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YRKESPROFIL

Kundservicemedarbetare — VA ar framtagen av Sobona i samverkan med Nordiskt
Valideringsforum samt yrkeskunniga fran ett flertal olika organisationer inom VA-branschen.
Kvalifikationen bestar till sin helhet av sex delkvalifikationer. Delkvalifikationerna som ar en
beskrivning av vad en individ forvantas forsta, veta och kunna utféra inom ett specifikt
avgransat omrade relevanssakras gallande innehall vart fjarde ar.

Kundservicemedarbetare — VA och dess moduler syftar till att skapa forutsattningar for
fordjupad kartlaggning, synliggérande och erkdnnande av strukturerat larande pa
arbetsplatsen, validering av befintliga medarbetare, skapande av utbildningar eller andra
kompetenshdjande insatser samt for kravstéllande i upphandlingar. Malet &r att sakerstélla
kunnande till ratt niva i malgruppen vid rekrytering, kompetensutveckling och for att uppfylla
kvalitetskrav stallda i bland annat upphandlingar. Vidare kan den 6ppna upp for samverkan
mellan olika aktorer i syfte att utveckla och hitta nya vagar géllande kompetensforsérjning och
kompetensutveckling.

Kundservicemedarbetare — VA ar sedan 2025 inplacerad som en kvalifikation pa SeQF-niva 4. Vid godkant resultat
genereras ett yrkesbevis.

Kvalifikationen ingar som ett av flera omraden med olika nivaer och inriktningar inom Sobonas partsgemensamma
branschvalideringsmodell inom vatten och avlopp.
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Om yrkesrollen

I rollen som Kundservicemedarbetare — VA star man ofta som forsta kontakt med kunden, och darmed representant for
foretaget, for att besvara fragor, ge information om verksamhetens tjanster och produkter eller i andra kundarenden.
Rollen innebar ofta administration och arendehantering i foretagsspecifika digitala system varfor grundlaggande
datorkunskaper ar nédvandigt. Servicetdnk och gott kundbemotande &r viktigt egenskaper for yrkesrollen.

Malgrupp

Kundservicemedarbetare — VA riktar sig till de som arbetar med kundservice i organisationer inom branschen. Denna profil
anvands for att synliggora arbetsplatslarande och kompetensutveckling fér praktikanter, nyanstallda och anstéallda inom
kundservice. Individen ska ha en god sprakniva for att lasa, skriva, prata och forsta svenska pa ett professionellt satt.

Niva

Varje enskild modul i profilen ligger pa niva 3 och 4. Det ackumulerade och sammantagna kunnandet ger ett kunskapsdjup
och en fardighetsniva motsvarande SeQF-niva 4. Nivan satts framfor allt utifran djupet pa de kunskaper och

fardigheter som behovs samt den sjalvstandighet i utférandet av arbetsuppgifterna som kravs.

For SeQF-niva 4 innebér det att individen har férdjupade kunskaper inom ett specifikt omrade, vilket innefattar att valja
och anvanda relevanta begrepp, teorier, modeller och metoder for att utféra definierade uppgifter inom givna tidsramar.
Individen kan ta initiativ, reflektera och organisera och utféra uppgifter sjalvstandigt, kritiskt vardera, forhalla sig till och
dra slutsatser gillande valet av kdllor och gemensamma resultat. Individen kan ocksa ta ansvar i samarbete med andra och
i viss utstrackning leda och utvardera andras arbete. Las gdrna mer om SeQF pa Myndigheten for yrkeshégskolans
hemsida: https://www.myh.se/validering-och-seqf/seqf-sveriges-referensram-for-kvalifikationer

Relevanssakring

Kvalifikationen ar uppbyggd i form av delkvalifikationer. Varje delkvalifikation beskriver vad en individ férvantas veta,
forsta och kunna utféra inom ett specifikt och avgransat omrade. Detta definieras i termer av kunskaper och fardigheter.
Delkvalifikationernas innehall, och ddrmed kvalifikationens helhet, har utvecklats genom en relevanssakringsprocess som
inkluderat workshops, intervjuer och ett avslutande samsynsméte.

