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1 Vorwort

Mobilitat ist ein zentraler Aspekt, um am sozialen Geschehen teilnehmen zu konnen. Das
Thema Angst und psychische Erkrankungen werden meist aufgrund fehlender Informationen
Uber die Bedirfnisse der Betroffenen nicht in die Planung einbezogen. Normen oder
Richtlinien sind in diesem Bereich nicht oder nur unzureichend vorhanden. Dies hat zu Folge,
dass bei der Entwicklung von Infrastrukturen sowie Mobilitdtsangeboten und -I6sungen bei
dem Bemihen um barrierefreie Mobilitat der psychologische Aspekt meist wenig beachtet

wird.

Um Behinderungen, die aus unterschiedlichen Grinden oft nicht sichtbar sind, adaquat
einbeziehen zu kdnnen und damit einem Inclusive Design einen Schritt naher zu kommen,
haben die Wiener Stadtwerke dieses Projekt auf die Agenda gesetzt. Die Wiener Stadtwerke
und das Projektkonsortium schaffen so eine Basis zur Verbesserung der Barrierefreiheit fur

alle Kund*innen.
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2 Einleitung

Mobilitat ist im alltaglichen Handeln ein wichtiger Aspekt und ermdglicht Menschen die
Teilhabe am sozialen Geschehen. Rdumlich mobil unterwegs zu sein kann jedoch fir einige
Personengruppen, z.B. Personen mit einer psychischen Belastung, verursacht durch eine
klinisch relevante oder Alltags- Angst, eine Bedrohung darstellen. Dies kann zum Ausschluss
vom sozialen Geschehen oder zur Meidung bestimmter Mobilitdtsangebote fihren. Bei der
Entwicklung von Infrastruktur sowie Mobilitdtsangeboten und -l6sungen wird bei dem
Bemihen um barrierefreie Mobilitat der psychologische Aspekt meist wenig beachtet. Die
Stationen, Haltestellen und Fahrzeuge der Wiener Linien und Wiener Lokalbahnen sind
bereits zu einem sehr grofRen Teil barrierefrei ausgestattet —zumindest in Bezug auf bauliche
Barrieren fur mobilitatseingeschrankte Personen bzw. optische und akustische Barrieren fur
Menschen mit Seh- und Horeinschrankungen. Fir Menschen mit psychischen Belastungen
oder Erkrankungen und daraus resultierenden kognitiven Einschrankungen, wurden in Bezug

auf Barrierefreiheit jedoch noch keine besonderen Mal3nahmen getroffen.

In Osterreich ist die UN-Behindertenrechtskonvention seit Oktober 2008 in Kraft und dient
dazu, die Menschenrechte von Menschen mit Behinderungen zu férdern, zu schitzen und zu
gewahrleisten®. ,Zu den Menschen mit Behinderungen zdhlen Menschen, die langfristige
korperliche, psychische, intellektuelle oder Sinnesbeeintrdchtigungen haben, die sie in
Wechselwirkung mit verschiedenen Barrieren an der vollen und wirksamen Teilhabe,

gleichberechtigt mit anderen, an der Gesellschaft hindern kénnen®".

Der Begriff einer psychischen Stérung wird laut WHO3 definiert als ,Storungen der
psychischen Gesundheit einer Person, die oft durch eine Kombination von belastenden
Gedanken, Emotionen, Verhaltensweisen ... gekennzeichnet sind. Beispiele fir psychische
Storungen sind affektive Storungen, wie Depressionen, Angststorungen, ...". Im Jahre 2015
waren in der europaischen Region 37,3 Millionen Menschen von einer Angststorung

betroffen4. Diverse Studien haben gezeigt, dass durch die Pandemie in den letzten Jahren die

1 Vg|. https://www.sozialministerium.at/Themen/Soziales/Menschen-mit-Behinderungen/UN-Behindertenrechtskonvention.html
(abgerufen 13.7.2022)

2 Art 1 Satz 2 UN-BRK: https://broschuerenservice.sozialministerium.at/Home/Download?publicationld=19 (abgerufen: 13.7.2022)
3 WHO Faktenblatt: https://www.euro.who.int/ _data/assets/pdf file/0006/404853/MNH FactSheet DE.pdf (abgerufen 13.07.2022)
4Ebd.
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Zahl der Betroffenen gestiegen ist. 2021 veroffentlichte die OECD den Bericht "Gesundheit
auf einen Blick" ("Health at a Glance"), in dem aufgezeigt wurde, dass in Osterreich im
Pandemie-Jahr 2020 mehr als doppelt so viele Menschen (21 Prozent) wie noch 2019 an
depressiven Symptomen erkrankten5, die haufig in Zusammenhang mit einer

Angsterkrankungen stehen.

Bereits vorhandene Handlungsempfehlungen aus diversen Studien verweisen auf die
Notwendigkeit einer medialen und technologischen Implementation in die Forschung,
besonders fir verkehrsplanerische MalRnahmen vor dem Hintergrund der Forderung von
aktiver Mobilitat und einer Verbesserung der MobilitatsmaRnahmen fir die genannte
Personengruppe, um dadurch situative Angste der Betroffenen méglichst kontrollierbar zu

machen oder im besten Fall zu vermeiden.

Damit kann den Betroffenen die Teilhabe an der Mobilitat und somit am sozialen
Geschehen ermoglicht werden und ein weiterer Schritt einer ressourcenschonenderen
Mobilitat erreicht werden. In einem Positionspapier des IVS wird Barrierefreiheit definiert,
....dass alle Dienstleistungen, Produkte und dffentlichen Orte von allen Menschen jeden Alters
und mit allen unterschiedlichen Fdhigkeiten gleichberechtigt und ohne Einschrdnkungen
zugdnglich, erreichbar und nutzbar sind. Entsprechend sind Barrierefreiheit und Mobilitdt als

Leitprinzipien der Teilhabe am gesellschaftlichen Leben zu verstehen®".

Bereits vor Beginn der Pandemie hatten die Stadtwerkeunternehmen Wiener Linien und
Wiener Lokalbahnen, gemeinsam mit den Projektpartner*innen ein grofes Interesse an
diesem Thema und entwickelten zusammen die Idee fir das Forschungsprojekt ,Angstfrei
mobil (sein mit den Offis) mit dem Ziel die Barrieren fir Menschen mit Angsten im
6ffentlichen Verkehr zu verstehen. Dadurch sollen kinftig die Entwicklung von Malinahmen
zur besseren Informationsvermittlung und die Verbesserung des Sicherheitsgefihls sowie die
Schaffung eines inklusiven barriere- und ANGSTfreien Mobilitdtsangebots fiur ALLE
Personen (soziale Inklusion) vorangetrieben werden. Mit bedirfnisgerechten Mafinahmen

soll die Nutzbarkeit und Attraktivitat des offentlichen Verkehrs fir diese Personengruppe

5 vgl. OECD -Health at a Glance 2021: https://www.oecd-ilibrary.org/social-issues-migration-health/health-at-a-glance-2021_ae3016bg-
en? ga=2.146828471.1689357413.1636475464-1777610560.1628507213 (abgerufen 26.5.2022)

& VS Wien Interessensvertretung sozialer Dienstleistungsunternehmen fir Menschen mit Behinderung https://www.ivs-
wien.at/index.php?menuid=12&reporeid=30&getlang=de (abgerufen 15.6.2022)
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gesteigert und als kiinftige Nutzer*innengruppen gewonnen werden. Erganzend wurde das
Unternehmen WIPARK als Projektpartner miteinbezogen um eine mogliche Schnittstelle zu

Garagen zu untersuchen.

