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Erft-Schwalm-Netz LB 10 — Landesprogramm Sicherheit

Anforderungen an das Personal

Sicherheitspersonal

Servicepersonal

Auswahl der Sicherheits- und Servicemitarbeiter

Schulungsinhalte
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Erft-Schwalm-Netz

LB 10 — Landesprogramm Sicherheit

Anforderungen
Sicherheitspersonal

Aufgaben

Hausrecht fiir das Verkehrsunternehmen wahrnehmen

Hilfe leisten (z.B. Erste Hilfe, Polizei versténdigen, Streit schlichten)

fiir die Aufrechterhaltung von Sicherheit und Ordnung sorgen
Durchfiihren von Fahrausweiskontrollen

einfache Fahrgastinformation

Annahme und Weiterleitung von Fahrgastbeschwerden

Hilfeleistung anbieten fiir Rollstuhlfahrer, éltere Menschen, Fahrgaste mit
Kinderwagen

Hilfestellung bei Gepick- oder Fahrradunterbringung

Telefon-Service (gegen Bezahlung)

Erscheinungsbild / Auftreten

gepflegtes Erscheinungsbild
bestimmendes Auftreten; nicht martialisch wirkend

Soziale Kompetenz

hilfs- und kontaktbereit, verbindlich

frei von Vorurteilen gegeniiber Randgruppen oder Minderheiten
richtige Beurteilung der Situation

deeskalierend wirkend

ruhig, besonnen

angemessene Situationsbewiltigung

bei Bedarf unmittelbares, aktives Eingreifen / Handeln
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Anforderungen
Sicherheitspersonal

l Fachliche Kompetenz

o Grundkenntnisse OPNV-Produkte/Liniennetz/Fahrplan/Tarif
e  Beherrschung der deutschen Sprache in Wort und Schrift

e einfache Ortskenntnisse

e  Fahrausweispriifung

e  Vorschriften-, Gesetzeskenntnisse

o  Erste-Hilfe-Ausbildung

Kleidung / Ausriistung

o Dienstkleidung
o  Funktelefon, grofere Stabtaschenlampe
e  Arbeitsunterlagen

Seite 4 von 10 Seiten
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Anforderungen
Servicepersonal

Aufgaben

e kleine Fahrplanauskiinfte geben

o einfache Tarifinformationen geben

o Informationen zu OPNV-Angeboten (Linienfithrung und Verkniipfung,
Umsteige- und AnschluBverhiltnisse)

o Informationen iiber gingige Fahrtziele (z.B. Flughafen, Messen, Sport-
stitten)

e  Hilfestellung leisten (z.B. bei Rollstuhlfahrern, élteren Fahrgésten, Fahr-
gisten mit Kinderwagen)

e  Dbehilflich sein bei der Gepéck- oder Fahrradunterbringung

e in Notfillen (z.B. Krankheit, Beldstigung/Bedrohung eines Fahrgastes,
Vandalismus) helfen bzw. Hilfe herbeirufen.

o Durchfiihrung von Fahrausweiskontrollen

e  Verteilung von Informationsmaterial

e Annahme und Weiterleitung von Fahrgastbeschwerden

o  Telefon-Service (gegen Bezahlung)

o Taxi-Ruf

e Begleitung alleinreisender Kinder

e kleine Fahrgastzihlungen (z.B. als Querschnittszdhlung) vornehmen

e  Verunreinigungen feststellen und melden

e leichte Verschmutzungen beseitigen und Grobmiill entfernen

e weitere Service-Leistungen (z.B. Verkauf von Getrinken etc.)

Erscheinungsbild / Auftreten

e gepflegtes, sympathisches Erscheinungsbild
e kundenorientiertes Auftreten, freundliche Ausstrahlung
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Anforderungen
Servicepersonal

Soziale Kompetenz

e kontaktinitiativ, aufmerksam

e Dienstleistungsbereitschaft signalisieren

e frei von Vorurteilen gegeniiber Randgruppen oder Minderheiten
e hilfsbereit, ruhig, verbindlich

e deeskalierend wirkend

e besonnen, der Situation angemessen reagierend

Fachliche Kompetenz

o umfassende OPNV-Kenntnisse(Produkte, Liniennetz, Fahrplan, Tarif)

e weitgehende Ortskenntnisse

e Beherrschung der deutschen Sprache in Wort und Schrift

e qualifizierte Service-Leistungen (z.B. einfache Fahrplanauskunft, Telefon-
Service, ggf. Verkauf von Zeitungen/Kaffee)

e Kenntnisse der notwendigen Vorschriften und Gesetze

e  Erste-Hilfe-Ausbildung

Kleidung / Ausriistung

e Dienstkleidung in freundlich-auffilligem Design, Namensschild
e  Funktelefon
e  Arbeitsunterlagen
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Auswahl
der Mitarbeiter

Auswahlkriterien:

e Arbeitstugenden (Piinktlichkeit, Ehrlichkeit, VerldBlichkeit)
e Selbstindiges Handeln

o  Folgerichtiges Handeln

e  Kontaktinitiative, Kontaktfreude und Informationstransfer
e Hilfsbereitschaft

e Umgang mit schwierigen Situtationen

e StreB- und psychische Belastbarkeit

e  Technisches Verstindnis

e Denken und Handeln in Service und Sicherheit

e  Kaufménnisches Denken und Handeln

e  Kenntnisse der deutschen Sprache in Wort und Schrift

e  Miindliche Ausdrucksfihigkeit

Durchfiihrung:

e  Klirung der personlichen Biographie und des personlichen Hintergrundes

e Uberpriifung des technischen Verstindnisses

e Kaufminnische Ubungen zur Feststellung fachspezifischer Fahigkeiten und
des Kenntnisstandes

e Abkliarung des Arbeitsverhaltens

e Ubungen zur Abklirung der personlichen und sozialen Kompetenz

o Spezielle Ubungen zur StreBbelastbarkeit

e  Arbeitspsychologische Untersuchung zur Abkldrung der intellektuellen Lei-
stungsfihigkeit

