Skotverket

Support och servicearbete - SUP - Gymnasieskola, Kommunal
vuxenutbildning pa gymnasial niva

Support och servicearbete

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

Amnets syfte

Undervisningen i &mnet 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 tinka resultatinriktat i dessa. Dessutom ska
undervisningen ge eleverna mojlighet att utveckla féormaga att kommunicera i tal och skrift med
bestillare och anvindare.

Undervisningen ska leda till att eleverna utvecklar kunskaper om den tekniska utvecklingen i
branschen. Genom undervisningen ska eleverna ges mojlighet att utveckla kunskaper om
konsumenttjinstlagen och de milj6- och atervinningskrav som giller i branschen.

Undervisningen i amnet support och servicearbete ska ge eleverna férutsattningar att utveckla féljande:

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

2. Formaga att kommunicera med bestillare och anvindare pa ett korrekt och serviceinriktat sétt

samt att instruera anvindare i handhavande av apparater och utrustningar.

Formaga att arbeta systematiskt med hjilp av servicedokumentationen.

Kunskaper om branschens kvalitetskrav och sékerhetskrav.

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 sikerhet och god
arbetsmiljo.

G W

Kurser i amnet

1. Kundmottagning och reservdelshantering, 100 poing.
2. Support och hemservice, 100 poing.
3. Service och reparationsarbete, 100 poing.

Kundmottagning och reservdelshantering, 100 poang

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

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Rutiner och logistik vid hantering av olika serviceobjekt.

Logistik och sérskilda krav for transporter till och fran stérre mérkesverkstédder i Sverige och
Europa.

Besiktning och registrering av skador vid inlimning och utlimning av serviceobjekt.
Serviceinriktat upptriddande och kommunikation.

Kroppssprakets betydelse. Verbal och icke-verbal kommunikation samt olika kulturella
kommunikationsmonster. Attityder, virderingar och forhallningssitt.

Information till kunder via sms.

Instruktion till anvindare i hur man handhar apparater.

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

Serviceblanketter och dokument.

Bestillning och hantering av reservdelar.

Rutiner for utbytesapparater.

Hantering av reklamationer.

Prisinformationslagens krav vid kostnadsforslag och fakturering.

Branschkraven kring mottagning av objekt for atervinning.

Konsumentlagstiftningens krav. Miljolagstiftning som ér relevant for verksamheten.
Miljokrav pa arbetsplatsens dagliga rutiner och organisation.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven redogor 6versiktligt fér rutiner, kvalitetskrav och logistik kring hantering av olika
serviceobjekt. Dessutom beskriver eleven dversiktligt logistik och administration for transporter av
serviceobjekt till och fran stérre mirkesverkstéder.

Eleven planerar och utfor i samrdd med handledare kundmottagning och registrering av serviceobjekt
som pa ett tillfredsstéllande sitt uppfyller kraven pa sikerhet och kvalitet. Eleven upptrider korrekt
och serviceinriktat samt kommunicerar med viss sikerhet med kunder pa ett for situationen anpassat
sitt. I kommunikationen ger eleven en 6versiktlig information om hanteringen av inlimnade
serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvinder servicedokument med viss sikerhet samt
hanterar och vardar pa ett sikert sitt och med visst handlag apparater och andra serviceobjekt.

Eleven redogor 6versiktligt for hur lagar och andra bestimmelser samt miljokrav pa atervinning
paverkar arbetet och arbetsplatsen.
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Nir eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med viss siikerhet den egna formagan
och situationens krav.

Betyget D
Betyget D innebir att kunskapskraven for E och till 6vervigande del fo6r C dr uppfyllda.
Betyget C

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

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare kundmottagning och registrering av
serviceobjekt som pa ett tillfredsstillande sitt uppfyller kraven pa sidkerhet och kvalitet. Eleven
upptriader korrekt och serviceinriktat samt kommunicerar med viss sikerhet med kunder pa ett fér
situationen anpassat sétt. I kommunikationen ger eleven en utférlig information om hanteringen av
inlimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvinder servicedokument med viss sikerhet
samt hanterar och vardar pa ett sékert sitt och med gott handlag apparater och andra serviceobjekt.

Eleven redogor utforligt for hur lagar och andra bestimmelser samt miljokrav pa atervinning
paverkar arbetet och arbetsplatsen.

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

Betyget B
Betyget B innebir att kunskapskraven f6r C och till 6verviigande del f6r A ar uppfyllda.
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 méirkesverkstéder.

