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Menschen mit Demenz im 6ffentlichen Verkehr

VORWORT

Sehr geehrte Damen und Herren,

aktuellen Schitzungen zufolge leben in Osterreich derzeit rund 130.000 :
Menschen mit einer Form der Demenz. Der demografische Wandel und die © J. Zinner
damit einhergehende steigende Demenzpravalenzraten wie auch ein wachsender
Betreuungs- und Pflegeaufwand veranlassten mein Ressort bereits vor langerer Zeit sich
intensiv mit der Thematik zu beschaftigen.

Mit der Entwicklung der Osterreichischen Demenzstrategie ,,Gut leben mit Demenz” im Jahr
2015 wurde der Grundstein flr einen Orientierungsrahmen gelegt, Menschen mit
demenziellen Beeintrachtigungen und ihre Angehorigen bestmdoglich zu unterstitzen. Als
nachste Etappe hat 2016 nunmehr die Periode der Umsetzung der Malinahmen und
einzelnen Empfehlungen der Expertinnen und Experten begonnen, um zum Erfolg der
Osterreichischen Demenzstrategie beizutragen. SchlielRlich stellen demenzielle
Beeintrachtigungen nicht nur direkt Betroffene und ihre Angehérigen sondern auch die
gesamte Bevolkerung vor grofRe Herausforderungen.

Seitens des Bundesministeriums fir Arbeit, Soziales, Gesundheit und Konsumentenschutz
wurde in Zusammenhang mit den UmsetzungsmalBnahmen der Demenzstrategie ein Projekt
gefordert, welches darauf abzielt, Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen in 6ffentlichen
Verkehrsunternehmen einfache Handlungsempfehlungen und Orientierungshilfen im
Umgang mit Menschen mit demenziellen Beeintrachtigungen und ihren Angehdrigen zu
geben. Auf Basis konkret erlebter Erzahlungen und Geschichten von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern aus Unternehmen des 6ffentlichen Verkehrs, Angehoérigen und Menschen mit
demenziellen Beeintrachtigungen entstand die vorliegende Broschiire, die auch als
Ausgangspunkt fir Anregungen zum Weiterdenken verstanden werden kann.

Das Leben von Menschen mit Demenz wird durch die Moglichkeit der sozialen Teilhabe
gepragt. Insbesondere Bewegung und Mobilitdt kommen im 6ffentlichen Raum eine zentrale
Bedeutung zu. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von 6ffentlichen Verkehrsunternehmen
kénnen dazu beitragen, dass Betroffene so lange wie moglich in ihrer auBerhauslichen
Mobilitat unterstiitzt und gefordert werden und dadurch auch zu einer weiteren
Sensibilisierung der gesamten Bevélkerung fir das Thema Demenz beitragen.

Ich mochte an dieser Stelle allen in ihrem Verantwortungsbereich tatigen Personen und
Organisationen fir ihr Engagement danken und bin Gberzeugt, dass die Inhalte eine sehr
gute Informationsbasis fiir die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter von Verkehrsbetrieben,
Angehorigen aber auch alle Personen, die in 6ffentlichen Verkehrsmitteln unterwegs sind,
darstellen.

Mag. Beate Hartinger-Klein
Bundesministerin fir Arbeit, Soziales, Gesundheit und Konsumentenschutz
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Menschen mit Demenz im 6ffentlichen Verkehr

LESEANLEITUNG

Der Wunsch nach einfachen Empfehlungen und Orientierungshilfen im Umgang mit
Menschen mit Demenz nimmt zu. Besonders auch in Begegnungen auf der StralRe, im
Geschaft, im Bus oder im Zug, wenn offensichtlich wird, hier fehlt es einer Person an
Orientierung, sie braucht offenbar Unterstiitzung beim Finden des Weges oder auch der
Fahrkarte: Welche Angebote kdnnen hier helfen, wie gehe ich auf die Person zu, was ist zu
tun? Grundlegende Prinzipien der Kommunikation geben zunachst eine Basis. Doch dann
sind es konkrete Situationen, die herausfordern, Kontakte und kritische Ereignisse, die
drangen und manchmal rasches Handeln erfordern. Daher wollen wir anhand solcher
herausfordernden Situationen Ausgangspunkte fir Anregungen zum Weiterdenken geben.

An wen richtet sich die Broschiire?

Die Inhalte der Broschiire sind fiir ganz unterschiedliche Personengruppen von Bedeutung,
vor allem richten sie sich an Mitarbeitende von 6ffentlichen Verkehrsbetrieben:

= Leitungs- und Fihrungskrafte von 6ffentlichen Verkehrsbetrieben

=  Buslenkerinnen und Buslenker, StraRenbahnfahrerinnen und -fahrer

= Fahrscheinkontrolleurinnen und -kontrolleure in Bus, Bahn und StraRenbahn

= Zugbegleiterinnen und -begleiter

=  Mitarbeitende am Verkaufsschalter und von Serviceeinrichtungen

=  Weitere in 6ffentlichen Verkehrsbetrieben beschaftigte Personengruppen, die in ihrem
Berufsalltag mit Menschen mit Demenz in Kontakt kommen kénnen

Damit méchten die vorliegenden Texte als Anregung fir alle Mitarbeitenden in 6ffentlichen
Verkehrsunternehmen, die mit Menschen mit Demenz in Kontakt kommen und in Beziehung
treten, dienen. Sie mochte einerseits dazu anregen, Gber das "Phdanomen Demenz”
nachzudenken: Was ist Demenz? Wie sehe ich Menschen mit Demenz? Wie begegne ich
ihnen, wie begegnen sie mir? Wie gehe ich mit ihnen um? Andererseits mochte sie anhand
von konkreten Beispielsituationen Hinweise formulieren, die fiir den Alltag und die Praxis
helfen, besser mit dieser Personengruppe umzugehen.

Flir An- und Zugehorige sowie von Demenz betroffene Personen kann damit diese Broschiire
auch relevante Hinweise fiir das eigene Unterwegs-Sein mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln
oder das Begleiten liefern.

Grundlagen der Broschiire

Zentrale Grundlage der Inhalte ist die von den vormaligen Ministerien Bundesministerium
flr Gesundheit und Frauen (BMGF) und Bundesministerium fiir Arbeit, Soziales und
Konsumentenschutz (BMASK) geforderte Studie zu Menschen mit Demenz im 6ffentlichen
Verkehr. Dazu wurden eine Literaturrecherche und qualitative empirische Erhebungen
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durchgeflihrt. Die Erkenntnisse aus dieser Studie kdnnen als Basis fiir den Text der Broschiire

angesehen werden. Darliber hinaus flieRt Grundlagenwissen aus der Forschung mit
Menschen mit Demenz und ihren An- und Zugehorigen, das am Institut fiir Palliative Care

und OrganisationsEthik erarbeitet wurde und wird, ein. Im Einzelnen sind dies:

= Ergebnisse der qualitativen empirischen Studie mit Mitarbeitenden 6ffentlicher
Verkehrsbetriebe, von Demenz betroffenen Personen und ihrer An- und Zugehorigen:

Erfahrungen von Mitarbeitenden offentlicher Verkehrsdienstleistungsunternehmen
mit Menschen mit Demenz und ihren An- und Zugehdrigen wurden im Rahmen von
Fokusgruppen erhoben. Dazu wurden 4 Gruppengesprache mit Mitarbeitenden
unterschiedlicher Unternehmen des offentlichen Verkehrs in drei verschiedenen
Bundesldandern (Niederosterreich, Karnten und Salzburg) sowie einem
Osterreichweiten Unternehmen durchgefiihrt.

Erfahrungen und Eindriicke vom Unterwegs-Sein mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln
der betroffenen und An- und Zugehorigen wurden erhoben. Dazu wurden in den drei
oben genannten Bundeslandern jeweils ein leitfadengestlitztes, narratives Interview
mit einer Person mit Demenz im Beisein der Angehorigen durchgefiihrt sowie pro
Bundesland eine Fokusgruppe mit An- und Zugehorigen.

Die Erzahlungen und Beispiele aus diesen empirischen Erhebungen sind die
Grundlage fir die in der Broschiire aufgenommenen "Erfahrungen", anhand derer
konkrete herausfordernde Situationen fiir Menschen mit Demenz im 6ffentlichen
Verkehr veranschaulicht werden. Im Sinne von "Teaching Cases" werden darin die
uns erzahlten Geschichten moglichst pointiert wiedergegeben und nicht unbedingt
wortlich zitiert.

* |n einer umfassenden Literaturrecherche rund um Mobilitdt von Menschen mit Demenz

mit Fokus auf 6ffentlichen Verkehr wurden internationale Beispielmodelle identifiziert

und relevante Aspekte fiir die Situation in Osterreich analysiert.
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LEBEN MIT DEMENZ

Die Lebenserwartung von Frauen und Mannern in Osterreich, wie auch in Europa, steigt
stetig an. Derzeit liegt die Lebenserwartung von Frauen bei 83,3 Jahren und von Mannern
bei 78 Jahren (Statistik Austria 2017). Vor allem die Gruppe der hochbetagten Menschen
wachst deutlich an. Mit steigendem Lebensalter nimmt auch die Wahrscheinlichkeit zu, von
einer Demenz betroffen zu sein. Das Leben mit Demenz bringt viele Veranderungen mit sich.
Es hat auch einen Einfluss darauf, wie sich Menschen selbstbestimmt im 6ffentlichen Raum
und in und mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln bewegen kénnen.

Umgang mit Demenz als gesellschaftliche Aufgabe

Leben mit Menschen mit Demenz betrifft uns alle. Ob in der eigenen Familie, im Kreis von
Freundinnen und Freunden, im beruflichen Umfeld oder auch einfach in Begegnungen auf
der Stral3e: Die meisten Menschen sind in irgendeiner Form schon in Beriihrung mit
Personen mit Demenz gekommen. Menschen mit Demenz sind besonders verletzlich. Eine
gesellschaftliche Aufgabe besteht daher darin, soziale, bauliche, raumliche und technische
Umwelten so zu gestalten, dass Selbstbestimmung so gut wie moglich erhalten bleibt (Rothe
et al. 2015; Heimerl 2015, S. 268f).

