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1. EINLEITUNG

1.1. Zweck der Wegleitung

Gestlitzt auf Ziffer 2.21 lit. a) der Priifungsordnung (siehe Anhang 6.1.) Gber die Erteilung des
eidgendssischen Fachausweises als Cabin Crew Member (CCM) vom 08.07.2020 erlasst die
Prifungskommission folgende Wegleitung zur genannten Priifungsordnung.

Die Wegleitung ist Bestandteil der Prifungsordnung und kommentiert sowie erlautert sie. Die
Wegleitung wird durch die Priifungskommission erlassen und gilt jeweils fiir das entsprechende
Kalenderjahr. Sie wird dem Staatssekretariat fiir Bildung, Forschung und Innovation (SBFI) als Erganzung
zur Prifungsordnung zur Kenntnis gebracht.

Sie stitzt sich auf folgende gesetzliche Grundlagen:
e Bundesgesetz Uiber die Berufshildung (Berufsbildungsgesetz, BBG) vom 13. Dezember 2002 und
e Verordnung lber die Berufsbildung (Berufshildungsverordnung, BBV) vom 19. November 2003.

Die Wegleitung dient der umfassenden Information der Priifungskandidat:innen, der
Prifungsteilleiter:innen sowie der Prifungsexpert:innen.

1.2.  Tragerschaft

Gemass Artikel 1.31 der Prifungsordnung bildet die SOBFA Schweizerische Organisation
Berufsprifungen Flight Attendants die Tragerschaft.

Die einzelnen Arbeitgeber (Swiss International Air Lines AG, Edelweiss Air AG, etc.) haben auf die
Prifung keinen direkten Einfluss. Die Priifung ist freiwillig und findet in der Freizeit statt.

1.3.  Priufungssekretariat

Bei Fragen zur Berufspriifung fiir Cabin Crew Member (CCM) wenden Sie sich bitte an das
Prifungssekretariat:

Prifungssekretariat SOBFA
Dorfstrasse 29a
CH-8302 Kloten

E-Mail: info@sobfa.ch

Telefon: +41 43 255 57 97
MO-FR
08:00 - 11:00 Uhr

Website: www.sobfa.ch
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2. ORGANISATION DER PRUFUNG

2.1.  Ausschreibung

Die Berufspriifung wird auf www.sobfa.ch mindestens fiinf Monate vor Priifungsbeginn durch die
Prifungskommission ausgeschrieben. Eine ausgedruckte Wegleitung kann gegen eine Gebiihr von CHF
10.00 beim Prifungssekretariat bezogen werden. Bei einer Anmeldung wird dieser Betrag mit der
Prifungsgeblihr verrechnet.

Zustandig fur die erforderliche Ausschreibung ist das unter 1.3 dieser Wegleitung aufgefiihrte
Prifungssekretariat.

2.2.  Prifungstermine und Prifungsorte
Die Fristen fir
e den Anmeldeschluss fiir die Priifung,
e die Einreichung der fiir die Zulassung bendtigten Dokumente,
e die Bekanntgabe des Zulassungsentscheids,
e die Einzahlung der Prifungsgebiihren,
e die Abgabe des Erfahrungsberichts und Reflexionsteils,
e die Einreichung von Ausstandbegehren
sowie die Priifungstermine sind der Ausschreibung im Anhang zu entnehmen.

Das Prifungsaufgebot wird den Priifungskandidat:innen personlich durch das Priifungssekretariat der
SOBFA zugestellt.

Die Priifungsorte befinden sich in der Umgebung des Flughafens Ziirich. Detaillierte Angaben dazu sind
dem Prifungsaufgebot zu entnehmen.

2.3. Anmeldung

2024 werden zwei Prifungen angeboten. Die Wegleitung ist fiir das gesamte Kalenderjahr glltig. Sie
wahlen ein Prifungsdatum aus. Auf dem Begleitformular kénnen Sie «keine Praferenz» ankreuzen, wenn
Sie den nachstmoglichen Prifungsplatz belegen mdchten. Das Prifungssekretariat weist lhnen, abhangig
von der Verfligbarkeit, ein Prifungsdatum zu. Sie werden umgehend dariiber in Kenntnis gesetzt.
Anmeldungen fur ein gewahltes/zugeteiltes Datum konnen nicht verschoben werden. Eine Verschiebung
wirde als Annullation bearbeitet (unter Umstianden mit Kostenfolge).

Die Anmeldung erfolgt in zwei Teilen:

1. Teil: Das Anmeldeformular ist elektronisch auszufiillen und zu Gbermitteln. Es befindet sich im
geschitzten Bereich der Homepage www.sobfa.ch.

2. Teil: Das Begleitformular ist unterschrieben zusammen mit den Nachweisen (iber Berufsausbildung
etc. (Kopien), welche fir die Beurteilung der Zulassung benétigt werden, per Post einzureichen.

Folgen Sie den genauen Anweisungen im Anhang 6.3. Anmeldung dieser Wegleitung.
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2.4. Kosten

2.4.1. Prifungsgebiihren

Die Prifungsgebiihr sowie die Regelungen zur Rickerstattung nach Priifungsabbruch werden von der
Prifungskommission festgelegt.

Die Priifungsgebihr ist unmittelbar nach bestatigter Zulassung zur Priifung fallig. Zahlungsaufschub oder
Ratenzahlung sind im Voraus zu vereinbaren. Eine verstrichene Zahlungsfrist hat Annullationskosten und
den Verlust des Priifungsplatzes zur Folge.

Ein Ricktritt gem. PO 4.22 hat die unten aufgefiihrten Annullationskosten zur Folge. Im Falle eines
entschuldbaren Grundes nach Beginn der Prifung, werden die Priifungsgebihren nach Abzug der
entstandenen Kosten riickerstattet. Da die meisten Kosten zu diesem Zeitpunkt bereits entstanden sind,
fallt die Rickerstattung in der Regel geringfligig aus. Die Einschreibegebiihr wird in keinem Fall
rickerstattet.

Prifung 04. Marz 2024 Prifung 18. Oktober 2024

Riicktritt Annullationskosten
05.11.2023 - 10.12.2023 19.06.2024 —25.07.2024 CHF 300.-
11.12.2023 - 07.01.2024 26.07.2024 —22.08.2024 CHF 500.-
08.01.2024 — 04.03.2024 23.08.2024 —18.10.2024 CHF 1'300.-

2.4.2. Versicherungen

Es ist Sache der Prifungskandidat:innen sich gegen Risiken zu versichern (Unfall, Krankheit, Haftpflicht
etc.).

2.5.  Zulassung zur Priifung

2.5.1. Voraussetzungen
Gemass Ziffer 3.3 der Priifungsordnung wird zu Priifung zugelassen, wer
a) Uber ein eidgendssisches Fahigkeitszeugnis, ein Maturitdtszeugnis oder eine gleichwertige

Qualifikation verfiigt,

b) zum Zeitpunkt der Priifung mindestens zwei Jahre Berufserfahrung als Cabin Crew Member
nachweisen kann,

c) Uber ein Englisch-Diplom Niveau B2 verfligt: einen Nachweis tiber Englischkenntnisse auf
Niveau B2 CEFR oder hoher erbringt.

Die SOBFA anerkennt ausschliesslich folgende Zertifikate fir die Zulassung zur Berufspriifung:

i) IELTS
Gesamtnote von mindestens 5.0

ii) ETS TOEFLiBT
Gesamtpunktzahl von mindestens 72 und
Mindestpunktzahl von 20 fiir das Testsegment ‘Speaking’
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iii) Cambridge Assessment English
B2 First
C1 Advanced
C2 Proficiency
B2 Business Vantage
C1 Business Higher

iv) Bei Kandidat:innen, die ihre Berufsausbildung, Mittelschul- oder
Hochschulbildung vollstandig in englischer Sprache absolviert haben, kann nach
Massgabe der Priifungskommission auf diesen Nachweis verzichtet werden.

Fehlt dieses Sprachdiplom, empfiehlt die SOBFA die Cambridge Exams oder TOEFL aufgrund
des grossen Angebots in der Schweiz.

2.5.2. Berechnung Berufserfahrungsjahre
Die Priifungskommission legt die erforderliche Berufspraxis fiir die Zulassung zur Priifung wie folgt fest:

o Die erforderliche Berufspraxis bezieht sich auf die Arbeit als Cabin Crew Member und wurde
bei einer oder mehreren von der EASA anerkannten Fluggesellschaften erworben.

e Die Zeitangaben fir die berufliche Erfahrung beziehen sich auf eine Vollzeitbeschaftigung
(100 Prozent). Bei einer Teilzeitbeschaftigung verlangert sich die verlangte Zeitdauer
entsprechend.

e  Fir Freiberufliche/Unabhéangige: 180 geleistete Flugeinsatze Kurz- oder Langstreckenfliige
oder 700 Stunden geleistete Flugeinsatze Langstreckenfliige entsprechen einer
Beschaftigung von 100 Prozent fir ein Jahr.

Entsprechende Nachweise sind von den Kandidat:innen lliickenlos und rechtzeitig zu erbringen.

2.5.3.  Nachteilsausgleich

Die Bestimmungen zum Nachteilsausgleich fiir Menschen mit Behinderungen, insbesondere
Lernstérungen, sind auf der Webseite des SBFI aufgeschaltet.

https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/home/bildung/hbb/eidgenoessische-pruefungen/kandidierende-
und-absolvierende.html

2.5.4. Literatur Selbststudium

Bei der Literatur zur Vorbereitung auf die Priifung, welche in den Leitfaden der jeweiligen Prifungsteile
aufgefihrt ist, handelt es sich um reine Empfehlungen. Einzelne Dokumente sind unter den Downloads
auf www.sobfa.ch verfiigbar. Die Priifung stellt die Handlungskompetenzen der Kandidat:innen in den
Vordergrund (Anhédnge 6.4 und 6.5). Je nach personlicher Verfassung kann das Studium von
Fachliteratur hilfreich sein. Es wird jedoch kein Wissen nach vorgegebenen Werken abgefragt. Mit
«Hilfsmittel» gekennzeichnet sind Gegenstadnde, die an den Prifungen verwendet werden dirfen.
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2.5.5. Vorbereitungsveranstaltung

Eine Vorbereitungsveranstaltung, an welcher die Art und Weise der Priifung fiir detailliert erklart und
allfallige Fragen dazu beantwortet werden, wird an folgenden Daten angeboten:

Priifung 04. Marz 2024 Priifung 18. Oktober 2024
31. Oktober 2023 18. Juni 2024
07. November 2023 25. Juni 2024
05. Dezember 2023 04. Juli 2024
09. Januar 2024 09. Juli 2024

Der Besuch der Veranstaltung ist freiwillig und nicht Bedingung fir die Zulassung. Das Prifungs-
sekretariat organisiert beim Arbeitgeber die notwendige Freistellung, sofern die Anmeldung rechtzeitig
eintrifft. Andernfalls muss die Freistellung selbstandig organisiert werden.

Die Arbeitgeber ersuchen die SOBFA, darauf hinzuweisen, dass der dafiir notwendige Freitag erarbeitet
werden muss. Die Freistellung konnte sonst abgelehnt werden. Die Selbstkosten fir die eintagige
Veranstaltung betragen CHF 120.-.

Sobald Sie im Besitz der Anmeldebestatigung des Priifungssekretariats sind, konnen Sie sich mit dem
Betreff «Vorbereitungsveranstaltung» unter info@sobfa.ch, verbindlich anmelden. Bitte geben Sie
das gewiinschte Datum an, lhre Empl-Nr. und fiir welche Priifungssprache Sie angemeldet sind.
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3. PRUFUNG UND BEURTEILUNG

3.1 Allgemeines

Die Prifung ist handlungskompetenzorientiert. Geprift werden Fach-, Methoden-, Selbst- und
Sozialkompetenzen gemass Qualifikationsprofil Cabin Crew Member mit eidg. Fachausweis.

Das Qualifikationsprofil setzt sich zusammen aus:
e dem Berufsbild gemass Ziffer 1.2 der Priifungsordnung und

e der Ubersicht der Handlungskompetenzen Qualifikationsprofils CCM mit eidg. Fachausweis
sowie dem Anforderungsprofil mit den Handlungskompetenzbereichen A — E (siehe
Anhénge 6.4 und 6.5)

Im Rahmen der Prifung steht das berufliche Handeln in komplexen und herausfordernden Situationen
sowie das handlungskompetenzbereichiibergreifende Denken und Handeln im Vordergrund. Besonders
gewichtet werden die Vernetzung der Kompetenzbereiche und die Transferkompetenz in anspruchsvolle
Situationen im Berufsalltag.

Um den Prifungsanforderungen zu geniigen, muss das berufliche Handeln nachvollziehbar dargestellt,
fachlich logisch begriindet und reflektiert werden. Zudem miussen Verbesserungs- und
Losungsvorschlage fiir die Praxis daraus abgeleitet werden.

3.2.  Prifungsumfang

Die Priifung umfasst sechs Prifungsteile innerhalb der drei Priifungsbereiche «Passagiere»,
«Zusammenarbeit» und «Selbstmanagement». Die gesamte Priifung dauert acht Stunden. Zusatzlich
dazu fallen Hausarbeiten zur Erstellung des Erfahrungsberichts mit Reflexionsteil sowie zur Vorbereitung
der Prasentation dazu an.

Prifungsteile Art der Prifung Zeit Gewichtung
A Bereich Passagiere
1 Position 1.1: schriftlich vorgangig erstellt 2
Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil
Position 1.2: miindlich 0.75h
Prasentation und Fachgesprach
2 Sicherheit und Gesundheit schriftlich 2h 1
3 Ubungsanlagen praktisch 1.5h 2
B Bereich Zusammenarbeit
4 Zusammenarbeit mindlich miindlich 1.5h 2
5 Zusammenarbeit schriftlich schriftlich 1.5h 1
C Bereich Selbstmanagement
6 Fallbearbeitung muindlich 0.75h 1
Total 8h
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Die Priifungsteile sind im Folgenden gemass Priifungsordnung wiedergegeben. Erganzend dazu gibt es
einen Steckbrief zu den einzelnen Priifungsteilen und -positionen sowie in einzelnen Priifungsteilen
entsprechende Leitfaden.

3.3.1. Prifungsbereich A «Passagiere»

Priifungsteil 1: Position 1.1. Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil

Aufgabe / Inhalt

Im Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil zu einem selbst gewahlten Fallbeispiel
aus der eigenen Berufspraxis zeigen die Kandidat:innen ihre fachlichen sowie
Problemlésungskompetenzen in den Handlungskompetenzbereichen A-E.
Der Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil umfasst 6 bis maximal 8 A4-Seiten
und ist gemaR Formatvorgaben des entsprechenden Leitfadens Priifungsteil 1
zu erstellen.

Fokus Die Kandidat:innen argumentieren praxisrelevante Zusammenhange zwischen
dem Handlungskompetenzbereich B ,,Passagiere bedienen und betreuen” und
den ibrigen Handlungskompetenzbereichen (A, C, D, E).

Methode Schriftlicher Bericht
In der Wahl des Fallbeispiels sind die Kandidat:innen frei.

Termin Vorab erstellt, Abgabe 22.12.2023 resp. 05.08.2024 per E-Mail an pt1@sobfa.ch

Literatur Vgl. Leitfaden Prifungsteil 1

Art der Priifung Fallbeispiel, schriftlicher Bericht

Bewertung Beurteilungsraster mit Punkten

e Wahl des Fallbeispiels
e Inhaltliche Querbeziige zwischen den Handlungskompetenzbereichen
e Nachvollziehbarkeit
e logik des Aufbaus
e Sprache
e Personliche Reflexion
Gesamtbewertung mittels Noten fiir Erfahrungsbericht und Reflexionsteil.
Die Bewertungskriterien sind im entsprechenden Leitfaden zum Prifungsteil 1
publiziert.
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Priifungsteil 1: Position 1.2 Prasentation und Fachgesprach

Aufgabe / Inhalt In der vorgangig vorbereiteten Prasentation fassen die Kandidat:innen den
Inhalt sowie die zentralen Erkenntnisse ihres Erfahrungsberichts mit
Reflexionsteil (Position 1.1) zusammen. Sie sind in der Wahl der
Prasentationsmethodik frei (Beamer, Flipchart, freie Rede usw.).

Die Expert:innen leiten ein anschliessendes Fachgesprach entlang von Fragen
zum Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil sowie zur Prasentation. Die Fragen
kénnen sich sowohl auf fachliche oder theoretische Hintergriinde, das
praktische Vorgehen im prasentierten Fall als auch auf die Reflexion der
Berufsrolle beziehen.

Fokus Die Kandidat:innen weisen nach, dass sie unter Zeitdruck sicher und
kompetent auftreten kdnnen und in der Lage sind, auf verschiedenen
Abstraktionsebenen fachlich zu argumentieren, indem sie Fragen zum
Fallbeispiel beantworten sowie fachliche Querbeziige zwischen Theorie und
Praxis herstellen.

Im Vordergrund stehen die Anforderungen im Handlungskompetenzbereich B
,Passagiere bedienen und betreuen”, die mit den lbrigen
Handlungskompetenzbereichen (A, C, D, E) in Zusammenhang gebracht

werden.
Methode Mindliche Prasentation, vorgangig vorbereitet
Dauer 45 Minuten. Prasentation: 15 Minuten. Fachgesprach: 30 Minuten.
Hilfsmittel Beamer, Flipchart, Moderationsmaterial
Vgl. Leitfaden Prifungsteil 1.
Art der Priifung Prasentation und Fachgesprach
Bewertung Beurteilungsraster mit Punkten

e Kohirente Argumentation zur Beantwortung der Fragen
o Logik des Aufbaus der Prasentation
e Prdsentationstechnik und Auftritt
e Zeitmanagement
e Personliche Reflexion
Gesamtbewertung mittels Noten flir Prasentation und Fachgesprach

Die Beurteilung erfolgt mit Notenwerten. Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3 der
Prifungsordnung. Die Positionsnoten der Prifungspositionen 1.1 und 1.2 ergeben in gleichwertiger
Gewichtung die Gesamtnote fir Prifungsteil 1. Zum Bestehen des Priifungsteils 1 muss gesamthaft
mindestens die Note 4.0 erreicht werden. Zudem darf keine der beiden Positionsnoten 1.1 und 1.2 unter
3.0 liegen. Im Falle einer Prifungswiederholung ist der komplette Priifungsteil 1 zu wiederholen. (Ref.
PO 6.41)
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PRUFUNGSPOSITION 1.1: ERFAHRUNGSBERICHT MIT REFLEXIONSTEIL

1. THEMA UND AUFBAU

Vor der Prifung wird von den Kandidat:innen selbstandig ein Erfahrungs- und Reflexionsbericht erstellt.
Dieser bezieht sich auf den Prifungsbereich A «Passagiere» des Qualifikationsprofils. Die Kandidat:innen
zeigen damit Fach- sowie Problemldsungskompetenzen tiber samtliche Handlungskompetenzen. Der
Fokus liegt zudem auf der Reflexionsfahigkeit der Kandidat:innen.

Inhaltlich muss eine komplexe Betreuungssituation von Passagieren beschrieben und analysiert
werden. Diese Situation muss aus der eigener Berufspraxis der Kandidat:innen stammen.

Der Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil basiert auf Erfahrungen im Flugalltag in Bezug auf alle
Handlungskompetenzbereiche:

A) Sicherheit an Bord, Medizin und Gesundheit
B) Passagiere

C) Fluggesellschaft vertreten

D) Teamarbeit

E) Selbstmanagement

Das berufliche Handeln in komplexen und herausfordernden Situationen sowie das
handlungskompetenzbereichiibergreifende Denken und Handeln stehen bei diesem Prifungsteil im
Vordergrund. Besonders gewichtet werden die Vernetzung der Kompetenzbereiche und die
Transferkompetenz in anspruchsvollen Situationen im Berufsalltag. Damit werden fachliche
Kompetenzen sowie Problemlésungskompetenzen in der Betreuung und Bedienung der Passagiere
geprift. Die Kandidat:innen zeigen, wie Massnahmen zur Sicherheit und Gesundheit in solchen
Situationen umgesetzt werden — ohne dabei die Reprasentationspflichten gegenliber der
Fluggesellschaft und ihrer Produktelinien zu vernachlassigen.