Im Zuge der zweijdhrigen Projektlaufzeit (Beginn Oktober 2020) wurden derzeitig
vorhandene Mobilitdtsangebote auf ihre Eignung untersucht. Die Erhebung erfolgte
gemeinsam mit Betroffenen mittels Befragungen, Interviews und Begehungen vor Ort.
Durch den aktiven Einbezug von betroffenen Personen, konnten wertvolle Ergebnisse und
ein neuer Blickwinkel auf die Thematik der Mobilitatssensibilisierung von Personen mit
Angststorungen gewonnen und darauf aufbauend Uber Unternehmensgrenzen der Wiener
Stadtwerke hinweg neue Moglichkeiten fir kiinftige Angebote fir eine bisher nicht
bericksichtigte Personengruppe erforscht werden. Zusatzlich wurden mehrere
Expert*innen hinzugezogen, um Wissen aus verschiedenen Wissenschaftsdisziplinen und
Branchen einflielen zu lassen, wodurch die Notwendigkeit von Malinahmen fir die

betroffene Personengruppe nochmals klar hervorgehoben wurde.

Wesentlich dabei ist, dass die Ergebnisse sich nicht nur auf die untersuchte Zielgruppe
beschranken, sondern auch fir andere Personengruppen herangezogen und erweitert

werden kdnnen.

3 Ausgangslage und Ziele

Das Projekt ,Angstfrei mobil" dient zur Forderung der Mobilitat von Menschen, welche mit
Angststorungen leben und alltaglich von diversen Hindernissen im 6ffentlichen Verkehr und
in ihrer Fortbewegung im urbanen Raum betroffen sind. Die Anforderungen an
Mobilitatslésungen von Personengruppen mit Angststérungen (klinisch relevante Angst oder
normale Alltagsangst) mit einzubeziehen stellt fir zukUnftige Entwicklungen einen Mehrwert
dar, weil ,Angste" als Thema selbst bei der Entwicklung neuer Mobilitatslésungen bisher viel
zu wenig bzw. kaum beachtet wurden. Besonders die Situation durch COVID 19 zeigt bis
heute, wie sehr Angst den Alltag beeinflussen kann. Mobilitat ist im alltaglichen Handeln ein
wesentlicher Aspekt des sozialen Geschehens. Fir einige Personen ist dieser Aspekt

beeintrachtigt und hindert sie durch eine eingeschrankte Mobilitat an einer sozialen Teilhabe
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oder bei der Nutzung von Mobilitdtsangeboten. Das
Hauptaugenmerk wird bei der Entwicklung neuer
barrierefreier Mobilitdtsangebote oder bei der
Adaption bereits vorhandener Infrastruktur meist auf
korperliche Beeintrachtigungen gelegt. Innovative
Mobilitatslosungen, die den OV férdern und den
Autoverkehr vermeiden wollen, scheitern oft an
psychologischen Barrieren wie Angsten, ohne diese
Uberhaupt zu kennen. Psychologische Komponenten
sind schwerer fassbar bzw. quantifizierbar und oft wird

dariber nicht gerne von Betroffenen gesprochen.

Stigmatisierung spielt dabei eine grof3e Rolle, denn Abbildung 2: Foto: UniqueFessler -

viele Betroffene mochten nicht Uber die Hirden und Kampagne Ganznormal

Probleme sprechen. Die Auswirkungen, die durch psychologische Aspekte auf unseren Alltag
und unsere Handlungsweisen entstehen, sind jedoch unbestritten. Aktuelle
Forschungsinitiativen sowohl in Osterreich als auch international thematisieren kaum die
Mobilitat von Personen mit einer Beeintrachtigung von kognitiven Funktionen, verursacht
durch Angstzustande (klinisch relevant oder alltagsbedingt). Studien wie z.B. EKoM?
,Emotionale und kognitive Mobilitatsbarrieren® oder die Phobility-Studie® zeigen, dass
Personen mit Angststorungen haufig den offentlichen Verkehr meiden und eher andere
Transportmittel nutzen. Nicht selten vermeiden vor allem Fraven aufgrund von
komprimierenden Situationen in o6ffentlichen Verkehrsmitteln die Nutzung dieser.
Handlungsempfehlungen aus den genannten Studien beziehen sich auf die Bereitstellung
geeigneter Auswahlmaoglichkeiten von Kommunikationsmedien vor Ort und im Bereich der
Verkehrsinfrastruktur sowie digitaler und analoger Beitrdge fir Fahrgdste und
Fahrgastinformation. Sozial-emotionale Faktoren (wie z.B. Sicherheit, Stressfreiheit,
Autonomie, etc.) werden dabei von  Verkehrsinformationssystemen  bei

Informationsvermittlungen jedoch vernachlassigt, wobei sich besonders in diesem Bereich

7 EKOM - 2009: https://www2.ffg.at/verkehr/studien.php?id=606&lang=de&browse=dhivouxm (abgerufen 23.5.2022)

8 Phobility-Studie — 2016: https://www.makam.at/wp-content/uploads/2018/o5/phobility-ibook-1.pdf (abgerufen 23.5.2022)
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mittels Symbolen Botschaften transportieren und mit positiven Emotionen verknUpfen

lassen kdonnten?.

Auch im Stadtentwicklungsplan fir Wien - STEP 2025 ,ist ein wichtiges Ziel mit dem Motto
~miteinander Mobil* angefihrt, wodurch die Lebensqualitat fur alle Birgerlnnen verbessert
und gleichzeitig die nachhaltige Entwicklung der Stadt geférdert werden soll (ebd.).” Eine
Unterteilung in unterschiedliche Handlungsfelder, die ineinandergreifen, soll fir die kinftige
Gestaltung der Stadtentwicklung bericksichtigt werden. Einer dieser Handlungsbereiche ist
das Mobilitdtsmanagement: ,Effizientes Mobilitdtsmanagement beeinflusst das
Mobilitatsverhalten durch Information, Beratung und eine gute Koordination des Angebots.
Denn nachhaltige Mobilitdt entsteht nicht alleine durch gute Infrastruktur, sondern auch

durch eine effiziente Nutzung des bestehenden Angebots.**"

Besonders in der SmartCity Rahmenstrategie* der Stadt Wien ist eines der definierten
Leitziele den Wienerinnen und Wienern die beste Lebensqualitat zu gewahrleisten.
Ressourcenschonung und Innovationen sowie soziale Inklusion werden dabei durch das

I\\

Projekt ,Angstfrei mobil* stark unterstitzt. Die Inklusion von Menschen mit kognitiven
Einschrankungen und psychischen Erkrankungen ist eine Notwendigkeit, welche die Wiener
Stadtwerke fUr alle Wienerinnen und Wiener attraktiver macht. Der &ffentliche Verkehr
selbst stellt einen maldgeblichen Faktor zur Erreichung des Ziels ressourcenschonende

Mobilitat dar.*3

Mit ,Angstfrei mobil* soll ein Verstandnis fir bestehende Barrieren fir Menschen mit
Angsten im 6ffentlichen Verkehr geschaffen werden, um daraus gewonnene Aspekte bei der
kinftigen Gestaltung eines effizienten Mobilitdtsmanagements fir ALLE Personen

miteinzubeziehen.