Die Osterreichische "Demenzstrategie Gut leben mit Demenz" (Juraszovich et al. 2015, im
Auftrag von den vormaligen Ministerien Bundesministerium fiir Gesundheit und Frauen
(BMGF) und Bundesministerium fiir Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz (BMASK)) fasst
partizipativ erarbeitete Wirkungsziele und Handlungsempfehlungen zusammen, durch die
die Lebenssituation von Menschen mit Demenz und ihrer An- und Zugehorigen verbessert
werden sollen. Ziel der Demenzstrategie ist ein Abbau der einstellungs- und
umweltbedingten Barrieren, die Menschen mit Demenz an der vollen, wirksamen und
gleichberechtigten Teilhabe an der Gesellschaft hindern. Das Wirkungsziel 1 tragt den Titel
"Teilhabe und Selbstbestimmung der Betroffenen sicherstellen" und umfasst in den
Handlungsempfehlungen sowohl "Bewusstseinsbildung und SensibilisierungsmaRnahmen"
als auch "Teilhabe im Lebensumfeld sicherstellen", die "Selbstbestimmung der Betroffenen
ermoglichen" sowie "Forschung mit allen umzusetzen". Das Wirkungsziel 2 "Information
breit und zielgruppenspezifisch ausbauen" beinhaltet vor allem auch die Sensibilisierung von
und den Wissenstransfer fiir spezifische Berufsgruppen mit fir sie relevanten Themen und
Fragen. Die vorliegende Broschiire nimmt diese Wirkungsziele auf und leistet einen Beitrag
insbesondere zur Bewusstseinsbildung und Sensibilisierung sowie zur
zielgruppenspezifischen Information (Juraszovich et al. 2015).
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Was ist eigentlich Demenz?

Medizinisch wird Demenz als ein Syndrom infolge einer chronisch fortschreitenden
Erkrankung des Gehirns definiert, in deren Verlauf es zu Beeintrachtigungen kognitiver
Funktionen und Alltagsfertigkeiten sowie zu einer Veranderung der emotionalen Kontrolle
und des Sozialverhaltens kommt. Die hiufigste Demenzform ist die Alzheimer Demenz. Uber
60 Prozent der Betroffenen leiden an dieser fortschreitenden Form der Demenz, die als
chronisch degenerative Erkrankung des Gehirns definiert wird. Die zweithaufigste Form ist
die vaskulare Demenz, die durch ein Multi-Infarkt Geschehen im Gehirn der betroffenen
Personen ausgeldst wird. Schitzungen zufolge lebten 2014 in Osterreich 130.000 Menschen
mit Demenz. Aufgrund des kontinuierlichen Altersanstiegs in der Bevolkerung wird bis zum
Jahr 2050 von einer Verdoppelung des Anteils ausgegangen. Zwei Drittel der Menschen mit
Demenz sind Frauen, was u.a. auf die hohere Lebenserwartung von Frauen und das erhdhte
Erkrankungsrisiko im hohen Alter zuriickzufiihren ist (Hofler et al. 2015, Sepandj 2014).

Demenz umfasst eine Gruppe von Symptomen. In der klinischen Praxis wird Demenz oft in
drei Schweregrade anhand der Mini-Mental-State Examination (MMSE) eingeteilt: Bei
»leichter Demenz” treten erste Schwierigkeiten bei der zeitlichen und rdumlichen
Orientierung auf. Vergesslichkeit und zunehmende Beeintrachtigung der kognitiven
Fahigkeiten treten auf. Abstraktes Denken wird schwierig, die Fahigkeit, anspruchsvolle
Aufgaben zu |6sen, nimmt ab. Dies wird von Betroffenen allerdings oft verleugnet. Bei
,mittelschwerer Demenz” sind die betroffenen Personen zeitlich und raumlich desorientiert,
haben zunehmend Probleme bei Alltagsverrichtungen, wie beispielsweise der Korperpflege.
Das Langzeitgedachtnis ist beeintrachtigt und es kdnnen Angst, Unruhe, Apathie und auch
Verhaltens"auffilligkeiten" auftreten. Dazu gehdren beispielsweise AuRerungen, die
beleidigend wirken, unkontrollierte Geflihlsausbriiche, aggressives Verhalten oder ein sehr
offener Umgang mit sexuellen Bedirfnissen. Die ,schwere Demenz” ist durch lickenhafte
Erinnerung, Veranderungen der Personlichkeit, Nicht-Erkennen nahestehender Personen,
Verlust der verbalen Sprache sowie fortschreitende Immobilitat gekennzeichnet (Sepandi
2014 S.Aff).

In der Validation, einer Methode zur Kommunikation mit Menschen mit Demenz (Feil, de
Klerk-Rubin 2013; Fercher, Sramek 2013) werden vier Phasen der Demenz unterschieden:
»,Phase | ("Mangelhafte Orientierung") beschreibt die beginnende Demenz und ist
charakterisiert durch eine mangelhafte Orientierung, Unzufriedenheit und Ungeduld. Den
Personen ist meist selbst bewusst, dass sie vergesslicher werden, leugnen dies jedoch oft.
Sie sind oft nicht in der Lage, Gber Gefiihle zu reden. , Phase I1“, ("Zeitverwirrtheit") auch
mittlere Demenz genannt, ist durch eine zeitliche Verwirrtheit und Reisen in die
Vergangenheit gekennzeichnet. Das Kurzzeitgedachtnis verblasst mehr und mehr. In der
,Phase llI” ("Wiederholende Bewegungen"), der fortgeschrittenen Demenz, werden
Bewegungen standig wiederholt und ersetzen teilweise die Sprache. Die Personen sind kaum
mehr in der Lage, den Zusammenhang von langeren Satzen zu verstehen. Die ,Phase IV“
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("Totaler Riickzug nach innen") bzw. ,,schwere Demenz“ steht fiir den Riickzug der Person
nach innen.

Demenz: soziale Aspekte

Demenz hat - und dies ist flir das Unterwegssein in 6ffentlichen Verkehrsmitteln besonders
wichtig - nicht nur etwas mit dem Gedachtnis, der Erinnerung zu tun, sondern kann auch die
Sinneswahrnehmungen beeintrachtigen, verandern oder verstarken (sensorische
Symptome). Die schottische Demenzarbeitsgruppe (Scottish Dementia Working Group,
SDWG) spricht von sensorischen Herausforderungen, die einem Menschen mit Demenz im
Alltag begegnen und die auch im 6ffentlichen Raum und in der Benutzung von 6ffentlichen
Verkehrsmitteln eine Rolle spielen. Mitglieder dieser Demenzarbeitsgruppe, die selbst auch
von Demenz betroffen sind, beschreiben diese wie folgt (Broschiire Dementia & Sensory
Challenges, o. J.):

= Beim Sehen kommt die Information liber das Auge zum Gehirn und wird interpretiert,
gemischt mit anderen Sinnen, Gedanken und Erinnerungen. Wenn die visuelle
Wahrnehmung und das raumliche Bewusstsein nicht mehr intakt sind, kann die
Information, die Gber die Augen vermittelt wird, im Gehirn nicht entsprechend
verarbeitet werden.

= Beim Horen zeigt sich, dass Menschen mit Demenz oft hypersensibel auf Larm und
bestimmte Téne werden, es zu einer Empfindlichkeit gegenliber einer [armenden
Umgebung und Informationsiberflutung kommt und diese in die soziale Isolation flihren,
wie eine von Demenz betroffene Person beschreibt. Sie meint sogar, dass "der Larm
schmerzt".

= Menschen mit Demenz berichten zum Thema Beriihrung/Geschmack/Geruch, dass sie
schwer zwischen kalt und warm unterscheiden kénnen und sie oft mehr frieren als
friher. Der Appetit und die Essgewohnheiten verdandern sich, ebenso wie der
Geruchssinn. Veranderungen von Geruchssinn und Berihrung konnen in 6ffentlichen
Verkehrsmitteln, in denen viele Personen unterwegs sind, zu Irritationen fihren.

= Dariber hinaus kdnnen Halluzinationen beim Sehen, Horen oder Riechen entstehen, die
in Alltagssituationen belastend sind (z.B. eine Person auf einem Foto winkt, chemische
oder faulige Geriiche werden vermeintlich wahrgenommen).

Die Veranderungen schreiten im Verlauf der Demenz fort. Vergesslichkeit, Veranderungen
der kognitiven Fahigkeiten, im Kommunikationsverhalten sowie Verlust von zeitlicher und
raumlicher Orientierung fallen im Umfeld zumeist als erstes auf. Daher braucht es ein
Verstandnis von Demenz, das soziale und gesellschaftliche Aspekte aufnimmt. Leben mit
Demenz verlangt Toleranz fiir Lebensformen, die von "der Norm" abweichen. Je starker die
Veranderungen, umso deutlicher wird, wie sehr wir alle aufeinander angewiesen sind.
Beziehungen und Kommunikation werden fiir Menschen, die von einer Demenz betroffen
sind, daher umso wichtiger.
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Personzentrierte Kommunikation: Einfache Grundprinzipien

Zentrale Bedeutung im Leben und Umgang mit Menschen mit Demenz kommt der
Kommunikation zu. Auch und besonders im 6ffentlichen Raum und in 6ffentlichen
Verkehrsmitteln stellt sich immer wieder die Frage, wie der Kontakt zu und Gesprache mit
Menschen mit Demenz gelingen kénnen. Kommunikation mit Menschen mit Demenz kann
durch einfache Grundprinzipien, die auf personzentrierter Haltung und Kompetenz basieren,
unterstltzt werden. In der Praxis kdnnen diese dann eine Hilfestellung zum Briickenbauen
sein. Am Beginn steht das Wissen um einige Grundannahmen, dann der Mut, diese in
Begegnungen mit Menschen mit Demenz auszuprobieren. Dazu braucht es Offenheit,
Geduld, Ubung und das Engagement, sich auf den Kontakt und die Auseinandersetzung mit
Menschen mit Demenz einzulassen (dieser Absatz und die nun folgenden Punkte sind
Ubernommen und adaptiert aus Heimerl et al. 2011 idF von 2016, S. 19ff).

Verbale Fahigkeiten

= Fir die Kommunikation mit Menschen mit Demenz wie auch mit allen Hochbetagten gilt:
Langsam und deutlich sprechen, bei Schwerhorigkeit lauter sprechen, bei Problemen mit
dem Sehen naherkommen

= Direktes Ansprechen der Person, sie als Gegentber ernst nehmen und Zeit geben

= Kurze Satze und einfache Worte, direkte Formulierungen verwenden

= Informationen Schritt fir Schritt anbieten, bei einem Thema und Inhalt bleiben, nicht
mehrere Informationen auf einmal vermitteln

* Das Gesagte wiederholen, um Sicherheit und Vertrauen zu geben

= KEINE rationalen Diskussionen und Argumentationen tber ,Realitat”

= Positive Bemerkungen, Anerkennung und Lob, NICHT korrigieren, NICHT konfrontieren

= Wenn es die Situation erlaubt: Auf die Lebensgeschichte und -situation der Person
bezogene Fragen und Bemerkungen einflieBen lassen: Wie war das? Wer war da dabei?