Grundsatzlich sollte die Analyse der Situation die folgenden Punkte beinhalten:

e Die Darstellung der Situation und die beschriebenen Massnahmen zu Sicherheit und
Gesundheit der Passagiere sind verstandlich und nachvollziehbar

e Die Situation sowie die eigene Rolle und die eigenen Reaktionen sind differenziert
wahrgenommen und analysiert

e EinBezug zu den selbstgewahlten theoretischen Konzepten und Reglementen ist ersichtlich
e Die Wahl der in der Situation erfolgten Handlungen ist begriindet

e Die Reflexion zeigt, dass die Kandidat:innen mit den eigenen Werten und Haltungen im
Zusammenhang mit der Situation vertraut und sich diesen bewusst sind

Um den Prifungsanforderungen zu geniigen, muss das berufliche Handeln nachvollziehbar dargestellt,
fachlich logisch begriindet und reflektiert werden. Zudem muss eine Schlussfolgerung fiir die Praxis
gezogen werden.
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1.1. Formale Richtlinien und Abgabe

Der Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil umfasst mindestens 6 bis maximal 8 Seiten, exkl. Titelblatt und

Anhang mit Quellenverzeichnis. Im Fliesstext eingefligte Abbildungen, Tabellen etc. werden nicht in die
vorgegebene Seitenanzahl gerechnet.

Flr das Format gelten folgende Kriterien:

e Papierformat: A4

e Schriftart: Arial oder Times New Roman

e Schriftgrosse: 11 pt, Haupttberschriften 12 pt

o Zeilenabstand: 1.5

e Textausrichtung: linksbiindig oder Blocksatz

e Seitenrander: 2.0cm oder 2.5cm (Standardeinstellung)

Der Bericht ist in der jeweiligen Prifungssprache zu verfassen (d/f/i). Englische Fachausdriicke miissen
nicht Gbersetzt, aber allenfalls erklart werden.

Es wird erwartet, dass die Arbeit weder grammatikalische noch orthographische Fehler aufweist.
Insbesondere ist auf eine einheitliche Schreibweise wie auch auf eine geschlechtsneutrale- und/oder
inklusive Formulierung zu achten.

Da es sich um einen Bericht mit persdnlichem Reflexionsteil handelt, ist das Schreiben in der Ich-Form
zuldssig. Typisch sind allerdings auch unpersonliche Formulierungen wie beispielweise «Es ist
festzustellen...» oder «So lasst sich zeigen...».

Der Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil ist bis am 22.12.2023 fiir die Priifung im Friihjahr (05.08.2024

fiir die Prifung im Hebst) in digitaler Form ausschlieflich als PDF- Datei per E-Mail an pt1@sobfa.ch
einzureichen

Die PDF-Datei ist wie folgt zu beschriften: Nachname, Vorname, SOBFA03.24 Beispiel: Mustermensch,
Laura, SOBFA03.24 (resp. SOBFA10.24 fiir die Prifung im Herbst)

Nach der Abgabefrist eingereichte Berichte, anders beschriftete Berichte oder solche in anderen
Dateiformaten werden nicht akzeptiert. Die SOBFA bestatigt den Eingang der erfolgreich (ibermittelten
Berichte. Die Kandidat:innen erhalten kein Exemplar zurlick, die digitale Version bleibt im Besitz der
Prifungskommission.

1.2.  Struktur Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil
Der Erfahrungsbericht ist in folgende Teile zu gliedern:

o Titelblatt mit vollstandigem Namen, Adresse, Titel der Arbeit, Jahr der Berufspriifung

e Inhaltsverzeichnis

e alle Bestandteile der Arbeit (Einleitung, Hauptteil, Schlussteil ggf. Anhang): mit
Seitenangaben versehen.

e Anhang: fir die Arbeit wesentliche Grundlagendokumente (Unterlagen zur Organisation,
Konzepte, Reglemente, etc.) kdnnen in einem Anhang beigefiigt werden. Diese sollen im
Erfahrungsbericht selbst aber in Kurzform dargestellt werden, sodass der Text auch ohne
Konsultation der Anhdnge logisch und verstandlich ist.
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1.2.1. Einleitung
In der Einleitung sollen folgende Themen beschrieben werden:
e kurze Beschreibung der komplexen Betreuungssituation

e kurzen Uberblick iiber den Aufbau der Arbeit
e Bedeutung der komplexen Betreuungssituation fiir die praktische Arbeit

1.2.2. Hauptteil

Der Hauptteil betragt ca. 60% - 80% der Arbeit. Darin werden die Handlungen in der eigentlichen
komplexen Betreuungssituation dargestellt.

1.2.3. Schlussteil

Der Schlussteil/die Reflexion beinhaltet die folgenden Punkte:

e Zusammenzug der getroffenen Massnahmen und/oder Handlungen

e Zusammenfassung der gewonnenen Erkenntnisse aus der beschriebenen Situation

e Weitere Aspekte der Situation: ungeklarte Herausforderungen, alternative
Handlungsmoglichkeiten oder ungeklarter Ausgang der Situation

e Schlussfolgerungen

1.2.4. Anhang

Der Anhang besteht aus einer Sammlung erganzender Dokumente wie z.B. Abbildungen, Statistiken,
Diagramme etc., die bei der Arbeitserstellung relevant waren. Die Arbeit muss jedoch auch ohne Anhang
fir die Leser:innen eine vollstandige Einheit bilden. Auf Anhdnge muss innerhalb der Arbeit verwiesen
werden.

Quellenverzeichnis

Alle benutzen Quellen missen in einem zusammengefassten Quellenverzeichnis angegeben werden. Es
ist auf eine alphabetische Sortierung zu achten. Eine Unterteilung in Abbildungen, Literatur,
Internetquellen etc. ist sinnvoll. Es ist auf eine einheitliche Zitierweise zu achten. Abbildungen, Tabellen
und weitere Darstellungen tragen im Lauftext einen Titel und missen nummeriert werden (Bsp. «Abb. 1
Shannon-Weaver-Modell»). Dadurch kann im Text sowie im Quellenverzeichnis problemlos darauf
verwiesen werden.

Abkurzungsverzeichnis/Glossar

Es wird empfohlen, nicht geldufige Abklrzungen in einem Abkiirzungsverzeichnis oder Glossar zu
erklaren. Abkiirzungen, besonders unbekannte, storen den Lesefluss. Sie sind deshalb mit Zurlickhaltung
zu verwenden und insbesondere in Kapitellberschriften zu vermeiden. Neben der Erwdhnung im
Abkurzungsverzeichnis/Glossar sollten Abkirzungen bei der ersten (ausgeschriebenen) Erwdhnung des
Ausdruckes in Klammern beigefligt werden. In der Folge wird dann nur noch die Abkiirzung verwendet
(Beispiel: «Crew Safety Procedures Manual (CSPM)»).

Gangige Abkirzungen wie «z.B., bspw., etc., usw.» sollen nicht speziell als Abklirzungen ausgewiesen
werden. Nicht gangige Fachbegriffe miissen direkt im Text erlautert werden.
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2. VORGEHEN / ARBEITSWEISE

Grundsatzlich wird folgendes Vorgehen empfohlen:
e Suche und Auswahl einer erlebten komplexen Betreuungssituation an Board
e Erstellung Inhaltsverzeichnis
e Recherche relevanter Quellen, Fachliteratur
e Relevantes Material ordnen
e Material auswerten und gliedern
e Formulieren des Textes
e Editieren und Korrigieren des Textes

Die Wahl der zu reflektierenden komplexen Betreuungssituation von Passagieren und die
Schlussfolgerungen sind erfahrungsgemass die schwierigsten und wichtigsten Schritte im ganzen
Erkenntnisprozess. Mit dem gewahlten Fall wird die Tiefe und Breite der Arbeit eingegrenzt. Zusammen
mit dem Fall ist es wichtig, sich Uber die Schlussfolgerungen klar zu werden. Es bietet sich an, ein
Fallbeispiel auszuwahlen, aus welchem sich weitere Gedanken und Ideen ableiten lassen. Eine
Kontextualisierung des Fallbeispiels im gesamten Berufsalltag eines CCM (der bekanntlich weit tber die
erlebte Einzelsituation hinausgeht) ist erwiinscht.

3. BEURTEILUNG PRUFUNGSPOSITION 1.1

Der Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil wird durch zwei Expert:innen bewertet. Die Beurteilung erfolgt
mit Notenwerten. Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3 der Prifungsordnung.

3.1. Beurteilungskriterien flir den Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil

Wahl der komplexen Betreuungssituation von Passagieren
e Wahl ist klar begriindet
e Bedeutung der herausfordernden Situation fur die praktische Arbeit wird aufgezeigt
e Nimmtinhaltlich Bezug zu den Handlungskompetenzbereichen gemdass Wegleitung

Aufbau und formale Aspekte
o der Aufbau ist klar, logisch, nachvollziehbar
e Umfang ist eingehalten
e  Struktur ist sinnvoll, Gestaltung ist angemessen

Sprachliche Aspekte
e Orthographie und Interpunktion
e Grammatik
e sprachlicher Ausdruck ist angemessen
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Handlungen
e Querbezige zwischen den Handlungskompetenzbereichen A-E sind hergestellt

e Die Wahl der erfolgten Handlungen in der Situation sind begriindet

e Die Handlungen sind nachvollziehbar erklart

e Es wird dargelegt, wie auf die Anliegen der Passagiere in der Situation eingegangen wurde
e Bearbeitung der Situation ist zweckmassig und praxistauglich

Bezug zu Modellen/Reglementen/Vorschriften
e Ein Bezug zu grundlegenden Konzepten im Bereich der Kommunikation und Sicherheit an
Bord wird hergestellt
e Vernetzung von Theorien und Praxis

Reflexion

e Eigene Gedanken tiber die getroffenen Massnahmen zu Sicherheit und Gesundheit der
Personen an Bord sind folgerichtig begriindet und von einer gewissen Originalitat

e Nachvollziehbare Schlisse fir das eigene berufliche Handeln werden getroffen

e Das eigene Vorgehen in der Situation ist kritisch reflektiert

e Die eigene Rolle als CCM in der Situation ist kritisch reflektiert

Alternativen, Verbesserungsvorschlage, Konsequenzen

e Verbesserungsvorschlage oder Alternativen werden aufgezeigt
e Fehler werden erkannt
e Konsequenzen fiir das (kiinftige) eigene Handeln werden aufgezeigt

Quellenmaterial
e Angemessener Umfang und Relevanz der verarbeiteten Literatur und/oder Quellen
e Ausreichende Verarbeitungstiefe der verwendeten Literatur
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PRUFUNGSPOSITION 1.2: MUNDLICHE PRASENTATION UND FACHGESPRACH

4. ALLGEMEIN

Die mindliche Prasentation des Erfahrungsberichts mit Reflexionsteil findet an einem einzelnen
Prifungstag statt. Die Kandidat:innen prasentieren ihre schriftlichen Arbeiten zusammenfassend und
zeigen, womit sie sich wahrend der Schreibphase auseinandergesetzt, worlber sie reflektiert und was sie
dabei gelernt haben.

Zur Orientierung konnen dabei folgende Leitfragen im Vordergrund stehen:
e Wie, wann, wo, warum (etc.) kam es zu lhrem Fallbeispiel?
e Was war die herausforderndste Aufgabe in Threm Fallbeispiel?
e Was war die prioritarste Aufgabe in lhrem Fallbeispiel?

e Was war die zeitaufwandigste Aufgabe und wie verhielt sich diese in Bezug auf den Ausgang
Ihres Fallbeispiels?

e Welche Erkenntnisse schliel3en Sie daraus?

4.1.  Erscheinungsbild

Dieser Prifungsteil findet in Uniform statt.

4.2. Sprache

Die Prasentation sowie das Fachgesprach finden in der Prifungssprache (Hochsprache), in welcher der
Bericht verfasst wurde, statt (d/f/i). Englische Fachbegriffe aus dem Berufsalltag missen
selbstverstandlich nicht Ubersetzt, aber allenfalls auf Nachfrage der Expert:innen erklart werden
kénnen.

4.3. Publikum

Das Publikum besteht grundsatzlich aus zwei, maximal drei Personen. Diese sind:

a) die zwei Expert:innen, die den Erfahrungsbericht bewertet haben
b) ggf. einem Mitglied der Tragerschaft/Prifungskommission oder
c) ggf. einer/einem Vertreter:in des SBFI

4.4, Zeitmanagement

Der Zeitrahmen fir diesen Priifungsteil betragt gesamthaft 45 Minuten. Davon sollen 15 Minuten fiir die
Prasentation eingesetzt werden (+/- 2 Minuten Toleranzwert), der Rest der Zeit (30 Minuten) ist fur das
Fachgesprach (Fragen der Expert:innen und Diskussion) direkt im Anschluss reserviert. Das korrekte
Einhalten der Zeitvorgabe wahrend der Prasentation liegt vollstandig bei den Vortragenden. Die
Expert:innen intervenieren nur in Ausnahmefillen, bei massiver Zeitunter- oder Uberschreitung.
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5. PRASENTATION

5.1. Medieneinsatz

Die Kandidat:innen haben vor der Prasentation 10 Minuten Zeit, um sich im Prifungszimmer
einzurichten. Das Einsetzen von Anschauungsmaterial und Medien ist kein Muss, kann aber die
Prasentation sinnvoll unterstitzen. Achten Sie dabei auf einen verhaltnismaRigen Einsatz von
visuellen/technischen Hilfsmitteln, die lhre Prasentation begleiten. In der Wahl der Hilfsmittel sind die
Kandidat:innen frei. Hier besteht Raum fir Kreativitat. Im Priifungszimmer stehen Beamer,
entsprechende Adapter fir ein eigenes Device (iPad oder Laptop) sowie Flipchart zur Verfligung. Der
Umgang mit technischen Hilfsmitteln ist ein potenzieller Stolperstein fir die mindliche Prasentation:
Die Verantwortung fir die Funktionstiichtigkeit der eigens mitgebrachten technischen Gerate liegt bei
den Vortragenden.

5.2. Prasentationsmodus

Die Prasentation findet im Stehen statt. Notizen/Stichworte oder vorgeschriebene Referatstexte sind als
Hilfsmittel erlaubt. Auf ein angemessenes Verhaltnis zwischen Ablesen und freiem Reden ist zu achten.

5.3.  Prasentationsinhalt/Tipps:
In der Prasentation sollen die zuvor umrissenen Leitfragen (Abs. 4) inhaltlich beantwortet werden.
Die folgenden Tipps kdonnen bei der Erarbeitung der Prasentation hilfreich sein:

e Wecken Sie beim Einstieg der Prasentation das Interesse der Zuhdrer:innen

e Beachten Sie, dass eine Prasentation Ublicherweise einen roten Faden und drei Teile hat:
Einstieg/BegriBung — Hauptteil — Fazit/Verabschiedung

e Sprechen Sie deutlich, verstandlich und in klaren Satzen

e Sie konnen davon ausgehen, dass die beiden Expert:innen lhren Erfahrungsbericht mit
Reflexionsteil vertieft gelesen haben

e Fassen Sie in der Prasentation dennoch Ihre wichtigsten Punkte, Erkenntnisse und
(Selbst-)Reflexionen zusammen

e Eine Reduktion auf das Wesentlichste (die Leitfragen/Hauptaussagen ihres Berichts) ist
sinnvoll

e Das Nennen eines schlissigen Fazits ist erstrebenswert

e Uben Sie die Prasentation vorgangig und iiberpriifen Sie Ihr Anschauungsmaterial (falls
vorhanden) auf Klarheit, Bedeutung und optische Wirkung. So lassen sich Schwachen im
Aufbau und vor allem im Zeitmanagement erkennen und beheben
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6. FACHGESPRACH

Nach der Prasentation findet ein Fachgesprach statt. Hierflir werden die Kandidat:innen gebeten, sich zu
setzen. Die Expert:innen flihren durch das Fachgesprach. Es wird ein Protokoll erstellt.

Im offenen Gesprach werden Nachfragen zur Prasentation sowie zu Ihrem Erfahrungsbericht gestellt.
Die Fragen konnen sich auf theoretische Hintergriinde, auf das praktische Vorgehen, sowie auf weitere
von lhnen angefiihrte fachliche Themen beziehen, die Sie in ihrem Erfahrungsbericht erwdhnt haben.
Weiter basiert das Fachgesprach auf lhrer Berufserfahrung als Cabin Crew Member und der
personlichen Selbstreflexion.

Seitens Kandidat:innen ist zudem eine aktive Rolle im Gesprach erwiinscht: Erlautern Sie lhre Gedanken
ausfiihrlich und erwarten Sie keine geschlossenen Fragen, die ausschliefSlich richtig oder falsch
beantwortet werden kdnnen. Hierbei haben Sie die Moglichkeit, vertiefter auf die Themen lhres
Berichts, auf Ihre Berufserfahrung sowie auf Ihre Fachkompetenzen einzugehen. Zeigen Sie den
Expert:innen, was Sie sowohl beim Erstellen Ihres Erfahrungsberichts und damit einhergehend allgemein
in lhrem Beruf gelernt haben, wo lhre Starken liegen und wo Sie fiir sich selbst, aber auch im
Berufsumfeld Optimierungspotenzial sehen.

Ziel soll es sein, die in Erfahrungsbericht und Prasentation dargestellten Themen in einen gréBeren
Zusammenhang einzubetten. Im Fokus steht dabei die (selbstkritische) Auseinandersetzung mit der
eigenen Arbeitsweise.

Im Gegensatz zur Prasentation liegt die Verantwortung fiir das Zeitmanagement im Fachgesprach bei
den Expert:innen.

7. BEURTEILUNG PRUFUNGSPOSITION 1.2

Die Prasentation und das Fachgesprach werden durch zwei Expert:innen bewertet. Die Beurteilung
erfolgt mit Notenwerten. Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3 der Prifungsordnung.

7.1. Bewertungskriterien mindliche Prasentation und Fachgesprach

e Logischer Aufbau der Prasentation, Nachvollziehbarkeit, roter Faden

e Prasentationsinhalt (Zentrale Aspekte identifiziert, Leitfragen beantwortet /Bezug zum
Erfahrungsbericht in der Prasentation)

e Prasentationsmethodik

e Zeitmanagement

e  Auftritt, sprachlicher Ausdruck

e Kohdrente Argumentation im Fachgesprach

e Querbeziige

e Generell korrekte und nachvollziehbare Beantwortung der Fragen
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Priifungsteil 2: Fachpriifung Sicherheit und Gesundheit

Aufgabe / Inhalt Die Kandidat:innen bearbeiten in Englisch formulierte Aufgaben zur Sicherheit
und Gesundheit der Passagiere in Relation zu ihren lGbrigen Aufgaben in einer
der drei Amtssprachen.

Die Prifung ist umfang- und anforderungsreich und von langer Dauer.

Fokus Inhaltlich im Vordergrund stehen die Anforderungen im
Handlungskompetenzbereich A ,Massnahmen zur Sicherheit und Gesundheit
der Personen an Bord” im Kontext der tibrigen Handlungskompetenzbereiche.

Methode Schriftliche Priifung mit verschiedenen Aufgabentypen:

e Geschlossenen Fragen (Single-Choice-Fragen, Multiple-Choice,
Reihenfolgefragen, Zuordnungsfragen, illustrierte Fragen)
e Offene Fragen
e Fallbearbeitungen
Es werden keine Flugzeug-spezifischen Fragen gestellt.