Svgl. ebd

BILD: https://www.derstandard.at/story/2000130943470/depressionen-oder-angstzustaende-ganznormal-mit-neuer-kampagne
(abgerufen 12.8.2022)

10 https://www.wien.gv.at/stadtentwicklung/studien/pdf/boo8442.pdf (abgerufen 23.5.2022)
11
ebd.S. 13

12 Smartcity Rahmenstrategie: https://www.wien.gv.at/stadtentwicklung/studien/pdf/boo838oa.pdf (abgerufen 23.5.2022)
13 ebd. s. 49
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Eine wissenschaftliche Fragestellung lag dabei in der Starkung des Informations- und
Kommunikationsangebotes fir ein nachhaltiges barrierefreies Mobilitdtsverhalten.
Informationen muUssen hierfUr nutzer*innenspezifisch aufbereitet und entsprechend mittels
(digitaler) Medien verbreitet werden. Leicht auffindbare Informationen und entsprechende
Hilfestellungen Uber beispielsweise die nachsten Info-Points spielen dabei eine Rolle.
Besonders der Aspekt der Hilfestellung ist fur Personen mit Angststérungen oder in
angsterzeugenden Situationen von hoher Wichtigkeit, weshalb es umso notwendiger ist,
entsprechende Malinahmen fir kinftige Mobilitatsangebote zu entwickeln. Der Wunsch
nach Sicherheit hat bei Fahrgasten einen enormen Stellenwert, besonders fir Personen in
Situationen, die Angstzustande hervorrufen. Das fehlende Sicherheitsgefihl und eine
fehlende Information Uber Anlaufstellen in den offentlichen Verkehrsmitteln kdnnen den
Abbruch der Fahrt in einer Angstsituation oder zur Vermeidung der weiteren Nutzung zur

Folge haben.

Die besonderen Anforderungen und Hirden konnten nur durch den direkten Einbezug von
betroffenen Personen erhoben werden. Durch die Unterstitzung des Vereins Lichterkette als
Betroffenenvertretung fir Menschen mit psychischer Erkrankung und Projektpartnerin,
wurde dies ermdglicht. So wurden neben vorbereitenden Flash-Interviews sehr ausfihrliche
Leitfadengesprache und Mobilitdtsspaziergange mit Personen, die unter Angststérungen

leiden, durchgefihrt.

Auch die Jugendperspektive konnte durch den Austausch mit dem WUK CoachingPlus -
Jugendcoaching fur Jugendliche mit psychischer Beeintrachtigung einbezogen werden. Der

Erfahrungsaustausch war fir das Forschungsteam ein enormer Mehrwert.

In unterschiedlichen, aufeinander aufbauenden Forschungstatigkeiten des qualitativen,
sensitiven Studiensettings wurden die erhobenen Daten inhaltsanalytisch ausgewertet und
die Ergebnisse im Projektteam und mit weiteren Expert*innen diskutiert. Darauf aufbauend
wurde ein erstes grobes MalRnahmenkonzept entwickelt, welches auf Orientierungshilfen,
Unterstitzung in Akutsituationen und alternative Routenplanung sowie Mobilitatslosungen

abzielt.
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Durch die qualitative Erhebung von Bedirfnissen Betroffener, die Gewinnung von
Erkenntnissen aus Workshops mit Expert*innen und einem internen Erfahrungsaustausch
von Mitarbeiter*innen der Wiener Linien, Wiener Lokalbahnen, Wiener Stadtwerke und
WIPARK, konnte die Ausgangslage fir die Erstellung von moglichen Maf3nahmen evaluiert

werden.

Die wissenschaftliche und gesellschaftliche Relevanz der Studie lasst sich wie folgt

zusammenfassen:

* Erweitertes und verbessertes Mobilitdtsangebot fir Personen mit psychischen

Belastungen durch Angstzustande

* Inklusion von Menschen mit psychischen Belastungen durch Angstzustande und

direkter Einbezug der Personengruppe
* Inklusion von Menschen mit normaler Alltagsangst

* Verbesserte individuelle Mobilitat durch Anpassung der OV-Angebote entsprechend

der Bedirfnisse
* Fokus auf umfassende Barrierefreiheit fir alle Nutzer*innen des OV

* Eininklusives Mobilitdtsangebot fir ALLE Personen (soziale Inklusion)

Daraus resultierend entstand dieses Konzept, welches die Hindernisse und Huirden

identifiziert und mogliche Losungsvorschldge und die Ergebnisse zusammenfasst.
Die wichtigsten Punkte sind:

* Zukinftige MaRnahmen und Angebote (praventiv)

* Verweise auf Studien und Ergebnisse

* Vernetzungspunkte mit Vereinen, Unternehmen und Abteilungen

* Konzeptionelle Schulungsunterlagen

* Umsetzbare Malinahmenschwerpunkte, gesammelt in einem Basiskonzept

tbw) .
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Folgende Themenschwerpunkte wurden im Rahmen des Forschungszeitraums (Oktober

2020 — Oktober 2022) untersucht:
- Analyse bestehender Angebote und MaBnahmen

Bei der Entwicklung von Infrastruktur und Mobilitdtsangeboten und -I6sungen wird beim
BemUhen um barrierefreie Mobilitdt der psychologische Aspekt meist wenig beachtet. Im

|\\

Projekt ,Angstfrei mobil* wurde ein Schwerpunkt auf psychologische Aspekte gelegt und auf
die Eignung fir Menschen mit Angsten (klinisch relevanter Angst oder Alltagsangst) sowie
besondere Anforderungen dieser Personengruppen zu untersuchen. Das Ziel war es, im
Rahmen eines  MalRnahmenkonzepts die  Ergebnisse  fir eine  bessere
Informationsvermittlung und Verbesserung des Sicherheitsgefihls fir Menschen mit

Angsten im 6ffentlichen Verkehr zu erarbeiten und zu definieren.
- Erhebung der Bedirfnisse und Anforderungen

Eine wesentliche Innovation neben dieser Schwerpunktsetzung war die Einbeziehung von
Expert*innen (fir Menschen mit Angststérungen) aus unterschiedlichen Bereichen sowie der
Einbezug von Betroffenen selbst. Sowohl in der Kommunikationstechnologie als auch im
Digitalisierungsbereich gibt es rasante Entwicklungen. Wie diese fir eine angstfreie Mobilitat

eingesetzt werden konnten, ist jedoch weitgehend unerforscht.

Mittels leitfadengestUtzter Interviews von Betroffenen, Mobilitatspaziergangen und
interpretativen Auswertungen von Expert*innen-Diskussionsgruppen wurden die
Bedurfnisse und Anforderungen der betroffenen Personengruppe erfasst. Durch das Wissen
aus unterschiedlichen Bereichen der Expert*innen konnte ein breites Fachwissen einbezogen

werden

Wahrend der Expert*innen-Diskussionsgruppen wurde das Thema von Mobilitatsangeboten
mittels Appnutzung einbezogen. Aus den Ergebnissen der fir die Einreichung
herangezogenen Studien, sowie den im Rahmen des Projekts durchgefihrten Befragungen
und Erkenntnissen der Expert*innen, lies sich zusammenfassend festhalten, dass fir viele
Betroffene eine Anwendung diverser Apps sich als schwierig darstellt. Grinde seien dafir,
einerseits die Komplexitat mancher Apps, die in herausfordernden Situationen eher als

Stressfaktor empfunden werden. Andererseits ist eine Nutzung mehrerer Apps notwendig,

tbw)
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da keine App alle bendtigten Informationen gesammelt zur Verfigung stellt und dadurch
keine Verbesserung fir die Planung der eigenen Mobilitdt gegeben ist. Besonders Probleme
in der unzureichenden Informationsvermittlung (auch vor Ort) fir Personen mit
Angstzustanden und die enorme Auswahl an Applikationen mit der grof3teils fehlenden
bendtigten Auswahlfunktion (bspw. in welche Richtung ist der Ausgang) erschwert die

Nutzung dieser.