= Wenn Sie eine Person begleiten wollen, oder anders beim Unterwegs-Sein unterstiitzen:
Einzelne Aktivitaten verbal und nonverbal ankiindigen, mit der Aktivitat warten, bis der
Mensch mit Demenz signalisiert, dass er verstanden hat und bereit dafir ist

= Die 5Ws (WER WO WAS WIE WANN?), Nachfragen und den Mensch mit Demenz kennen
lernen und in seiner Geschichte verstehen

= KEINE ,warum, wieso, weshalb - Fragen”. Personen die an einer Demenz erkrankt sind,
konnen diese Fragen nicht beantworten, es erfordert kognitive Fahigkeiten, Moglichkeit
zum logischen Denken und/oder Einsicht. AuBerdem kann die ,,Warum*“ Frage zu
Schuldgefiihlen flihren, besonders zu Beginn einer Demenzerkrankung

= Keine , Baby“- Sprache (abwertende Verniedlichungen, unangebrachtes Duzen,
Entwerten etc. aber: langsames und einfaches Sprechen ist vor allem bei
fortgeschrittener Demenz sehr sinnvoll)

= Kein Sprechen lber einen Mensch mit Demenz, als ware er nicht anwesend
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Nonverbale und emotionale Fahigkeiten

Augenkontakt und deutliche Zugewandtheit, Begegnung auf Augenhdhe (hinsetzen, in
die Knie gehen)

Empathisches und aktives Zuhéren und emotionales Hinhorchen

Ruhiger Tonfall und tiefe Stimme vermitteln Sicherheit, vermeiden von zu hoher
Sprachfrequenz

Verdanderungen im Gesicht der Person mit Demenz, in der Stimmlage und Koérpersprache
als emotionale Kommunikationssignale wahrnehmen

Geflihle wahrnehmen und empathisch ansprechen

Interpretieren von herausforderndem Verhalten (Schreien, Agitiertheit usw.) als
Kommunikationsversuche von unerfiillten Bedirfnissen

Gefluhle der Person mit Demenz erkennen, anerkennen und spiegeln (das bedeutet, in
derselben Tonlage zu antworten und damit verstandlich zu machen, dass man das Gefiihl
wie Zorn oder Traurigkeit versteht/ emotional gehort hat). Die Emotion der Betroffenen
in der eigenen Korpersprache spiegeln. Die Stimme als Tragerin von Emotionen niitzen
Gesprache mit Menschen mit Demenz |6sen Geflihle aus. Wichtig ist es daher auch,
eigene Gefihle (z.B. Hilflosigkeit, Scham, Angst, Wut, Aggression oder Trauer)
wahrzunehmen und zu reflektieren.

Haltungen und Einstellungen

Langsame, ruhige Annaherung

Ruhig atmen, Luft holen, sich zentrieren und bei sich selbst sein, einen Moment
innehalten, um sich auf die andere Person einlassen zu kdnnen

Aufmerksamkeit und Achtsamkeit, Prasenz, die Person ernst nehmen

Fahigkeiten wahrnehmen und nicht ausschlieRlich auf Einschrankungen und Verluste von
Fahigkeiten fokussieren

Aktivitaten, die fir Menschen mit Demenz erfreulich sind, anbieten (z.B. "ich begleite Sie
nun ein Stick", ...)

Einflisse auf Kommunikation identifizieren (In welcher Situation befindet sich die
Person? Wie sehr ist sie mit sich selbst beschaftigt? Sind noch weitere Personen in das
Geschehen eingebunden?)

Sich einlassen ,,wollen”, auch auf Unvorhergesehenes und Ungewdhnliches

Frauen und Manner mit Demenz ernst nehmen und als erwachsene Menschen
behandeln (Infantilisierung vermeiden)

Nicht immer gleich eine Losung suchen und anbieten. Mit den Fragen ,Wer? Wo? Was?
Wann? Wie?“ herausfinden, worum es geht. Ein Mensch mit Demenz sucht nicht nach
Losungen, er mochte angenommen werden, so wie er ist, weinen dirfen, wenn ihm zum
Weinen ist. Es hilft ihm am meisten, wenn wir seinen Schmerz mit ihm teilen

Geduld und Empathie beim einflihlsamen Beobachten von "Mikroverhaltensweisen"
(z.B. Tréanen in den Augen, kleine Handbewegungen, Zuckungen um den Mund als
Kommunikationsversuche deuten)
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Soziale Teilhabe und Mobilitat

Oftmals kommt es bei von Demenz Betroffenen und ihren betreuenden An- und Zugehorigen
zu einem sozialen Rickzug. Sei es, dass bestimmte Aktivitaten, wie Karten spielen, im Chor
singen, Reisen oder Einkaufen liberfordern und als zu anstrengend wahrgenommen werden,
sei es, dass Menschen mit Demenz sich selbst als "stérend" in manchen Umgebungen
wahrnehmen oder auch von anderen signalisiert wird, dass sie besser nicht mehr kommen
sollten: Der Riickzug aus verschiedenen gesellschaftlichen Bereichen flihrt zu Ausgrenzung
und Isolation. AuBerhdusliche Mobilitat wird eingeschrankt.

Das Unterwegs Sein im offentlichen Raum und mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln ist eine
wichtige Voraussetzung dafir, dass selbstandige Mobilitdat und damit auch soziale Teilhabe
erhalten bleibt.

Beispielsweise zeigt die Untersuchung von Reingard Lange (2015, S. 98ff), dass von Demenz
Betroffene Unterstiitzung brauchen, um gewohnte Aktivitaten beibehalten zu kénnen.
Insbesondere bendétigen sie Hilfe, um mobil bleiben zu kénnen. Oftmals wird es von An- und
Zugehorigen als gefdhrlich eingeschatzt, dass ein Mensch mit Demenz alleine draul3en
unterwegs ist. Wo das Umfeld zu viele Risiken birgt, werden Mobilitat und Freiheit der
Menschen mit Demenz eingeschrankt (Klie 2011, S. 18, Wimann 2011).

Offentliche Verkehrsmittel erméglichen Mobilitdt im nahen Umfeld und im weiteren
Umbkreis. Uber die Nutzung 6ffentlicher Verkehrsmittel kénnen Kompetenzen erhalten und
Teilhabe auch im 6ffentlichen Raum ermdoglicht werden. Wachsende Bedeutung kommt
daher folgenden Fragen zu, denen diese Broschiire nachgeht:

= Was bedeutet es, als Person mit Demenz im 6ffentlichen Verkehrsmittel unterwegs zu
sein?

=  Welche Herausforderungen ergeben sich fiir Menschen mit Demenz bei der Nutzung
offentlicher Verkehrsmittel?

=  Welche Handlungsmoglichkeiten haben Mitarbeitende von 6ffentlichen
Verkehrsbetrieben, Menschen mit Demenz gut beférdern zu kénnen?

= Wie kdnnen Menschen mit Demenz 6ffentliche Verkehrsmittel gut nutzen?

= In welchen Spannungsfeldern agieren 6ffentliche Verkehrsunternehmen als
Organisationen und welche Gestaltungsspielraume sind moglich, um Menschen mit
Demenz auf ihren Wegen gut begleiten zu kbnnen?
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Abbildung 1: Junger Mann hilft dlterer Dame beim Aufstehen im Bus

© istockphoto.com/Graham Oliver
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HERAUSFORDERNDE SITUATIONEN IM OFFENTLICHEN VERKEHR

Menschen verdandern sich im Alter. Bereits flr (kognitiv) gesunde altere Menschen kann das
Unterwegs-Sein mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln eine Herausforderung sein. Speziell fur
Menschen, die nur wenig bis keine Erfahrung in der Benlitzung 6ffentlicher Verkehrsmittel
haben, ergeben sich Hiirden und Probleme, wie zum Beispiel beim Kauf eines Fahrscheines
beim Fahrtkartenautomat oder beim Filtern relevanter Informationen des
Verkehrsnetzplanes (Limbourg, Matern, 2009). Besonders flir Menschen mit Demenz, die
Schwierigkeiten in der zeitlichen und raumlichen Orientierung haben und und bei denen die
sensorischen Fahigkeiten (insbesondere Horen, Sehen) und
Informationsverarbeitungsgeschwindigkeit zuriickgehen (Cohen, 2008), sind gute
Orientierungshilfen sowie Aufbereitung der Informationen im Alltag daher von grofRer
Bedeutung. Es steigt der Zeitbedarf bei komplexen Verkehrssituationen (Cohen, 2001).
Ebenso nimmt mit steigendem Alter auch die korperliche Leistungsfahigkeit ab (Rinkenauer,
2008). Somit haben dltere Menschen und Menschen mit Demenz ein grofReres Bedirfnis
Situationen, die Stress auslosen, zu vermeiden. Um sich jedoch im offentlichen Verkehrsnetz
zurechtzufinden und mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln gut und sicher unterwegs zu sein,
braucht es diese Fahigkeiten oder eben Unterstiitzung, wenn diese nicht mehr gegeben sind
und das Gefiihl der Sicherheit. In den Gesprachen mit betroffenen Personen, An- und
Zugehorigen sowie Mitarbeitenden in 6ffentlichen Verkehrsunternehmen wurden viele
herausfordernde Situationen geschildert. Im Folgenden wird im Einzelnen auf die Themen,
die sich besonders herauskristallisiert haben, eingegangen.

Das Erkennen von Menschen mit Demenz

"Natiirlich kommt's vor, dass ich mich drgere, wenn ich etwas vergesse. {...)
Ich werde es nicht an die grofe Glocke héngen, nein, das nicht.”

Von Demenz Betroffener; El B2, Zeile 171,180

Ausgangslage: Eine der ersten Fragen im Kontakt und im Umgang mit Menschen mit
Demenz ist zunachst: Wie kann ich Personen, die von einer Demenz betroffen sind,
Uberhaupt erkennen? Woran bemerke ich, dass eine Person verwirrt ist und moglicherweise
Unterstltzung benoétigt? Diese Frage ist eng damit verbunden, wie Menschen mit Demenz
und ihre An- und Zughoérigen mit der Erkrankung umgehen. Ist ein offener Umgang damit
moglich? Oft erfahren Betroffene und ihre An- und Zugehdrigen, dass im Umfeld
Berlihrungsangste bestehen und entscheiden sich, nicht Gber die demenziellen
Veranderungen zu reden.