Dauer 120 Minuten (in zwei Teilen: Sicherheit resp. Gesundheit)

Literatur LX: CSPM & OM A / EDW: CSPM & FAM / andere Airlines: dquivalente
Manuals
Passenger Behaviour; Robert Bor, 2016 (or 2003, 2008)

Hilfsmittel Englisch-Dixionar

Art der Priifung schriftlich

Bewertung Beurteilungsraster mit Punkten

Die Beurteilung erfolgt mit Notenwerten. Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und ziff. 6.3 der
Prifungsordnung. Die Noten der Priifung Sicherheit und Gesundheit ergeben in gleichwertiger
Gewichtung die Gesamtnote fir Prifungsteil 2. Zum Bestehen des Priifungsteils 2 muss gesamthaft
mindestens die Note 4.0 erreicht werden. Zudem darf keine der beiden Noten Sicherheit und
Gesundheit unter 3.0 liegen. Im Falle einer Prifungswiederholung ist der komplette Priifungsteil 2 zu
wiederholen. (Ref. PO 6.41).
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Priifungsteil 3: Ubungsanlagen

Aufgabe / Inhalt Die Kandidat:innen durchlaufen einzeln und in Zweiergruppen mehrere
Ubungsanlagen, die sich inhaltlich auf herausfordernde und ungewéhnliche
Situationen in der Gewahrleistung medizinischer Hilfe sowie der Betreuung
und Bedienung der Passagiere beziehen.

Die Ubungsanlagen werden mithilfe des Expertenteams und Hilfspersonen in
ausgerlisteten Raumen nachgestellt. Das Expertenteam und die Hilfspersonen
nehmen hierbei die Rolle von Passagieren und/oder Teamkolleg:innen ein.

Fokus Fiir die Einzellibung stehen im Fokus die Kommunikation mit Passagieren, die
Betreuung und Bedienung/gastronomischer Service von Passagier:innen, auch
solchen mit besonderem Betreuungsbedarf, die Bearbeitung von
Reklamationen im Kontext der Reprasentation der Fluggesellschaft sowie der
Information und des Verkaufs von Non-food Produktelinien der Airline.

In den zwei Ubungen in Zweiergruppen stellen die Kandidat:innen ihre
Praxiskompetenz in der Ersten Hilfe und der Reflexion ihres Handelns in
herausfordernden Situationen sowie der situativen, sinnvollen Anleitung ihres
zugeteilten Laien-Helfers unter Beweis.

Methode Rollenspiel, teilnehmende Beobachtung, Servicelibung
Dauer 90 Minuten. Einzeliibung: 50 Minuten. Zweieriibungen: 2x20 Minuten.
Hilfsmittel Einzellbung: Siehe Leitfaden Priifungsteil 3
Zweierlibung: keine
Art der Priifung praktisch
Bewertung Beobachtungsbewertungsraster mit Punkten

Gesamtbewertung mittels Noten pro Ubung

Die Beurteilung erfolgt mit Notenwerten. Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Zziff. 6.3 der
Priifungsordnung. Die Noten der Ubungen ergeben zusammen die Gesamtnote fiir Priifungsteil 3. Dabei
wird die Einzeliibung doppelt- und die zwei Ubungen in Zweiergruppen je einfach gewichtet. Zum
Bestehen des Prifungsteils 3 muss gesamthaft mindestens die Note 4.0 erreicht werden. Keine der drei
Positionsnoten darf unter 3.0 liegen. Im Falle einer Priifungswiederholung ist der komplette Prifungsteil
3 zu wiederholen. (Ref. PO 6.41).
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Leitfaden fiir Kandidat:innen Priifungsteil 3:
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ler-Fall Betreuung und Bedienung (praktisch, 50 Minuten)

1. AUFGABE

Die EinzelUbung prift Kompetenzen in der Kommunikation mit Passagieren, der Betreuung und Service
von Passagieren (auch) mit besonderem Betreuungsbedarf, in der Bearbeitung von Reklamationen im
Kontext der Reprasentation der Fluggesellschaft und im Verkaufsgesprach (ohne Inkasso) von
Produktelinien der Airline. Dabei wird fokussiert auf die Methodenkompetenz und Sozial-
/Selbstkompetenz der Qualifikationsprofile B1, B3, B4, B5, B7, C1, C2, C3, E2.

Das Cabin Crew Member legt die Berufspriifung in der Regel in Uniform ab.

Wihrend einer 50-miniitigen Ubung, welche einen Flugausschnitt auf der Lang- oder Kurzstrecke (bspw.
ab PSGR Boarding) darstellen, betreuen die Kandidat:innen 2-4 Gaste in einer Flugzeugattrappe (Service
Mock-up). Die Gaste wollen etwas essen und trinken und machen verschiedene Winsche und
Anspriiche geltend. Die Kandidat:innen arbeiten nach gastronomischen Standards unter
Beriicksichtigung des zur Verfiigung stehenden Materials resp. Ubungsarrangements.

Es arbeiten zwei Kandidat:innen gleichzeitig, jedoch selbstandig mit unterschiedlichen Aufgaben in ihren
Sektionen, wobei sie sich gegenseitig unterstiitzen und absprechen dirfen.

Vor der Ubung findet ein Briefing inkl. klarer Aufgabenstellung durch die Priifungsleitung an die
Kandidat:innen statt. Es gilt sicher zu stellen, dass die Aufgabe verstanden wird und sich der/die
Kandidat:in einen Uberblick iber das Setting verschaffen kann. Kldrungs-/Riickfragen sind erlaubt.

Safety Aspekte (z.B. handling COB, equipmentcheck, briefing overwingexits, cabin&galley secured, ASS,
pax count, infant loopbelt, etc.) sind nicht beurteilungsrelevant.

1.1. Hilfsmitteleinsatz

Fir die Einzellibung sind die folgenden eigene Hilfsmittel erlaubt mitzunehmen und zu benutzen:

e Elektronische Manuals - besonders fiir Information Gber Produktelinien der Airline im Non-
food Bereich. (z.B. personliches (LX) Flypad)

e LX-/Airlinemagazin (je nach Airline digitale oder Printversion)
e Korkenzieher

e Notizpapier und bei Bedarf PIL werden beim Briefing von der Prifungsleitung zur Verfligung
gestellt

2. BEURTEILUNG

Das beobachtete Verhalten/Handlung der Kandidat:innen wird nach einem vorgegebenem Punkteraster
zu untenstehenden Kompetenzen des Qualifikationsprofils bewertet. Zusatzlich erfolgt eine Beurteilung
«Gesamteindruck» mittels Punktesystem.

Die Positionsnote im Priifungsteil 3 der 1er Ubung wird ermittelt durch das Total der erreichten Punkte
geteilt durch erreichbare max. Punkte x 5 + 1. Diese Zahl wird mathematisch auf die nachste halbe Note
auf- oder abgerundet.

Beispiel: erreichte Punkte Kdt 83, Max. erreichbare Punkte 110: 83/110x 5+ 1 =4,77 = Note 5.0
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2.1. Beurteilung/Anforderungen zu den Kompetenzen B1, B3, B4, B5, B7, C1, C2, C3, E2

Die folgenden Punkte konkretisieren die Kompetenzen des Qualifikationsprofil und beschreiben die
Inhalte der Bewertung der Einzellibung:

Inhalte ,,Gastronomische Grundregeln“ umfassen:

e Eine detaillierte Servicebesprechung durchfiihren kénnen

e Geschirr, Glaser, Bestecke, Inflight-Service bezogenes Material sowie Kabinen- und
Galleyeinrichtungen zweckmassig nutzen

e Im Rahmen vorgegebener Situationen und vorgegebenen Materials die nétigen Mise-en-
place- und Servicearbeiten durchfiihren

e Die airlinetblichen IATA Codes folgender Spezialessen identifizieren und die Charakteristik
dieser Spezialessen beim Anpreisen und beim Empfehlen von Alternativen detailliert
beschreiben (z.B. falls diese SPML an Bord fehlen): AVML, VGML, VIML, VLML, LSML, GFML,
HNML, KSML, LFML, NLML, MOML

e Bedeutung von Getreidesorten, Gemise, Friichte, Fleisch, Fisch im Hinblick auf SPML
beurteilen und beim F&B Service berlicksichtigen

e Die Garmethoden beschreiben und sie mit passenden Lebensmitteln gemass
Menivorschlagen erklaren (storytelling)

e Vorspeise- und Hauptgang-Teller anrichten. Kuchen, Torten und Kase ansprechend
prasentieren, anpreisen, schneiden/portionieren, anrichten und servieren. Zweckmaéssiges
Gedeck eindecken.

e Food & beverage pairing fir alkoholische und nicht-alkoholische Getranke im Rahmen des
verfluigbaren Angebotes und nach Bediirfnissen der Gaste empfehlen und beschreiben.

e (Schaum)Weinetiketten lesen/identifizieren und interpretieren, um dem Gast fachlich
kompetente Auskunft Gber Herkunft, Traubensorten und Qualitat zu geben

e Service von Softdrinks, Bier, Wein, Schaumwein, Aperitifs, Spirituosen, Mixgetranke im
Rahmen des verfligbaren Angebotes und nach Bedirfnissen der Gaste durchfiihren

o Kaffee- und Teeservice im Rahmen des verfiigbaren Angebotes und nach Bediirfnissen der
Gaste durchfiihren

e Inflight Markenprodukte der Airline (z.B. , Signatureitems” wie LX Balik Lachs, Wasser,
Schokolade, EDW Biberli, usw.) anpreisen (storytelling)

e Sich nach Grundsatzen der personlichen und der betrieblichen Hygiene verhalten

Inhalte ,,Beschwerde-/Reklamationsmanagement” umfassen:

e Kommunikation: bei Beschwerden l6sungsorientiert und deeskalierend auftreten (z.B. gem.
EVA3 Modell oder andere/ahnliche Kommunikationsstile und Methoden) und
Problemldsungen finden

e Kompensationsleistungen der Airline nutzen
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Inhalte ,,Information liber Produktelinien der Airline (Non-food)” umfassen:

e Fachlich prazise Auskunft geben liber die non-food Produktelinien der Airlines und diese auch
anpreisen

o Vielfliegerprogramm Miles&More (oder Kundenbindungsprogramme der Airline, wenn als CCM
fiir eine Drittairline tatig, welche keine Fllige im Auftrag eines Star Alliance Mitglieds durchfiihrt)

e Heimflughafen ZRH oder GVA: Dienstleistungen und Service-Einrichtungen, Check-in,
Lounges, Transfer, Ankunft

e Destinationsinformationen gem. offline verfligbaren Unterlagen der Airline
e Zollvorschriften Schweiz (,,Reisen private®)

Personen mit ,,besonderem Betreuungsbedarf” (SCP: Special Category Passengers)

e Darunter sind zu verstehen: Kleinkinder (INF), Kinder (CHD), Unbegleitete Minderjahrige
(UM), Familien, Personen mit einer Behinderung oder Beeintrachtigung (PRM), Personen
mit Flugangst, Statuskunden, VIP etc.

e Feinflihlig und diskret erkennen/klaren/iberwachen von Betreuungsbedarf und
entsprechend darauf eingehen

e Vorgaben/Werkzeuge der Fluggesellschaft nutzen/umsetzen

e Kommunikation den Bedirfnissen der PAX mit besonderem Betreuungsbedarf anpassen

2.2.  Beurteilung/Anforderungen «Gesamteindruck» umfassen Verhaltensmarker zu

e Auftreten als Gastgeber:in allgemein, exzellente Umgangsformen und Reprdsentanz als
Flugbegleiter:in

e Freundliche, klare, zweckorientierte Kommunikation mit allen Passagierkategorien und
sicherer sprachlicher Ausdruck in der Priifungssprache und in Englisch

e Effiziente und effektive Arbeitstechnik

e Auftreten in Uniform gem. Reglement der jeweiligen Airline

3. LITERATUREMPFEHLUNGEN
e Menukarten Airlines

e Gastronomie Food&Beverage Lehrmittel von GastroSuisse und/oder ReNovium und/oder Tutorials
im Web (z.B. branchenspezifische Portale, Youtube, etc.)

e  Guide Human Factors Training: Kommunikation, Beschwerdemanagement (sobfa.ch
Downloads)

e Elektronische Manuals (z.B. LX CCM: Library Flypad)
e www.flughafen-zuerich.ch

e www.bazg.admin.ch (Zollvorschriften ,Schweiz, Reisen private®)
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2er-UBUNG

GEWAHRLEISTUNG MEDIZINISCHER HILFE (PRAKTISCH, 2X20 MINUTEN)

In den beiden Zweieriibungen stellen die Kandidat:innen Praxiskompetenz in medizinischer Erster Hilfe in
herausfordernden Situationen unter Beweis.

4. ABLAUF UND AUFTRAG

Diese Ubung priift ausschliesslich Kompetenzen in der Ersten Hilfe, der Betreuung von Gésten mit
gesundheitlichen Problemen oder mit besonderem Betreuungsbedarf. Des Weiteren wird die korrekte
Abgabe von Medikamenten, die Anwendung der bendtigten Handgriffe bei den Erste Hilfe
Massnahmen, sowie die korrekte und sinnvolle Einbindung und Anleitung eines Laien-Helfers bewertet.
Bei der Bewertung wird fokussiert auf die Beurteilung der Situation (unter anderem Assessing the patient),
Intervention/Massnahmen und Technik (korrekte Handgriffe) und Sozial-/Selbstkompetenz wie
Kommunikation und Zusammenarbeit.

Das Cabin Crew Member legt die Berufspriifung in der Regel in Uniform ab, darf das Jacket aber zu Beginn
der Ubung ausziehen.

Wihrend zwei 20-miniitigen Ubungen, welche einen Flugausschnitt auf der Lang- oder Kurzstrecke
beispielsweise ab Service-Beginn darstellen, betreut der/die Kandidat:in ihre Gaste in einer
Flugzeugattrappe (Mock-up) oder einem Attrappen-dhnlichen Aufbau. Der/Die Kandidat:in trifft in einer
der Ubungen auf einen Gast mit Herz-/Kreislauf-/Atemstillstand und muss im Rahmen der Ersten Hilfe
CPR (inkl. Beatmung), Sauerstoff und AED anwenden sowie den/der zugeteilte Laien-Helfer:in sinnvoll
nutzen und adaquat instruieren. Im Anschluss an die praktische Aufgabe folgt ein kurzes
Reflexionsgesprach. In einer weiteren Situation trifft der/die Kandidat:in auf 1-2 Gaste mit
unterschiedlichen gesundheitlichen Problemen und Bediirfnissen, welche sie/er identifiziert und
entsprechende Erste Hilfe Massnahmen ergreift. Auch hier folgt ein kurzes Reflexionsgesprach.

Es arbeiten zwei Kandidat:innen zeitgleich mit unterschiedlichen Aufgaben in getrennten
Sektionen/Zimmern mit ihren zugeteilten Helfen. Ein Austausch unter den Kandidat:innen ist nicht
angedacht. Helfer haben zwar ein Basis-Wissen (z.B. wo er/sie den AED findet), sollten jedoch gezielt fiir
einfache Aufgaben genutzt und klar instruiert werden.

2 Experten betreuen jeweils die Priifung, hiervon ist einer die prifungsfiihrende Person, der andere ist
zustandig fur die Protokollierung. Die Notengebung und Bewertung der Priifung werden durch diese
zwei Experten ausgefiihrt. Bei Unklarheiten oder Uneinigkeit wird die Priifungsteilleitung beigezogen.

Vor der Ubung findet ein Briefing inkl. klarer Aufgabenstellung durch die priifungsfiihrende Expert:in an
die Kandidat:innen statt. Es gilt sicherzustellen, dass die Aufgabe verstanden wird und sich der/die
Kandidat:in einen Uberblick tiber das Setting, mégliche Hilfsmittel und die verschiedenen Rollen
verschaffen kann. Klarungs-/Rlckfragen erlaubt. Danach folgt die mindliche Vorstellung der
Prifungssituation, welche durch den Figuranten dargestellt wird.

Medizinisch irrelevante Safety und Security Aspekte (z.B. handling COB, equipmentcheck, briefing
overwingexits, cabin&galley secured, ASS, pax count, etc.) sind nicht beurteilungsrelevant. Fremd-
sprachliche Kompetenzen wie Grammatik und Vokabular sind nicht beurteilungsrelevant, auch wenn der
Figurant nicht die Hauptsprache der/des Kandidat:in spricht.

Es sind keine eigenen Hilfsmittel wahrend der Prifung erlaubt. Die Auswahl an unterschiedlichen
Prufungszenarien entsprechen den Swiss/Edelweiss Unterlagen zum Thema Erste Hilfe. Expert:innen
kénnen jederzeit intervenieren wahrend der Prifung.
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5. BEURTEILUNG

Beobachtetes Verhalten/Handlung der Kandidat:innen wird nach vorgegebenen Fall-spezifischen "Must"-
Kriterien bewertet. Diese entsprechen den Lernunterlagen und sind fokussiert auf folgende Punkte:

Erste Hilfe Massnahmen/Erkennen und Beurteilung von medizinischen Zwischenfallen an Bord
Korrekte Handgriffe/Anwendungen/Technik

Kennen der medizinischen Hilfsmittel, inkl. Medikamente

Timing/Prioritdten/Intervention

Umgang und Kommunikation mit Patient:in/Angehérigen/Helfer:in

Korrekte und sinnvolle Anweisungen des Helfers/Zusammenarbeit

Wird der/die Patient:in gefdhrdet oder nétige Hilfe unterlassen, werden entsprechende Abziige bei der
Beurteilung vorgenommen.

Zusatzlich erfolgt eine Beurteilung «Reflexion»

Beurteilungen/Anforderungen «Reflexion» umfassen:

5.1.

Begriindungen zur Wahl der folgenden:

o Krankheitsbild

o Hilfsmittel & Handgriffe

o Anweisungen von Helfer:in/Gast

Fragen zur Nachvollziehbarkeit der Handlungen, Prioritdaten-Setzung

Fragen zum medizinischen Grundverstandnis (z.B. Physiologie, Flugmedizin, Tropenmedizin,
Hygiene)

Beurteilung

Anforderungen zu den Qualifikationsprofilen A2, A3, A4, A5, B1, B2, B3, B5, D2, D3, E2, E3

Befolgen der Regeln und Vorgaben der aktuellen Handblcher in medizinischen Notsituationen
Einsatz der Hilfsmittel ohne Gefahrdung der Gesundheit der Gaste

Anleitung, Kommunikation und Reflektion von Schutzmassnahmen

Reflektion der eigenen und fremden Verhaltensweisen

Erste Hilfe und lebensrettende Sofortmassnahmen gemass Situation erkennen, beurteilen und
korrekt durchfuhren

Situationsangepasste und interkulturell korrekte Kommunikation
Besonderen Betreuungsbedarf erkennen und entsprechende Unterstiitzung leisten

Organisiert/Koordiniert (sich) im Team, stellt Kommunikation mit Cockpit/Medical Personell
sicher

Grundkenntnisse Uiber Gberlebenswichtige Organe, physischen Prozesse in diesen im
Zusammenhang mit der Aviatik und bestimmte Destinations-abhangige Erkrankungen

Theoretisches Wissen Uber Aviatik-bedingte Gesundheitsbelastungen
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Die Positionsnote im Priifungsteil 3 der 2er-Ubung ,Gewéhrleistung medizinischer Hilfe“ wird ermittelt
durch das Zusammenfiihren der zwei einzelnen Noten der 2 Ubungsanlagen. Diese Noten werden
Anhand der Bewertungsabschnitte gemass der auf den Bewertungsbogen angegebenen Gewichtung
ermittelt. Die Gesamtnote der 2er-Ubung ,,Gewahrleistung medizinischer Hilfe” wird im Anschluss mit
der Note aus der 1ler-Ubung verrechnet, um die Gesamtnote fiir den Priifungsteil 3 zu ermitteln.