- Entwicklung moglicher MaBRnahmen fir kiinftige innovative Mobilitats-Services

und Bewusstseinsbildungs-MaRRnahmen

Besonders fir zukunftsrelevante Forschungsfelder im Bereich der Personenmobilitdt und
Informations- und Kommunikationstechnologien ermdglichen die Ergebnisse des Projekts
einen wesentlichen Schritt barrierefreie Mobilitdt fur alle Nutzer*innen und somit
Mobilitatslosungen zu entwickeln. Nur durch die Erforschung dieses Themenbereichs konnen
innovative Losungen und Bewusstseinsbildungs-Maf3nahmen entwickelt werden und fir
zukUnftige Umsetzungen ideenstiftend wirken und so durch eine genderrelevante Forschung

zu einer héheren Innovationskraft und Inklusion beitragen.

Eine sozial ausgewogene Lebensqualitat durch ein erweitertes bzw. angepasstes
Mobilitatsverhalten fur die untersuchte Zielgruppe ist in ,Angstfrei mobil* ein wesentlicher
Aspekt. Menschen mit psychischen Einschrankungen sind stark gefdhrdet, in ihrer Mobilitat
beeintrachtigt zu sein. Mobilitdt ist jedoch ein wichtiger Aspekt fir eine positive
Lebensqualitdt und die Teilhabe am sozialen Leben (Inklusion und Partizipation). Die
Sicherstellung von Mobilitat und sozialer Teilhabe von Personen mit psychischen
Einschrankungen ist daher wichtig und kann in kinftigen Entwicklungen nicht unbeachtet
bleiben. Zur Sicherstellung der Lebensqualitat und Inklusion ist diese Notwendigkeit im
Mobilitatssystem zu integrieren, um entsprechende Losungen fir die Zielgruppen zu
erarbeiten. Wien sieht sich als Stadt der Vielfalt, in der Menschen unabhéngig von ihrer
Herkunft, physischen und psychischen Verfasstheit, sexueller Orientierung und

geschlechtlicher Identitédt friedlich und sicher zusammenleben. Dafir missen entsprechende

tbw)
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Infrastrukturen und Dienstleistungen geboten werden - auch im Bereich der Mobilitat und

Beriucksichtigung der unterschiedlichen BedUrfnisse (soziale Inklusion).

Bereits wahrend der Projektlaufzeit konnte ein wesentlicher Erfolg erreicht werden. Seitens
der Wiener Stadtwerke wurde bei der Entwicklung einer neuen internen Konzernrichtlinie zur
Barrierefreiheit (April 2022) bei den MafRnahmen fir die Umsetzung der Barrierefreiheit
innerhalb des Konzerns die Personengruppe ,,Personen mit psychosozialen Behinderungen™

offiziell angefihrt.

Weitere Malinahmen mit geringem Aufwand konnten teilweise bereits wahrend der
Projektlaufzeit umgesetzt werden. So wurde durch die Wiener Linien ein
Schnellverbindungsplan (U-Bahn) mit den zur Verfigung stehenden WC-Anlagen auf der
Website zur Verfigung gestellt. Betroffene berichteten haufig von WCs als Rickzugsraumen
bei akuten Panikattacken. Zu wissen, wo sich diese Rdaume befinden, kann dazu beitragen,

ein SicherheitsgefUhl bei der Nutzung der 6ffentlichen Verkehrsmittel zu schaffen.

NICHT-Ziele des Projekts waren:

* Implementierung der entwickelten Maf3nahmen
* Entwicklung von MalRnahmen fir andere Personengruppen und andere Formen von
Behinderungen

* Neuentwicklung von Mobilitatsplattformen (Apps, etc.)

Auch wenn die Implementierung der entwickelten Mafinahmen nicht Ziel des Projektes
waren, wurden erste MalRnahmen, die mit geringem Aufwand umgesetzt werden konnten

(z.B. Anpassungen bei Infoprodukten), bereits wahrend der Projektphase gestartet.

Beispielsweise wurde ein Schnellverbindungsplan mit Ubersicht Gber die Toiletten der

Wiener Linien erarbeitet.

Seitens WIPARK wurde begonnen, die Beschilderung der Garagen zu verbessern bzw. zu
ergdnzen. Konkretes Beispiel hierfir werden Tiren, die als Ausgange und Notausgdnge

fungieren, auch entsprechend beschriftet und nicht nur als "Notausgang" ausgewiesen.

tbw)
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4 Rahmenbedingungen

Das Projekt ,,Angstfrei mobil" orientierte sich vorrangig an der Identifikation von Barrieren
fur Betroffene im o6ffentlichen Raum, vor allem im o6ffentlichen Verkehr und der Nutzung
offentlicher Verkehrsmittel. Bei den Forschungstatigkeiten wurden qualitative Methoden
angewandt und Erfahrungswerte von Betroffenen, Expert*innen unterschiedlicher

Fachbereiche und Projektpartner*innen einbezogen.

Demgegeniber standen die jeweiligen Anforderungen und Rahmenbedingungen der
umsetzenden Betreibenden. Als weitere Rahmenbedingung ist die Projektlaufzeit von zwei

Jahren (Oktober 2020 bis Oktober 2022) zu nennen.

Ubergreifend wird weiterhin der Ansatz verfolgt, einen durch das Projekt erzielten Mehrwert
in Form von Informationsvermittlung, Orientierungsunterstitzung und Bewusstseinsbildung
fur Interessierte zu generieren. Die Ergebnisse sollen fir kinftige Mobilitdts-Angebote und
unterschiedliche Personengruppen mit dem vorliegenden Konzept zur Verfigung gestellt

werden.
Folgende Personengruppen konnen schwerpunktmal3ig identifiziert werden:

» Betroffene von psychischen Belastungen (verursacht durch eine klinisch relevante oder

Alltags- Angst) und kognitiven Beeintrachtigungen bzw. psychosozialen Behinderungen.

Hierbei ist anzumerken, dass Betroffene haufig an einer (psychischen) Komorbiditat
erkranken und bestehende Barrierefreiheits-Maf3nahmen nicht als unterstitzend
wahrnehmen (kdnnen). Dies kann bedeuten, dass betroffene Personen bei einer psychischen
Erkrankung haufig gleichzeitig von einer korperlichen Erkrankung betroffen sein konnen.
Hinzu kommt der Umstand, dass betroffene Personen Scham empfinden und ihre psychische
Einschrankung meist verbergen und somit auch nicht um Unterstitzung ersuchen (kénnen).
Besonders bei diesem Aspekt ist es von enormer Bedeutung eine soziale Inklusion zu
forcieren, um ggf. bereits vorhandene Angebote (wie beispielsweise Anzeigen) barrierefrei
zu gestalten. Auch eine Bewusstseinsbildung fur diverse Erkrankungsformen, besonders im
Bereich von psychischen Erkrankungen und Beeintrachtigungen, stellt einen wesentlichen
Aspekt dar. Nicht sichtbare Erkrankungen (siehe Abbildung 2) erschweren es fir Betroffene

haufig barrierefrei mobil unterwegs zu sein.

tbw)
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Manche Behinderungen sehen so aus

G R At

Manche so

A

Abbildung 2: Wiener Linien (Social Media, 03.12.2021)

