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Vorbemerkung: Geschlechtsbezogene Formulierungen beziehen sich lediglich auf das grammatikali-
sche Geschlecht und sind ohne Einfluss auf das biologische Geschlecht des Lesenden zu verste-
hen. Auf eine (biologisch) geschlechtergerechte Formulierung dieses Dokuments wurde aus Griin-
den der Lesbarkeit und des Umfangs verzichtet. Sofern personenbezogene Bezeichnungen nur in
einer Geschlechterform verwendet werden, sind diese geschlechtsneutral zu verstehen.
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1. Einleitung, Allgemeines, Hintergrundinformationen, Ortsbeschreibung

Auf dem Gelénde der ehemaligen Zentralen des NS-Terrors entstand 1987 die Dokumentation »To-
pographie des Terrors«, die zuerst in einem provisorischen Bau, dann als Open-Air-Ausstellung pré-
sentiert wurde. Im Mai 2010 wurde das Dokumentationszentrum Topographie des Terrors mit einem
Neubau und dem neu gestalteten Gelénde eré6ffnet. Seitdem stehen den Besucherinnen und Besu-
chern mehrere Ausstellungsbereiche offen. Im Geb&ude befindet sich die Dauerausstellung »Topo-
graphie des Terrors. Gestapo, SS und Reichssicherheitshauptamt in der Wilhelm- und Prinz-Alb-
recht-StraBe«. Im AuBenbereich wird der neu gestaltete Ausstellungsgraben entlang der freigeleg-
ten Kellermauerreste an der NiederkirchnerstraBe (ehemalige Prinz-Albrecht-StraBe) als Ausstel-
lungsflache genutzt. Das Gesamtgeldnde der »Topographie des Terrors« ist durch einen Geléan-
derundgang mit 15 Stationen inhaltlich erschlossen, die einen Uberblick tiber die Geschichte des
historischen Orts vermitteln. Jahrlich werden rund 40 Abendveranstaltungen durchgefiihrt. Das Do-
kumentationszentrum z&hlt mit durchschnittlich rund 4.000 Besuchern pro Tag zu den meistbesuch-
ten Erinnerungsorten in Berlin.

1.1 Das Gebé&ude
Das zweigeschossige Gebdude enthilt im Hauptgeschoss die Dauerausstellungsflache (ca.

800 m2), eine Sonderausstellungsfliche (ca. 220 m2), das Foyer mit Garderoben und Besucher-
und Informationstresen und einen Cafeteria-Bereich. Ebenso vorhanden sind ein groBer und ein klei-
ner Vortragsraum sowie wenige Biro- und Lagerrdume. Im Sockelgeschoss befinden sich neben
der fur die Besucher frei zugénglichen Prasenzbibliothek der aus vier Rdumen bestehende Seminar-
und Konferenzbereich sowie die ca. 20 Mitarbeiterbliros der Stiftung Topographie des Terrors und
die Sanitdranlagen. Weitere Raume wie Depots, Kiichen, Archiv- und Technikraume sind ebenfalls
vorhanden. Im Geb&ude befindet sich ein Personenaufzug, auBerhalb des Gebaudes befindet sich
ein Lastenaufzug.

Bruttogeschossflache des Geb&udes: 5 370 m2
Nutzflache des Gebaudes: 3 546 m2
Abmessung des Gebaudes: 54 mx54mx7m