Erfahrungen von Mitarbeitenden: Zugbegleiter erzahlen, dass sie meist nur sehr kurzen
Kontakt mit Fahrgdsten haben. Zumeist fragen sie nach der Fahrkarte und wenn diese
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vorgezeigt wird, gehen sie auch weiter. Wenn kein weiteres Gesprach zustande kommt oder
der Fahrgast keine ,,auffalligen” Fragen stellt, sei es unmoglich, einen Mensch mit Demenz zu
erkennen. Jedoch werden auch Situationen beschrieben, in denen eine Person zum Beispiel
mehrmals nachfragt, ob sie im richtigen Zug sitzt und nicht weiR, wo sie hin will oder keine
Fahrkarte vorweisen kann. Dann sind mehr Kontakt und ein Gesprach notwendig, in dem
dann vielleicht auch Besonderheiten im Verhalten, die auf Verwirrtsein oder Demenz
hinweisen, beobachtet werden kénnen.

Reflexionsfragen: Haben Sie in Ihrem Berufsalltag manchmal mit Personen zu tun, von
denen Sie annehmen, sie seien verwirrt? Woran erkennen Sie, dass die Person verwirrt ist?
Hat Sie schon jemand explizit darauf angesprochen, dass er oder sie Demenz hat und um
Hilfe gebeten? Oder haben An- und Zugehorige lber die demenziellen Veranderungen ihrer
Verwandten offen gesprochen? Wie gehen Sie in diesen Situationen mit den Betroffenen
und/oder ihren An- und Zugehorigen um?

Merksatz
Mitarbeitende von Verkehrsunternehmen haben im Alltag oft mit Menschen mit
Demenz zu tun, vielfach sind diese jedoch nicht gut erkennbar. Wenn sich ein alterer

Mensch ungewohnlich verhalt, hilft es, daran zu denken, dass es sich um einen Mensch
mit Demenz handeln kdnnte.
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Weitere Erfahrungen von Mitarbeitenden 6ffentlicher Verkehrsunternehmen zeigen
Moglichkeiten auf, wie Menschen mit Demenz erkannt werden kdnnen:

Abbildung 2: Erfahrungen von Mitarbeitenden 6ffentlicher Verkehrsunternehmen beim
Erkennen von Menschen mit Demenz

...es geht ja doch alles dann ein wenig ..Menschen mit Demenz fallen erst dann

langsamer das Ganze. Bis die Person dann auf, wenn sie drinnen sitzen oder fiinfmal

einmal das Geld rausbringt und dann weifit nachfragen und jedes Mal in die verkehrte
du’s dann eh schon (FG2, Zeile 242-243) Richtung fahren (FG2, Zeile 431-433)

..ich meine, gerade ...ein gewisses Gespir

braucht man im Zug auch
(FG1, Zeile 1974)

die Lenkerlnnen
kennen auch ihre

Menschen mit

Stammgaste (FG3,
Zeile 143) Demenz erkennen ...dann sieht man, da stimmt
was nicht. Er/sie nimmt’s

. . nicht auf. Die Kérpersprache
...die meisten Fahrerinnen

) ) ist anders als normal, der

sind Turnusfahrerinnen, die . .
0 Al Gesichtsausdruck ist anders

standig auf der selben Linie ; g )

— apathisch irgendwie. Das

unterwegs sind und nach ...das Problem ist wirklich das .
] e " " 2 fallt auf, also da merkt man
geW|s§er;. e||: r:unje: Erzn Erkennen (FG4, Zeile 395) ety s geRibparieh JEGA,
AR BT FAlrEa iR Zeile 112-116)
Zeile 11-13)

...man wird schon hellhérig, wenn jemand mit Hausschlapfen einsteigt.
Das ist die erste Alarmstufe, das Schuhwerk (FG2, Zeile 2526-2527)

"Am Schalter" und "beim Fahrkartenautomat"

,Also mein Mann kénnte alleine nicht ...also fahren kénnte er ja, aber die
Schwierigkeit besteht, dass Sie heute als erwachsener Mensch, wenn Sie
selten mit den déffentlichen Verkehrsmitteln fahren, beim Automaten nicht
einmal eine Karte rauskriegen. Das ist die Schwierigkeit, das kann glaub ich, ...
kennen wir alle.”

Ehefrau eines von Demenz betroffenen Mannes, FK A1, 118-122

Ausgangslage: Es gibt unterschiedliche Moéglichkeiten Fahrkarten fiir eine Bus- bzw.
Zugfahrt zu erwerben - am Schalter oder beim Fahrkartenautomat, tber Internet oder
andere Verkaufskanale. Diese unterschiedlichen Moéglichkeiten stellen die Menschen mit
Demenz sowie auch die Mitarbeitenden von 6ffentlichen Verkehrsunternehmen vor
verschiedene Herausforderungen. Es braucht fir beide Moglichkeiten unterschiedliche
Kompetenzen. Am Schalter sind die Mitarbeitenden im direkten Kundinnen- und
Kundenkontakt mit den Fahrgasten sehr gefordert. Menschen mit Demenz oder ihre An- und
Zugehorigen haben oft Schwierigkeiten, den Fahrkartenautomat zu bedienen.
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Erfahrungen von Mitarbeitenden: Ein Mitarbeiter im Fahrkartenverkauf erzdhlt von einem
Mann mit Demenz, der fast taglich ins Reisezentrum gekommen ist. Aufgrund seiner
taglichen "Besuche" war er unter den Mitarbeitenden bereits bekannt, sie wussten was er
wollte: Er wollte fast taglich eine Fahrkarte zu einem bestimmten Reiseziel kaufen. Diese
Bahnverbindung wurde jedoch vor ein paar Jahren eingestellt. Um an sein gewlinschtes Ziel
zu kommen, hatte der Mann mit Demenz verschiedene 6ffentliche Verkehrsmittel ben(itzen
missen. Das ware mit mehrmaligem Umsteigen verbunden gewesen. Anfangs wurden ihm
die Fahrkarten zu seinem gewilinschten Reiseziel mit der richtigen Bahnverbindung verkauft.
Soweit es moglich war, begleiteten ihn Mitarbeitende ein Stiick weit und zeigten ihm, wo er
einsteigen musse. Allerdings machte sich der Herr dann gar nicht auf die Reise, sondern ging
meist wieder dahin retour, von wo er gekommen ist. Vermutet wurde, dass er nach Hause
ging. Mit der Zeit horten die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter auf, ihm Fahrkarten zu
verkaufen. Sie boten ihm stattdessen ein "Sonderangebot" an und sagten ihm, er diirfe
heute gratis fahren. Somit kam es zu einem guten Abschluss des Verkaufsgesprachs, ohne
dass die Fahrkarte tatsachlich bezahlt werden musste.

Reflexionsfragen: Waren Sie vielleicht schon in einer dhnlichen Situation? In der Sie das
Gefuhl hatten, der Kunde oder die Kundin brauchte besondere Unterstitzung? Wenn ja, wie
sind Sie in dieser Situation vorgegangen? Haben Sie eine befriedigende Losung gefunden?
Kénnen Sie mit Kolleginnen und Kollegen um Rat oder um Unterstiitzung bitten, wenn Sie
nicht weiterwissen?

Merksatz
Das Kaufen einer Fahrkarte am Schalter und noch viel mehr am Fahrkartenautomat
kann Personen mit kognitiver Einschrankung liberfordern. Die Situation kann zur

Herausforderung fiir alle Beteiligte werden. Ein vertieftes Verstandnis von Demenz und
die Moglichkeit, sich Zeit zu nehmen hilft, mit der Situation umzugehen.
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Hier kdnnen Sie weitere Perspektiven der Mitarbeitenden aus Verkehrsunternehmen
nachlesen:

Abbildung 3: Erfahrungen von Mitarbeitenden 6ffentlicher Verkehrsunternehmen am
Schalter

..man klart die Person auf, welches Ticket fur sie am besten ist. Und am nachsten Tag kommt
sie wieder und fragt das Gleiche. Und dass mit der besagten Person ist lange so
dahingegangen. Endlose Diskussionen am Schalter, hinten stehen die Leute, die bedient
werden wollen und man sagt hundert Mal das Gleiche. Da wird man auch ein wenig nervds
am Schalter (FG4, Zeile 155-173)

...ich habe ihn weiter

...alle fiinf Minuten hat die beschaftigt, mit ihm
Person nach dem Zug gefragt geredet und die haben ihn

und wo der Zug weggeht. dann abgeholt (FG1, Zeile

Irgendwann habe ich nach 126-124)

einem/einer Angehdrigen

gefragt (FG1, Zeile 119-120) ...man muss halt selber auch

geduldig sein (FG3, Zeile 224)

...ein Herr, der ist fast tiglich gekommen und wollte in eine bestimmte Richtung (Ort) fahren.
Aber es gab keine Bahnverbindung mehr dorthin. Der hat sich jeden Tag brav angestellt. Wir
haben schon gewusst was er will. Am Anfang haben wir ihm Fahrkarten verkauft, aber in die
richtige Richtung und ihn ein Stiick begleitet soweit es gegangen ist und gesagt wo er hin
muss. Aber er ist dann immer wo anders hingegangen (FG1, Zeile 191-205)

Schwierigkeiten beim Ein- und Aussteigen

»Im offentlichen Verkehr haben wir grofse Schwierigkeiten, weil ja bei der
Demenz ja die Wahrnehmungsféhigkeit eingeschrinkt ist. Wir kénnen ja
sdmtliche Informationen, die auf uns im Tagesverlauf einstiirmen, filtern. Und
das ist bei Demenzkranken verloren gegangen, der verarbeitet ja die
Informationen ganz anders. Und das hat zur Folge, dass er also wesentlich
langsamer auch reagiert. Ich darf vielleicht schildern eine Busfahrt vor zwei
Monaten jetzt. Wir sind da hergefahren ins Krankenhaus, das erste Mal beim
Einsteigen relativ rasch einen Sitzplatz zu finden im Gedridnge, weil ja der
Gleichgewichtssinn nicht so stark ausgebildet ist. Das gelingt aber meistens
nicht. Aber die grofse Schwierigkeit hat man dann beim Aussteigen. Dann
beim Krankenhaus ad 1) einem Demenzkranken dann klarzumachen: Wir
haben das Ziel erreicht, du musst jetzt aufstehen. Das dauert relativ lang, der
Bus féhrt in die Haltestelle ein. Und dann das Aufstehen gelingt also noch in
der Zeit, aber dann im Gedrénge bis zur Tiir zu kommen, inzwischen féhrt der
Bus weiter. Und die haben mir dann den Tipp gegeben, es gibt bei der zweiten
Tir von hinten einen blauen Knopf fiir die Kinderwagen, und wenn man den
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driickt, dann bleibt er auch Iinger stehen. Das klappt also jetzt, dass wir also
die Tiir erreichen kénnen, aber dann kommt die ndchste Schwierigkeit: Die
Stufe vom Bus zum Gehsteig ist so hoch, dass sie sich nicht aussteigen traut.
Sie hat Angst zu fallen, sie kann ja das nicht abschdtzen."