4.1 Angststorungen

Eine eigene Aktion der Stadt Wien bindelt Informationen und Hilfestellungen zu psychischen

und seelischen Erkrankungen. Ihre Definition einer Angststérung lautet wie folgt:

+Eine Angststérung liegt vor, wenn die Angstgefiihle nicht abklingen, sondern andauern
und ohne einen bestimmten Grund fortbestehen. Sie ist ein ernstes Krankheitsbild, bei
dem die Betroffenen Schwierigkeiten haben, den Alltag zu bewiiltigen. Alle Menschen
sind gelegentlich von Angstgefiihlen betroffen, aber bei Personen mit Angststérung

kénnen diese Gefiihle nicht einfach gesteuert werden.*+"

Angststorungen treten in verschiedenen Formen und Auspragungen auf. Kasper et al. (2018,

S. 6) fUhren in der nachfolgenden Tabelle verschiedene Auspragungen auf.

4 Stadt Wien: https://psychische-hilfe.wien.gv.at/fakten/angststoerung/ (abgerufen 20.05.2022)
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Angstfrei mobil

Tabelle &

Konzept

Kurzbeschreibung der Angststérungen anhand von ICD-10- und DSM-5-Definition

Panikstdrung: Die Panikstarung ist durch haufige Panikattacken
charakterisiert. Panikattacken sind Zustdnde mit intensiver Angst
und Unwohlsein, die nach ICD-10 von mindestens vier von insge-
samt 14 somatischen und psychischen Symptomen begleitet wer-
den (13 bei DSM-5). Eine Panikattacke erreicht ihren Héhepunkt
nach zehn Minuten und dauert im Durchschnitt 30 bis 45 Minu-
ten. Oft farchtet der Patient, unter einer schwerwiegenden kir-
perlichen Erkrankung zu leiden, wie z.B. an einem Herzinfarkt.

Agoraphobie: Etwa zwei Drittel der Patienten mit einer Paniksta-
rung leiden gleichzeitig unter einer Agoraphobie, die durch
Furcht an Orten und in Situationen gekennzeichnet ist, in denen
ein Entkommen schwierig oder medizinische Hilfe nicht verflgbar
wire, wenn eine Panikattacke auftreten wirde. Beispiele fir sol-
che Situationen sind der Aufenthalt in Menschenmengen, Warte-
schlangen, weit entfernt von zu Hause oder auch das Benutzen
offentlicher Verkehrsmittel. Die Situationen werden vermieden
bazw. unter Unwohlsein und Angstzustanden ertragen.

Generalisierte Angststorung: Die Hauptmerkmale der generali-
sierten Angststorung sind GbergroBe Befurchtungen und Sorgen.
Die Patienten leiden weiterhin an kérperlichen Angstsymptomen
sowie unter Ruhelosigkeit, Reizbarkeit, Konzentrationsschwierig-
keiten, Muskelverspannungen, Schlafstdrungen und leichter

Ermidbarkeit. Die Patienten neigen zu Sorgen, dass z.B. ein Ver-
wandter ernsthaft krank werden oder einen Unfall haben kinnte.

Spezifische Phobie: Als spezifische Phobie wird eine exzessive
und dbertriebene Angst vor einzelnen Objekten oder Situationen
bezeichnet (Fliegen im Flugzeug, Hihen, Tiere, Anblick von Blut
und Verletzungen usw.).

Soziale Phobie: Diese Erkrankung wird durch eine deutliche an-
dauvernde und Gbertriebene Angst gekennzeichnet, durch andere
Leute negativ in sozialen Situationen beurteilt zu werden. Sie ist
mit karperlichen und kognitiven Symptomen verbunden.

Die Situationen werden vermieden oder unter intensiver Angst
und Unwohlsein ertragen. Typisch fur solche Situationen sind
Sprechen in der Offentlichkeit, Sprechen mit Unbekannten oder
die Furcht, der kritischen Beurteilung durch andere Menschen
ausgesetzt zu sein.

Zwangsstorung: Die Zwangsstorung wird durch Zwangshandlun-
gen und Zwangsgedanken (oder beides) gekennzeichnet, die we-
gen des damit verbundenen Unwohlseins, des Zeitaufwands fiir
die Zwangshandlungen und der Einschrénkung der beruflichen
und sozialen Leistungsfahigkeit zu starken Beeintrachtigungen
fahren.

Beispiele fir Zwangsgedanken sind Furcht vor Ansteckung oder
sich aufdrangende sexuelle, kérperliche oder religiose Vorstellun-
gen. Beispiele fir Zwangshandlungen sind Wasch-, Kontroll-,
Wiederholungs-, Ordnungs- oder Z3hlzwang, Horten von Gegen-
stdnden oder Angst vor Berdhrung.

Posttraumatische Belastungsstérung: Ausgeldst durch ein
traumatisches Ereignis von auBergewdhnlicher Schwere, entwe-
der innerhalb von sechs Monaten oder danach (verzigerter Typ)
auftretend. Unausweichliche Erinnerung oder Wiederinszenierung
des Ereignisses im Gedachtnis, in Tagtréumen oder Traumen.
Symptomatologisch eher uncharakteristisch, Gefihlsabstump-
fung, emotionaler Rickzug, vegetative Storung, Vermeidung von
Reizen, die eine Wiedererinnerung an das Trauma hervorrufen
koénnen.

Abbildung 3: Kurzbeschreibung Angststérungen anhand ICD-10- und DSM-1V-Definition (Kasper et al., 2018, S. 7)

Sozialwissenschaftliche Studienlage

Wahrend physisch bedingte Mobilitdtsbarrieren in 6ffentlichen Verkehrsmitteln breit in der
Forschung diskutiert werden, bleibt der Forschungsstand fir psychische Mobilitatsbarrieren
Uberschaubar®s. Die wenigen Arbeiten, die sich mit psychischen Mobilitatsbarrieren
befassen, betrachten insbesondere altersbedingte Mobilitatseinschrankungen® wie im Falle
von Demenz¥ oder als Folge eines Schlaganfalls*®. Nicht altersbezogene psychische
Erkrankungen und ihre Auswirkungen auf offentliche Mobilitdt sind hingegen ein

Randthema. Auch mangelt es der Forschung an realweltlichen Beziigen und nutzertentieren

Ansatzen wie Risser et al. (2015) in ihrem LiteraturUberblick betonen.

5 (Hauger et al., 2019)

36 (Chiatti et al., 2017; Sundling et al., 2014)

7 (Bell et al., 2018; Gaber, 2020)

18 (Carlstedt et al., 2017; Rosenkvist et al., 2009; Stahl & Mansson Lexell, 2018)
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Angste und 6ffentliche Mobilitat sind mit Ausnahme der Flugangst (Fir einen Uberblick zur
Flugangst siehe Schindler et al. (2017)) sozialwissenschaftlich seltener erforscht.

In der Mobilitdts- und Technikforschung finden sich vorrangig quantitative Studien und
Modelle beispielsweise zur angstbesetzten Auslastung (,crowding™) von offentlichen
Verkehrsmitteln*® oder ,passenger anxiety" (Cheng 2010). Auch psychologische und
medizinische Studien verfolgen eher quantitative Designs (siehe Risser et al. 2015) und
konzentrieren sich zudem eher auf die Bereiche Demenz, Alzheimer, Schlaganfall, kognitive
Beeintrachtigungen, Hirntraumata und Behinderungen als auf spezifische psychische
Beeintrachtigungen wie Angststorungen.