Durchfiihrungsdauer:

zwischen 2 und 5 Tagen entsprechend den individuellen Voraussetzungen
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Schulungsinhalte
fiir

Sicherheits- und Servicekrifte

Seite 8 von 10 Seiten



LB 10 — Landesprogramm Sicherheit

Erft-Schwalm-Netz

ayosipjeid

uswiyauayun| NEGET uswiyauiajun Jeben uswiyaulajun) . 6ensh
-siyasjiepn -sBunpjig EIVENTETY -sbunp|ig -SIy4a7 &0 plIg 48RRRstunplL
Bunynid
-v4
1Ny essjujuuay =
el i I
m_,wwﬁwmh_nﬁ« apusssejN usjoy ay|iH _m_wwmﬁwmmmm_ wx_::umg
! | ! -syoeidsan
1w Buebwn
usjewony
-V 19p
usyoes ass|ULLBY usjyoeqoag Bunpjaw mc:n._w.mh_\w_%mmn uauoissalby ualoyuiH
-pun4 pun usjne’ -|eun pun UspaILY nw Buebwn Jusioynz
assiujuuay]
ayosiyizads Bunidweseq
Znyos -sgaleq usysis -pueig pun yosiibug neqqessalls ayoeidsiadioy]
-p_lgo sabiyou AnyospuBIg sayosipie.d ssalg
M'sn ‘M's'n ‘m's'n g3
uejdiyey 89892 || 'Digd ‘9z
sueip || ‘ewinpoid 'g z| [uepuyosiop | usyuyosion ueine — . uelEYIBA cowmv___:mw,_”wuox
-sBunpyuug || @ssiuiuusy ayolzzeseb || ayosiyizads seBhyol HIH 81813 Hosieq sayoIyosUaLL 1eq
-pUnID-ANdQ aulpwabjje - ANdQ pun sjeqian
ANO wi uoleyIUNLWILLOY
apuny uabnaziye4 Bunssie| = 3
asuaig 1yoay u usBemen P ayoeidg a16ojoyohsy apLnusLo

-sBunisiaisuaip

(uayoop g)
wnyjipeld

(uayoopn £1) zusradwoy J8yoljyoey BunpuLIsp

(usyoopn 2) zusryadwoy

Ja[e1zos BunuLIapy

(e1eUO 9 "ED ENEPSBUNINYIS) ANDQ HEUYORIS LITHHIHOIS 2Ip 404 syeyuisbuninyos

Seite 9 von 10 Seiten



LB 10 — Landesprogramm Sicherhei

Erft-Schwalm-Netz

1

UaLuyaulsiun| ustuysuisiun J1abe.y uswysulaun el T
-SIyaIaNn EITEYETY -sBunpjig -Siyadap
uajewoyny
uoA Bunpepy Hsjsceay
ayorjule
ayoridseb ANdQ sap usyonjeoIAes
-:mu:.:v_ Jaqn bunzinueg aip ussojjjiH
U9[|03{0304d UOA ANy uasemisun ‘uaddnibpuey usa|que
uabiusjuy usjoy ajjiH sayos||Bus “UspBLIBPUIN usbunso
sayoejul w Buebwn pun uaiaiuLolul
Bunynid-v4 uebunioig
ny essiujuuay 18q uspuny|
EL Bungiaiyosaq
apusssejwn usyyoeqosg Bunpjaw -Bapy usuolssaiby NIUYDBISNeN 9/
pun uane] -lesun pun USpaILY nw Buebwn
uajeLony 31uyosy
-vd 18p !
assiujuuay| -syoeidsan
assiUjuLaYy| usya1g m.w_ﬂ_._hm_mw_%% yosibug neqqessens SRl
ayosyizads sabpyou sayosipie.d ssang ualoun
-sgaulaq Zjnyospuelg /usigynz
“m'sn uejdiye mO\MwM - M*MH_ Ommw syoe.dsiadigy
‘apinpo.d
‘g 'z 8ss|u usyLLios1oN || Uetblos1on uajne uayfeyiap UOREYIUNLILIOY|
-JUUSY-ANAO ayoy|zyesab || ayosyizeds sabiyou BHiIH 1513 Hesprad sayoljyosuaw 8|equanuou
ayoreibueywn aurawabjie = ANdQ pun ajeqlan
apuny uabnaziye4 Bunisis| ANJQ Wi uopeuNWWOoy
e 1yoay GLUEBEME o syoeidg a1bojoyohsd EMENTET]
steld % e AH ayosipeld -sBunisiajisuaip

(usyoop g)
wnjpield

(uayoopp £1) zusradwoy] Jayoijyoey BunjiuLIsp

(usyoopp 8) zusradwoy

J9]e1zos Bun|wasp

(e18UO 9 "BO HlenEPSBUNINYDS) ANDO HEDIYOBITOIAHIS 1P N4 sYeyuisBuninyog

g i

Seite 10 von 10 Seiten