6. LITERATUREMPFEHLUNGEN

Medical Guidelines der Airlines

o  Swiss International Airlines — OMA & CSPM Chapter 6 / Chapter 10 Checklists (Food Poisoning
on Board, Evaluation/Report inflight medical case)

o) Edelweiss Air — FAM & CSPM Chapter 6
o  Andere Airlines: bitte Priifungssekretariat kontaktieren fiir entsprechende Informationen

Guide Human Factors Training SWISS & CRM LX CCM: Library Flypad

7. PRUFUNGSSTOFF/FALLE — nicht abschliessend
Krankheitsbilder:

Allergien, Angina pectoris, Asthma, Augenverletzungen, Bauchschmerzen/Erkrankungen,
Bewusstlosigkeit, Blutungen innere/dussere arteriell/venos, Blutzuckerentgleisung, Choking,
COPD (chronic lung disease), Diabetes, Diarrhoe/Erbrechen, Epilepsie,
Frakturen/Luxation/Stauchung, Fieber/Fieberkrampf, Herzinfarkt, Hyperventilation,
Intoxikationen, Kreislaufkollaps, Kopfschmerzen / Migrane, Lebensmittelvergiftung,
Lungenembolie, Menstruationsbeschwerden, Reisekrankheit, Schlaganfall, Schock, Sodbrennen,
Tiefe Beinvenenthrombose (DVT), Verbrennungen, Verletzungen/Wundversorgung

Kenntnisse des Sanitatsmaterials an Bord und dessen richtige Anwendung:

Kits (EMK, FAK, UPK, pocket mask): Inhalt, Verwendung
Defibrillator (AED)

First Aid Oxygen

Flugmedizinische Kenntnisse und deren praktische Handhabung auf regionalen sowie
interkontinentalen Flligen:

Airsickness, Barotrauma, Blahungen, Fatigue, Hypoxia, Jetlag und Schlaf, Taucherkrankheit (DS)

medizinische Vorschriften fir das Flugpersonal beziglich Alkohols, Medikamente, Blutspenden,
Tauchen, etc.

Strahlenbelastung

Impfungen
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Hygiene:

e Flugzeugdesinfektion
e Hygiene an Bord

e Lebensmittelhygiene
e Personliche Hygiene

e Ubertragbare Krankheiten an Bord

Kenntnisse der Infektions- und Tropenerkrankungen sowie deren Pravention, Selbsttherapie (wo
moglich) und Therapieméglichkeiten:

e Aids, Denguefieber, Gelbfieber, Hepatitis, Hitzeschlag, Lebensmittelvergiftung, Malaria und
stand-by treatment, Reisedurchfall, Sandflohe, Sonnenbrand, Sonnenstich
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3.3.2. Priifungsbereich B «Zusammenarbeit»

Priifungsteil 4: Zusammenarbeit miindlich

Aufgabe / Inhalt

In der mindlichen Priifung im Bereich «Zusammenarbeit» behandeln die
Kandidat:innen verschiedene zeitlich strukturierte Aufgabentypen zur
Zusammenarbeit im Team sowie zur situativen Flihrung und Instruktion von
Kolleg:innen. Sie stellen ihre Fahigkeit unter Beweis, theoretische Team- und
Fihrungsmodelle in Relation zu ihrer Berufspraxis zu setzen und fachlich zu
begriinden.

Fokus

Die Kandidat:innen weisen nach, dass sie in der Lage sind, theoretische
Grundlagen rund um die Teambildung, Koordination und Kommunikation im
Team, Gruppenleitung und Instruktion, zu Gruppendynamik und
Konfliktmanagement mit praktischen Situationen in ihrem Berufsfeld in
Verbindung zu setzen.

Inhaltlich im Vordergrund stehen die Anforderungen im
Handlungskompetenzbereich D im Kontext der Gbrigen
Handlungskompetenzbereiche.

Methode

Mindliche Prifung mit verschiedenen Optionen von Aufgabentypen:
e Erstellen einer Prioritatenliste
e Auswertungen und Stellungnahmen
e Erlduterung von Modellen / Teilen von Modellen anhand von
Praxisbeispielen
e Zusammenfassung
e Beantwortung von Fachfragen
e Rollenspiel (z.B. Feedback- oder Instruktionsmethodik)

Dauer

90 Minuten. Die verschiedenen Aufgabentypen werden zeitlich limitiert.

Literatur

Guide Human Factors Training und Human Factor Guide Training Attachment
Factsheets Cabin, Erfolgreich instruieren (sobfa.ch Downloads), CCIl Course
Booklet, Performance Evaluation Cabin Crew — Guidelines for Cabin Crew
Members, Der Minuten Manager Fihrungsstile, Airline Manuals

Art der Priifung

mundlich

Bewertung

Bewertungsraster mit Punkten

Die Beurteilung erfolgt mit Notenwerten. Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3 der
Prifungsordnung. Die Priifungsteilnote muss mindestens die Note 4.0 sein. Im Falle einer
Prifungswiederholung ist der komplette Prifungsteil 4 zu wiederholen. (Ref. PO 6.41)
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Prifungsteil 5: Zusammenarbeit schriftlich

Aufgabe / Inhalt

In der schriftlichen Prifung im Bereich «Zusammenarbeit» bearbeiten die
Kandidat:innen Fragen und «Minicases» zur Zusammenarbeit im Team sowie
zur situativen Fiihrung und Instruktion von Kolleg:innen.

Fokus

Die Kandidat:innen weisen nach, dass sie in der Lage sind, theoretische
Grundlagen rund um die Teambildung, Koordination und Kommunikation im
Team, Gruppenleitung und Instruktion, zu Gruppendynamik und
Konfliktmanagement mit praktischen Situationen in ihrem Berufsfeld in
Verbindung zu setzen.

Inhaltlich im Vordergrund stehen die Anforderungen im
Handlungskompetenzbereich D im Kontext der tibrigen
Handlungskompetenzbereiche.

Methode

Schriftliche Prifung mit verschiedenen Aufgabentypen:
e Geschlossenen Fragen (Single-Choice-Fragen, Multiple-Choice,
Reihenfolgefragen, Zuordnungsfragen, illustrierte Fragen)
e Offene Fragen
o «Minicases»

Dauer

90 Minuten.

Literatur

Guide Human Factors Training und Human Factor Guide Training Attachment
Factsheets Cabin, Erfolgreich instruieren (sobfa.ch Downloads), CCll Course
Booklet, Performance Evaluation Cabin Crew — Guidelines for Cabin Crew
Members, Der Minuten Manager Fuhrungsstile, Airline Manuals

Art der Priifung

schriftlich

Bewertung

Bewertungsraster mit Punkten

Die Beurteilung erfolgt mit Notenwerten. Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3 der
Prifungsordnung. Die Priifungsteilnote muss mindestens die Note 4.0 sein. Im Falle einer
Priifungswiederholung ist der komplette Priifungsteil 5 zu wiederholen. (Ref. PO 6.41)
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3.3.3. Priifungsbereich C «Selbstmanagement»

Priifungsteil 6: Fallbearbeitung

Aufgabe / Inhalt

Die Kandidat:innen nehmen Stellung zu einer Praxissituation auf der Basis
eines Fallbeispiels aus dem Berufsalltag und bereiten diese Stellungnahme
vor.

Nachdem sie die Stellungnahme préasentiert haben, findet ein Fachgesprach
statt. Die Inhalte des Fachgesprachs sind von den Expert:innen ausgewahlte
Aspekte zur Wahrnehmung der Rechte und Pflichten von CCM, zur
eigenstandigen Aneignung von Allgemein- und Branchenkenntnissen, zur
Gesundheitshygiene im Kontext der Berufsausiibung und der beruflichen
Weiterentwicklung. Die Fragen kénnen sich sowohl auf theoretische und
regulatorische Hintergriinde, praktische Informations- und Losungsstrategien
im prasentierten Fall als auch auf die Reflexion der Berufsrolle beziehen.

Fokus Die Kandidat:innen zeigen auf, wie sie sich eigenstandig berufsrelevantes
Allgemein- und Hintergrundwissen aneignen und in ihre Berufspraxis
integrieren.

Im Vordergrund stehen die Anforderungen im Handlungskompetenzbereich E
,Selbstmanagement”.

Methode Stellungnahme und Fachgesprach anhand eines Fallbeispiels

Dauer 45 Minuten. Vorbereitung Stellungnahme: 20 Minuten. Prdsentation: 5
Minuten. Fachgesprach: 20 Minuten.

Hilfsmittel Flipchart, Moderationsmaterial, Notizpapier
Vgl Leitfaden.

Art der Priifung mindlich

Bewertung Bewertungsraster mit Punkten

Die Beurteilung erfolgt mit Notenwerten. Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3 der
Prifungsordnung. Die Priifungsteilnote muss mindestens die Note 4.0 sein. Im Falle einer
Prifungswiederholung ist der komplette Prifungsteil 6 zu wiederholen. (Ref. PO 6.41)
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PRUFUNGSTEIL 6: FALLBEARBEITUNG

1. ABLAUF UND AUFTRAG

In diesem Prifungsteil erhalten die Kandidat:innen eine Beschreibung einer komplexen Situation aus der
Berufspraxis. Anhand dieses Fallbeispiels sind wahrend einer Vorbereitungsphase von 20 Minuten
vorgegebene Fragen zu beantworten. In einer Prasentation (Dauer: 5 Minuten) sollen die
Kandidat:innen Stellung zum Fallbeispiel nehmen, ihr entsprechendes Vorgehen beschreiben und
begriinden.

Fir die Erfullung des Auftrags werden folgende Hilfsmittel zur Verfliigung gestellt: Handblicher der
Fluggesellschaft, Flipchart, Moderationsmaterial und Notizpapier.

Der Prifungsteil 6 basiert auf dem Handlungskompetenzbereich E) Selbstmanagement.

2. ALLGEMEIN

Die mundliche Prasentation der Stellungnahme zur vorgegebenen Situation findet in direktem Anschluss
an die Vorbereitungszeit statt. Die Kandidat:innen prasentieren das vorgangig vorbereitete Fallbeispiel
zusammenfassend, beantworten die vorgegebenen Fragen und beschreiben und begriinden ihre
Vorgehensweise in der Situation.

2.1. Sprache

Die Prasentation sowie das Fachgesprach finden in der jeweiligen Prifungssprache (Hochsprache) statt
(d/f/i). Englische Fachbegriffe aus dem Berufsalltag miissen selbstverstandlich nicht tGbersetzt, aber
allenfalls auf Nachfrage der Expert:innen erklart werden.

2.2. Publikum

Das Publikum besteht grundsatzlich aus zwei, maximal drei Personen. Diese sind:
a) zwei Expert:innen
b) ggf. einem Mitglied der Tragerschaft/Prifungskommission oder
c) ggf. einer:em Vertreter:in des SBFI

2.3. Zeitmanagement

Der Zeitrahmen fiir diesen Prifungsteil betrdgt gesamthaft 45 Minuten. Davon sind 20 Minuten fiir die
Fallbearbeitung/Vorbereitungszeit reserviert. Die Prasentation soll 5 Minuten betragen (+/- 1 Minute
Toleranzwert). Wahrend den restlichen 20 Minuten findet das Fachgesprach statt (Diskussion und
offene Fragen der Expert:innen). Das korrekte Einhalten der Zeitvorgabe wahrend der Prasentation liegt
vollstandig bei den Vortragenden. Die Expert:innen intervenieren lediglich bei massiver Zeitunter- oder
Uberschreitung.
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3. ERSTERTEIL: MUNDLICHE PRASENTATION

3.1. Hilfsmitteleinsatz

Die Kandidat:innen haben vor der Prasentation 20 Minuten Zeit, um das Fallbeispiel zu bearbeiten und
sich vorzubereiten. Als Hilfsmittel fur die Fallbearbeitung diirfen die notwendigen Manuals verwendet
werden. Hilfsmittel flr die Prasentation werden zur Verfligung gestellt. Das Einsetzen von Hilfsmitteln
(z. B. Flipchart etc.) ist kein Muss, kann aber eine Prasentation sinnvoll unterstiitzen. Achten Sie dabei
auf einen verhaltnismaBigen Einsatz von Hilfsmitteln, die Ihre Prasentation begleiten.

3.2. Prasentationsmodus

Die Prasentation findet im Stehen statt. Vorgeschriebene Notizen/Stichworte sind als Hilfsmittel erlaubt.
Auf ein angemessenes Verhaltnis zwischen Ablesen und freiem Reden ist zu achten.

3.3 Prasentationsinhalt/Tipps:
In der Prasentation sollen die im Auftrag genannten Leitfragen beantwortet werden.
Die folgenden Tipps kdnnen bei der Erarbeitung der Prasentation hilfreich sein:

e Wecken Sie beim Einstieg der Prasentation das Interesse der Zuhdrer:innen

e Beachten Sie, dass auch eine kurze Prasentation Ublicherweise einen roten Faden und drei
Teile hat: Einstieg/BegriiBung — Hauptteil — Fazit/Verabschiedung

e Sprechen Sie deutlich, verstandlich und in klaren Satzen

e Sie konnen davon ausgehen, dass die beiden Expert:innen das vorgelegte Fallbeispiel
kennen

e Fassen Sie in der Prasentation dennoch Ihre wichtigsten Punkte und Erkenntnisse
zusammen

e Eine Reduktion auf das Wesentliche ist sinnvoll

e Das Nennen eines Losungsvorschlags, einer schliissigen Stellungnahme ist erstrebenswert

4. ZWEITER TEIL: FACHGESPRACH

Nach der Prasentation findet ein Fachgesprach statt. Hierfiir werden die Kandidat:innen gebeten, sich zu
setzen. Die Expert:innen flihren durch das Fachgesprach. Es wird ein Protokoll erstellt.

Im offenen Gesprach werden Nachfragen zur Prasentation sowie zu Ihrem Fallbeispiel gestellt. Die
Fragen konnen sich auf theoretische Hintergriinde, auf das praktische Vorgehen, sowie auf weitere von
Ihnen angefiihrte fachliche Themen beziehen, die Sie in ihrer Prasentation erwahnt haben.

Weiterhin basiert das Fachgesprach auf lhrer Berufserfahrung als Cabin Crew Member und der Reflexion
der eigenen Berufsrolle.
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Seitens Kandidat:innen ist zudem eine aktive Rolle im Gesprach erwiinscht: Erldutern Sie Ihre Gedanken
ausfuhrlich und erwarten Sie nicht nur geschlossenen Fragen, die ausschlieRlich richtig oder falsch
beantwortet werden kdnnen. Hierbei haben Sie die Moglichkeit, vertiefter auf Themen, die ihr
Fallbeispiel begleiten konnten, auf lhre Berufserfahrung sowie auf Ihre Fachkompetenzen einzugehen.
Zeigen Sie den Expert:innen, was Sie in Ihrer Berufspraxis gelernt haben, wo lhre Stirken liegen und
wo Sie fir sich selbst, aber auch im Berufsumfeld Optimierungspotential sehen. Zeigen Sie, wie und mit
welchen Hilfsmitteln (z. B. Manuals) Sie in der Vorbereitungszeit auf die relevanten Informationen
gekommen sind und wie Sie diese konkret im Fallbeispiel anwenden wiirden.

Im Fokus steht zudem die (selbstkritische) Auseinandersetzung mit der eigenen Arbeitsweise.

Im Gegensatz zur Prasentation liegt die Verantwortung fiir das Zeitmanagement im Fachgesprach bei
den Expert:innen.

5. BEURTEILUNG PRUFUNGSTEIL 6

Der Prifungsteil 6 wird durch zwei Expert:innen bewertet. Die Beurteilung erfolgt mit Notenwerten. Es
gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3 der Prifungsordnung.

5.1. Bewertungskriterien Prifungsteil 6
e Logischer Aufbau der Prasentation, Nachvollziehbarkeit, roter Faden
e Prasentationsinhalt (zentrale Aspekte identifiziert, Leitfragen beantwortet)
e Prdsentationsmethodik
e Zeitmanagement in der Prasentation
e  Auftritt und sprachlicher Ausdruck in der Prasentation
e Generell korrekte und nachvollziehbare Beantwortung der Fragen im Fachgesprach
e Kohdrente Argumentation im Fachgesprach
e Berufsrelevantes Fachwissen tiber die Rechte und Pflichten eines CCM
e Allgemein- und Branchenkenntnisse
e Ubertragung von theoretischen Informationen in die Berufspraxis
e Reflexion von alternativen Losungen im Fallbeispiel
e Bezugnahmen zu Themen der eigenen Lebensfiihrung (z. B. Gesundheit)
e Reflexion der eigenen Berufsrolle

o Reflexion der eigenen beruflichen Weiterentwicklungsmaoglichkeiten
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3.4. Beschwerdeverfahren

Gegen Entscheide der Prifungskommission wegen Nichtzulassung zur Priifung oder Verweigerung des
Fachausweises kann innert 30 Tagen nach Eroffnung beim SBFI Beschwerde eingereicht werden. Diese
muss die Antrage der Beschwerdefiihrerin / des Beschwerdefiihrers und deren Begriindung enthalten.
Uber die Beschwerde entscheidet in erster Instanz das SBFI. Sein Entscheid kann innert 30 Tagen nach
Er6ffnung an das Bundesverwaltungsgericht weitergezogen werden.

Die Merkblatter zum Beschwerdeverfahren und zur Akteneinsicht des SBFI kdnnen auf der Internetseite
des SBFI www.sbfi.admin.ch heruntergeladen werden.

4. INKRAFTTRETEN UND GULTIGKEIT

Die vorliegende Wegleitung wurde am 29.06.2020 durch die Priifungskommission genehmigt und tritt
am 01.01.2022 in Kraft.

5. ERLASS
Zirich Flughafen, 29.06.2020
Flr die SOBFA Tragerschaft:

Joel D. Strebel Reto Schmid

Prasident Vize-Prasident
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6. ANHANGE

Anhang 6.1.

SOBFA

Schweizerische Organisation Berufsprifungen Flight Attendants
Organisation Suisse des Examens Professionnels Flight Attendants
Organizzazione Svizzera Esami di Professione Flight Attendants

Dorfstrasse 29a

8302 Kloten

PRUFUNGSORDNUNG
Uber die
Berufspriifung fiir Cabin Crew Member

vom 29.06.2020

Gestutzt auf Artikel 28 Absatz 2 des Bundesgesetzes liber die Berufsbildung vom 13. Dezember 2002
erlasst die Tragerschaft nach Ziffer 1.3 folgende Prifungsordnung:

1. ALLGEMEINES

1.1.  Zweck der Prifung

Die eidgendssische Berufspriifung dient dazu, abschliessend zu priifen, ob die Kandidatinnen
und Kandidaten tiber die Kompetenzen verfiigen, die zur Ausiibung einer anspruchsvollen und
verantwortungsvollen Berufstatigkeit als Cabin Crew Member erforderlich sind.

1.2. Berufsbild

1.21  Arbeitsgebiet

Cabin Crew Member sind professionelle Flugbegleiterinnen und Flugbegleiter im Dienst von
Fluggesellschaften auf Kurz-, Mittel- und/oder Langstreckenfligen. Sie sind fiir die
gastfreundliche Bedienung und Betreuung der Passagiere verantwortlich und gewahrleisten die
Einhaltung von Sicherheits- und Schutzrichtlinien in der Flugzeugkabine.
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Sie arbeiten in unterschiedlichen Funktionen und Rollen unter der Fiihrung des Flugkapitans. Als
Senior Cabin Crew Member flihren sie die gesamte Flugbesatzung. In der Rolle von erfahrenen
Cabin Crew Member nehmen sie Koordinations-, Ausbildungs- und flugspezifische
Expertenfunktionen wahr.