In der vorliegenden Projektarbeit wurden die Ergebnisse der PHOBILITY-Studie (Angelini et
al., 2016, S. 13) mitbericksichtigt, welche sich auf Personen mit ehemaligen Angst- und
Zwangsstorungen in 6ffentlichen Verkehrsmitteln fokussiert. Das Projekt ,Angstfrei mobil*
befasste sich mit (akut) von Angststérungen Betroffenen im Wiener &ffentlichen Verkehr —
unter den besonderen Vorzeichen der Corona-Pandemie, welche zusatzlich auf bestehende

Angste einwirkte. Ergénzt wurde dieser Aspekt in Bezug auf die Schnittstelle Parkgaragen,

was durch die Zusammenarbeit mit WIPARK maoglich wurde.

Angst und Kommunikation

Die Entwicklung von mdglichen Umsetzungen fir den Abbau von Mobilitdtsbarrieren stellt
die Forschung vor Herausforderungen. Arbeiten, die konkrete Ldsungsvorschlage
entwickeln, sind nur sparlich vorhanden. Um die Mobilitat von demenzkranken Personen zu
verbessern, entwickelten Tervonen et al. (2013) einen am Korper getragenen Laser, der die
Personen mittels Richtungspfeilen den Weg vorgibt. Schlingensiepen et al. (2015)
entwickelten, ebenfalls fir Demenzkranke, Wearables, welche die Tragerinnen Uber ihren
Aufenthaltsort informieren kdnnen.

Andere Arbeiten ricken das Uben in den Vordergrund. Alaribe (2015) stellte hierzu ein
Training fur Jugendliche mit geistigen Einschrankungen vor, welches diesen bei der Nutzung
der offentlichen Verkehrsmittel helfen soll. Campos et al. (2016) entwickelten eine Website,

in der der Umgang mit Flugangst geubt werden soll. Czerniak et al. (2016) entwickelten ein

9 (Mohd Mahudin et al.2012; Tirachani et al. 2013)
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VR-Programm, um das Flugzeugfliegen zu Uben. Bentz et al. (2021) entwickelten eine App,

mit der der Umgang mit Hohenangst geibt werden kann.

Risiko
Makrosoziologische Perspeklive: Gesellschaftsanalysen
(Un-)Sicherheit

Angst als situativ erzeugt

PHOBLITY Orientierung slosigkeit
o]}
Alitagliche Angste Mikrosoziologische Perspektive: Vernachlassigt
1 Ungewissheit
Soziologie der Angst
4 Kontrolle
Emotionsnormen

Angstfrei mobil Kriminalitat/ Gewalt
Angst und offentliche Raume
) Sichere Raume for bestimmte Gruppen

Angst und Mobilitat Auto- und Flugangst
Spezifische Angste
Mentale Beeintrachtigungen und Offentliche Verkehrsmittel

VR
Medieninnovationen Apps
Angst und Kommunikation Wearables

Umsetzungsfragen
Uber Angst sprechen
V Qualitative Methodik

Abbildung 4: Eigene Darstellung, Preibisch 2020, Universitdt Wien

FUr den Wiener offentlichen Verkehr wurde ein virtueller Avatar als Gebardensprach-
Dolmetsch entwickelt (Schneider & Tschare 2015) der aktuell im Rahmen eines Pilotbetriebes
der Wiener Linien mit gehorlosen Menschen getestet wird und Reiseassistenzanwendungen
fur beeintrachtigte Fahrgaste fir zukinftige Entwicklungen diskutiert (Schneider 2015).

Zusammenfassend ist Angst in Offentlichen Verkehrsmitteln ein sozialwissenschaftlich
unzureichend aufgearbeitetes Phanomen. Alltagsangste und Mobilitdt wurden insbesondere
in Bezug auf Sicherheitsbedenken und Kriminalitatsfurcht untersucht. Ein Forschungsstand
zu Angststorungen und offentlicher Mobilitat fehlt fast vollig. Bei der Untersuchung von

Angsten ist zu bedenken, dass Angst nicht nur Emotion, sondern auch rhetorisches Mittel ist.
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Grunde fur das Unwohlsein
(Ursachen)

andere Menschen Infrastruktur
Rahmenbedingungen
zu viele Design / Farbe der zu wenig Platz
. Stimmungen nicht raus Offi Stationen
Beriihrungen K neu unbekannte
&nnen Wege
9 Schwierigkeiten mit
N tei der Orientierun
Stimmung in den Offis / lange Wege umsteigen 9
mangelnde Agression und nicht raus konnen / keine Kontrolle 9 9
Solidaritat g haben / unter die Erde gehen
Anspannungen g
- das Dunkle kein Sitzplatz
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und vor der Notbremse Unsicherheit Hitze / Reizliberflutung Spezitisches
FuBwege

Medienberichte
Tageszeiten

Abbildung 5: erstellt durch die Universitcit Wien aus den Ergebnissen der Interviews mit betroffenen,
ergdnzt durch tbw research

Die Ausloser fir Angst bei der Nutzung offentlicher Verkehrsmittel sind laut eigenen
vorliegenden Studienergebnissen vielfdltig. Andere Menschen, Gedrdnge, die Nahe zu
anderen Personen und auch die mangelnde Solidaritat anderer Fahrgaste. Medienberichte
und die Corona Situation haben die vorhandenen Angste besonders in den letzten Jahren
verscharft. Auch der im Jahre 2020 veribte Terroranschlag in der Innenstadt von Wien hat

bei den Betroffenen zu einer Verstarkung des Angstgefihls gefihrt.

Die Verfigbarkeit von Toiletten und Sitzplatzen, Wartezeiten, unibersichtliche Situationen

und schwierige Orientierung sind weitere Stressoren.

Aber auch die generelle Reiziberflutung, das Gefihl des Eingesperrt Seins und der Larm
wahrend der StoRzeiten verstarken die Angste von Betroffenen wahrend der Fahrt mit den

offentlichen Verkehrsmitteln.

Aus den angefihrten Umstanden resultiert fUr einige Personen das Vermeidungsverhalten.
Aufgrund fehlender eigenstandiger Verhaltensstrategien ist ihre Mobilitdt weitgehend
eingeschrankt.?° Ziel des offentlichen Verkehrs ist es jedoch, jedem Individuum eine

barrierefreie Fortbewegung und Teilnahme am o6ffentlichen Leben zu ermdglichen.

20 (Vik et al, 2017, S. 5f)
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Angststorungen sind meist Teil-Erkrankungen zusammen mit anderen psychischen
Beeintrachtigungen. Allein bis 2030 wird mit 130.000 Menschen mit Demenzerkrankung in
Osterreich gerechnet. Ein weiterer zu beachtender Faktor ist dabei, dass Menschen mit
spezifischen Anforderungen oft auch durch die entsprechenden Maféinahmen nicht richtig
unterstUtzt werden. Erfahrungen zeigen, dass Menschen mit Behinderungen neben der

eigentlichen Erkrankung oft auch an schlechter Sicht oder mangelnder Lesefahigkeit leiden.

4.2 Umstande und Umgang

Probleme entstehen fur Betroffene meist durch Uberforderung oder Orientierungslosigkeit.
Durch entsprechende Vorbereitung und Unterstitzung kann Betroffenen in Akutsituationen
geholfen werden. Als Vorbereitung kénnte beispielsweise ein betreutes Fahrtentraining
unterstitzend wirken, um Unsicherheiten zu I6sen. Fihrungen in Stationen oder das
Kennenlernen der Fahrzeuge und der Sicherheitseinrichtungen (z.B. Notsprechstelle) sind

weitere Beispiele, die eine Hilfestellung ermdglichen.