1.2 Das Geldnde
Mit einer Vielzahl historischer Spuren und Relikte ist das Gelande wesentlicher Bestandteil und

»erstes Exponat« der Dokumentation »Topographie des Terrors«. Zu den materiellen Spuren des his-
torischen Orts gehéren die freigelegten Reste der friiheren (Griinderzeit-) Bebauung entlang der
NiederkirchnerstraBe und der WilhelmstraBe. Erhalten sind auBerdem die Kellerrdume einer ehemali-
gen SS-Verpflegungsbaracke sowie Reste der Gefangnishofmauer. Dartiber hinaus gibt es zwei
Denkmale auf dem Gelénde: das nicht freigelegte, durch einen Schotterbelag markierte Bodendenk-
mal mit den Fundamentresten des »Hausgeféngnisses« der Gestapo-Zentrale und das etwa 200 m
lange Reststiick der Berliner Mauer an der NiederkirchnerstraBe. Zum historischen Ort gehért au-
Berdem das Robinienwéldchen an der Wilhelm- und Anhalter StraBe. Nach Planen der NS-Zeit soll-
ten hier wie auch auf dem nordéstlichen Teil des Geldndes statt der vorhandenen Bebauung zwei
Monumentalbauten fiir das Reichssicherheitshauptamt entstehen. Heute vermittelt das Waldchen
mit den Fahrpisten des ehemaligen Autodroms vor allem einen Eindruck von der Nutzung des Ge-
landes in der Nachkriegszeit. Die Gesamtflache des Gelandes betrdgt ca. 45.700 m2.
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1.3 Offnungszeiten

Das gesamte Ausstellungsgelénde einschl. des Gebaudes ist taglich (auch an Feiertagen) fiir den
Besucherverkehr gedffnet.

An den Offnungstagen sind die Offnungszeiten des Geliandes und des Dokumentationszentrums
Montag bis Sonntag von 10.00 bis 20.00 Uhr, zzgl. Sondero6ffnungen, z.B. bei Ausstellungseroff-
nungen und Vortragsveranstaltungen.

Die AuBenbereiche — mit Ausnahme des Ausstellungsgrabens — werden bei Dunkelheit geschlos-
sen. Bei Schnee und Glatte ist nur der Einlass zum Geb&dude méglich ist.

An SchlieBtagen ist der Besucherservice nicht erforderlich. SchlieBtage sind am 24. Dezember, am
31. Dezember und am 1. Januar.

2. Besucherservice

Mit Gber 1,5 Millionen Besuchern im Jahr gehért das Dokumentationszentrum Topographie des Ter-
rors zu den meist besuchten Erinnerungsorten und Museen in Berlin. Der Anteil an fremdsprachigen
Besuchern liegt bei ca. 60 Prozent.

Das Dokumentationszentrum besitzt eine erhebliche Offentlichkeitswirkung. Das duBere Erschei-
nungsbild des gesamten Areals muss daher stets sauber und gepflegt erscheinen. Hierzu zahlt auch
ein der Geschichte des Ortes angemessenes Auftreten der Mitarbeiter der Besucherservice. Die
Qualitét der erbrachten Leistungen steht in direktem Verhaltnis mit dem Anspruch an das Gesamter-
scheinungsbild des Dokumentationszentrums.

Der Besucherservice ist die zentrale Anlauf-, Informations- und Auskunftsstelle fir die Gberwiegend
internationalen Besucherinnen und Besucher des Dokumentationszentrums. Er Gibernimmt eine ser-
vice- und informationsorientierte Rolle und tragt wesentlich zur positiven Wahrnehmung des Hauses
bei. Zu den Hauptaufgaben gehdren insbesondere die kompetente Beantwortung von Besucherfra-
gen rund um das Angebot des Dokumentationszentrums, die aktive Unterstiitzung bei der Orientie-
rung im Haus und auf dem Gelénde, die personliche Ansprache und Betreuung der Géste und
Gruppen, die Fihrungen gebucht haben sowie der Verkauf von Publikationen.

Der Besucherservice ist nicht mit Sicherheits- oder Kontrollaufgaben betraut. Er unterscheidet sich
damit ausdriicklich vom parallel eingesetzten Wachschutz. Der Fokus des Besucherservices liegt
ausschlieBlich auf kommunikativer Betreuung, historisch-inhaltlicher Auskunft und Servicequalitat.

Der Besucherservice ist dem Verantwortungsbereich des Mitarbeiters des Gebdudemanagements
der Auftraggeberin zugeordnet. Bei den nach dieser Leistungsbeschreibung sowie dem Vertrag zu
erbringenden Tatigkeiten handelt es sich um Dienstleistungen des Auftragnehmers. Es handelt sich
nicht um eine Arbeitnehmeriiberlassung nach ,Arbeitnehmeriiberlassungsgesetz in der Fassung der
Bekanntmachung vom 3. Februar 1995 (BGBI. | S. 158), zuletzt geéndert durch Artikel 10 des Ge-
setzes vom 22. Dezember 2025 (BGBI. 2025 | Nr. 369)".