Under processens olika delar har, forutom branschféretradare och yrkeskunniga, representanter fran olika sektorer och
organisationer, relevanta for kvalifikationens innehall, deltagit i utformningen. Malet med processen ar att sdkerstalla
bred nationell forankring och acceptans av kvalifikationens innehall, syfte och mal.

Det avslutande samsynsmotet dgde rum 2024-10-17. | relevanssakringsprocessen har féljande organisationer deltagit med
representanter: Kalmar Vatten, Kommunal, Kretslopp och Vatten Géteborg stad, Nodava AB - Norra Dalarnas Vatten &
Avfall, NODRA AB, NSVA - Nordvastra Skanes Vatten och Avlopp, NVOA - Nacka vatten och avfall AB, Svenskt Vatten AB,
Swecon Nordic AB, S6derhamn Néra, Tekniska Verken i Kiruna AB, Uppsala Vatten och Avfall AB, VAKIN - Vatten och
Avfallskompetens i Norr AB, Yrkeshdgskolan SKY, Osterlen VA samt Sobona AB.

Ansvarig organisation gér en arlig 6versyn av kvalifikationen. Vart fjarde ar genomfors en ny relevanssakringsprocess dar
en nationell panel ser 6ver och godkanner innehallet. Panelen bestar av personer fran relevanta organisationer och
sektorer, till exempel:

Bransch

Fackférbund
Arbetsgivare

Formell utbildning
Icke formell utbildning
Arbetsformedling
Forskningsinstitut
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Handledare/Bedémare
Validander

Validering med OCN-metoden

Kunnandet inom Kundservicemedarbetare — VA kan valideras i en formativ process dar insamling av underlag for
bedomning kan ske parallellt med larande i olika former. Valideringsprocessen kan dven ske summativt. Det innebar att
befintliga kunskaper och fardigheter kontrolleras och granskas i form av exempelvis teoretiska kunskapsfragor och
observation av fardigheter. Oberoende av valideringsprocess, utférs bedémning av kunnande av godkdnda bedémare fran
branschen och som kvalitetssakras genom OCN-metoden. OCN-metoden lever upp till de kvalitetskrav som finns beskrivna
i kvalitetsmanualen for Sobonas branschvalideringsmodell. Resultat av valideringen kan resultera i ett kompetensintyg for
uppnadda moduler (som man sedan kan bygga vidare pa) alternativt ett yrkesbevis vid alla obligatoriska moduler
uppnadda i profilen.

Innehall

Nedan beskrivs vilka kunskaper respektive fardigheter som omfattas inom Kundservicemedarbetare — VA. De har samlats i
sex delkvalifikationer for att underlatta lasandet.
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Bilden visar de delkvalifikationer som ingdr i yrkesprofilen.

Kundservice
Niva 4
Kunskap
Individen ska kunna:
Redogora for processen for arendehantering inom omradet kundservice och kunder.

Forklara och reflektera 6ver kundservicemedarbetarens roll, ansvar och mandat.
Redogora for rutiner for klagomal som kan uppsta i ett kundarende.

Beskriva digitala system som anvands for kommunikation och drendehantering.

Forklara och reflektera 6ver hur sakerhetslagstiftning kan paverka hantering av arenden.
Forklara innebord av GDPR vid hantering av personuppgifter.

Redogora for vad offentlighets- och sekretesslagen innebar.
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Fardighet
Individen ska kunna:

Agera pa ett inlyssnande satt och stédja kunden i samtalet utifran dennes behov.
Hantera, folja upp och sdkerstalla drenden, géra avgransningar och lamna vidare till ratt instans.
Arbeta aktivt med problemldsning och lamna forslag pa forbattringsarbete.

Hantera en verksamhets digitala system for information, kommunikation, dokumentation och rapportering av
arenden.

Hantera drenden i enlighet med sakerhetslagstiftning.
Hantera personuppgifter utifran verksamhetens riktlinjer.

Tillampa offentlighets- och sekretesslagen utifran verksamhetens riktlinjer.