Aber auch Sensibilisierungsmafinahmen in der Offentlichkeit stellen einen wichtigen Aspekt
dar, denn das Wissen Uber mogliche Hilfestellungen bei einer Panikattacke ist kaum
vorhanden. Haufig fUhrt eine Stresssituation bei Betroffenen zu Einschrankungen oder gar
Verlust von korperlich-kognitiven Fahigkeiten, wodurch das Gefihl der Angst verstarkt

werden kann.
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In Hauger et al** wird die Entstehung von Problemen bei der Verkehrsteilnahme wie folgt

dargestellt:

Kinder Halteknopf betétigen bei Ein- 5

und Ausstiegswunsch =
- Altere Personen g g
g Abschétzung der eigenen § <
= Personen mit Demenz Einschrankungen bzw. Korperich-kognitive Paosition im Raum und der £
4 Verlust kbrperlich-kognitiver Anforderungen fur die Absténde zu benachbarten g g
g Personen mit Depressionen Fahigkeiten Situationsbewaltigung Personen/Objekten =
[}
+
§ Personen in Stresssituationen Lesen von Stralenkarten '5 g

a

Ea

etc ete. =

(Kompensations-)Strategien
von Verkehrsteilnehmerinnen

Abbildung 6: Entstehung von Problemen, Barrieren und (Kompensations-)Strategien bei der Verkehrsteilnahme
(Haugeretal., S. 186)

Es ergeben sich unterschiedliche Zugange von Betroffenen zu angstauslésenden Situationen

und wie damit umgegangen wird, haufig fihrt dies zu einer Vermeidung der Situation.
Bewaltigungsstrategien:

Bewaltigungsstrategien konnen nach Hauger et al. (2018) auch wie folgt beschrieben

werden.

.Selbstablenkungs- und Selbstmanipulationstools: Cooling-down-Techniken sind
angstreduzierende Mal3nahmen, beispielsweise Musik, Videos, Spiele, Fotos, Bicher,
Meditationen, AtemUbungen usw. Informationsangebote, die Betroffenen eine Form von
Unterstitzung bieten konnen. Die Zurverfigungstellung ausreichender und
verstandlicher Informationen vor und wahrend des Weges/der Fahrt gibt den Betroffenen
Sicherheit und reduziert angstauslosende Faktoren. Um die Entstigmatisierung der

Erkrankung zu fordern und die Gesundheitskompetenz der Bevdlkerung zu stdrken,

** Hauger et al. (2018, S. 186)

tbw)

RESEARCH 19



Angstfrei mobil Konzept

erscheinen bewusstseinsbildende Maf3nahmen, die alle Verkehrsteilnehmer*innen

adressieren, als hilfreich.

Raumliche und infrastrukturelle Veranderungen: Rickzugsmoglichkeiten im
offentlichen Verkehr, beispielsweise eigene Abteile in den Verkehrsmitteln oder in den
Aufenthaltsraumen der Stationen, die Betdtigung der Notbremse oder eigens installierte

Alarmknopfe.

Personelle Sicherheitsaspekte: Die Bereitstellung  von qualifizierten
Ansprechpartner*innen (vor Ort oder Uber Notrufnummern) wird als wirksame
Bewaltigungsstrategie angesehen. Die Schulungen von Mitarbeiter*innen o6ffentlicher
Verkehrsbetriebe (bestehendes Personal) bzw. aller interessierten Personen
(ehrenamtliche Unterstitzer*innen) konnen ein dichtes Netzwerk an gewinschten

UnterstUtzer*innen bilden.??

5 Methodik und Beschreibung

Das vorliegende Konzept dient zur Unterstitzung in zukinftigen MaRnahmensetzungen im
Bereich der Barrierefreiheit, der Inklusion von Betroffenen durch allgemeine

Bewusstseinsbildung und Verbesserung der Wissensvermittlung sowie der Orientierung.

5.1 Methode

Mittels Desk Research wurde erhoben, welche Faktoren Personen mit Angsterkrankungen
im weiteren Sinn (damit ist nicht nur Angst als Krankheitsbild, sondern auch eine alltagliche
Angst, wie beispielsweise Angst vor Ubergriffen, vor vielen Menschen, etc. gemeint) daran
hindern, mobil zu sein oder bestimmte Verkehrsmittel zu verwenden (Literaturrecherche).
Darauf aufbauend wurden die Forschungsinstrumente entwickelt und der Forschungsablauf

Ethik konform geplant.

22 (Hauger et al 2018, S. 291)
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Sensitive qualitative Leitfadeninterviews?3 mit narrativen Elementen sind besonders dazu
geeignet, die individuellen Sichtweisen von Betroffenen zu erheben und den - aus ihrer
Perspektive - bedeutsamen Kontext zu untersuchen. Im Mittelpunkt qualitativer Interviews
steht die Frage, ,was die befragten Personen fir relevant erachten, wie sie ihre Welt
beobachten und was ihre Lebenswelt charakterisiert. 4"

Der Leitfaden fir die vorliegende Studie wurde entlang der Forschungsfragen entwickelt und
in mehreren Schleifen mit den Projektpartner*innen abgestimmt. So konnten sowohl die
Ratschlage der Verkehrspsychologin als auch die Anregungen einer betroffenen Person in die
Gestaltung einflie3en.

Mit Referenz auf die Forschungsfragen wurde der Leitfaden in drei grof3e Themenblocke

gegliedert:
1. Personliche Erfahrungen mit Offentlichen Verkehrsmitteln (Wege in Wien,
Schwierigkeiten, angstbesetzte Situationen)
2. Planen von Wegen und genutzte Hilfsmittel
3. Personliche Bewaltigungsstrategien, Winsche und Hilfe

Besonderheit: Qualitative Interviews via Telefon und Videotelefonie wahrend COVID-19

Aufgrund der Einschrankungen durch Covid-19 und den damit notwendigen Malinahmen
zum Schutz der Interviewpartner*innen wurden 11 der 12 qualitativen Leitfadeninterviews
Uber Telefon bzw. Videotelefonie gefihrt. Nur ein Interview fand personlich statt. Diese fur
qualitative Forschung eher unibliche Vorgehensweise stellte sich in methodischer Hinsicht
jedoch als positiv fir die Befragung der Zielgruppe (Personen mit starken Angsten bzw. mit

Angsterkrankungen) heraus (siehe dazu Gotzenbrucker, Griesbeck & Preibisch 2022).

Ergadnzend zu den Interviews wurden in der Covid-19 Lockdown freien Zeit 2021 auch
Mobilitatsspaziergange mit drei Betroffenen durchgefihrt. Ziel der ,mobile methods" (vgl.
Urry 1999; Kusenbach 2021; Pink 2009. 2001) ist es, positive Mobilitatserlebnisse
einzufangen, die Personen und ihre Erlebnisse, Emotionen und Ideen ernst zu nehmen und

Fragen dazu direkt im Forschungsfeld zu stellen. Die Personen werden als Expert*innen ihrer

23 (vgl. Flick 2017, Kruse 2015, Przyborsik/Wohlrab-Sahr 2014)
24 (Froschauer/Lueger 2020, S. 16)
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Situation wahrgenommen. Als oberste Pramisse gelten das Eintauchen in den Ort
(,emplacement"), die Bewegung des Kérpers im Raum (,embodiment") und Forschung auf
Augenhohe (,equality™).