Die Personen, die die Dienstleistungen erbringen, sind Mitarbeiter des Auftragnehmers. Bei der
Auswahl des Personals hat der Auftragnehmer die beschriebenen Qualitdtsstandards sicherzustel-
len.



Stiftung Topographie des Terrors TDT-BS-2026
Leistungsbeschreibung Besucherservice
Los 1: Dokumentationszentrum Topographie des Terrors

Der Auftragnehmer setzt als direkten Ansprechpartner eine qualifizierte Objektleitung ein und stellt
im Vertretungsfall (Urlaub, Krankheit, etc.) eine ebenso qualifizierte Vertretung sicher. Die Objektlei-
tung stellt das Bindeglied zwischen der Vertretung des Auftraggebers und den ausfiihrenden Mitar-
beitern des Auftragnehmers dar. Die Kosten fiir die Stellung der Objektleitung sind in den pauscha-
len Stundenverrechnungssatz einzukalkulieren.

2.1 Personalanforderungen

Vom einzusetzenden Personal wird ein angemessenes, souverdnes und empathisches Auftreten ge-
genlber einem internationalen Publikum erwartet. Erwiinscht sind insbesondere Studenten oder Ab-
solventen geisteswissenschaftlicher Facher, z. B. Geschichte, Politik-, Kultur-, Kunst- oder Literatur-
wissenschaften.

An die Mitarbeiter des Besucherservice werden folgende Anforderungen gestellt:

e Interesse an historischen Themen und gute Kenntnisse der Geschichte des 20. Jahrhun-
derts

e ausgepragte kommunikative Fahigkeiten und Serviceorientierung

e absolute Zuverlassigkeit, Pinktlichkeit und Vertrauenswiirdigkeit

e besucherfreundliches und gepflegtes Auftreten

e serviceorientiertes und aufgeschlossenes Verhalten mit hervorragenden Umgangsformen

e gute interkulturelle Kompetenz

e Grundwissen: Rechtsextremismus & Antisemitismus; Erkennen rechtsextremer und antise-
mitischer Codes, Symbole und Zahlencodes

e eigenverantwortliches, umsichtiges und initiatives Handeln

e ausgezeichnete Deutschkenntnisse in Wort und Schrift

e sehr gute Englischkenntnisse

e wiinschenswert sind Kenntnisse in weiteren Fremdsprachen

e sehr gutes Zahlenversténdnis und sicherer Umgang mit Geld bzw. Zahlungsmitteln

e technisches Grundversténdnis

Es sind nur eingewiesene Mitarbeiter im Regelbetrieb einzusetzen, sodass sichergestellt ist, dass
auch bei Krankheit, Urlaub oder Wechsel die notwendigen und spezifischen Kenntnisse des Objek-
tes beim eingesetzten Personal vorhanden sind. Das eingesetzte Personal muss mehrheitlich tiber
die Qualifikation eines Ersthelfers verfiigen. Die Auftraggeberin erwartet jahrlich durchzufiihrende
Fortbildungen (z.B. Veranstaltungen/Seminare zur Konfliktpravention) der Mitarbeiter in Absprache
mit der Auftraggeberin.

2.2 Personaleinsatz

Besetzung Zeitraum Stunden

2 Mitarbeiter 9:30 — 20:15 Uhr 21,5

1 Mitarbeiter 10:00 — 17:00 Uhr 7

Gesamt: 28,5 Stunden pro Tag
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In der Zeit von 9:30 Uhr bis 20:15 Uhr sind zwei bzw. drei Mitarbeiter vor Ort, insgesamt sind pro
Tag 28,5 Stunden abzudecken. Die Einteilung einzelner Schichten obliegt dem Auftragnehmer.
Pausenzeiten sind in der angegebenen Stundenanzahl nicht enthalten.

