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Anforderungen an das Personal

Sicherheitspersonal

Servicepersonal

Auswahl der Sicherheits- und Servicemitarbeiter

Schulungsinhalte
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Niederrhein-Mulnsterland-Netz, Teilnetz 1 LB 10 — Landesprogramm Sicherheit

Anforderungen
Sicherheitspersonal

Aufgaben

e  Hausrecht fiir das Verkehrsunternehmen wahrnehmen

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

o fiir die Aufrechterhaltung von Sicherheit und Ordnung sorgen

e  Durchfiihren von Fahrausweiskontrollen

e einfache Fahrgastinformation

o  Annahme und Weiterleitung von Fahrgastbeschwerden

e Hilfeleistung anbieten fiir Rollstuhlfahrer, #ltere Menschen, Fahrgaste mit
Kinderwagen

e  Hilfestellung bei Gepick- oder Fahrradunterbringung

o  Telefon-Service (gegen Bezahlung)

Erscheinungsbild / Auftreten

o gepflegtes Erscheinungsbild
e bestimmendes Auftreten; nicht martialisch wirkend

Soziale Kompetenz

hilfs- und kontaktbereit, verbindlich

e frei von Vorurteilen gegeniiber Randgruppen oder Minderheiten
richtige Beurteilung der Situation

deeskalierend wirkend

ruhig, besonnen

e angemessene Situationsbewiltigung

bei Bedarf unmittelbares, aktives Eingreifen / Handeln
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Anforderungen
Sicherheitspersonal

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
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Niederrhein-Mulnsterland-Netz, Teilnetz 1 LB 10 — Landesprogramm Sicherheit

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

kontaktinitiativ, aufmerksam

Dienstleistungsbereitschaft signalisieren

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

deeskalierend wirkend

besonnen, der Situation angemessen reagierend

Fachliche Kompetenz

umfassende OPNV-Kenntnisse(Produkte, Liniennetz, Fahrplan, Tarif)
weitgehende Ortskenntnisse

Beherrschung der deutschen Sprache in Wort und Schrift

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

Kenntnisse der notwendigen Vorschriften und Gesetze
Erste-Hilfe-Ausbildung

Kleidung / Ausriistung

Dienstkleidung in freundlich-auffilligem Design, Namensschild
Funktelefon
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
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