1.22  Wichtigste Handlungskompetenzen
Cabin Crew Member sind in der Lage:

- die Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung eines Flugeinsatzes selbstandig und in
Zusammenarbeit mit der Besatzung sowie mit internen und externen Partnern der
Fluggesellschaft zuverlassig und reibungslos zu realisieren;

- die Infrastruktur der Flugzeugkabine zu bedienen und technische Stérungen frihzeitig zu
erkennen;

- fir jeden Flug neu zusammengesetzte Teams von Cabin Crew Member mit
unterschiedlichem Ausbildungs- und Erfahrungsstand gegenseitig kompetent und
zuverlassig zu fihren oder zu koordinieren, anzuleiten und zu unterstitzen;

- Passagiere mit unterschiedlichen Bediirfnissen gastfreundlich zu bedienen und zu
betreuen;

- Massnahmen zu Sicherheit und Gesundheit der Personen an Bord wirkungsvoll zu treffen;

- haufig gestellte Fragen der Passagiere rund um den Flug kompetent zu beantworten;

- in mindestens einer der drei Amtssprachen und in Englisch situationsgerecht zu
kommunizieren;

- das Profil der Fluggesellschaft nach aussen hin tiberzeugend zu vertreten sowie deren
Dienstleistungen und Waren den Passagieren anzubieten;

- ihre personlichen und fachlichen Kompetenzen eigenstandig weiterzuentwickeln

Flr ihre Tatigkeit bendtigen Cabin Crew Member einen ausgepragten Beobachtungssinn, um die
Befindlichkeit von Personen richtig zu beurteilen, sowie sehr gute kommunikative Fahigkeiten.
Dazu gehoren sowohl verbale wie auch nonverbale Kommunikationsformen, die sie gezielt fiir
den empathischen und zugleich klaren Umgang mit Menschen aus verschiedenen Kulturen
einzusetzen verstehen. Sie missen in unvorhergesehenen Situationen professionell handeln und
im stark reglementierten Kontext des Fluges konstruktive Beziehungen zu allen Personen im
Flugzeug herstellen kdnnen.

1.23  Berufsausiibung

Cabin Crew Member sind weltoffen und verfligen Uber eine gute Allgemeinbildung. Sie sind
physisch und psychisch belastbar, achten auf eine gepflegte Erscheinung und treten auch in
Stresssituationen rollenkonform und authentisch auf.

Sie arbeiten in Voll- oder Teilzeit wie auch freiberuflich. Dabei sind sie in die personellen
Strukturen des Flugunternehmens eingebettet und fiir jeden Flugeinsatz stets wechselnden
Vorgesetzten unterstellt. Berufliche Perspektiven eréffnen sich ihnen in den Bereichen
Kabinentraining oder Privatjet-Flugbegleitung, Hotellerie, Tourismus, Gastronomie,
Management sowie im Gesundheitssektor.

Das Arbeitsumfeld kann hektisch, dynamisch und emotional aufgeladen sein. Die Arbeitseinsatze
verlangen intensive Aufmerksamkeit und Leistungsbereitschaft, zumal sie oft abends, nachts, an
Wochenenden und generell unregelmassig als auch unplanmassig stattfinden.

Mit den laufenden technologischen Entwicklungen in der Flugbranche hin zu mehr Automatik
und grosseren Flugzeugkabinen verdandern sich die Anspriiche an die Bedienung der
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Infrastruktur und die Gastebetreuung. Auch im Sicherheitsbereich kann das Auftreten von
neuen Gefahrenquellen in Zukunft zur Veranderung des Anforderungsprofils fihren.

Beitrag des Berufs an Gesellschaft, Wirtschaft, Natur und Kultur

Cabin Crew Member stellen sich in den Dienst der weltweit steigenden Mobilitat und des
Tourismus. Damit leisten sie einen Beitrag an die Bedienung der gesellschaftlichen Bediirfnisse
nach Erholung, Freizeit, sozialen Kontakten und kulturellem Austausch.

Tragerschaft

Die folgende Organisation bildet die Tragerschaft:

SOBFA Schweizerische Organisation Berufspriifungen Flight Attendants

Die Tragerschaft ist fiir die ganze Schweiz zustandig.

ORGANISATION

Zusammensetzung der Prifungskommission

Alle Aufgaben im Zusammenhang mit der Fachausweiserteilung werden einer
Prifungskommission UGbertragen. Sie setzt sich aus 8-12 Mitgliedern zusammen und wird durch

die Tragerschaft fir eine Amtsdauer von drei Jahren gewahlt.

Die Prifungskommission konstituiert sich selbst. Sie ist beschlussfahig, wenn die Mehrheit der
Mitglieder anwesend ist. Beschlisse erfordern das Mehr der Anwesenden. Bei
Stimmengleichheit entscheidet die Prasidentin oder der Prasident.

Aufgaben der Priifungskommission

Die Prifungskommission:

a) erlasst die Wegleitung zur vorliegenden Prifungsordnung und aktualisiert sie periodisch;
b) setzt die Prifungsgebiihren fest;

c) setzt den Zeitpunkt und den Ort der Prifung fest;

d) bestimmt das Priifungsprogramm;

e) veranlasst die Bereitstellung der Priifungsaufgaben und fiihrt die Prifung durch;

f) wahlt die Expertinnen und Experten, bildet sie flr ihre Aufgaben aus und setzt sie ein;

g) entscheidet Gber die Zulassung zur Prifung sowie (iber einen allfalligen
Prifungsausschluss;

h) entscheidet Gber die Erteilung des Fachausweises;

i) behandelt Antrdge und Beschwerden;

j) sorgt fiir die Rechnungsfiihrung und die Korrespondenz;

k) entscheidet Gber die Anerkennung bzw. Anrechnung anderer Abschlisse und Leistungen;

I) berichtet den libergeordneten Instanzen und dem Staatssekretariat fir Bildung,
Forschung und Innovation (SBFI) liber ihre Tatigkeit;
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m) sorgt fur die Qualitatsentwicklung und -sicherung, insbesondere fiir die regelmassige
Aktualisierung des Qualifikationsprofils entsprechend den Bediirfnissen des
Arbeitsmarktes.

2.22  Die Prufungskommission kann administrative Aufgaben einem Sekretariat Ubertragen.

2.3. Offentlichkeit und Aufsicht

2.31 Die Prifung steht unter Aufsicht des Bundes. Sie ist nicht 6ffentlich. In Einzelfallen kann die
Prafungskommission Ausnahmen gestatten.

2.32  Das SBFI wird rechtzeitig zur Prifung eingeladen und mit den Prifungsakten bedient.
3. AUSSCHREIBUNG, ANMELDUNG, ZULASSUNG UND KOSTEN

3.1. Ausschreibung

3.11  Die Prifung wird mindestens 5 Monate vor Priifungsbeginn in allen drei Amtssprachen
ausgeschrieben.

3.12  Die Ausschreibung orientiert zumindest tber:

a) die Prifungsdaten;
b) die Prifungsgebiihr;
c) die Anmeldestelle;

d) die Anmeldefrist;
e) den Ablauf der Prifung.

3.2.  Anmeldung

Der Anmeldung sind beizufigen:

a) eine Zusammenstellung Gber die bisherige berufliche Ausbildung und Praxis;
b) Kopien der fiir die Zulassung geforderten Ausweise und Arbeitszeugnisse;
Angabe der Prifungssprache;

)
d) Kopie eines amtlichen Ausweises mit Foto;
) Angabe der Sozialversicherungsnummer (AHV-Nummer)®.

3.3.  Zulassung

3.31  Zur Prifung wird zugelassen, wer:

a) Uber ein eidgendssisches Fahigkeitszeugnis, ein Maturitdtszeugnis oder eine gleichwertige
Qualifikation verfigt;

b) mindestens zwei Jahre Berufserfahrung als Cabin Crew Member nachweisen kann;

! Die rechtliche Grundlage fir diese Erhebung findet sich in der Statistikerhebungsverordnung (SR 431.012.1; Nr. 70 des Anhangs). Die
Prifungskommission bzw. das SBFI erhebt im Auftrag des Bundesamtes fiir Statistik die AHV-Nummer, welche es flr rein statistische Zwecke
verwendet.

Wegleitung 2024 - Prifungsordnung 2020 - Anhénge



3.32

3.4.

341

3.42

3.43

3.44

3.45

4.1.

4.11

4.12

4.13

4.14

[40]

c) (Uber ein Englisch-Diplom Niveau B2 verfiigt.

Vorbehalten bleibt die fristgerechte Uberweisung der Priifungsgebiihr nach Ziff. 3.41.

Der Entscheid lber die Zulassung zur Prifung wird der Bewerberin oder dem Bewerber
mindestens drei Monate vor Beginn der Prifung schriftlich mitgeteilt. Ein ablehnender Entscheid
enthalt eine Begriindung und eine Rechtsmittelbelehrung.
Kosten

Kandidatin oder der Kandidat entrichtet nach bestatigter Zulassung die Priifungsgebiihr. Die
Gebihren fir die Ausfertigung des Fachausweises und die Eintragung in das Register der
Fachausweisinhaberinnen und -inhaber, als auch ein allfalliges Materialgeld werden separat
erhoben. Diese gehen zulasten der Kandidatinnen und Kandidaten.

Kandidierenden, die nach Ziff. 4.2 fristgerecht zurlicktreten oder aus entschuldbaren Griinden
von der Prifung zuriicktreten missen, wird der einbezahlte Betrag unter Abzug der
entstandenen Kosten riickerstattet.

Wer die Priifung nicht besteht, hat keinen Anspruch auf Riickerstattung der Geblihr.

Die Prifungsgebihr fiir Kandidierende, welche die Priifung wiederholen, wird im Einzelfall von
der Prifungskommission unter Berlicksichtigung des Prifungsumfangs festgelegt.

Auslagen fur Reise, Unterkunft, Verpflegung und Versicherung wahrend der Priifung gehen
zulasten der Kandidierenden.

DURCHFUHRUNG DER PRUFUNG
Aufgebot

Eine Prifung wird durchgefiihrt, wenn nach der Ausschreibung mindestens 30 Kandidierende
die Zulassungsbedingungen erfiillen oder mindestens alle zwei Jahre.

Die Kandidatin oder der Kandidat kann sich in einer der drei Amtssprachen Deutsch, Franzdsisch
oder Italienisch priifen lassen.

Die Kandidatin oder der Kandidat wird mindestens 30 Tage vor Beginn der Priifung aufgeboten.
Das Aufgebot enthalt:

a) das Prifungsprogramm mit Angaben lGber Ort und Zeitpunkt der Priiffung sowie die

zuldssigen und mitzubringenden Hilfsmittel;
b) das Verzeichnis der Expertinnen und Experten.
Ausstandsbegehren gegen Expertinnen und Experten miissen mindestens 21 Tage vor

Priifungsbeginn der Prifungskommission eingereicht und begriindet werden. Diese trifft die

notwendigen Anordnungen.
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4.2. Rucktritt

4.21 Kandidatinnen und Kandidaten konnen ihre Anmeldung bis 8 Wochen vor Beginn der Priifung
zurtickziehen.

4.22  Spater ist ein Ricktritt nur bei Vorliegen eines entschuldbaren Grundes moglich. Als
entschuldbare Griinde gelten namentlich:

a) Mutterschaft;

b) Krankheit und Unfall;

c) Todesfallim engeren Umfeld;

d) unvorhergesehener Militédr-, Zivilschutz- oder Zivildienst.

4.23  Der Ricktritt muss der Prifungskommission unverziglich schriftlich mitgeteilt und belegt
werden.

4.3. Nichtzulassung und Ausschluss

431 Kandidierende, die beziglich Zulassungsbedingungen wissentlich falsche Angaben machen, oder
die Prifungskommission auf andere Weise zu tauschen versuchen, werden nicht zur Priifung

zugelassen.

4.32  Vonder Prifung ausgeschlossen wird, wer:

a) unzulassige Hilfsmittel verwendet;
b) die Prifungsdisziplin grob verletzt;

c) die Expertinnen und Experten zu tduschen versucht.

4.33  Der Ausschluss von der Priifung muss von der Prifungskommission verfiigt werden. Bis ein
rechtsgililtiger Entscheid vorliegt, hat die Kandidatin oder der Kandidat Anspruch darauf, die

Prifung unter Vorbehalt abzuschliessen.

4.4. Prifungsaufsicht, Expertinnen und Experten

4.41 Mindestens eine fachkundige Aufsichtsperson liberwacht die Ausfiihrung der praktischen und
schriftlichen Priifungsarbeiten. Sie halt ihre Beobachtungen schriftlich fest.

4.42  Mindestens zwei Expertinnen oder zwei Experten beurteilen die schriftlichen und praktischen
Prifungsarbeiten und legen gemeinsam die Note fest.

4.43  Mindestens zwei Expertinnen oder zwei Experten nehmen die miindlichen Priifun-gen ab,
erstellen Notizen zum Priifungsgesprach sowie zum Priifungsablauf, beurteilen die Leistungen
und legen gemeinsam die Note fest.

4.44  Dozentinnen und Dozenten der vorbereitenden Kurse, Verwandte sowie gegenwartige und
frihere Vorgesetzte, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Kandidatin oder des Kandidaten
treten bei der Priifung als Expertinnen und Experten in den Ausstand. In begriindeten
Ausnahmefallen darf hochstens eine der Expertinnen oder einer der Experten von zwei von
dieser Regel ausgenommen 38arden.
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4.5. Abschluss und Notensitzung

4.51 Die Prifungskommission beschliesst im Anschluss an die Priifung an einer Sitzung (iber das
Bestehen der Priifung. Die Vertreterin oder der Vertreter des SBFI wird rechtzeitig an diese
Sitzung eingeladen.

4.52 Dozentinnen und Dozenten der vorbereitenden Kurse, Verwandte sowie gegenwartige und
frihere Vorgesetzte, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Kandidatin oder des Kandidaten
treten bei der Entscheidung tber die Erteilung des Fachausweises in den Ausstand.

5. PRUFUNG

5.1.  Prifungsteile

5.11  Die Prifung umfasst insgesamt sechs Priifungsteile und dauert:

Prifungsteile Art der Prifung Zeit Gewichtung
A Bereich «Passagiere»
1 Erfahrungsbericht 2
11 Erfahrungsbericht mit schriftlich vorgangig

Reflexionsteil erstellt
1.2 Prasentation und Fachgesprach miindlich 0.75h
2 Sicherheit und Gesundheit schriftlich 2h 1
3 Ubungsanlagen praktisch 1.5h 2
B Bereich «Zusammenarbeit»
4 Zusammenarbeit mindlich miindlich 1.5h 2
5 Zusammenarbeit schriftlich schriftlich 1.5h 1

Bereich «Selbstmanagement»
Fallbearbeitung miindlich 0.75h 1

Total 8h
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Priifungsbereich A «Passagiere»

Der Priifungsbereich «Passagiere» umfasst drei Prifungsteile.

Priifungsteil 1: Erfahrungsbericht (zwei Positionen)
1.1 Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil

In einem Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil zu einem selbst gewahlten Fallbeispiel, der
vorgangig erstellt wird, zeigen die Kandidierenden ihre fachlichen sowie
Problemlésungskompetenzen in simtlichen Handlungskompetenzbereichen. Dabei wird der
Fokus auf die Reflexionsfahigkeit der Kandidierenden gerichtet. Inhaltlich miissen komplexe
Betreuungssituationen von Passagieren beschrieben und dabei aufgezeigt werden, wie
Massnahmen zur Sicherheit und Gesundheit in solchen Situationen umgesetzt werden, ohne
dabei die Reprasentationspflichten gegentiber der Fluggesellschaft und ihrer Produktelinien zu
vernachlassigen.

1.2 Prasentation und Fachgesprach

In einer methodisch frei wahlbaren Prasentation zum Erfahrungsbericht mit Reflexionsteil
weisen die Kandidierenden ihre Fahigkeiten des fachlich logischen Argumentierens und ihrer
Auftrittskompetenz aus. Das anschliessende Fachgesprach mit dem Expertenteam dient dazu,
die schriftlichen und mindlichen Ausfiihrungen der Kandidierenden zum selbst gewahlten
Fallbeispiel fachlich zu vertiefen.

Priifungsteil 2: Sicherheit und Gesundheit

Der Prifungsteil 2 besteht aus einer schriftlichen Prifung in englischer Sprache mit
unterschiedlichen Aufgabentypen. Die Kandidierenden stellen ihre Fachkompetenzen zur
Gewadhrleistung der Sicherheit und Gesundheit der Passagiere in Relation zu ihren Ubrigen
Aufgaben unter Beweis. Geprift werden das fachliche Argumentieren, Analysieren und
Erldutern.

Priifungsteil 3: Ubungsanlagen

In der praktischen Priifung im Bereich «Passagiere» werden die Kandidierenden in
verschiedenen Ubungsanlagen einzeln und in Zweiergruppen auf ihr praktisches Handeln und
Verhalten im komplexen Passagierbetreuungssituationen gepriift. Die Ubungsanlagen werden
mithilfe des Expertenteams und Hilfspersonen in ausgeriisteten Raumen nachgestellt.

Priifungsbereich B «Zusammenarbeit»

Der Priifungsbereich «Zusammenarbeit» umfasst zwei Priifungsteile.

Priifungsteil 4: Zusammenarbeit miindlich

In der mindlichen Priifung im Bereich «Zusammenarbeit» werden die Kandidierenden mit
verschiedenen Aufgabentypen zu ihren fachlichen, methodischen und sozialen Kompetenzen in
der Zusammenarbeit im Team, in der situativen Fiihrung und Instruktion von Kolleginnen und
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Kollegen gepriift. Des Weiteren stellen Sie ihre Fahigkeit unter Beweis, theoretische Team- und
Fihrungsmodelle in Relation zu ihrer Berufspraxis zu setzen und fachlich zu begriinden.

Priifungsteil 5: Zusammenarbeit schriftlich

Die schriftliche Prifung im Bereich «Zusammenarbeit» behandelt die Zusammenarbeit vor,
wahrend und nach dem Flugeinsatz. Zum Einsatz kommen unterschiedliche Aufgabentypen.
Gepriift werden die Argumentations- und Reflexionsfahigkeit der Kandidierenden anhand von
komplexen praktischen Berufssituationen.

Priifungsbereich C «Selbstmanagement»

Der Priifungsbereich «Selbstmanagement» umfasst einen Priifungsteil.

Priifungsteil 6: Fallbearbeitung

Die Kandidierenden bereiten wahrend der Priifung die Prasentation eines Fallbeispiels mit
vorgegebenen zu bearbeitenden Fragen vor. Anschliessend an die Prasentation findet ein
Fachgesprach mit dem Expertenteam statt. Mit diesem Priifungsteil werden die Fahigkeiten der
Kandidierenden gepriift, sich eigenstandig Informationen zu verschaffen zu branchenrelevanten
Aspekten ihrer Berufstatigkeit und diese in ihre berufliche Praxis zu integrieren. Geprift werden
die Fahigkeit, selbstdandige Informationsstrategien zu entwickeln und fachlich zu argumentieren
sowie das berufliche Handeln zu reflektieren.

Jeder Prifungsteil kann in Positionen unterteilt werden. Diese Unterteilung und die Gewichtung
der Positionen legt die Priifungskommission in der Wegleitung zur vorliegenden
Prifungsordnung fest.

Prifungsanforderungen

Die Prifungskommission erlasst die detaillierten Bestimmungen (ber die Abschlussprifung in
der Wegleitung zur vorliegenden Priifungsordnung (gemdss Ziff. 2.21 Bst. a).

Die Prifungskommission entscheidet (iber die Gleichwertigkeit abgeschlossener Priifungsteile
bzw. Module anderer Priifungen auf Tertiarstufe sowie tber die allfillige Dispensation von den
entsprechenden Priifungsteilen der vorliegenden Prifungsordnung. Von Prifungsteilen, die
gemass Berufsbild die Kernkompetenzen der Priifung bilden, darf nicht dispensiert werden.