Ehemann einer von Demenz betroffenen Frau, FK A2, 70-90

Ausgangslage: Das Ein- und Aussteigen ist fiir alle Fahrgaste, besonders fiir dltere Menschen
und Menschen mit Demenz eine potentiell kritische Situation. Es besteht eine hohe
Sturzgefahr, speziell bei h6heren Treppen. Einerseits liegt eine groRe Herausforderung fir
die Mitarbeitenden darin, auf die unterschiedlichen Bedirfnisse der doch sehr
unterschiedlichen Fahrgaste Riicksicht zu nehmen. Diese Bedirfnisse auch wahrzunehmen,
erfordert besondere Aufmerksamkeit, da nicht immer sofort ersichtlich ist, was an
Unterstitzung gebraucht wird. Andererseits miissen Fahrerinnen und Fahrer auf die
Sicherheit sowie die Einhaltung der Fahrpldne achten.

Erfahrungen von Mitarbeitenden: Im Zugbereich berichten Mitarbeitende, dass Menschen
mit Demenz oft zum Zug gebracht werden und somit Unterstilitzung beim Einsteigen von
ihren Angehorigen haben. Beim Aussteigen ist das meist nicht der Fall. Die Zugbegleiterin,
der Zugbegleiter braucht diese Information, um beim Ein- und Aussteigen helfen zu kénnen.
Dies ist Teil der Tatigkeit. Beim Busfahren stellen sich die Herausforderungen und Probleme
beim Ein- und Aussteigen etwas anders dar, wie Mitarbeitende berichten. Hier kann es zu
Stilrzen oder sogar Unfallen kommen, wenn sich Menschen mit Demenz oder auch altere,
gebrechliche Personen nach dem Einsteigen nicht hinsetzen. Dies tun sie haufig deswegen
nicht, weil sie in Tirndhe bleiben wollen oder zu friih aufstehen und nicht erst, wenn der Bus
steht. Sie haben nicht mehr die Kraft, ihr eigenes Korpergewicht beim Anfahren bzw.
Stehenbleiben zu halten. Es gibt in manchen Bundeslandern die Regelung, dass man im Bus
vorne einsteigt und hinten aussteigt. Dies kann insofern zu Problemen fiihren, als sich adltere
Menschen erfahrungsgemal durch den schmaleren Ausgang vorne leichter beim Aussteigen
tun, weil sie sich besser anhalten kdonnen.

Reflexionsfragen: Kennen Sie solche Schilderungen aus Ihrem beruflichen Alltag? Wie
konnten Sie vorbeugende Malinahmen setzen? Wie haben Sie sich bisher verhalten, wenn
Sie gemerkt haben, dass ein Fahrgast Schwierigkeiten beim Einsteigen oder Aussteigen hat?
Wie konnten Sie dieser Person gut helfen? Was steht im Rahmen |hrer Moglichkeiten? Was
wiirden Sie sich wiinschen, wenn Sie in dieser Situation waren? Unterhalten Sie sich mit
Ihren Kolleginnen und Kollegen tiber solche Situationen?
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Merksatz

Altere Menschen generell und besonders dltere Menschen mit Demenz brauchen mehr
Zeit als Jingere beim Ein- und Aussteigen. Sie sind auch vermehrt sturzgefahrdet. Sie
bendtigen Hilfe durch die Fahrerin, den Fahrer oder die Zugbegleiterin, den Zugbegleiter
- ahnlich wie Personen mit kérperlichen Einschrankungen.

Hier finden Sie weitere Erfahrungen und Sichtweisen von Mitarbeitenden aus
Verkehrsunternehmen zum Thema Ein- und Aussteigen:

Abbildung 4: Das Ein- und Aussteigen ist fiir Menschen mit Demenz oftmals mit
Schwierigkeiten verbunden und birgt Sturzgefahren. Barrierefreie Einstiegsmaoglichkeiten
kénnen diesen Schwierigkeiten unter Umstanden vorbeugen.

..steigt mit der Menschentraube aus und ist weg (FG1, Zeile 1137)

...gerade das Ein- und ...das Ein- und Aussteigen ist ein
Aussteigen ist sehr

knifflig (EI1, Zeile 378)

Thema, die Sturzgefahr. Das ist
bei Menschen mit Demenz oder
Einsteigen/ bei alteren Menschen allgemein

zddhataich schon el die Angst (EI1, Zeile 376-378)

Aussteigen

getan. Barrierefreies

Einsteigen haben wir

jetzt (FG2, Zeile 2686-
2692)

..viele haben Angst, dass sie nicht
mehr rechtzeitig rauskommen (FG3,
Zeile 1361)

..darum ist es wichtig, dass auch die Kundinnengruppe sich beim Zugbegleiter, der
Zugbegleiterin meldet und um Hilfe beim Aussteigen oder Einsteigen bittet. Weil oft ist es so,
dass sie zum Zug gebracht werden, eine Einstiegshilfe hekommen, sei es durch persénliche
Assistenz die sie mithaben. Aber beim Aussteigen gibt’s ein Problem oder Schwierigkeiten
(EI1, Zeile 390-393)

Unterwegs mit dem Bus

»...meinen dementen Vater, immer von Behrens nach Kulmau geholt in die
Tagesstdtte. Und das war immer eine Herausforderung, weil er in Behrens in
den richtigen Bus steigen musste, und da fahren in der Friih aber immer zwei
oder drei Busse. Das heif3t, wenn er den falschen nimmt, dann kommt er ganz
woanders an bzw. steh ich bei der Bushaltestelle, wie das so oft war, und
mein Vater war nicht da, und dann sind wir halt ihn suchen gegangen mit
meiner Schwester, alle zusammengetrommelt, was wir kénnen. Das erste Mal
haben wir noch bei der Polizei angerufen, das war immer eine
Herausforderung. Hoffentlich ist er im Bus, hoffentlich ist er vorher keine
Zigaretten kaufen gegangen, weil dann hat er ndmlich den Bus sicher nicht
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erwischt. Das Zeitgefiihl ist ihm ziemlich abhandengekommen, aufserdem
war’s ihm egal. Und dann sind wir dagestanden.”

Tochter eines von Demenz betroffenen Mannes, FK A3, 35-46

Ausgangslage: Das Benitzen 6ffentlicher Verkehrsmittel setzt auch bestimmte Fahigkeiten
im Denken und Planen voraus: Zum Beispiel Informationen aufnehmen und verarbeiten, um
einen Fahrplan lesen und verstehen zu konnen oder eine Verkehrsroute zu planen. Diese
kognitiven Fahigkeiten sind auch im Unterwegs-Sein mit dem Bus wichtig, um sich
orientieren zu koénnen. Zu wissen wohin man moéchte und wie man an das Ziel gelangt, gibt
Sicherheit. Dies stellt Menschen mit Demenz oftmals vor eine groRe Herausforderung, da
Demenz auch Orientierungsschwierigkeiten mit sich bringt. Und: Es geht auch alles viel zu
schnell. Fir die Mitarbeitenden ist es zumeist schwierig, auf die Bedlirfnisse aller Fahrgaste
gleichzeitig einzugehen. Besonders dann, wenn der Bus tberfillt ist und der Fahrplan im
Hinterkopf Zeitdruck macht.

Erfahrungen von Mitarbeitenden: Eine Buslenkerin erzahlt, dass sie aufgrund regelmalRiger
Einsatze auf der gleichen Strecke jene Personen kennt, die haufig diese Buslinie nutzen. Das
sind sozusagen "Stammgaste". Sie berichtet liber eine konkrete Situation beim Fahrerinnen-
und Fahrerwechsel. Wahrend des Wechsels klopft ein ihr bekannter Fahrgast an der Bustiir
an. Dieser Fahrgast fahrt regelmaBig mit dem Bus, daher kannte sie ihn. Die Buslenkerin
offnet die vordere Einstiegstiire, steigt aus und fragt nach, was los sei. Die Person antwortet,
sie finde den Bus nicht und wisse nicht, wie sie nach Hause kommen soll. Die Buslenkerin
kannte den Fahrgast und hatte gedacht, dass er sich gut zurecht findet. Daher war sie
Uberrascht und die Situation machte sie besonders aufmerksam. Dementsprechend konnte
sie auf den verwirrten Mann, der wahrscheinlich demenziell beeintrachtigt ist eingehen und
ihn unterstiitzen. Die Buslenkerin nahm den Mann an der Hand und begleitete ihn bis zur
Haltestelle und sie warteten gemeinsam auf den Bus.

Reflexionsfragen: Kennen Sie so eine Situation aus Ihrem Berufsalltag? Was hatten Sie in
dieser Situation gemacht? Haben Sie auch Fahrgaste, sogenannte "Stammgaste", die
regelmalig mit lhnen mitfahren? Ist es bei Ihnen schon einmal vorgekommen, dass diese
sich anders als sonst verhalten? Was war anders? Wie war es vorher? Was hat Sie auf diesen
Gedanken gebracht? Erkennt Sie der Fahrgast vielleicht nicht mehr? Gibt es ein
"eingespieltes Ritual", dass plétzlich nicht mehr gemacht wird? Tauschen Sie sich in der
Kollegschaft aus? Holen Sie sich von erfahreneren Kolleginnen und Kollegen Tipps?