Abweichungen von den oben genannten Zeiten kdnnen von der Auftraggeberin gem. § 5 des ge-
meinsamen Vertrages vorgenommen werden.

2.3 Dienstkleidung
Das Personal ist einheitlich mit angemessener Kleidung entsprechend der Jahreszeiten auszustat-

ten, die farblich mit der Auftraggeberin abzustimmen ist.

Die Dienstkleidung muss zweckmaBig, stets in einem sauberen und ordentlichen Zustand sowie ein-
heitlich sein. Es muss deutlich erkennbar sein, dass es sich bei den Mitarbeitern um die Besucher-
betreuung handelt.

Als Grundausstattung sind wiinschenswert: lange Hosen, mindestens knielange Récke, Hem-
den/Blusen, Polo-Shirts, Pullover, Strickjacken, Jacketts, Westen, dunkle Schuhe.

Nicht erlaubt sind kurze Hosen, schulterfreie Oberteile, Oberteile mit zu freiziigigen Ausschnitten,
Sport- und sehr robuste Outdoor-Schuhe. Tatowierungen sind in der Regel abzudecken.

2.4 Aufgaben des Besucherservice

Im Folgenden werden die Aufgaben der Mitarbeiter im Besucherservice beschrieben. Diese Aufstel-
lung ist nicht abschlieBend. Die Stiftung bietet eine ausfiihrliche Einweisung in die Aufgabenberei-
che ein, die hier stichpunktartig aufgelistet sind.

Allgemeine Aufgaben, Ausstellungsaufsicht / -betreuung

o Gewidhrleistung der permanenten personlichen Prasenz wéhrend der Publikumszeiten

e Erledigung allgemeiner Empfangsaufgaben, informative Betreuung der Besucher in Abspra-
che mit der Stiftung, Beantwortung bzw. Weiterleitung telefonischer Anfragen

e Erteilung von Auskiinften zu Ort und Gelande der »Topographie des Terrors«, zu den Dauer-
und Sonderausstellungen, zur Stiftung und deren Veranstaltungen, Publikationen und der
Bibliothek

e Erteilung von Auskiinften zu den verschiedenen Erinnerungsorten und Gedenkstétten in
Berlin und Brandenburg

e Aufsicht in den Ausstellungsbereichen sowie den weiteren 6ffentlichen Bereichen im Ge-
baude

e Einhaltung eines sauberen und ordentlichen Erscheinungsbildes des Informations- und Be-
suchertresens (kein Geschirr, kein Abfall, kein Nutzen privater Geréte wie Mobiltelefone,
Laptops, etc.)

e Gewidhrleistung der Einhaltung der Hausordnung sowie Durchsetzung eines angemessenen
Verhaltens der Besucher

e Evakuierung des Hauses bei Gefahr in Zusammenarbeit mit den Mitarbeitern des Wach-
schutzes: Besucher beim Verlassen des Gebaudes behilflich sein und auffordern, das Ge-
baude und Geldnde zu verlassen

¢ Im Notfall sind eigensténdig die Polizei und ggf. der Notarzt und/oder die Feuerwehr zu ver-
standigen

e Uberwachen der Einhaltung von Brandschutz- und Fluchtwegbestimmungen
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Durchsicht des Gastebuches auf Eintrage mit extremistischen AuBerungen und Information
des Ausstellungsbiiros

Durchsetzung der Offnungs- und SchlieBzeiten des Dokumentationszentrums in Zusam-
menarbeit mit dem Wachschutz der Stiftung, wobei die Verantwortung bei den Sicherheits-
dienstmitarbeitern liegt

Gewihrleistung einer geordneten Ubergabe zwischen dem Besucherservice und den
Wachschutzkraften bzw. der Haustechnik bei Dienstbeginn und -ende

Ein- und Ausschalten der Ausstellungstechnik sowie des Lichts in den Ausstellungsberei-
chen

Starten des Informationsfilms im Studio; nach Bedarf der Besucher/innen in verschiedenen
Sprachen