BEURTEILUNG UND NOTENGEBUNG

Allgemeines

Die Beurteilung der einzelnen Priifungsteile und der Priifung erfolgt mit Notenwerten. Es gelten
die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3 der Priifungsordnung.

Beurteilung

Die Positionsnoten werden mit ganzen und halben Noten nach Ziff. 6.3 bewertet.
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Die Note eines Priifungsteils ist das Mittel der entsprechenden Positionsnoten. Sie wird auf eine
Dezimalstelle gerundet. Flihrt der Bewertungsmodus ohne Positionen direkt zur Note des
Prifungsteils, so wird diese nach Ziff. 6.3 erteilt.

Die Gesamtnote der Prifung ist das gewichtete Mittel aus den Noten der einzelnen
Prifungsteile. Sie wird auf eine Dezimalstelle gerundet.

Notenwerte

Die Leistungen werden mit Noten von 6 bis 1 bewertet. Die Note 4.0 und hoéhere bezeichnen
genligende Leistungen. Andere als halbe Zwischennoten sind nicht zulassig.

Bedingungen zum Bestehen der Prifung und zur Erteilung des Fachausweises

Die Priifung ist bestanden, wenn in allen Priifungsteilen mindestens die Note 4.0 erreicht wird,
und keine der Positionsnoten unter 3.0 liegt.

Die Priifung gilt als nicht bestanden, wenn die Kandidatin oder der Kandidat:

a) nicht fristgerecht zurlicktritt;
b) ohne entschuldbaren Grund von der Priifung oder von einem Prifungsteil zuriicktritt;
c) ohne entschuldbaren Grund nach Beginn zuriicktritt;

d) von der Priifung ausgeschlossen werden muss.

Die Priifungskommission entscheidet allein auf Grund der erbrachten Leistungen tber das
Bestehen der Priifung. Wer die Priifung bestanden hat, erhélt den eidgendssischen Fachausweis.

Die Prifungskommission stellt jeder Kandidatin und jedem Kandidaten ein Zeugnis tber die
Prifung aus. Diesem kdnnen zumindest entnommen werden:

a) die Noten in den einzelnen Prifungsteilen und die Gesamtnote der Priifung;
b) das Bestehen oder Nichtbestehen der Priifung;

c) bei Nichterteilung des Fachausweises eine Rechtsmittelbelehrung.
Wiederholung

Wer die Priifung nicht bestanden hat, kann die Priifung zweimal wiederholen.

Wiederholungspriifungen beziehen sich nur auf jene Priifungsteile, in denen eine ungeniigende
Leistung erbracht wurde.

Flr die Anmeldung und Zulassung gelten die gleichen Bedingungen wie fiir die erste Prifung.
FACHAUSWEIS, TITEL UND VERFAHREN

Titel und Veréffentlichung

Der eidgenossische Fachausweis wird auf Antrag der Priifungskommission vom SBFI ausgestellt
und von dessen Direktion und der Prasidentin oder dem Prasidenten der Prifungskommission
unterzeichnet.

Wegleitung 2024 - Prifungsordnung 2020 - Anhénge



[46]

7.12  Die Fachausweisinhaberinnen und -inhaber sind berechtigt, folgenden geschitzten Titel zu
fUhren:

Cabin Crew Member mit eidgendssischem Fachausweis
Cabin Crew Member avec brevet fédéral
Cabin Crew Member con attestato professionale federale

Die englische Ubersetzung lautet:

Cabin Crew Member, Federal Diploma of Higher Education
7.13  Die Namen der Fachausweisinhaberinnen und -inhaber werden in ein vom SBFI gefiihrtes
Register eingetragen.
7.2.  Entzug des Fachausweises

7.21  Das SBFl kann einen auf rechtswidrige Weise erworbenen Fachausweis entziehen. Die
strafrechtliche Verfolgung bleibt vorbehalten.

7.22  Der Entscheid des SBFI kann innert 30 Tagen nach seiner Er6ffnung an das
Bundesverwaltungsgericht weitergezogen werden.

7.3. Rechtsmittel

7.31  Gegen Entscheide der Prifungskommission wegen Nichtzulassung zur Priifung oder
Verweigerung des Fachausweises kann innert 30 Tagen nach ihrer Er6ffnung beim SBFI
Beschwerde eingereicht werden. Diese muss die Antrdage der Beschwerdefiihrerin oder des
Beschwerdefiihrers und deren Begriindung enthalten.

7.32  Uber die Beschwerde entscheidet in erster Instanz das SBFI. Sein Entscheid kann innert 30 Tagen
nach Eréffnung an das Bundesverwaltungsgericht weitergezogen werden.

8. DECKUNG DER PRUFUNGSKOSTEN

8.1. Die Tragerschaft legt auf Antrag der Priifungskommission die Ansatze fest, nach denen die
Mitglieder der Prifungskommission sowie die Expertinnen und Experten entschadigt werden.

8.2. Die Tragerschaft tragt die Prifungskosten, soweit sie nicht durch die Prifungsgebiihr, den
Bundesbeitrag und andere Zuwendungen gedeckt sind.

8.3.  Nach Abschluss der Priifung reicht die Tragerschaft dem SBFI geméss Richtlinie? eine
detaillierte Erfolgsrechnung ein. Auf dieser Basis bestimmt das SBFI den Bundesbeitrag fiir die
Durchfiihrung der Prifung.

2 Richtlinie des SBFI iber die Gewdhrung von Bundesbeitragen an die Durchfiihrung von eidgendssischen Berufs- und hoheren Fachpriifungen
nach Artikel 56 BBG und Artikel 65 BBV
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SCHLUSSBESTIMMUNGEN

Aufhebung bisherigen Rechts

Die Prifungsordnung vom 16.04.2008 tiber die Berufsprifung fiir Cabin Crew Member wird
aufgehoben.

Ubergangsbestimmungen

Repetentinnen und Repetenten nach der bisherigen Priifungsordnung vom 16.04.2008 erhalten
bis zwei Jahre nach Inkrafttreten der vorliegenden Prifungsordnung die Gelegenheit zu einer
ersten beziehungsweise zweiten Wiederholung.

Bestehende Fachausweise

Die Inhaberinnen und Inhaber des eidgendssischen Fachausweises als Flight Attendant sind
berechtigt den Titel Cabin Crew Member mit eidgendssischem Fachausweis zu tragen. Es wird
kein neuer Fachausweis ausgestellt.

Inkrafttreten

Diese Prufungsordnung tritt am 1. Januar 2022 in Kraft.

ERLASS
Zirich Flughafen, 29. Juni 2020
SOBFA Schweizerische Organisation Berufspriifungen Flight Attendants

Joel Strebel
Prasident

Reto Schmid
Vize-Prasident

Diese Priifungsordnung wird genehmigt.

Bern, 08. Juli 2020

Staatssekretariat fiir Bildung,
Forschung und Innovation SBFI

Rémy Hiibschi
Vizedirektor
Leiter Abteilung Berufs- und Weiterbildung
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Anhang 6.2.
L Berufspriifung fiir Cabin Crew Member
| Ausschreibung fiir das Jahr 2024
-: Priifungsordnung 2020

A Zur Berufspriifung zugelassen wird, wer (Ziff. 3.31 der Priifungsordnung):

a) Uber ein eidgendssisches Fahigkeitszeugnis, ein Maturitatszeugnis oder eine
gleichwertige Qualifikation verfigt;

b) zur Zeit der Prifung mindestens zwei Jahre Berufserfahrung als Cabin Crew Member
nachweisen kann;

c) Uber ein Englisch-Diplom Niveau B2 verfigt.

Vorbehalten bleibt die fristgerechte Uberweisung der Priifungsgebiihr nach Ziff. 3.41.

Interessent:innen sind verpflichtet, entsprechende Nachweise vollstandig und fristgerecht
einzureichen.

B Die Prifung findet an drei Tagen statt und wird an folgenden Daten in der Umgebung des
Flughafens Ziirich-Kloten durchgefiihrt:

Abgabe

Erfahrungsbericht und Reflexionsteil: 22. Dezember 2023 05. August 2024
1. Tag schriftlich: 04. Marz 2024 18. Oktober 2024
2. TagFachgesprach*: 05.-10. Marz 2024 19.-24. Oktober 2024
3. Tagprakt./mundl.*: 05.-10. April 2024 15.-20. November 2024

*Die Kandidatinnen werden fiir den 2. resp. 3. Priifungstag durch das Prifungssekretariat
eingeteilt (kurzfristige Datumsadnderungen sind maoglich).

C Eine Priifung wird durchgefiihrt, wenn mindestens 30 Kandidierende die
Zulassungsbedingungen erfiillen (Ziff. 4.11 der Prifungsordnung).
Der Zulassungsentscheid wird nach Ablauf der Anmeldefrist schriftlich an die Privatadresse
zugestelit.

D Die Wegleitung ist in den drei Priifungssprachen verfiighar zum Download unter
www.sobfa.ch > Wegleitung oder kann gegen eine Depotgeblihr bei untenstehender Adresse
bezogen werden:

Schweizerische Organisation Berufsprifungen
Flight Attendants SOBFA Dorfstr. 29a
8302 Kloten

Tel. 043 25557 97

info@sobfa.ch
www.sobfa.ch
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E Die Priifungsgebiihr betragt CHF 1’500.- + CHF 50.- (fiir den eidg. Fachausweis). Der Betrag
von CHF 1’550.- wird mit der Prifungszulassung zur Zahlung fallig (Ziff. 3.41 der
Prifungsordnung).

F Fiir die Anmeldung, welche teilweise elektronisch iibermittelt werden muss, ist vorab ein
Kennwort zu beziehen. Mit der Registrierung wird die Einschreibegebihr von CHF 200.-
erhoben, welche bei einer Abmeldung nicht riickerstattet wird.

Details siehe www.sobfa.ch > Anmeldung

G Die Anmeldung zur Priifung ist unabhangig von allfalligen firmeninternen
Unterstiitzungsprogrammen bei der SOBFA einzureichen.

H Anmeldeschluss (Priifungssekretariat ist im Besitz der vollstandigen Anmeldung, d.h.
elektronisches Anmeldeformular sowie schriftliche Unterlagen/Nachweise gemass A):

Friihjahrspriifung Herbstpriifung
04. November 2023 18. Juni 2024

Die Teilnehmerzahl ist limitiert.
Die Anmeldungen werden in der Reihenfolge ihres Eingangs berticksichtigt.

Die Freiplanung fiir die Priifung wird durch das Priifungssekretariat beim Arbeitgeber
veranlasst.

K Ausstandsbegehren gegen Expert:innen miissen mind. 21 Tage vor Priifungsbeginn der
Priifungskommission eingereicht und begriindet werden (Ziff. 4.14). Die Liste wird
rechtzeitig unter Downloads auf www.sobfa.ch verfiigbar sein.
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Anhang 6.3.

Anmeldung

Die Anmeldung zur Prifung erfolgt in zwei separaten Teilen. lhre Personalien Gbermitteln Sie Uber den geschiitzten
Bereich unter www.sobfa.ch. Die Daten werden ausschliesslich fiir die Priifungs- Administration verwendet und nach
Abschluss der Priifungen geldscht. Von der SOBFA werden keine Daten an Dritte weitergegeben.

= Erst ein vollstandiges Anmelde-Dossier (elektronische Anmeldung und ausgedruckte Dokumente inkl.
Unterschrift) wird vom Priifungssekretariat bestatigt. Bis zu diesem Zeitpunkt bleibt Ihre Anmeldung
pendent und ohne Anspruch auf einen Prifungsplatz.

Elektronische Anmeldung: Ihre Personalien erfassen Sie elektronisch. Achten Sie auf die richtige Schreibweise (inkl.
Gross-/Kleinschreibung), damit die Daten fehlerfrei weiterverarbeitet werden kénnen. Fiir das Login benotigen Sie
zuerst ein Passwort (gultig fur 2024), das Sie vom Prifungssekretariat nach Begleichung der Einschreibegebiihr von
CHF 200.- erhalten. Uberweisen Sie den Betrag auf das PC-Konto 15-448881-3 lautend auf Schweiz. Organisation
Berufspriifungen Flight Attendants, 8302 Kloten. Als Zahlungszweck geben Sie lhren Namen und eine giltige E-mail-
Adresse an (@ wird moglicherweise nicht akzeptiert, schreiben Sie stattdessen at). Diese Angaben dienen lhnen
anschliessend als Benutzername. Nach Eingang der Zahlung wird IThnen das Passwort an die angegebene E-Mail-
Adresse zugestellt. Achten Sie bitte auf Abweichungen bei Umwandlungskursen. Bankspesen gehen zu Ihren Lasten.

» Sie kénnen sich fir die Prifung im Frihling oder Herbst anmelden. Verschiebungen sind nicht erlaubt. Wenn
Sie sich fir die Frihlingsprifung angemeldet haben und in Zeitnot geraten, miissen Sie annullieren und
konnen frihestens im Folgejahr wieder anmelden. Das Priifungssekretariat schickt Ihnen das Dossier zurick.
Der Anmeldevorgang beginnt zu gegebener Zeit von vorne. Die Einschreibegebiihren werden nicht
riickerstattet. Wenn Sie «keine Praferenz» ankreuzen, erlauben Sie dem Sekretariat, Ihnen den ersten
verfligharen Platz zuzuweisen. Auch hier gilt keine Verschiebungsmaoglichkeit.

Online Banking: BIC POFICHBE / IBAN CH88 0900 0000 1544 8881 3

Zahlungszweck: Name, Vorname und giiltige E-Mail-Adresse [at statt @]

Ausgedruckte Dokumente inkl. Unterschrift: Verschiedene Nachweise miissen erbracht werden, um die Zulassung

prifen zu kdnnen. Auf dem elektronischen Anmeldeformular fiillen Sie die entsprechenden Felder aus. Die
verlangten Kopien senden Sie zusammen mit dem nachfolgenden Begleitformular (nachfolgende Seiten 51 und 52)
an das Prufungssekretariat der SOBFA. Mit Ihrer Unterschrift bestatigen Sie die Richtigkeit der Angaben und
Unterlagen.

Interessent:innen, welche ihre Ausbildung im Ausland absolviert haben, beachten bitte, dass allfallige amtliche
Ubersetzungen oder Empfehlungen fristgerecht eingereicht werden miissen. Nach Ablauf der Anmeldefrist erhalten

Sie einen schriftlichen Bescheid, ob die Priifung durchgefiihrt werden kann.

Spatestens zu diesem Zeitpunkt wird Ihnen ebenfalls schriftlich mitgeteilt, ob Sie die Zulassungskriterien erfillen und die
Prifung ablegen kdnnen.

Auf www.sobfa.ch > FAQ befinden sich haufig gestellte Fragen.
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= | |
. - Bitte leer lassen
==;.== Eingang
=EE' Datum
= Gebihr
= .
bestatigt
PS | W
Einsenden an:
O |1
SOBFA O |2
Dorfstrasse 29a O |3
8302 Kloten

Begleitformular zur
Anmeldung zur Berufspriufung
fur Cabin Crew Members (PO20)

Name/Vorname

Datum schriftliche Priifung (bitte ankreuzen)
0 04. Marz 2024
(0 18. Oktober 2024
(0 Keine Praferenz (siehe Erlauterungen aufS. 50)
Weitere Informationen sind der Wegleitung zu entnehmen. Die Anmeldung erfolgt elektronisch. Dieses

Begleitformular bildet zusammen mit den erforderlichen Kopien einen Bestandteil der Anmeldung. Alle
notigen Unterlagen sind vor Ablauf der Anmeldefrist an das Priifungssekretariat einzureichen.

Ausgabe 2024 Die Prifungskommission
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Beruflicher Werdegang

Gemass Ziff. 3.31 der Priifungsordnung werden Sie zur Priifung zugelassen, wenn Sie gewisse
Voraussetzungen erfillen. Sie sind verantwortlich fir die Erbringung samtlicher erforderlicher
Nachweise vor Ablauf der Anmeldefrist.

Fiir die Beurteilung auslandischer Ausbildungsausweise ist das SBFI zustandig, welches diese
Aufgabe an die Prifungskommission der SOBFA delegiert. Universitatsabschlisse auslandischer
Universitaten fallen jedoch nicht in diese Zustdndigkeit. Sie haben die Moglichkeit, bei der
Informationsstelle fiir Anerkennungsfragen der Rektorenkonferenz der Schweizer Universitaten
(www.crus.ch) eine Beurteilung bzw. eine Empfehlung zu verlangen, welche Sie dieser Anmeldung
beilegen. Bitte beachten Sie, dass auslandische Ausweise in einer der drei Prifungssprachen oder
Englisch (amtliche Ubersetzungen) einzureichen sind.

| (gemass Ziff. 3.2 der Priifungsordnung)

Nachweise tUber Berufsprifungen oder besuchte Schulen (bitte nur Kopien)

Eidg. Fahigkeitszeugnis, EFZ

Maturitatszeugnis

Englisch-Diplom B2

Arbeitsbestatigung(en) fliegerische Tatigkeit (LX = Service History, EDW: via HR)

Amtlicher Ausweis (Pass oder ID) mit Foto und Gultigkeitsdauer

Andere Ausweise:

Ich bestatige die Richtigkeit und Vollstandigkeit meiner elektronisch Gibermittelten Anmeldung sowie
der beiliegenden Unterlagen. Ferner erklare ich mich mit dem Inhalt der Priifungsordnung fiir die
Berufsprifung fir Cabin Crew Members und der dazugehdérenden Wegleitung einverstanden.

[ Sofern ich die Prifung bestehe, dirfen mein Name und Vorname publiziert
werden.

(Der Datenschutz verlangt die ausdrickliche Einwilligung der Kandidat:innen zur Publikation. Ohne Kreuz darf die SOBFA Ihren Namen NICHT
veroffentlichen. Gilt ebenfalls fiir die Veroffentlichung der Gratulationsliste!) Kann nach der Prifung NICHT gedndert werden.

Ort:

Datum: Unterschrift:
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Anhang 6.4.

l Ubersicht der beruflichen Handlungskompetenzen

Handlungskompetenzbereiche Berufliche Handlungskompetenzen >

Massnahmen zu
Sicherheit und Gesundheit
der Personen an Bord
treffen

Passagiere bedienen und
betreuen

Fluggesellschaft vertreten
und Produktelinien
verkaufen

Im Team zusammen-
arbeiten und/oder Team
fuhren, koordinieren und
anleiten

Sich beruflich und
personlich managen

Al —Sich uber aktuelle
Sicherheitsstandards
informieren und in die
Sicherheitsvorkehrungen
einbeziehen

A2 —Ablaufe und Standards zu
Sicherheit anwenden

A3 — Auffalligkeiten mit
Gefahrenpotential beurteilen
und bei Bedarf Schutz- sowie
Sicherheitsvorkehrungen
treffen

A4 —Verhalten von
Passagieren und Besatzungs-
Mitgliedern in Notsituationen
antizipieren und steuern

A5 —Erste Hilfe leisten und
lebensrettende
Sofortmassnahmen
durchfiihren

A6 — Technische Zwischen-
und Notfalle unter Kontrolle
bringen

B1— Mit Passagieren klar und
freundlich kommunizieren

B2 — Passagiere uber die
Bedienung der technischen
Infrastruktur am Platz
instruieren

B3 —Passagieren Auskiinfte
rund um den Flug erteilen

B4 — Passagiere bedienen

B5—Personen mit
besonderem
Betreuungsbedarf
unterstitzen

B6 — Bei Konflikten zwischen
Passagieren vermitteln

B7 — Reklamationen von
Passagieren entgegennehmen
und Problemlésung finden
oder vorschlagen

C1 - Profil und Werte der
Fluggesellschaft nachinnen
und aussen vertreten

C2 — Den Passagieren
Auskunfte zur Fluggesellschaft
und ihren Produktelinien
erteilen

C3 —-Verkaufsgesprache
fihren

D1 -Flugbegleitung im Team
vorbereiten

D2 —Sich mit Kollegen/-innen
koordinieren

D3 —Kollegen/-innen wihrend
des Fluges situativ flihren

D4 — Kollegen/-innen und
Auszubildende fachlich und
methodisch instruieren

D5 — Gruppendynamik im
Team steuern

D6 —Flugbegleitung im Team
nachbereiten

E1 —Im Rahmen der
Anstellung seine Rechte
wahrnehmen und Pflichten
einhalten

E2 — Seine Allgemein- und
Branchenkenntnisse laufend
erweitern

E3 —Eine ausgewogene
Lebensfiihrung pflegen

E4 —Berufliche Entwicklungs-
und Karrieremoglichkeiten
realisieren
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Anhang 6.5.