Unterwegs mit dem Zug

,Es ist ja das grofse Problem bei éffentlichen Verkehrsmitteln wie zum Beispiel
im Zug, wo noch einige von Demenz betroffene Personen fahren. Das grofie
Problem ist, wenn sich Demenzkranke auf irgendetwas dann wirklich
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festnageln: Ich will da jetzt raus, wir sind da! Und du hast fast nicht die
Méglichkeit, ihnen zu vermitteln, nein, wir sind nicht da und wir kénnen auch
nicht aussteigen. Ich hab' da zwei so eskalierende Situationen gehabt, wo ich
mir gedacht hab, uh, ja, das ist mit einem Auto einfacher, weil dann fahr ich
an den Rand und wir bleiben stehen, und dann tun wir was und dann steigt er
wieder ein und wir fahren weiter. Ich hab' das einmal erlebt mit einem
Schnellzug, das war nicht ich, sondern eine Bekannte, die mit ihrem
demenzkranken Vater unterwegs war, das war schon ganz schén schlimm.
Nur die Frage ist, was tut man da? Und ich kann auch nicht erwarten, dass
mir irgendwer hilft dort, weil die ganzen Bediensteten dort haben keine
Ahnung, wie geh ich mit den Leuten um? Und alleine fahren, glaub ich, ... ist
schwierig”

Tochter einer von Demenz betroffenen Person, FK A1, 145-157

Ausgangslage: Ahnlich wie beim Busfahren, braucht es auch beim Reisen mit dem Zug eine
vorausschauende (Reise-)Planung. Dies setzt wieder Fahigkeiten voraus, sich orientieren zu
konnen. Besonders fir Menschen mit Demenz, die Schwierigkeiten in der zeitlichen und
raumlichen Orientierung haben, braucht es gute Orientierungshilfen sowie einfache
Aufbereitung der Informationen im Alltag. Demenz hat aber nicht nur etwas mit dem
Geddchtnis oder der Erinnerung zu tun. Demenz kann auch die Sinneswahrnehmungen
beeintrachtigen, verandern oder verstarken. Menschen mit Demenz reagieren sehr sensibel
auf Larm und bestimmte Téne. Ein Bahnhof ist ein Ort, an dem es sehr schnell, laut und
geschaftig zugeht. Es gibt viele Informationsquellen wie Lautsprecherdurchsagen oder
Anzeigetafeln. Das kann bei Menschen mit Demenz zu einer Informationsiberflutung fihren
und sie ziehen sich zurick.

Erfahrungen von Mitarbeitenden: Ein Schaltermitarbeiter erzahlt, dass er von einer Dame
um Hilfe gebeten wurde. Diese Dame hatte es sehr eilig und hat den Mitarbeitenden
gebeten, auf ihren Mann mit Demenz zu achten. Sie misse dringend weg zur nachsten
Kundschaft und der Zug hatte Verspatung. Der Mitarbeiter solle bitte darauf achten, dass der
Mann mit dem richtigen Zug fahrt. Das hat sich als besonders schwierig herausgestellt. Denn
wahrend der Wartezeit ist der Mann mit Demenz zwischendurch immer wieder
aufgesprungen und wollte weggehen. Der Schaltermitarbeiter ist ihm nachgerannt. Dann hat
er ihn zu sich mit in den Schalterbereich genommen und neben seiner Arbeit auf ihn
aufgepasst. Als der verspatete Zug eintraf, hat er den Herrn mit Demenz der Zugbegleitung
Ubergeben und diese gebeten, auf ihn zu schauen sowie darauf zu achten, dass er bei der
richtigen Bahnstation aussteigt. Dort wiirde er abgeholt werden, erzahlt der
Schaltermitarbeiter. Trotz Bemiihungen und aller UnterstiitzungsmaBnahmen kam die
Person am gewlinschten Reiseziel jedoch nicht an. Ein paar Stunden spater bekam der
Mitarbeiter einen Anruf von der Betreuungsinstitution, bei der der Mann hatte ankommen
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sollen: Er sei nicht angekommen. Der Mitarbeiter vermutete, dass der Mann mit Demenz
auch im Zug immer wieder aufgestanden und herumgegangen ist und dann irgendwo auf der
Strecke ausgestiegen ist.

Reflexionsfragen: Ist Ihnen eine dhnliche Situation in lhrem Berufsalltag auch schon
passiert? Wie hatten Sie auf diese Bitte der Dame reagiert? Was hatten Sie in dieser
Situation gemacht? Was liegt im Bereich des Moglichen? Zeitlich? Gibt es bestimmte
Vorgaben fiir solche Ausnahmesituationen? Reden Sie mit Kolleginnen und Kollegen (iber
solche Erfahrungen? Gibt es die Moglichkeit sich (zeitlich, raumlich) untereinander
auszutauschen? Wenn Sie einen Menschen mit Demenz in lhrer Familie haben und es
kommt zu so einer Situation: Welchen Umgang wiirden Sie sich fiir lhre angehorige Person
winschen?

Merksatz

Menschen mit Demenz brauchen Unterstlitzung, um den richtigen Bus oder den
richtigen Zug zu finden oder an der richtigen Haltestelle auszusteigen. Achtsame
Fahrerinnen und Fahrer sowie Zugbegleiterinnen und Zugbegleiter, die sich auch etwas
Zeit nehmen konnen, ermdglichen es den Betroffenen Menschen mit Demenz alleine -
das heiflt ohne Angehdorige - mit Bus und Bahn unterwegs zu sein. Auch mitreisende
Fahrgaste konnen in die Unterstlitzung mit einbezogen werden.
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Weitere Perspektiven der Mitarbeitenden aus Verkehrsunternehmen zum Unterwegssein im
Bus und im Zug

Abbildung 5: Erfahrungen von Mitarbeitenden 6ffentlicher Verkehrsunternehmen beim
Unterwegssein im Bus oder im Zug

...zum Schluss war’s so, dass ich ihn dann zu mir reingeholt
..erist immer wieder habe, weil sonst wéare er mir davongelaufen, wéhrend ich
zwischendurch mit den Kunden gearbeitet habe (FG1, Zeile53-56)

aufgesprungen und hat

versucht seinen Weg zu ...man kommt ja gar nicht so

gehen. Wo der Weg richtig ins Gespréach, weil sobald
hingefiihrt hatte, weild ich

nicht (FG1, Zeile 51-52)

Unterwegs mit

mir die Fahrkarte gezeigt wird

dem Bus/Zug

und es ist alles okay, ist der
Reisende fiir mich okay (FG1,

Zeile 317-318)
..der Busfahrer hat gewusst, dass der was hat, aber er
kann ihm nicht verweigern, dass er mitfahrt, das geht  ...erst, wenn irgendwas ist, Verspatung
ja nicht. Wenn er zahlt, muss ich jeden mitnehmen oder sowas, wird das Ganze tragend
(FG3, Zeile 75-76) (FG1, Zeile 307-308)

Ohne Fahrschein oder Geld

"Und was mir also mehrmals passiert ist und wie ich dann in Pension ging, ich
hatte vorher eine Jahreskarte und bin daher in alle Offis eingestiegen und
losgefahren. Und das ist mir dann mehrmals passiert, dass ich das ohne
Jahreskarte auch gemacht habe. Ja, wenn man was so gewohnt, ja, das ist. Es
ist immer gut ausgegangen, aber ja, mittlerweile... Fahrkarten muss ich dann
vorbereiten und meistens auch Vorverkaufskarten eingesteckt haben.“

Ein von Demenz betroffener Mann, El B2, 380-395

Ausgangslage: Sich im 6ffentlichen Verkehrsnetz und den notwendigen Informationen
zurechtzufinden ist bereits fir gesunde altere Menschen herausfordernd. Speziell fir
Menschen, die nur wenig bis keine Erfahrung haben mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln
unterwegs zu sein, ergeben sich Hiirden in der Nutzung. Zum Beispiel Schwierigkeiten sich
im Verkehrssystem zu orientieren. Das kann beim Kauf eines Fahrscheines beim
Fahrkartenautomat oder beim Filtern wichtiger Informationen im Verkehrsnetzplan sein. So
kann es passieren, dass Menschen mit Demenz ohne Fahrschein oder Geld 6ffentlich fahren.
Dies stellt auch Mitarbeitende vor eine schwierige Entscheidung. Denn sie miissen sich an
ihre Dienstvorschriften halten, wenn sie jemanden ohne Fahrkarte antreffen.

Erfahrungen von Mitarbeitenden: Wahrend einer Zugfahrt fragt die Zugbegleiterin eine
reisende Person nach ihrer Fahrkarte. Die Person schaut mit groRen Augen. AuRerlich hatte
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sie nichts gemerkt. Die Person wirkte unauffallig. Die Mitarbeitende wiederholt noch zwei-,
dreimal ihre Frage. Plotzlich sagt der Fahrgast, er bendtige keine Fahrkarte. Und der
Zugbegleiter fragt nach, warum nicht. Die Situation ist dann ziemlich eskaliert, die reisende
Person sei sehr aufgeregt gewesen und hatte laut geschrien. Es war fiir alle Mitreisenden
bemerkbar, dass die Situation schwierig ist. Letztendlich musste sogar die Polizei geholt
werden. Im Nachhinein meint der Erzadhler, dass es sich vermutlich um einen Mensch mit
Demenz gehandelt hat.

Reflexionsfragen: Was geht Ihnen durch den Kopf, wenn Sie das lesen? Sind Sie selbst auch
schon einmal in so einer Situation gewesen? Ist lhnen das aus lhrem Berufsalltag bekannt?
Wie haben Sie in dieser Situation reagiert? Versetzen Sie sich in diese reisende Person. Was
wirde beruhigend wirken?

Merksatz

Menschen mit Demenz sind vergesslich. Oft vergessen sie ihre Zeitkarte zu Hause,
kénnen sich nicht erinnern, wo sie diese eingesteckt haben oder haben kein Geld mit.
In diesen Fallen sollten die Personen trotzdem transportiert werden. Eine
unternehmensweite Richtlinie macht es den Fahrerinnen und Fahrern oder
Zugbegleiterinnen und Zugbegleitern leichter, mit Menschen mit Demenz in diesen
Situationen umzugehen.