Dokumentation/Information: tagliches Fiihren einer Ereignisliste zur Information der Mitarbei-
ter des Besucherdienstes untereinander sowie unaufgeforderte Meldung relevanter Ereig-
nisse dieser Liste an die Auftraggeberin

Informieren des Ausstellungsbiiros bzw. des Haustechnikers/Objektleiters tiber einzulei-
tende MaBnahmen bei besonderen Vorkommnissen

Schlisselverwaltung der Seminarrdume inkl. Dokumentation

Fundsachenverwaltung: Meldung wichtiger Fundstiicke (Geldbdrsen, Telefone, Ausweisdo-
kumente, usw.) an das Ausstellungsbiiro

Bedienen der verschiedenen Informationsbildschirme am Besuchertresen

tagliche Kontrolle der Medienstationen einschl. Kopfhorer in den Ausstellungen im Gebaude
und im Ausstellungsgraben auf korrekte Funktion, Ein- und Ausschalten der Medientechnik,
sowie Information des Ausstellungsbiiros bei festgestellten Beschadigungen oder Fehlfunk-
tionen

tagliche Kontrolle der Ausstellungstafeln im Gebdude und im AuBengelande auf Beschadi-
gungen, inkl. Dokumentation sowie Information des Ausstellungsbiiros bei festgestellten Be-
schadigungen

Besucherzédhlung im Gebaude und im AuBengelédnde mit Hilfe eines mechanischen Hand-
zdhlers

Tatigen notwendiger Durchsagen, z.B. taglich zum Ende der Offnungszeiten

Fiihrungen / angemeldete Gruppen

Ansprechpartner fiir Referenten und angemeldete Gruppen

tagliche Dokumentation der Fiihrungen und Seminare durch Quittier-Listen

Vertretung des Ausstellungsbiiros hinsichtlich der Informationsweitergabe an die Referenten
bei kurzfristigen Terminverdnderungen von Fiihrungen

Einnahme und Abrechnung der Entgelte fur Fiihrungen

Audio-Guides

Information zu den Angeboten der Stiftung hinsichtlich Audio-Guide-Geréte und der Hor-
fuhrung Uber das frei zugangliche WLAN auf dem eigenen Smartphone

Ausgabe, Riicknahme und Reinigung von Audio-Guide-Geréten

Abgabe defekter Audio-Guide-Geréte im Ausstellungsbiro
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Kassenwesen

Verkauf von Publikationen und anderen geldwerten Produkten der Stiftung und Einnahme
der Entgelte fir Fihrungen

Verantwortungsvolle und korrekte Abwicklung der einzelnen Kassiervorginge einschl. bar-
geldloser Zahlungsvorgénge; Kassendifferenzen miissen mit der Auftraggeberin geklart wer-
den bzw. werden zu Lasten des Auftragnehmers in Rechnung gestellt

korrekte tagliche Abrechnung der Kasse sowie der Abrechnungslisten

regelmaBige Abrechnung der Einnahmen aus Fiihrungen, dem Verkauf von Publikationen
und anderen geldwerten Produkten, Spenden, etc. mit den Beauftragten der Stiftung (Die
Stiftung kann jederzeit unangekiindigte Kassenpriifungen vornehmen.)

Einrichten und Programmieren der Kasse, z.B. bei neuen Publikationen etc.

Publikationen/Flyer

tagliche Bestands- und Bedarfskontrolle, Auflistung der benétigten Publikationen und Wei-
tergabe an das Ausstellungsbiiro

Verkauf von Publikationen und anderen geldwerten Produkten der Stiftung und Abrechnung
regelmaBige Abrechnung der Verkdufe mit den Beauftragten der Stiftung

Gewidhrleistung eines guten Erscheinungsbildes der ausliegenden Publikationen und Flyer
Vorhaltung und Aufflllen der aktuellen Faltbldtter und Veranstaltungshinweise der Stiftung
Ausgabe von Freiexemplaren der Publikationen an die Mitarbeiter der Stiftung und an von
der Stiftung berechtigten Personen, inkl. Dokumentation dartiber
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