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1 Trafikutovarens ansvar gillande personal
1.1 Allméint

Trafikutévaren ska sikerstilla att personalen har adekvat utbildning och
erfarenhet som motsvarar kraven for respektive befattning inom Uppdraget.

1.2 Sikerhets- och ordningstjinst

Resenirernas siakerhet &r ett prioriterat omrade. Trafikutévarens personal i
sékerhets- eller ordningstjénst, all personal som arbetar ombord pa tagen, yttre
driftledning och stationspersonal som i sitt arbete har som uppgift att ha
kundkontakt samt 6vrig personal som arbetar med sikerhet och trygghet for
resendrer och/eller personal, ska ha for sin tjanst relevant utbildning i
jarnvigslagen samt kunskap i forsta hjalpen, kunskapen ska regelméssigt
uppdateras genom repetitionsutbildning,.

Trafikutovarens trafikansvarige (trafikchef eller motsvarande) och
sikerhetsansvarige (sdkerhetschef eller motsvarande) ska ha minst tre (3) ars
vil vitsordad och dokumenterad erfarenhet frdn motsvarande arbete inom
spartrafikverksambhet i Sverige. De tv& berérda befattningshavarna ska ha goda
kunskaper i svenska spréaket i saval tal som skrift. Trafikutévaren ska tillse att
trafikansvarige och siakerhetsansvarige uppfyller dessa krav under hela
Avtalstiden.

1.3 Kundservice

Nojda resenérer ar ett prioriterat omréade. Trafikutévarens personal som
kommer i kontakt med resenirerna ska ha mycket goda kunskaper och
fardigheter i kundservice och kundbemétande och aktivt erbjuda resenérer
hjalp och stéd.

All personal hos Trafikutévaren som har kundkontakt ska kunna tala och skriva
god svenska.

Trafikutovarens kundnéra personal (inklusive forarpersonal) ska alltid bara av
Bestillaren godkénd uniform. Personalen ska alltid ge ett propert och vardat

intryck. Se vidare Bilaga 4C.
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2 Trafikutévarens ansvar for utbildning
2.1 Allmiint

Trafikutovaren ansvarar for utbildning inom alla de verksamhetsomraden som
uppdraget omfattar. TrafikutGvaren ska aktivt arbeta med fortbildning av
personalen for att sdkerstilla hog kompetensnivad som méjliggor utveckling av
Uppdraget. TrafikutGvaren svarar for all erforderlig utbildning av
Trafikutévarens personal i forhallande till lag, tillstdnd och andra
myndighetsforeskrifter rorande verksamheten.

Trafikutévarens ansvar for utbildning omfattar férutom genomférandet av
utbildningen dven att tillhandahalla utbildningslokaler, utbildare,
utbildningsmaterial samt att sammakalla anviindare. Viss utbildning kommer
att vara datorbaserad (e-learning) och dirmed kommer ocks4 tillgéng till
datorer att kravas.

Behovet av utbildning kan komma att &ndras under Avtalstiden. TrafikutGvaren
ska alltid ge sin personal all erforderlig utbildning oavsett vilket behov som
uppstér under Avtalstiden. I forhallande till Driftstart ska utbildningar av
personal vara genomforda i enlighet med Bestéllaren krav.

Nedan utbildningar dr exempel pa obligatoriska utbildningar och utgor inte en
uttbmmande upprakning.

2,2 Utbildning i sikerhetstjanst

Trafikutdvaren ansvarar for utbildning i sikerhetstjénst. Utbildning for
personal i sdkerhetstjanst ska folja Transportstyrelsens krav angdende
utbildningsplaner och utbildning i sikerhetstjénst, Bestéllarens vid var tid
gillande motsvarande kompletterande krav samt Trafikutovarens system for
sakerhetsstyrning.

Om behov av forandring av utbildning uppstér till f6ljd av erfarenheter eller

forandrade forutsattningar, kan utbildningsplaner férandras av Trafikut6varen i
samrad med Bestillaren och ska direfter, nér sé foreskrivs, tillstéllas i
8

Transportstyrelsen for godkdnnande.
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Periodisk fortbildning med kunskapskontroll f6r personal i sdkerhetstjanst ska
ske enligt Transportstyrelsens krav och enligt Trafikutévarens system for
sikerhetsstyrning.

Utbildning i taxevillkor

Trafikut6varen ska sékerstélla att berord personal har aktuell kunskap om
taxebestimmelser och biljetthantering foér att kunna ta rétt betalt och ge korrekt
biljettinformation till resenédrerna. Trafikutovaren ska pa anmodan fran
Bestillaren visa hur egna kontroller av personalens kunskaper kring
taxebestimmelser och biljetthantering gors.