Weitere Perspektiven von Mitarbeitenden aus Verkehrsunternehmen
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Abbildung 6: Erfahrungen von Mitarbeitenden 6ffentlicher Verkehrsunternehmen beim
Unterwegssein ohne Fahrschein oder Geld

..wir nehmen ihn einfach mit, weil ich kann nicht mit ihm rausgehen und dann lass ich ihn
allein in der Bushiitte sitzen. Das geht schon einmal gar nicht (FG2, Zeile 1135-1136)

..man nimmt ihn ja

...die Rettung hat sich dann so mit, weil ich

nicht zustandig gefiihlt, Ohne Fahrschein kann nicht sagen, wenn

oder Geld du kein Geld hast,

steigst du aus (FG2,
Zeile 272-274)

weil er keine Verletzung
hatte (FG1, Zeile 768-
769)

..Ich habe einmal eine Dame im Zug gehabt, die war ganz normal, man hat vom
AuRerlichen her nichts gemerkt. Ich habe sie nach der Karte gefragt, da hat sie mich
auf einmal mit grofRe Augen angeschaut. Irgendwann ist das ziemlich eskaliert
(FG1, Zeile 326-332)

Haltestellen und Ausstiegsstellen suchen

»Also bei meinen Eltern war das grofse Problem, dass eben die Linie des
Autobusses verlegt wurde. Die haben quasi eine Gasse weiter den Bus gehabt,
und dann wurde um zwei Gassen, sprich: von ihnen sind’s drei Gassen, weiter
die Buslinie verschoben, und dann sind sie nur mehr mit dem Taxi gefahren, so
lange sie’s noch kénnen haben, weil es war zu weit zu gehen. (...) Und mit dem
Zug ist es dhnlich. Da haben sie im Dorf ja auch einige Stationen geschlossen
und ist es eben ein Problem.”

Tochter von Demenz betroffenen Eltern, FK A1, 67-79

Ausgangslage: Eine Herausforderung fir Menschen mit Demenz stellt das Suchen der
Haltestellen bzw. das Finden der richtigen Ausstiegsstelle dar. Speziell, wenn Personen
einerseits nicht gelibt darin sind, 6ffentliche Verkehrsmittel zu nutzen, ergeben sich
Schwierigkeiten. Andererseits ergeben sich Hiirden und Herausforderungen auf Seiten der
Mitarbeitenden sowie auch auf Seiten der Menschen mit Demenz und deren An- und
Zugehorigen.

Erfahrungen von Mitarbeitenden: Mitarbeitende aus dem Busbereich berichten tber
Fahrgaste, die sich nicht auskennen und nicht wissen, wo sie aussteigen sollen. Daher bitten
sie die Buslenkerin oder den Buslenker um Unterstiitzung. Eine Buslenkerin erzahlt, dass
manche Personen gleich direkt nach dem Einsteigen in den Bus zur ihr kommen und sagen
wo sie hinmochten. Die Buslenkerin fordert die Fahrgaste auf, in der Nahe Platz zu nehmen
und wenn die gewlinschte Station kdme, wiirde die Buslenkerin rechtzeitig Bescheid geben.
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Manche Fahrgaste, darunter auch Menschen mit Demenz, seien sehr ungeduldig und
wirden immer wieder nachfragen, ob die Haltestelle schon erreicht sei. Trotz
Rickversicherung und Bestatigung, dass ihnen rechtzeitig gesagt werden wiirde, wo sie
aussteigen miissen. Dann sei es schon passiert, dass der Mensch mit Demenz plétzlich eine
Haltestelle friher ausstieg. Handlungsspielraum bliebe hier fiir die Mitarbeitenden keiner,
berichten sie, denn "man sehe die Person nur raushuschen".

Reflexionsfragen: Kennen Sie das aus lhrem Berufsalltag? Was wiirden Sie in so einer
ahnlichen Situation machen? Fallt lhnen im Gesprach irgendetwas auf, wo Sie das Gefuhl
haben, es brauchte mehr Hilfestellung, die Sie anbieten kénnen? Kénnen Sie Kolleginnen
und Kollegen um Unterstltzung bitten? Was wiirden Sie sich fiir sich selbst wiinschen, wenn
Sie von Demenz betroffen waren?

Merksatz
Die richtige Haltestelle zum Aussteigen zu erkennen, kann fiir Menschen mit Demenz
zur unlosbaren Herausforderung werden. Wenn jemand die Zugbegleiterin, den
Zugbegleiter oder die Fahrerin, den Fahrer wiederholt fragt, ob die Haltestelle schon

erreicht ist, hilft es daran zu denken, dass es ein Mensch mit Demenz sein kdnnte und
geduldig jedes Mal Antwort zu geben.

Weitere Perspektiven der Mitarbeitenden aus Verkehrsunternehmen
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Abbildung 7: Erfahrungen von Mitarbeitenden 6ffentlicher Verkehrsunternehmen bei
Schwierigkeiten Haltestellen bzw. Ausstiegsstellen zu suchen

...ein dlterer Herr war tGberfordert mit dem Aussteigen, wie viele Stationen das waren. Ich
habe ihm dann einfach die ganzen Haltestellen ausgedruckt und ihm gesagt, jedes Mal wenn
wir in einer Station stehen bleiben, hakerln Sie eine ab (FG1, Zeile 99-105)

...das war noch der
Idealfall, wenn eine

..das standige
Zugbegleitung mit

ist. Aber zum Beispiel

Haltestellen/
Ausstiegsstellen

suchen passiert (FG2, Zeile

ohne Personal (FG1, \_/ 625)
Zeile 1156-1157)

Nachfragen, das

passiert sehr oft, das

im GroBraum Wien ist mir auch schon oft

fahren wir Gberall

..wenn eine aulergewdhnliche ...es sind die Haltestellen so angelegt, dass
Betriebssituation ist und der Mensch mit die Bewohner der Altersheime nicht Giber
Demenz weil} es sind fiinf Haltestellen, dann Kreuzungen gehen mussen, sondern
muss er aussteigen und es gibt dazwischen rausgehen und gleich in den Bus einsteigen
einen Betriebshalt, dann stimmt die Zahl schon kénnen (FG2, Zeile 1560-1561)

nicht mehr (FG1, Zeile 1158-1163)

Sicherheit fiir Menschen mit Demenz und alle Beteiligten

,Und iiberhaupt in den ersten zwei Jahren nach Ausbruch der Krankheit wird
diese Krankheit von Betroffenen sehr stark (iberspielt. Man méchte es ja nicht
wahrhaben. Also sie sind irrsinnig kreativ, also man glaubt gar nicht, wie
kreativ die Leute sind. Dann kommen auch noch die Anschuldigungen, du hast
mir meine Geldbérse versteckt und solche Sachen. Und das ist also relativ
schwierig, weil’s doch gefdhrlich sein kann, weil der Orientierungssinn
verloren geht und vor allem die stressige Verkehrssituation oft nicht mehr
eingeschdtzt werden kann“

Ehemann einer von Demenz betroffenen Frau, FK A2 119-125

Ausgangslage: Sicherheit spielt eine wichtige Rolle im &éffentlichen Verkehr. Offentliche
Verkehrsunternehmen miissen Sicherheit gewahrleisten fiir Personen, die sie beférdern.
Mitarbeitende missen einerseits auf den Verkehr achten und sich nicht ablenken lassen.
Andererseits sollen sie den Fahrgasten und deren Bediirfnissen gegeniber aufmerksam sein.
Jedoch braucht es auch andere aufmerksame Menschen, um auf die Bedirfnisse von
Menschen mit Demenz einzugehen und diese im Unterwegs-Sein mit 6ffentlichen
Verkehrsmitteln zu unterstitzen.
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Erfahrungen von Mitarbeitenden: Ein Zugbegleiter berichtet von einem alteren Fahrgast,
der sichtlich mit dem Aussteigen iberfordert war. Also druckte ihm der Zugbegleiter alle
Haltestellen einzeln aus und erklarte ihm, dass er jedes Mal eine Station durchstreichen
solle, wenn der Zug in einer Station halt. Und wenn das "vorletzte Hakerl gesetzt sei", dann
sei die nachste Station sein Zielort und dort misse er aussteigen. In der Situation schien es
so, als wiirde das fir den Fahrgast eine Hilfe sein. Jedoch, berichtet der Zugbegleiter weiter,
sei dies sozusagen der Idealfall, wenn im Zug noch eine Zugbegleiterin oder ein Zugbegleiter
mitfahrt. Doch gibt es einerseits Situationen, wo dies nicht der Fall ist, andererseits hat die
Zugbegleiterin oder der Zugbegleiter in groRen Ziigen nur sehr begrenzte Zeit, sich mit einer
Person naher zu beschaftigen. Dann stellt sich beispielsweise auch die Frage, was passiert,
wenn es einen aulerplanmafigen Betriebshalt zwischen den Stationen gibt und die Zahl der
Stationen nicht mehr stimmt? Oder es kommt zu einer Bahnsteiganderung und der Mensch
mit Demenz kommt ganz wo anders an? So etwas sei schon passiert, erzahlen die
Mitarbeitenden. Einmal stieg eine verwirrte Person mitten im Tunnel aus. Diese Person hatte
auch so einen Zettel mit allen Stationen und kontrollierte immer wieder, wo sie aussteigen
musste. Aus betrieblichen Griinden musste der Zug dann vor dem Tunnel stehen bleiben und
die Tur konnte gedffnet werden. Die Person stieg aus. Es war keine Zugbegleiterin, kein
Zugbegleiter in der Ndahe und der Zug fuhr ohne die Person weiter. Zum Glick passierte
nichts. Die verwirrte Person wurde dann vom nachsten Zug mitgenommen.

Reflexionsfragen: Wenn Sie an lhren Berufsalltag denken, fallen lhnen ahnliche Situationen
ein? Wie hatten Sie reagiert? Oder waren Sie vielleicht schon in einer dhnlichen Situation?
Wenn ja, wie sind Sie in dieser Situation vorgegangen? Tauschen Sie sich unter den
Kolleginnen und Kollegen (iber so heikle oder herausfordernde Situationen aus?

Merksatz
Immer wieder kommt es vor, dass Menschen mit Demenz sich selbst in Gefahr bringen.
Fahrerinnen und Fahrer sowie Zugbegleiterinnen und Zugbegleiter haben vielfaltige
Aufgaben und sind fir die Sicherheit aller Fahrgaste verantwortlich. Manche - aber

nicht alle - gefahrlichen Situationen mit Menschen mit Demenz kénnen Sie, wenn Sie
Uiber Demenzwissen verfligen, verhindern.