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare kundmottagning och registrering av
serviceobjekt som pa ett gott sitt uppfyller kraven pa sidkerhet och kvalitet. Eleven upptréider korrekt
och serviceinriktat samt kommunicerar med sikerhet med kunder pa ett for situationen anpassat sétt.
I kommunikationen ger eleven en utférlig och nyanserad information om hanteringen av inlimnade
serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anviinder servicedokument med sidkerhet samt hanterar
och vardar pa ett sikert sitt och med mycket gott handlag apparater och andra serviceobjekt.
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Eleven redogor utforligt och nyanserat fér hur lagar och andra bestimmelser samt miljokrav pa
atervinning paverkar arbetet och arbetsplatsen.

Nir eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med sidkerhet den egna formagan och
situationens krav.

Support och hemservice, 100 poang

Kurskod: SUPSUPO

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

Centralt innehall
Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Organisation av support och hemservice.

Servicebilarnas utrustning.

Serviceinriktat upptriddande och kommunikation.

Kroppssprakets betydelse. Verbal och icke-verbal kommunikation samt olika kulturella
kommunikationsmonster. Attityder, virderingar och forhallningssitt.
Support och hemservice i olika miljéer.

Instruktion till anvindare i hur man handhar apparater.
Serviceblanketter och riktprislistor.

Programmering och instéillningar av apparater.

Sammankoppling av enheter till fungerande system.

Enklare systematisk felsokning och reparation.

Reservdelshantering och bestéllningsrutiner.

Kostnadsforslag och faktureringsrutiner.

Branschens kvalitetskrav och sikerhetskrav.

Milj6lagstiftning som ir relevant for verksamheten.
Konsumenttjinstlagens regler och krav.

Kunskapskrav

Betyget E

Eleven redogor 6versiktligt for hur hemservice organiseras samt for rutiner och logistik kring
hantering av olika serviceobjekt.

Eleven planerar och utfor i samrdd med handledare support och hemservice som pa ett
tillfredsstillande sitt uppfyller kraven pa sikerhet och kvalitet. I kontakter med kunder upptrider
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eleven korrekt och serviceinriktat samt kommunicerar med viss sdkerhet med kunder pa ett fér
situationen anpassat sétt. I kommunikationen ger eleven en 6versiktlig information om hanteringen
av inlimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvinder apparaternas
servicedokumentation med viss sidkerhet for att sammanfoga olika delar till fungerande system samt
hanterar och vardar pa ett sidkert sétt och med visst handlag apparater och andra serviceobjekt. Under
arbetet uppticker eleven problem som uppkommer och l6ser dem i samrad med handledare.
Dessutom gor eleven en enkel dokumentation av sitt arbete.

Eleven redogor 6versiktligt for hur lagar och andra bestimmelser samt miljokrav pa atervinning
paverkar arbetet, arbetets organisation och arbetsplatsen.

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

Betyget D
Betyget D innebir att kunskapskraven for E och till 6vervigande del f6r C dr uppfyllda.
Betyget C

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

Eleven planerar och utfor efter samrad med handledare support och hemservice som pa ett
tillfredsstillande sitt uppfyller kraven pa sikerhet och kvalitet. I kontakter med kunder upptrider
eleven korrekt och serviceinriktat samt kommunicerar med viss sikerhet med kunder pa ett for
situationen anpassat sitt. I kommunikationen ger eleven en utférlig information om hanteringen av
inlimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anviinder apparaternas servicedokumentation
med viss sidkerhet for att ssmmanfoga olika delar till fungerande system samt hanterar och vardar pa
ett sdkert sitt och med gott handlag apparater och andra serviceobjekt. Under arbetet uppticker
eleven problem som uppkommer och 16ser dem efter samrad med handledare. Dessutom gor eleven
en noggrann dokumentation av sitt arbete.

Eleven redogor utforligt for hur lagar och andra bestimmelser samt miljokrav pa atervinning
paverkar arbetet, arbetets organisation och arbetsplatsen.

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

Betyget B
Betyget B innebir att kunskapskraven for C och till 6vervigande del for A dr uppfyllda.