Qualifikationsprofil Felder A-E mit der Beschreibung der Handlungskompetenzbereiche

A. Massnahmen zu Sicherheit und Gesundheit der Personen an Bord treffen

Beschreibung des Die Sicherheit der Passagiere und der Besatzung muss wahrend eines Fluges jederzeit gewahrleistet sein. Cabin Crew Member sind
Tatigkeitsfelds verantwortlich dafiir, dass Regeln und Abldufe nach Safety und Security Standards befolgt werden. In aussergewdhnlichen Situationen
verstehen sie es, diese Regeln zu priorisieren und Ablaufe an die Situation anzupassen.

Cabin Crew Member erkennen Auffalligkeiten mit Gefahrenpotential, die von Passagieren ausgehen konnen und Anzeichen auf
Disfunktionalitdten am und im Flugzeug. Sie treffen in der Folge Massnahmen, um die Gefahren einzuddammen. Cabin Crew Member kénnen
zudem mit medizinischen Problemen an Bord konfrontiert sein, auf die sie im Rahmen von beschrankten Mdoglichkeiten reagieren missen.

Kontext / Contexte Damit Cabin Crew Member auf Zwischenfalle menschlicher Art und auf Notfélle technischer, operationeller oder medizinischer Art vorbereitet

sind, missen sie die Safety und Security Manuals der jeweiligen Fluggesellschaft verstehen und anwenden kénnen. Darliber hinaus mussen sie

mit der Ausristung an Bord von Flugzeugtypen vertraut sein, fir die sie qualifiziert sind. Bei Zwischenfdllen und in Notfallen koordinieren sie

sich in stets neu zusammengesetzten Teams in kurzer Zeit und greifen gegebenenfalls auf die Unterstlitzung von Passagieren mit den bendtigten

Fachkompetenzen zurick (z.B. medizinisches Personal an Bord oder mitfliegendes Sicherheitspersonal). Die Bewaltigung von Zwischen- und

Notfallen erfolgt wahrend eines Fluges unter erschwerten Bedingungen. Dazu gehdren namentlich folgende Aspekte:

e keine sofortige Moglichkeit zur Landung;

e enge Platzverhdltnisse am Ort des Geschehens;

e keine professionelle Hilfe an Bord und keine Mdéglichkeit, Bodensupport zu erhalten;

e agieren unter Beobachtung von Passagieren in unmittelbarer Nahe des Geschehens;

e unkontrollierbare Gruppendynamik oder nicht konstruktives Verhalten von Passagieren und Kabinenbesatzungsmitgliedern infolge von
Stressreaktionen;

e  keine Stabilisierung, sondern negativer Verlauf von Notfallen u.a. durch Druckverhéltnisse in der Flugzeugkabine.
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Berufliche Tatigkeiten

Leistungskriterien

Fachkompetenz

Methodenkompetenzen

Selbst- und Sozialkompetenzen

Al - Sich UGber aktuelle
Sicherheitsstandards
informieren und in die
Sicherheitsvorkehrungen
einbeziehen

e Kanndie giiltigen Safety und Security
Vorschriften der jeweiligen
Fluggesellschaft begriinden

Nutzt die firmeninternen
Kommunikationskanale, um sich tiber
die Flugstrecken spezifischen Security
Vorschriften zu informieren

Teilt nach Bedarf die
Sicherheitsvorschriften den
Crewmitgliedern mit und stellt sicher,
dass sie verstanden werden

Stellt Fragen, wenn er/sie Vorschriften
nicht versteht oder nicht kennt

A2 — Abldufe und Standards zu
Sicherheit anwenden

e |[stfahig Safety and Security Standards
auf Englisch zu verstehen und in der
Prifungssprache zu erlautern

Istin der Lage, alle Geratschaften an
Board so einzusetzen, dass die
Sicherheit und Gesundheit der
Personen an Bord gewdhrleistet ist.

Befolgt Regeln und Vorgaben basierend
auf den aktuellen Handbichern fir die
Flugbegleitung konsequent und
beispielgebend

A3 — Auffélligkeiten mit
Gefahrenpotential
beurteilen und bei Bedarf
Schutz- sowie
Sicherheitsvorkehrungen
treffen

e  Erlautert:

o Sicherheitsrisiken die von
Passagieren und
Besatzungsmitgliedern ausgehen
kénnen

o Technische Auffalligkeiten die ein
Sicherheitsrisiko darstellen

o Vorkehrungen zur Risikomini-
mierung verschiedener Gefahren

Kann potentielle Gefahrenquellen
erkennen und prazise abklaren

Trifft Vorkehrungen zur Uberwachung
und Entscharfung der Gefahren

Kann das Sicherheitsrisiko, das von
Menschen oder technischen
Einrichtungen ausgeht,
situationsgerecht und objektiv
kommunizieren

Versteht es alle Sinne einzusetzen um
Gefahrenherde aufzudecken

Leitet die Kabinenbesatzungsmitglieder
/ Passagiere beim Einhalten der Schutz-
und Sicherheitsvorkehrungen an

Kann das eigene Vorgehen zur
Einschatzung, Uberwachung und
Entscharfung von Gefahren reflektieren
und bewerten

A4 —Verhalten von
Passagieren und
Besatzungsmitgliedernin
operationellen
Notsituationen
antizipieren und steuern

e  Kanntypische Verhaltensweisen von
Personen in drohenden Notféllen
benennen und einordnen

e Kannverschiedene Theorieansatze zur
wirkungsvollen Steuerung von
menschlichem Verhalten in
Notsituationen kritisch beurteilen

e  Kennttheoretische Grundlagen zur
Selbstregulation von Emotionen

Kann gruppendynamische Prozesse in
Notfallsituationen giinstig beeinflussen

Kann eigene Verhaltensweisen in
herausfordernden Situationen
reflektieren

A5 — Erste Hilfe leisten und
lebensrettende
Sofortmassnahmen
durchfiihren

e  Kennt beobachtbare Anzeichen, die auf
gesundheitliche Schwierigkeiten bei
Passagieren hinweisen

e  Kann den Unterschied zwischen
medizinischen Zwischenfallen und

Kann beurteilen, ob und wie
medizinische Hilfe benotigt wird und ist
fahig diese zu organisieren

Ist fahig lebensrettende
Sofortmassnahmen zu ergreifen und

Ist in der Lage sein Handeln und das
Handeln der Besatzungsmitglieder zu
reflektieren und zu bewerten

Kann die beteiligten Personen
kompetent anleiten und coachen
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lebensbedrohlichen Situationen auf der
Basis von theoretischen
Abklarungsverfahren darlegen

Erste Hilfe auf der Basis der
Symptombekdampfung zu leisten

Ist in der Lage die Auswirkung der
getroffenen Massnahmen auszuwerten
Versteht es den Informationsfluss rund
um den medizinischen Zwischen- oder
Notfall sicher zu stellen (Ausgangslage,
getroffene Massnahmen und
Uberwachung)

Beweist Selbstsicherheit und
Selbstvertrauen

A6 —Technische Zwischen-
und Notfélle unter
Kontrolle bringen

Kann technische Stérungen prazise
lokalisieren

Organisiert den Ablauf zur Kontrolle
eines technischen Zwischen- oder
Notfallfalls

Ist fahig den Verlauf zu beobachten und
zu dokumentieren

Versteht es den Informationsfluss rund
um den technischen Zwischen- oder
Notfall sicherzustellen (Ausgangslage,
getroffene Massnahmen und
Uberwachung)

Behilt den Uberblick tiber die Situation
Passt die Sprache und Fachausdriicke
den jeweiligen Personen und ihrem
Hintergrundwissen an (z.B. keine
Fliegersprache mit Laien)

Fihrt und koordiniert ,,abled bodied
passengers“® ihren Fihigkeiten
entsprechend

Kompetenznachweis

Regeln.
Priifungsformen:

Die Safety und Security Standards beziehen sich auf die Gesetze der European-Aviation-Safety-Agency (EASA) und des Bundesamts fiir Zivilluftfahrt (BAZL) sowie auf firmeninterne

e Safety: Fallanalyse (schriftlich oder miindlich), Fallbeispiel (schriftlich oder miindlich), Prasentation und Fachgesprach, schriftliche Prifungsform
e Gesundheit: praktische Rollenspiele, Fallanalyse (schriftlich), Fallbeispiel (schriftlich oder mindlich)

3 Abled bodied passengers sind Passagiere, die als Hilfspersonen eingesetzt werden kénnen, z.B. medizinische Fachpersonen im Fall von medizinischen Notfillen
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B. Passagiere bedienen und betreuen

Beschreibung des Die Kernaufgabe der Cabin Crew Member ist es, in der Rolle des Gastgebers, respektive der Gastgeberin die Passagiere kompetent zu bedienen

Tatigkeitsfelds und zu betreuen. Ihr kundenorientiertes Verhalten hat eine zentrale Bedeutung fir die Kundenbindung.

Cabin Crew Member nehmen die Befindlichkeit der Passagiere aufmerksam wahr und gehen so weit als moglich auf deren Bedurfnisse und
Woiinsche ein. Sie informieren und instruieren klar, feinfiihlig und eindeutig. Cabin Crew Member bedienen und betreuen Passagiere mit
unterschiedlichem Profil, kulturellem Hintergrund und Sprache. Fiir Personen mit besonderen Betreuungsbedirfnissen leisten sie zusatzliche
Hilfestellungen.

Kontext Das Cabin Crew Member leistet seine Dienste in engen Platzverhaltnissen in Kabinen mit unterschiedlicher Einrichtung. Dabei gilt es nicht selten,
alternative Losungen fiir den zweckdienlichen Ersatz von nicht einwandfrei funktionsfahigem Service-Equipment, Unterhaltungssystem und
Passagiersitz zu finden. Das Spektrum der Reisemotive der Passagiere ist sehr breit. Es reicht von Geschaftsreisen liber Ferien bis hin zu
Familienanladssen, aber auch Rickfiihrungen. Fir viele der Passagiere stellt der Flug zudem eine Stresssituation dar und einige leiden unter
Flugangst. Diese Belastungen kénnen mehr oder weniger problematische Verhaltensweisen hervorrufen. Gleichzeitig stellen interkulturelle
Unterschiede und sprachliche Hiirden bei der Wahrnehmung und Deutung von Verhalten eine besondere Herausforderung dar fiir den adaquaten
sozialen Umgang mit den Passagieren. Damit stellt das Gewahrleisten von Reisekomfort flr die Passagiere insgesamt hohe Anforderungen an die
sozialen Kompetenzen der Cabin Crew Member.

Das Tatigkeitsfeld B ist eng verkniipft mit den Tatigkeitsfeldern C und D. Das personliche Auftreten der Cabin Crew Member und die reibungslose
Koordination im Team sind wichtige Voraussetzungen dafiir, dass sich die Passagiere wahrend des Fluges wohlfiihlen kénnen.

Berufliche Tatigkeiten Leistungskriterien
Fachkompetenz Methodenkompetenzen Selbst- und Sozialkompetenzen
B1 — Mit Passagieren klar und e Kann die Ziele und den Zweck von e Verflgt Gber Kommunikationsstrategien, e |dentifiziert sich mit der Rolle des
freundlich Modellen zur verbalen, non-verbalen und mit welchen sie oder er: Gastgebers / der Gastgeberin
kommunizieren paraverbalen Kommunikation fir die o Informationen an Passagiere e Kannsich in der Prifungssprache und auf
eigene Titigkeit darlegen unmissverstandlich vermitteln kann Englisch klar und verstandlich ausdriicken
e Istin der Lage, interkulturelle o Einefreundliche Atmosphare schaffen
Besonderheiten der non-verbalen und kann
paraverbalen Kommunikation korrekt o Anweisungen bei Passagieren auch in
einzuordnen (z.B. Unterschiede in Gestik herausfordernden Situationen
und Mimik) durchzusetzen kann
B2 — Passagiere Uber die e Kann samtliche Funktionen des e  Stellt Gber die Interkation mit Passagieren
Bedienung der Passagiersitzes sowie das positive Beziehungen her
technischen Infrastruktur Unterhaltungssystem miihelos bedienen
am Platz instruieren e Kanndie Bedienung des Passagiersitzes
und des Unterhaltungssystems auch
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Passagieren mit wenig Affinitat zur
Elektronik erkldren

B3 — Passagieren Auskiinfte
rund um den Flug erteilen

Verfuigt Gber fundierte Kenntnisse zum
Angebot und Situationsplan des
Heimatflughafens*

Ist in der Lage, ein Profil mit relevanten
Angaben zu geflogenen Flugdestinationen
zu erstellen

Kann Passagiere kompetent informieren
und Uberzeugend beraten zu:

o Einreise- und Zollrichtlinien Schweiz
o Heimatflughafen

o  Flugdestination

Kann ihre / seine Sprache an das
Passagier-Profil anpassen

B4 — Passagiere bedienen

Kann Service-Konzepte fiir verschiedene
Passagierprofile und Flugdestinationen
begriinden

Kann die gastronomischen Grundregeln
gemadss Gastrosuisse in Bezug zur eigenen
Tatigkeit setzen

Kann alternative Losungen finden oder
Anpassungen vornehmen bei
operationellen und logistischen
Unregelmassigkeiten (irregularity support)
Ist in der Lage, den Handlungsspielraum
innerhalb der Servicerichtlinien zu
Gunsten des Passagierkomforts zu nutzen
Versteht es, gastronomische Grundregeln
mit den zur Verfligung stehenden
Materialien und in den begrenzten
Raumverhaltnissen, umzusetzen

Nimmt die Rolle eines / einer
professionellen Gastgebers / Gastgeberin
ein

Versteht es, auf empathische Weise auf
individuelle Bediirfnisse und Wiinsche der
Passagiere soweit als moglich einzugehen
Versteht es, Passagiere ihrem Status
entsprechend zu bedienen und zu
betreuen

B5 — Personen mit besonderem
Betreuungsbedarf
unterstitzen

Begriindet den besonderen
Unterstltzungsbedarf von folgenden
Passagierkategorien und leitet den
Handlungsbedarf fur die Flugbegleitung ab
far:

o Kleinkinder von 0-2 Jahren (INF)

o Kinder im Alter von 2-12 Jahren (CHD)
o Unbegleitete Minderjahrige (UM)

o Personen mit einer Behinderung oder

Beeintrachtigung (PRM)

o Personen mit medizinischen Problemen
Erldutert die Vorgaben der
Fluggesellschaft zur Begleitung von illegal
Reisenden (INAD) und von
Rickzuschaffenden (DEPORTEE)

Kann das Equipment fiir den Support von
Passagieren mit besonderem
Unterstitzungsbedarf fach- und
situationsgerecht einsetzen

Bringt Unterstiitzungsbedarf bei den
Passagieren feinfuhlig in Erfahrung
Versteht es, Passagiere mit besonderen
Bediirfnissen diskret zu Giberwachen

4 Kenntnisse zum Heimatflughafen: Informationsstellen, Anzeigetafeln Flugplan, Transitwege und Signaletik, Geldautomaten, Banken, Wechselstuben, Warterdume oder Lounges, religitse Statten, medizinische Dienste,

Kinderbetreuung, Einkaufsmoglichkeiten
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B6 — Bei Konflikten zwischen
Passagieren vermitteln

Kann die Entstehung von Konflikten
anhand eines Konfliktmodells erldutern
Setzt theoretische Konfliktlésungsmodelle
in Bezug auf Konfliktsituationen zwischen
Passagieren und leitet Losungsstrategien
daraus ab

Kann mogliche Ursachen und Umsténde,
welche zur Entstehung von Konflikten
zwischen Passagieren wahrend eines
Fluges beitragen, erkldren

Kann den Eskalationsgrad von Konflikten
erkennen und das damit einhergehende
Storungs- und Gefahrenpotential
einschatzen

Versteht es, prazise und sachliche
Informationen zu Konfliktsituation an die
Besatzung weiterzugeben

Versteht es, Konflikte gemeinsam mit den
Beteiligten zu erfassen und gleichzeitig
deeskalierend einzuwirken

Ist in der Lage, Konfliktmanagement-
Massnahmen im Team zu koordinieren
Reflektiert das eigene Verhalten in
Konfliktsituationen

B7 — Reklamationen von
Passagieren
entgegennehmen und
Problemldsung finden
oder vorschlagen

Ist in der Lage, die Aufbau- und
Ablauforganisation der Fluggesellschaft im
Hinblick auf das Reklamationswesen zu
erklaren

Kann die Kompensationsregelungen der
Fluggesellschaft begriinden und in Bezug
zu Schadenfallen setzen

Ist in der Lage, einen Schadensfall
und/oder eine Reklamation préazise
schriftlich darzulegen (Rapport)

Kann die Moglichkeiten fir
Kompensationsleistungen fir
Reklamationen in eigener Kompetenz
einschatzen und nutzen

Nimmt Reklamationen der Passagiere
verstandnisvoll entgegen

Versteht es, mit ihrem Verhalten zu einer
befriedigenden Losung beizutragen

Kompetenznachweis / Attestation des compétences

Kommunikation, Bedienung und Betreuung von Passagieren: Fallbeispiele (schriftliche oder miindliche Priifungsformen), praktische Ubungen und Rollenspiele, ev. Dokumentation

Konflikt- und Konfliktldsungsmodelle: Prasentation und Fachgesprach, praktische Rollenspiele, EU Passagierrecht
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C. Fluggesellschaft vertreten und Produktelinien verkaufen

Beschreibung des Cabin Crew Member verkorpern und vertreten in besonderem Masse die Werte der Fluggesellschaft nach aussen. Sie tun dies mit einem

Tatigkeitsfelds tadellosen Erscheinungsbild und in dem sie sich gegeniiber den Passagieren, den anderen Besatzungsmitgliedern sowie in der Offentlichkeit
jederzeit integer verhalten. Sie unterstiitzen das Reiseerlebnis der Passagiere in vielseitiger Hinsicht, damit sich die Passagiere gerne an den Flug
zurtickerinnern. Damit werden Cabin Crew Member zu Markentragern der Firma und tragen zur Kundenbindung der Passagiere bei.

Dariiber hinaus animieren sie die Passagiere, Produkte aus der Inflight Produktepalette zu kaufen und vermitteln das gesamte
Dienstleistungsangebot Gberzeugend und glaubhaft an diese weiter.

Kontext / Contexte Von Cabin Crew Member werden hofliche Umgangsformen und eine gepflegte Erscheinung erwartet. lhr Auftreten ist auch unter erschwerten
Bedingungen, wie beispielsweise in hektischen Situationen oder bei Midigkeit stets gelassen, herzlich und aufmerksam. Sie arbeiten konzentriert,
ordentlich und zuverlassig.

Der Bordverkauf muss oftmals unter grossem Zeitdruck durchgefiihrt werden. Die fir den Verkauf notwendigen Vorbereitungen und die tbrigen
Servicedienstleistungen missen auf engstem Raum getroffen werden. Die Moglichkeiten einer attraktiven Warenprasentation sind deswegen
eingeschrankt.

Aufgrund des zunehmenden Verkaufs in Duty-Free-Laden an Flughafen sind Passagiere nur bedingt an einem Kauf an Bord interessiert. Solide
Kenntnisse zur Bewerbung der Produkte sind deswegen ausschlaggebend fiir den erfolgreichen Verkauf an Bord.