Weitere Perspektiven der Mitarbeitenden aus Verkehrsunternehmen zum Thema Sicherheit
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BEWUSSTSEINSBILDUNG UND SENSIBILISIEREN: AUCH EINE AUFGABE
VON ORGANISATIONEN

Wie die Darstellung der herausfordernden Situationen gezeigt hat, gibt es auf individueller
Ebene zahlreiche Mdglichkeiten, auf Menschen mit Demenz so zu reagieren, dass auf ihre
Bedirfnisse besser eingegangen werden kann. Diese liegen zu einem GroRteil im Bereich der
Kommunikation. Dariiber hinaus sind aber auch die organisationalen Rahmenbedingungen
der 6ffentlichen Verkehrsbetriebe sowie die gesellschaftlichen Werthaltungen und
Entwicklungen hin zu mehr "Demenzfreundlichkeit" fiir eine Bewusstseinsbildung und
Sensibilisierung im offentlichen Verkehr von grofRer Bedeutung.

Spannungsfelder, in denen Verkehrsunternehmen handeln

= Kernkompetenz Fahrgastbeférderung: Unterschiedliche Anspruchsgruppen

Eine der Hauptaufgaben von 6ffentlichen Verkehrsunternehmen liegt in der Beférderung
von Personen. Fiir einen reibungslosen Betrieb sind genau eingehaltene Fahrplane und
damit zeitliche Vorgaben fiir die meisten Fahrgaste sehr wichtig. Zu spat kommen,
Anschlussbusse oder -ziige zu verpassen - wer kann sich da nicht vorstellen, dass viele, die in
ihrem (Berufs)-alltag von Zeitdruck geplagt sind, argerlich werden, wenn sie nicht plinktlich
und wie geplant von A nach B beférdert werden?

Demgegeniiber braucht es beispielsweise beim Ein- und Aussteigen von gebrechlichen
Personen und auch von Menschen mit Demenz Zeit und Geduld, um eine sichere
Beforderung gewahrleisten zu kdnnen. Manchmal braucht es auch kurze personliche
Gesprache, z.B. in Hinblick auf das Ziel einer Reise und das Aufmerksam machen auf eine
Haltestelle.

Diese unterschiedlichen Bediirfnisse von verschiedenen Gruppen von Fahrgasten kénnen
schwer gleichzeitig und in gleichem Ausmal’ von Organisationen und Mitarbeitenden der
offentlichen Verkehrsbetriebe aufgenommen werden. Notwendig sind daher sowohl
Richtungsentscheidungen der 6ffentlichen Verkehrsbetriebe als auch angemessene
Entscheidungsspielrdaume flir Mitarbeitende.

= Spezialisierte Berufsgruppen: Wer braucht welches Wissen?

Offentliche Verkehrsunternehmen zeichnen sich auch dadurch aus, dass sie auf
unterschiedliche Gebiete spezialisierte Mitarbeitende beschaftigen. Zum einen sind dies
Lenkerinnen und Lenker der Fahrzeuge, dann Mitarbeitende in den Verkaufsstellen und
Servicebereichen, Zugbegleiterinnen und -begleiter, Technikerinnen und Techniker aber
auch fur Sicherheit Zustandige und viele andere mehr. Nicht alle Berufsgruppen haben
direkten Kontakt mit Kundinnen und Kunden. Nur jene Mitarbeitenden mit Kundenkontakt
haben auch mit Menschen mit Demenz zu tun. Fiir diese ist es daher jedenfalls gut und
wichtig, bestimmte Grundlagen im Umgang und der Kommunikation mit Menschen mit
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Demenz zu kennen. Inwiefern auch alle anderen Mitarbeitenden - auch im Sinne der

demenzfreundlichen Organisationskultur - einbezogen werden hangt von den

Rahmenbedingungen und Moglichkeiten sowie den strategischen Zielen jedes einzelnen

Verkehrsunternehmens ab.

Ausstattung 6ffentliche Verkehrsbetriebe - 6ffentlicher Raum

Flr ein gutes unterwegs sein mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln sind fiir Menschen mit

Demenz auch bestimmte Ausstattungsqualitdten bedeutsam. So braucht es einerseits alle

Elemente eines barrierefreien Zugangs, der auch fiir dltere und in der Mobilitat

eingeschrankte Personen notwendig ist. Darliber hinaus sind spezifische Anforderungen wie

beispielsweise geringe Gerauschkulissen, eindeutige und wenige Orientierungszeichen sowie

moglichst altbekannte Leitsysteme fiir Menschen mit Demenz vorteilhaft. Aufgrund der

kognitiven Einschrankungen und der abnehmenden Orientierungsfahigkeit geben einfache

Strukturen am meisten Sicherheit. Ebenso braucht es - um iberhaupt bis zu den 6ffentlichen

Verkehrsmitteln zu gelangen - entsprechende Wege dahin. Die Gestaltung dieser Wege im

Sinne eines "demenzfreundlichen 6ffentlichen Raums" liegt allerdings nicht im direkten

Entscheidungsraum offentlicher Verkehrsbetriebe. Daher braucht es an dieser Stelle auch

die Zusammenarbeit unterschiedlicher verantwortlicher Stellen.

Handlungsmoglichkeiten fiir Verkehrsunternehmen

Schulung, Sensibilisierung und Offentlichkeitsarbeit

In den Bereich Schulung, Bewusstseinsbildung und Wissenstransfer fallen diverse
Moglichkeiten und Formen der Fort- und Weiterbildung, die unterschiedliche
Zielgruppen mit einbeziehen kdnnen. Vor allem Mitarbeitende von 6ffentlichen
Verkehrsunternehmen, die in Kontakt mit Kunden und Kundinnen arbeiten, sind hier zu
beriicksichtigen. Uber Schulungen und Sensibilisierungstrainings kann fiir Mitarbeitende
mehr Sicherheit im Umgang mit Menschen mit Demenz gewonnen werden. Zum
anderen kénnen aber auch die Betroffenen selbst, um ihnen ein "sichereres"
eigenstandigeres Unterwegssein mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln zu ermoglichen, von
Schulungsmalnahmen profitieren. Hier ist auch die Wissensvermittlung und
Auseinandersetzung mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln fir die Angehoérigen von
Menschen mit Demenz von grolRer Bedeutung, da auch auf Seiten der Angehdrigen
oftmals viele Unsicherheiten und Befilirchtungen bestehen.

Bewusstseinsbildung und Wissenstransfer im Bereich Fortbildung fiir Mitarbeitende
offentlicher Verkehrsunternehmen kénnen in Form von regelmaRigen Schulungen und
Trainings mit unterschiedlicher Schwerpunktsetzung stattfinden. Wichtige Themen
hierfiir sind: Was ist Demenz? Wie erkenne ich Menschen mit Demenz? Wie kann ich gut
mit Menschen mit Demenz umgehen? (Person-zentrierte Kommunikation) oder: Wie
kann ich in heiklen Situationen reagieren? (Deeskalationstrainings).
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Mitarbeitenden ist es auch wichtig, ihre Erfahrungen und ihre Erlebnisse reflektieren zu
kénnen. So kdnnen strukturierte Besprechungen, in denen (iber Erfahrungen und
Umgangsweisen mit Menschen mit Demenz erzahlt und nachgedacht wird Lernprozesse
unterstltzen. Auch dafiir braucht es entsprechende Entscheidungen der Leitung und das
zur Verfligung stellen von Arbeitszeit.

Zusammenarbeit liiber Organisationsgrenzen hinweg

Kommunikation und Vernetzung

Nicht nur die Kommunikation zwischen Mitarbeitenden und Fahrgasten und der
Austausch von Erfahrungen unter den Kolleginnen und Kollegen sind wichtig. Fiir die
Bewaltigung kritischer Situationen ist auch die Kommunikation bzw. die Vernetzung
zwischen Verkehrsunternehmen und Einsatzkraften wie Rettung, Feuerwehr oder Polizei,
die den Mitarbeitenden in einer schwierigen Situation Hilfe leisten. Ebenso kann die
Zusammenarbeit zwischen Selbsthilfegruppen wie PROMENZ oder Alzheimer Austria
oder mit Betreuungs- und Pflegeorganisationen, die mit Menschen mit Demenz arbeiten,
Entlastung bringen. Ziel dieser Vernetzung kann sowohl der Aufbau von Kompetenzen
als auch der Aufbau von Unterstltzungsnetzwerken sein.
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HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN - DEMENZWISSEN FUR DEN
OFFENTLICHEN VERKEHR

Allgemeine Handlungsempfehlungen

Erkennen von Menschen mit Demenz. Mitarbeitende in 6ffentlichen Verkehrsunternehmen

haben in ihrem Berufsalltag hdaufig mit Menschen mit Demenz zu tun. Oftmals sind diese

jedoch nicht gut erkennbar.

Ungewohnliches Verhalten von dlteren Menschen kénnte ein Hinweis auf einen
Menschen mit Demenz sein.

Im Gesprach sind die Reaktionen anders als man es méglicherweise erwarten wiirde. Die
Informationen kommen nicht an. Es wird der Eindruck erweckt, dass die Person nicht
adaquat oder Uberhaupt nicht auf Ansprache reagiert.

Menschen mit Demenz konnen Informationen nicht so gut verstehen oder behalten und
haben Schwierigkeiten sich zu orientieren.

Kontakt und Ansprache - Sicherheit geben. Kommunikation und personliche Ansprache hilft

Menschen mit Demenz.

Eine langsame und deutliche Sprache, kurze Satze sowie Augenkontakt vermitteln Ruhe.
Informationen Schritt fiir Schritte zu geben und nicht mehrere Informationen auf einmal,
hilft der Person mit Demenz, die Informationen zu verarbeiten und tberfordert sie nicht.
Wiederholungen von bereits Gesagtem kdnnen ebenfalls hilfreich sein.

Die Moglichkeit nachzufragen, gibt Menschen mit Demenz ein gewisses Mald an
Sicherheit.

Menschen mit Demenz wollen ihre Vergesslichkeit und Orientierungsprobleme haufig
verbergen. Mitarbeitende konnen sie durch direkte Kontaktaufnahme und das Anbieten
von Hilfe beim Unterwegssein in 6ffentlichen Verkehrsmitteln unterstitzen.

Zeit geben. Menschen mit Demenz brauchen Zeit um sich zu sammeln, wenn sie sich im

Moment nicht auskennen oder nicht orientieren kbnnen.

Situationen, die tGberfordern, unsicher machen und Druck erzeugen, |6sen Stress aus und
kénnen emotionale Reaktionen wie zum Beispiel Nervositit, Unsicherheit, Angstlichkeit,
Aggression, Verweigerung noch zusatzlich verstarken.
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