Betyget A
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Eleven redogor utforligt och nyanserat fér 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 siitt
uppfyller kraven pa sikerhet och kvalitet. T kontakter med kunder upptrider eleven korrekt och
serviceinriktat samt kommunicerar med sikerhet med kunder pa ett for situationen anpassat sétt. I
kommunikationen ger eleven en utforlig och nyanserad information om hanteringen av inlimnade
serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvinder apparaternas servicedokumentation med
sdkerhet for att sammanfoga olika delar till fungerande system samt hanterar och vardar pa ett sikert
sitt och med mycket gott handlag apparater och andra serviceobjekt. Under arbetet uppticker eleven
problem som uppkommer och l6ser dem efter samrdd med handledare. Dessutom gor eleven en
noggrann och utférlig dokumentation av sitt arbete.

Eleven redogor utforligt och nyanserat fér hur lagar och andra bestimmelser samt miljokrav pa
atervinning paverkar arbetet, arbetets organisation och arbetsplatsen.

Nir eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med sikerhet den egna formagan och
situationens krav.

Service och reparationsarbete, 100 podng

Kurskod: SUPSERO

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

Centralt innehall

Undervisningen i kursen ska behandla féljande centrala innehall:

Arbetsplatsens dagliga rutiner och organisation.

Service och reparation pa mobiltelefoner, elektroniska apparater och datorsystem.
Serviceinriktat upptridande och kommunikation vid kundkontakter.

Instruktion till anvindare i hur man handhar apparater.

Serviceblanketter och dokument.

Datorprogram for servicearbete.

Tolkning av elektronikscheman och servicemanualer bade pa svenska och pa engelska.
Systematisk felsokning och reparation.

Reservdelshantering och bestillningsrutiner.

Foretagandets villkor och mojligheter.

Prisinformationslagens krav vid kostnadsforslag och fakturering.

Branschkrav och metoder for atervinning.

Konsumentlagstiftningens och miljélagstiftningens betydelse for arbetet.
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Kunskapskrav

Betyget E

Eleven redogor 6versiktligt for arbetsplatsens organisation samt for rutiner och logistik kring
hantering av olika serviceobjekt.

Eleven planerar och utfor i samrdd med handledare service och reparationer som pa ett
tillfredsstillande sitt uppfyller kraven pa sikerhet och kvalitet. I kontakter med kunder upptriider
eleven korrekt och serviceinriktat samt kommunicerar med viss sdkerhet med kunder pa ett for
situationen anpassat sétt. I kommunikationen ger eleven en 6versiktlig information om hanteringen
av inlimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvinder apparaternas
servicedokumentation med viss sidkerhet samt hanterar och vardar pa ett sikert sitt och med visst
handlag apparater och andra serviceobjekt. Dessutom gor eleven en enkel dokumentation av sitt
arbete.

Eleven redogor 6versiktligt for hur lagar och andra bestimmelser samt miljokrav pa atervinning
paverkar arbetet och arbetsplatsen.

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

Betyget D
Betyget D innebir att kunskapskraven for E och till 6vervigande del fo6r C dr uppfyllda.
Betyget C

Eleven redogor 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 sikerhet och kvalitet. I kontakter med kunder upptrider
eleven korrekt och serviceinriktat samt kommunicerar med viss sdkerhet med kunder pa ett for
situationen anpassat sétt. I kommunikationen ger eleven en utférlig information om hanteringen av
inlimnade serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anviinder apparaternas servicedokumentation
med viss sdkerhet samt hanterar och vardar pa ett séikert 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 bestimmelser samt miljokrav pa atervinning
paverkar arbetet och arbetsplatsen.

Nir eleven samrader med handledare bedémer hon eller han med viss sikerhet den egna formagan
och situationens krav.
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Betyget B

Betyget B innebir att kunskapskraven for C och till 6vervigande del for A dr uppfyllda.

Betyget A

Eleven redogor utforligt och nyanserat f6r 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 gott sitt
uppfyller kraven pa sikerhet och kvalitet. I kontakter med kunder upptrider eleven korrekt och
serviceinriktat samt kommunicerar med sikerhet med kunder pa ett for situationen anpassat sétt. I
kommunikationen ger eleven en utférlig och nyanserad information om hanteringen av inlimnade
serviceobjekt. Eleven arbetar systematiskt, anvinder apparaternas servicedokumentation med
sikerhet samt hanterar och vardar pa ett séikert sitt och med mycket gott handlag apparater och
andra serviceobjekt. Dessutom gor eleven en noggrann och utférlig dokumentation av sitt arbete.

Eleven redogor utforligt och nyanserat fér hur lagar och andra bestimmelser samt miljokrav pa
atervinning paverkar arbetet och arbetsplatsen.

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