Berufliche Tatigkeiten Leistungskriterien
Fachkompetenz Methodenkompetenzen Selbst- und Sozialkompetenzen
C1 — Profil und Werte der e Kenntdie Positionierung der eigenen e Integriert die Werte der Fluggesellschaftin | e  Entwickelt persénliche Strategien, um den
Fluggesellschaft nach Fluggesellschaft und erkennt deren das berufliche Handeln rollenkonformen Auftritt unter grosser
innen und aussen Bedeutung im Marktumfeld e Integriert Aspekte der aktuellen Belastung sicher zu gewahrleisten
vertreten e Kann die Bedeutung des Markenfiihrung der Fluggesellschaftindas | e Integriert Werte und relevante
Uniformreglements und eines gepflegten berufliche Handeln Schlisselwérter in die Interaktion mit
Auftritts begriinden o Kleidet sich gemdss Uniformreglement Passagieren
e Begriindet die Bedeutung von e  Erkennt Abweichungen vom o Reflektiert Uber die Bedeutung des
Wiedererkennungsmerkmalen fir die Uniformreglement bei Kollegen und personlichen Auftritts
Reputation der Fluggesellschaft und die Kolleginnen e  Kann Mangel im Erscheinungsbild von
Kundenbindung Teamkollegen/-innen konstruktiv
ansprechen
C2 — Den Passagieren e Istinder Lage, das gesamte Produkte-und | ® Istin der Lage, unterschiedlichen o Reflektiert Giber Strategien des
Auskiinfte zur in Bezug zur Positionierung der Kundensegmenten angepasst, erfolgreichen Produkteverkaufs unter
Fluggesellschaft und ihren Fluggesellschaft zu stellen Empfehlungen zum Food and Beverage- erschwerten Bedingungen
Produktelinien erteilen Angebot zu vermitteln
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Ist mit dem COB®- und dem Tarifkonzept
der eigenen Fluggesellschaft vertraut
Erldutert das Konzept des Storytellings

Nutzt glinstige Momente zur Bewerbung
von Kundenbindungsprogrammen der
Fluggesellschaft (z.B. Vielflieger-
programms)

Integriert das Konzept des Storytellings in
den Service und Bordverkauf

C3 —Verkaufsgesprache fiihren

Verfugt Gber Basiswissen zu
Verkaufsmethodik und
verkaufsorientierter Kommunikation®

Versteht es:

o das Interesse der Passagiere zur
Marke der Fluggesellschaft und zu
den Produktelinien zu wecken

o Verkaufs-Produktepalette zu
erldutern und zu demonstrieren

o unter knappen Platzverhaltnissen ein
Verkaufsgesprach bis zum Verkaufs-
abschluss animierend zu fiihren

Erkennt das Kaufinteresse von Passagieren
Nutzt glinstige Gelegenheiten zum
Hinweis auf den Produkteverkauf an Bord

Kompetenznachweis

Theoretische Grundlagen: schriftliche und mindliche Prifungsformen

Fallbeispiele (schriftlich und miindlich), praktische Ubungen und Rollenspiele, Videoanalyse, Priasentation und Fachgesprich

5 COB steht fur Carry-on baggage und bedeutet Gepackvorschriften

6 Airline interne Unterlagen
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D. Im Team zusammenarbeiten und/oder Team fiihren, koordinieren und anleiten

Beschreibung des
Tatigkeitsfelds

Die Teamfiihrung und die Koordination im Team haben einen hohen Stellenwert fiir einen reibungslosen Flugablauf. Cabin Crew Member miissen
sich vor jedem Flugeinsatz auf eine neue Teamkonstellation einstellen. Die Teamarbeit erfordert deswegen eine hohe Kooperationsbereitschaft, die
situative Leitung und Anleitung von Kollegen/Kolleginnen sowie Rollenflexibilitat. Cabin Crew Member miissen prazise Absprachen treffen, diese
zuverlassig einhalten und gleichzeitig den Gesamtuberblick Gber das Team behalten. Sie beugen Irritationen im Team vor und sind fahig, Differenzen
im Team diskret zu bereinigen. Sie erkennen Ausléser von Konflikten friihzeitig und reagieren konstruktiv darauf. Mittels formalisierter
Qualifikations- und Feedbackverfahren sind sie aufgefordert, ihre Leitungs- und Teamfahigkeiten laufend zu reflektieren und weiterzuentwickeln.

Kontext

Cabin Crew Member arbeiten mit Kollegen und Kolleginnen mit unterschiedlichem Erfahrungs- und Wissenshintergrund zusammen. Cabin Crew
Member kénnen je nach Erfahrung und Ausbildung in verschiedenen Funktionen auf Flugeinsdtzen eingeteilt werden und dadurch rotieren ihre
Aufgaben und Rollen. Als erfahrene Cabin Crew Member leiten sie haufig Auszubildende in der Praxis an. Auf geplanten Instruktionsfligen kénnen
sie aber auch die Rolle einer designierten Praxisinstruktorin, respektive eines Praxisinstruktors einnehmen. In der Rolle des Galley Coordinators
Ubernehmen Cabin Crew Member Leitungsaufgaben ohne Personalfiihrungskompetenz. Das Kabinenteam ist dem Dienst habenden Senior Cabin
Crew Member wahrend des Flugeinsatzes unterstellt.

Die Koordination und Kooperation im Team erfolgt innerhalb eines stark reglementierten Kontextes und unter Zeitdruck. Wahrend des Fluges sind
Cabin Crew Member exponiert und haben beschrankte Riickzugsmoglichkeiten.

Das Tatigkeitsfeld D stellt gleichermassen einen Dreh- und Angelpunkt zu den Gbrigen Tatigkeitsfeldern dar. Die gut organisierte Teamarbeit ist eine
wichtige Grundlage fir die Umsetzung der Massnahmen zur Sicherheit der Personen an Bord (Tatigkeitsfeld A) wie auch fiir den Gastekomfort
(Tatigkeitsfeld B). Da die Kabinenbesatzung unter standiger Beobachtung durch die Passagiere steht, hat die gelungene Teamorganisation auch eine
reprasentative Funktion fir die Fluggesellschaft (Tatigkeitsfeld C). Als Teammitglied sind sie in hohem Masse gefordert, sich auch in
herausfordernden Situationen sozial konform zu verhalten, ihre eigenen Interessen hinter diejenigen der Passagiere und der Teamkollegen /
Teamkolleginnen sowie in den Dienst der Fluggesellschaft zu stellen (Tatigkeitsfelder C und E).

Berufliche Tatigkeiten

Leistungskriterien

Fachkompetenz Methodenkompetenzen Selbst- und Sozialkompetenzen
D1 - Flugeinsatzim Team e Versteht den Aufbau sowie den Sinn und e Istin der Lage, sich seiner Funktion e  Trifft vorausschauend Vorkehrungen zur
vorbereiten Zweck von Briefings entsprechend auf die Flugbegleitung personlichen Vorbereitung auf die

vorzubereiten, indem er/sie: Flugbegleitung

o sich Uber die Rahmenbedingungender | e  Driickt sich wiahrend der organisatorischen
Flugbegleitung vorinformiert, Absprachen am Briefing eindeutig aus

o aktuelle Sicherheitsmassnahmen kennt | e  Reflektiert den Einfluss des persénlichen
und im Team einbringt, Verhaltens am Briefing auf die

o sich Voriuberlegungen zu den Aufgaben Teamdynamik
und zur Teamkonstellation macht
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Setzt den eigenen Entscheidungs- und
Mitsprachespielraum fir
Sofortmassnahmen im Fall von
Unregelmdssigkeiten beim Briefing seiner
Funktion entsprechend ein

Kann die eigenen Fahigkeiten und
diejenigen der Kollegen und Kolleginnen
aufgrund des Erfahrungs- und
Wissenshintergrundes richtig einschatzen

D2 - Sich mit Kollegen/-innen
koordinieren

Beherrscht die englische Fachsprache fiir
Absprachen und die Organisation im Team
Ist mit Ablaufen zur Regelung des
Kommunikationsflusses im Team vertraut
Verfigt iber Grundkenntnisse zu
Teamentwicklungs-Modellen

Ist in der Lage, das Team in

aussergewohnlichen Situationen zu

koordinieren. Dabei berlicksichtigt er/sie:

o korrekte Fachbegriffe

o Aufgaben und Kompetenzen von
Kollegen und Kolleginnen

o die Passagiersituation

o dieStandards fir Sicherheit und
Service

Hat eine teamorientierte Grundhaltung
Reflektiert die Bedeutung der prazisen
Absprache

Respektiert die zugeteilten Kompetenzen

D3 -Kolleg/innen wahrend
des Fluges situativ
flhren

Istin der Lage, die Vorteile des situativen
FUhrens im Vergleich zu universellen
Fuhrungstheorien fir die Tatigkeit der
Cabin Crew Member darzulegen

Stellt Zusammenhange zwischen der
Theorie des situativen Fiihrens und der
eigenen Berufstatigkeit her

Kann die Bedeutung des Flihrens und des
,Geflihrt-Werdens” fur die eigene
Tatigkeit erlautern

Integriert die Prinzipien des situativen
Fiihrens in die eigene Berufstatigkeit
Verfiigt Gber Strategien zur effizienten
und effektiven Teamabsprache

Istin der Lage, wahrend eines Fluges die
Stellvertretung der Kabinenleitung
wahrzunehmen

Hat eine selbstbewusste Einstellung zu
Flhrungs- und Koordinationsaufgaben
Kann den eigenen Fuhrungsstil
situationsgerecht variieren

Erkennt ein Flihrungsvakuum im Team und
reagiert addquat darauf

D4 - Kollegen/-innen und
Auszubildende fachlich
und methodisch
instruieren

Erldutert Ausbildungskonzepte/-
programme und beurteilt diese flr
ihre/seine Praxis

Verfligt Giber theoretische Kenntnisse zur
Anleitung und Instruktion und erlautert
ihre/seine Einsatzmoglichkeiten
Beurteilt Wissens-, Leistungs- und
Haltungsaspekte von Auszubildenden auf
der Basis eines firmenspezifischen
Evaluationskonzeptes

Klart die Vorkenntnisse der anzuleitenden
Kollegen und Kolleginnen ab

Flihrt anzuleitende Kollegen und
Kolleginnen schrittweise, aufbauend und
geplant an die neue Aufgabe heran
Wahlt begriindet wirksame und der
Situation angepasste
Instruktionsmethoden

Erstellt eigene Massnahmen-
/Prioritatenliste fir verschiedene
Einfihrungs- oder Ausbildungsstufen von
Kollegen und Kolleginnen

Erkennt Anleitungs- und
Unterstitzungsbedarf bei Kollegen und
Kolleginnen

Ist in der Lage, konstruktiv
Anderungsvorschldge zu machen und
Anweisungen zu erteilen

Kann Anweisungen durchsetzen
Reflektiert die eigene Vorbildfunktion

Ist in der Lage, ein konstruktives Feedback
zu erteilen und anzunehmen (kritikfahig)
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Kann Feedback- oder
Qualifikationsgesprache nach
vorgegebenen Standards

o vorbereiten,

o fuhrenund

o protokollieren

Reflektiert die Bedeutung von Feedback-
und Qualifikationsverfahren fiir die eigene
Tatigkeit

D5 —Gruppendynamikim
Team steuern

Verflgt iber Grundkenntnisse zu Ansdtzen
und Modellen zu gruppendynamischen
Prozessen und deren Steuerung
Erldutert die Entstehung von
Fehlentwicklungen oder Konflikten im
Team auf der Basis von theoretischen
Ansatzen und Modellen zu
gruppendynamischen Prozessen
Erldutert Interventionsmaoglichkeiten bei
Teamkonflikten auf der Basis von
Deeskalationstechniken

Verfiigt iber Handlungsstrategien:

O  zur positiven Steuerungvon
Teamprozessen

o zurVermeidungvon Irritationen und
Konflikten im Team

o zursachbezogenen Klarung von
Differenzen innerhalb des Teams

o  zur Bereinigung von Konflikten im
Team

Reflektiert die eigene Rolle im Team
Reflektiert das eigene Handeln (aktiv und
unterlassend) in schwierigen
Teamentwicklungsprozessen

Verhalt sich auch in herausfordernden
Situationen loyal und hilfsbereit (Zeitdruck,
Spannungen mit Passagieren oder
Kollegen/Kolleginnen, Ubermiidung)

D6—-Flugbegleitung im Team
nachbereiten

Versteht den Aufbau, Sinn und Zweck von
De-Briefings fiir Flugbesatzungen

Istin der Lage, Meldungen im Rahmen des
Rapportwesens innerhalb der
Fluggesellschaft und an den Schnittstellen
zu externen Partnern (Reinigungsfirma,
Catering, Bodenservices usw.)
durchzufiihren

Fordert eigenverantwortlich ein De-briefing
ein und initiiert das Gesprach

Reflektiert die personliche Leistung und
Teamleistung zu einer Flugbegleitung

Kompetenznachweis

Fallbeispiele (schriftlich und miindlich), praktische Ubungen und Rollenspiele, Videoanalyse, Prasentation und Fachgesprich

Theoretische Grundlagen: schriftliche Priifungsformen in der Bandbreite von multiple choice bis hin zu Aufsatzen zu einer Fragestellung oder Bearbeitung von Fallbeispielen;

mindliche Priifungsformen: v.a. Fachgesprache, kein ,,Abfragen” sondern erértern.
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Beschreibung des Cabin Crew Member miissen aus verschiedenen Griinden viel Eigenverantwortung in beruflicher und persénlicher Hinsicht wahrnehmen.

Tatigkeitsfelds Die Flugbranche befindet sich im stetigen Wandel. Cabin Crew Member sind deswegen verpflichtet, sich laufend lber diese Entwicklungen zu
informieren und missen sich an Neuerungen anpassen. Dies setzt voraus, dass sie sich eigenstandig Uiber bestehende und neue Richtlinien,
Bedingungen und Gesetze informieren und den daraus resultierenden beruflichen Handlungsspielraum erkennen und nutzen.

Gleichzeitig informiert sich ein kompetentes Cabin Crew Member zum politischen Weltgeschehen und erwirbt sich eigenstdndig ein breites
Allgemeinwissen.

Wie der Beruf der Cabin Crew Member sind auch die Laufbahn- und Weiterentwicklungsméglichkeiten sehr vielseitig. Sie miissen sich deswegen
frihzeitig Gber ihre berufliche Entwicklung klarwerden und entsprechende Massnahmen treffen.

Da sie hohen physischen und psychischen Belastungen ausgesetzt sind, nehmen Cabin Crew Member die eigene Befindlichkeit differenziert wahr,
kennen die eigenen Regenerationsmoglichkeiten und tragen Selbstverantwortung fiir das eigene Wohlergehen.

Kontext Marktbedingungen, Sicherheitsvorschriften und Richtlinien der Flugbegleitung unterliegen einem stiandigen Wandel. Die fordert nicht zuletzt auch
von den Cabin Crew Member einen permanenten Anpassungsprozess. Sie missen sich deswegen mit den Gesetzmassigkeiten von
Veranderungsprozessen bei sich selber und in ihrem Umfeld auseinandersetzen und Handeln danach ausrichten.

lhr Arbeitsumfeld ermdglicht es ihnen, sich hochspezifische Erfahrungen im Umgang mit Menschen aus verschiedenen Kulturen und sozialen Milieus
anzueignen. Diese Berufskenntnisse gilt es, im Wandel von gesellschaftlichen Werten laufend auszuwerten und weiterzuentwickeln.

Sie arbeiten im Kontext von wechselnden Wach- Schlaf-Rhythmen, Essgewohnheiten und von Zeitverschiebungen. Sie handeln mit hoher
Aufmerksamkeit, oftmals unter Zeitdruck und Larmbelastung. Sie miissen deswegen die Auswirkungen dieser Belastungen auf ihre Gesundheit
kennen, beobachten und ausgleichen.

Berufliche Tatigkeiten Leistungskriterien
Fachkompetenz Methodenkompetenzen Selbst- und Sozialkompetenzen
E1-Im Rahmen der e Verfiigt Giber vertiefte Kenntnisse der e Verfligt Gber Handlungsstrategien, sich e Istinder Lage, die eigene Flugtauglichkeit
Anstellung seine Rechte Airline- internen Richtlinien fiir Cabin Crew Uber flugrelevante Sicherheits- und richtig einzuschitzen
wahrnehmen und Member Servicerichtlinien zu informieren e Findet geeignete Lésungen im Falle von
Pflichten einhalten e  Erldutert die eigenen beruflichen Rechte mangelhafter Flugtauglichkeit von sich oder
und Pflichten Teamkollegen/-innen (setzt Kommunikation
e Versteht die Systematik und den Aufbau voraus)
der Airline spezifischen Richtlinien (Safety
& Service Manuals) auf der Grundlage der
Ubergeordneten Rechtsgrundlagen (ICAO,
EASA, BAZL) fur den Flugverkehr
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E2 — Seine Allgemein- und
Branchenkenntnisse laufend
erweitern

Erldutert die moglichen Einflisse von
Ereignissen héherer Gewalt gemass
schweizerischem Gesetz auf den
Flugeinsatz

Istin der Lage, die Gesetzmassigkeiten von
Change Management Prozessen in Bezug
zu Veranderungsprozessen innerhalb der
eigenen Fluggesellschaft zu setzen

Erkennt den Einfluss des aktuellen
politischen Tagesgeschehens auf die
eigene Berufspraxis

Kann sich eigenstandig Informationen zu
den angeflogenen Destinationen und zum
aktuellen Tagesgeschehen aneignen

Passtihr/sein Verhalten den kulturellen
Besonderheiten der Passagiere an

Zeigt diplomatisches Geschick in
Gesprachen mit Passagieren tber sensible
Themen

Reflektiert persdnliche Anpassungsprozesse
an neue Gegebenheiten innerhalb der
Flugbranche

E3 —Eine ausgewogene
Lebensfiihrung pflegen

Erldutert die Bedeutung einer
ausgewogenen Lebensfihrung fir die
eigene Tatigkeit

Erklart die Zusammenhénge zwischen
berufsspezifischen physischen und
psychischen Belastungen und der
Aufrechterhaltung der eigenen
Gesundheit

Integriert theoretisches Wissen tiber
berufsbedingte Gesundheitsbelastungen
in die Lebensfiihrung

Reflektiert und analysiert sein eigenes
Verhalten und die Einfllisse auf die eigene
Arbeitsfahigkeit

Ist in der Lage Anzeichen von
Gesundheitsschwdchen bei sich zu
erkennen und rechtzeitig Hilfe dafiir in
Anspruch zu nehmen

E4 - Berufliche Entwicklungs-
und
Karrieremoglichkeiten
realisieren

Erldutert die Laufbahnmaglichkeiten fir
Cabin Crew Member und die dazu
gehorenden Qualifikationsanforderungen
Kennt die Bildungssystematik der Schweiz
inkl. internationale
Anbindungsmoglichkeiten

Kennt Spektrum von internen und
externen Weiterbildungsangeboten und
erldutert deren Nutzen fiir Cabin Crew
Member

Istin der Lage, eine persdnliche
Laufbahnplanung zu entwickeln

Reflektiert die berufliche Weiterentwicklung
Reflektiert die eigenen beruflichen Starken
und Schwachen

Kompetenznachweis

Fallbeispiele (schriftlich und miindlich), praktische Ubungen und Rollenspiele, Prasentation und Fachgesprich, Tagebuch

Theoretische Grundlagen und Gesundheitsbelastungen: schriftliche Priifungsformen in der Bandbreite von multiple choice bis hin zu Aufsatzen zu einer Fragestellung oder

Bearbeitung von Fallbeispielen; miindliche Priifungsformen: v.a. Fachgesprache, kein , Abfragen” sondern erortern.
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