Verksamhetens utbud av tjanster och produkter
Niva 3
Kunskap
Individen ska kunna:
Forklara branschspecifika begrepp inom vatten och avlopp.
Redogora for en verksamhets syfte, uppdrag och hur den &r organiserad.
Reflektera 6ver betydelsen att inneha kunskap om verksamhetens utbud av tjanster/produkter for att kunna leverera
god service.
Ge exempel pa tjanster och produkter som erbjuds inom VA.
Redogora for rutiner kring olika VA-drenden.
Forklara vad Lagen om allmanna vattentjanster (LAV) innebar.
Ge exempel pa olika informations- och sokvagar for tjanster och produkter, som kunder kan hanvisas vidare till.

Fardighet
Individen ska kunna:

Informera kunder tjanster/produkter pa ett relevant och korrekt satt, utifran rutiner och lagkrav.
Identifiera kundens behov och utifran det vagleda den rétt.

Soka information for att kunna moéta kundens behov.

Grundlaggande konflikthantering*
Niva 3
Kunskap
Individen ska kunna:
Ge exempel pa konfliktsituationer som kan uppsta och basta satt att hantera dem.

Reflektera 6ver eget agerande vid eventuell konfliktsituation.

Fardighet
Individen ska kunna:
Agera sakligt och professionellt vid konflikt.

Gora lamplig avgransning i konfliktsituation och hanvisa vidare till ndsta instans.
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Medarbetarskap*
Niva 3
Kunskap
Individen ska kunna:
Reflektera 6ver sin roll och ansvar som medarbetare i forhallande till kollegor, ledning och kunder.

Reflektera 6ver hur samarbete mellan kollegor kan stdrka en grupp och organisation.

Fardighet
Individen ska kunna:
Folja regler for arbetstider, narvaro och franvaro

Planera, genomféra och utvardera egna arbetsuppgifter.

Identifiera egna styrkor och utvecklingsméjligheter som del i en arbetsgrupp.
Ta initiativ och bidra med egna |6sningsforslag inom egna befogenheter.
Skilja pa det privata och det professionella i sitt uppdrag.

Ta egna initiativ till Iarande och utveckling.

Kommunikation, service och bemdtande*
Niva 3
Kunskap
Individen ska kunna:
Beskriva olika typer av kommunikation och vikten av anpassning utifran situation och malgrupp.

Forklara begreppet och betydelsen av icke-verbal kommunikation.

Forklara skillnaden mellan privat, personligt och professionellt ur ett bemétandeperspektiv.

Beskriva sambandet mellan god kunskap om arbetsplatsens varor/tjanster och leverans av god service.
Beskriva innebdrd och betydelse av god service och gott kundbemétande.

Ge exempel pa hur konfliktsituationer kan hanteras utifran ett professionellt perspektiv.

Fardighet
Individen ska kunna:
Anpassa kommunikation utifran situation och/eller malgrupp.

Sakerstalla samsyn med kund och aterkoppla i tid enligt verenskommelse.
Tillampa god service, bemdétande och forhallningssatt utifran arbetsplatsens styrdokument.
Upptrada professionellt och med respekt i métet med andra méanniskor.

Hantera stressiga situationer med bibehallet fokus pa god service.

Ergonomi, sdkerhet och risker inom arbetsmiljo*
Niva 3
Kunskap
Individen ska kunna:
Redogora for begreppet ergonomi ur ett fysiskt, organisatoriskt och socialt perspektiv.

Forklara varfor det ar viktigt att arbeta ur ett ergonomiskt perspektiv.
Redogora for betydelsen av, och syftet med, aterhamtning och friskvard for det allmanna vélbefinnandet.

Resonera kring ansvar och samverkan for arbetsmiljon pa arbetsplatsen.
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Redogora for arbetsplatsens sakerhetsrutiner och skyddsutrustning vid hdandelse av tillbud, olyckor och brand.
Redogora for arbetsplatsens rutiner och rapportering vid situationer kring hot och vald.

Beskriva hur man kan forebygga risker om hot och vald.

Fardighet
Individen ska kunna:
Arbeta férebyggande for att uppna en balanserad fysisk, organisatorisk och social arbetsbelastning.

Utfora arbetsmoment ur ett ergonomiskt perspektiv och med hansyn tagen till det personliga vélbefinnandet.

*Relevanssékrade moduler som ingdr i Nordiskt Valideringsforums Kompetenser for arbetslivet.