Utbildning i betalsystem och teknisk utrustning

Trafikut6varen ansvarar for att sékerstélla att beroérd personal har tillracklig
utbildning for att hantera och skéta av Bestillaren tillhandahdllen teknisk
utrustning (se Bilaga 2G), innefattande handhavande av felavhjidlpande atgiarder
etc. Trafikutévaren ska pd anmodan frin Bestéllaren visa hur egna kontroller av
personalens kunskaper kring hantering av biljettmaskiner gors.

Utbildning i Social hallbarhet och tillgéinglighet

Trafikutévaren ska sdkerstélla att all personal generellt, och kundnéra personal
i synnerhet, fir en grundutbildning om inneb6rden av FN:s allmédnna forklaring
om de minskliga rittigheterna, ILO:s atta (8) kirnkonventioner?, FN:s
barnkonvention, jamstilldhet och diskrimineringslagstiftningen samt
tillganglighet f6r personer med funktionsnedsittning, dldre och barn.
Trafikut6varen ansvarar fér grundutbildningen.

Utbildningens innehall ska godkénnas av Bestéllaren och Bestillaren kan stotta
med utbildningsrekommendationer. Delar av utbildningen bor ske i samverkan
med lénets intresseorganisationer for personer med funktionsnedséttning.

Grundutbildningen ska omfatta moment som sékerstiller att kundnéra personal
har tillrackliga kunskaper for att forstd och kunna hjilpa barn, dldre och
resendrer med funktionsnedsittning utifrén deras behov under eller i
anslutning till resan.

tnr 29, 87, 98, 100, 105, 111, 138 och 182
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Grundutbildningen ska omfatta en (1) arbetsdag. Grundutbildning ska vara
genomford inom ett ar fran Driftstart och ska ske 16pande for nytillkommen
personal (dock senast inom ett ar frn anstillningens borjan).
Grundutbildningen ska f6ljas upp med regelbunden skriftlig information och en
kortare repetitionsutbildning inom 3 &r.

Trafikutévaren ska bidra med kunskap och delta (via samrad) i Bestéllarens
framtida process for att utveckla utbildningsinsatser inom Social héllbarhet och
tillganglighet.

Dokumentation, som styrker att kraven enligt ovan uppfylls, ska finnas
tillgénglig hos TrafikutGvaren. Trafikutévaren ska pa Bestillarens begiran
overlamna dokumentationen skyndsamt till Bestéllaren.

Utbildning i Tryggboken

Trafikutévaren ska tillhandahélla den utbildning som erfordras for att
trafikpersonal ska kunna anvinda Tryggboken pa avsett sétt. Sddan utbildning
ska inkludera genomgéng av Tryggbokens samtliga kapitel och méjlighet for
trafikpersonalen att erhalla svar pa frigor om sidkerhetsnétet.

Utbildning i RUST

Trafikut6varen ska sikerstélla att berord personalen ar utbildad i RUST samt
att de fér tillgéng till systemet.

Utbildning i Storningshanteraren och Trafikliget

Trafikutovaren ska sékerstilla att berdrd personalen ar utbildad avseende
Storningshanteraren och Trafiklaget. TrafikutGvaren ansvarar for upplédggning
av Trafikutovarens nya anvindare och deras behdrighet i systemen.

Bestilllarens ansvar for utbildning

Allmént

Bestillaren tillhandahaller utbildning av superusers &t TrafikutGvaren for vissa
system och kompetensomraden. Bestillarens ansvar i samband med
Trafikutévarens utbildningar ar sdledes begrénsat till att utbilda det antal
superusers som Bestéllaren finner erforderligt, for att superusers i sin tur ska
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kunna utbilda TrafikutGvarens personal. Utbildning av superusers gors for
system och kompetensomréden dar detta uttryckligen framgar i denna bilaga.

Superusers ska fungera som ett primirt stéd for Trafikutévarens personal och
svara pé fragor och ge rad kring hur olika arbetsuppgifter 16ses samt ta emot
synpunkter och forbattringsforslag.

Bestiillarens utbildning av superusers avseende informationssystem

Bestillaren tillhandahaller utbildning av Trafikutévarens superusers for
foljande informationssystem:

Stérningshanteraren
Publiceringsverktyg (EPiServer)
Kundtidtabellsproduktion (KTT)
Skadegorelsedatabasen

Trafikutovaren ska i nésta steg utbilda sin personal med hjilp av superusers.
Detta giller dven vid systemuppdateringar och vid inférande av nya system.

Bestiillarens utbildning av superusers avseende kompetensomraden

Bestillaren tillhandahaller utbildning av TrafikutGvarens superusers for
foljande kompetensomraden:

Grundutbildning avseende tillganglighet
Utbildning avseende Citybanans funktioner

Avseende utbildning av Citybanans funktioner s tillhandahéller Bestéllaren
utbildningsplaner och utbildningsmaterial.

Trafikutovaren ska i nésta steg utbilda sin personal med hjélp av superusers.
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