gott handlag apparater
och andra serviceobjekt. Dessutom gor eleven en noggrann dokumentation
av sitt arbete.

Eleven redogor utforligt for hur lagar och andra bestdimmelser samt
miljokrav pé atervinning paverkar arbetet och arbetsplatsen.

Nér eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med viss
sikerhet den egna formégan och situationens krav.

Betyget B

Elevens kunskaper bedoms sammantaget vara mellan A och C.

Betyget A

Eleven redogdr utforligt och nyanserat for arbetsplatsens organisation
samt for rutiner och logistik kring hantering av olika serviceobjekt.

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare service och
reparationer som pé ett gott sitt uppfyller kraven pé sékerhet och kvalitet. 1
kontakter med kunder upptrdder eleven korrekt och serviceinriktat samt
kommunicerar med siikerhet med kunder pé ett for situationen anpassat
sitt. I kommunikationen ger eleven en utforlig och nyanserad information
om hanteringen av inldmnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt,
anvinder apparaternas servicedokumentation med sdkerhet samt hanterar
och vardar pa ett sikert sitt och med mycket gott handlag apparater och
andra serviceobjekt. Dessutom gor eleven en noggrann och utforlig doku-
mentation av sitt arbete.

Eleven redogor utforligt och nyanserat for hur lagar och andra bestdm-
melser samt miljokrav pa dtervinning paverkar arbetet och arbetsplatsen.



Niér eleven samrader med handledare bedomer hon eller han med siker- SKOLFS 2022:291
het den egna formagan och situationens krav.
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