Aus GrUnden des Datenschutzes und Schutz der Personlichkeitsrechte musste vor Beginn
der Erhebungsphase das gesamte Forschungsmaterial (Erhebungsinstrumente,
Informations- und Rekrutierungsmaterial sowie die Datensammlungs-, Aufbewahrungs- und
Auswertungsstrategie und der Personlichkeitsschutz inklusive RUcktrittsrechte der
Teilnehmenden) Ende Dezember 2020 der Ethikkommission der Universitat Wien zur
Begutachtung vorgelegt werden. Nach positivem Bescheid wurde die Feldarbeit Mitte
Februar 2021 unter strenger Bericksichtigung der COVID Maf3nahmen (Lockdown 3 und 4)
gestartet.

Zudem war sicher zu stellen, welche Maf3nahmen zur Vermeidung und/oder Versorgung von
unvorhergesehenen/unerwinschten  Ereignissen ~ wahrend der Interviews oder
Mobilitdtsspaziergange getroffen werden: Das Projektteam hat sich im Vorfeld mit der
klinischen Psychologin und Verkehrspsychologin sowie der Erfahrungsexpertin und Obfrau
des Vereins ,Lichterkette” wiederholt beraten. Die MalRnahmen zum Schutz der

Teilnehmer*innen wurden gemeinsam entwickelt.

Zusatzlich erfolgte eine Erhebung Uber den Stand der bestehenden Infrastruktur, IT-
Losungen und vorhandener Mobilitatsangebote (aktuelle Apps, Medienangebote, etc.),
sowie neuer Technologien und Entwicklungen aus anderen Bereichen, die ev. im
Mobilitatsbereich Hilfestellung geben kdnnten. Aus diesen Ergebnissen werden in einem
weiteren Schritt Handlungsempfehlungen aus relevanten Studien und Projekten fir
Personen mit kognitiven Einschrankungen, verursacht durch klinisch relevante Angst- bzw.

Alltagsangst erarbeitet.

Auf Basis der kategorienbasierten und interpretativen Auswertung des erhobenen
Interviewmaterials sowie der Mobilitdtsspaziergdnge konnten in darauffolgenden
Workshops und Interviews mit Expert*innen (Organisationen, Arzten,

Psychotherapeutlnnen & Psychologinnen spezialisiert auf Angststérungen) die Ergebnisse
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aus den Erhebungen und Befragungen diskutiert und mit deren Erfahrungen und Expertisen

abgeglichen und erweitert werden.

In weiterer Folge wurden interne Workshops innerhalb des Projektteams und den jeweiligen
Abteilungen der Wiener Linien, Wiener Lokalbahnen, WIPARK und Wiener Stadtwerken
durchgefihrt und die Ergebnisse aus den vorherigen prdsentiert und um
unternehmensinterne Erfahrungen ergdnzt. Diese Schritte dienten auch zur Priorisierung

der Themenschwerpunkte aus den erarbeiteten Ergebnissen.

Durch die Schwerpunktsetzung wurde aus den Ergebnissen der vorherigen Arbeitsschritte
ein erstes grobes Konzept entwickelt, Uber Malinahmen zur besseren
Informationsvermittlung und Verbesserung des Sicherheitsgefihls fir Menschen mit
Angsten im 6ffentlichen Verkehr. Hier wurden auch Personengruppen mit unterschiedlichen
Angsten einbezogen, um Modi Ubergreifende Méglichkeiten zur Schaffung von mehr

Sicherheit im offentlichen Raum zu definieren.

Durch eine anschlieBende interne Evaluierung des erarbeiteten Grobkonzepts und
Abstimmung mit einigen Expert*innen und Betroffenen wurde das Konzept adaptiert und
fertiggestellt. Basierend auf verschiedenen Ansichten und Erfahrungen, wurden in internen
Abstimmungen mit den Betreibenden der 6ffentlichen Verkehrsmittel zusatzlich mehrere
Themen-Schwerpunkte fir das Projekt definiert und damit eine vertiefende Ausarbeitung
der Inhalte. Daraus sollen MafRinahmenempfehlungen fur kinftige
Mobilitatsdienstleistungen und -entwicklungen mdglich sein und eine Bewusstseinsbildung

fur ein kinftiges Einbeziehen psychologischer Barrieren im Zuge von barrierefreier Mobilitat.

Das Ziel war es, mittels sensitiver qualitativer und erganzenden quantitativer Methoden
einen bis dato noch wenig untersuchten Themenbereich (Angst und (digitale) Informations-
und Kommunikations-Medien) aufzugreifen, um betroffene Personen in Zukunft bessere

Mobilitatsangebote zu ermdglichen.
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Durch die Abstimmung mit verschiedenen Abteilungen der Wiener Linien, Stadtwerke Wien
und der Projektpartner*innen, konnten zusatzlich im Projekt die Rahmenbedingungen fir
die Implementierung eines Schulungskonzeptes und entsprechender Workshops erschlossen
werden. Durch die Zusammenfassung der Anforderungen & unternehmensinternen

Vorgaben konnte ein Basis-Konzept fiur zukinftigen Umsetzungstatigkeiten erstellt werden.

6 Ergebnisse der sensitiven qualitativen Interviews und der

Mobilitatspaziergange mit Betroffenen

Die Auswertung der 12 transkribierten qualitativen Interviews und der drei
Mobilitatsspaziergange erfolgte mit einer inhaltlich-strukturierenden qualitativen
Inhaltsanalyse nach Kuckartz (2018) und wurde mit Unterstitzung der Software MAXQDA
durchgefihrt. Im Folgenden werden die Ergebnisse der thematischen Auswertung

prasentiert.

6.1 Planung von Wegen mit den Offentlichen Verkehrsmitteln in
Wien

6.1.1 Routenplanung vorab

Die genaue Vorab-Planung fir neue, unbekannte Routen ist fir Menschen mit
Angsterkrankungen von essenzieller Bedeutung. Die Planung erfolgt oft bereits weit im

Vorfeld, d.h. zumindest am Vortag oder sogar mehrere Tage im Voraus.

Diese genaue Vorplanung hilft, die Angste in Schach zu halten und geschieht hauptsachlich
aus den folgenden beiden Grinden:

1. Zum einen gibt eine genaue Planung eine gewisse Sicherheit in Bezug auf die Dauer
der Fahrt (Angst vor dem Zu-spat-Kommen) und in Bezug auf die Orientierung
(Angst, die Orientierung zu verlieren).

2. Zum anderen ist es moglich, sich Alternativrouten anzusehen und die Route so zu
planen, dass problematische Situationen vermieden werden. Welche Situationen

problematisch sind, ist individuell verschieden und hangt (auch) mit der Art der
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Angsterkrankung zusammen. So werden bestimmte Verkehrsmittel oder Haltestellen
vermieden, manchmal sind lange Fahrten ein Problem, manche Personen mochten
nicht umsteigen, manche Personen brauchen Unterbrechungen und

Versorgungsmaoglichkeiten unterwegs.

Je genauer die Fahrt also an die eigenen Bedirfnisse angepasst werden kann, umso leichter
fallt die Nutzung der &ffentlichen Verkehrsmittel. Die vorgeplante, ausgewdhlte Route wird
meist ausgedruckt, manchmal mit handschriftlichen Zusatzinformationen erganzt und auf
die Fahrt mitgenommen. Dieser ausgedruckte Plan gibt Sicherheit, man kann ihn wahrend
der Fahrt in der Hand halten und mehrmals anschauen. Diesen ausgedruckten Planen wird
mehr vertraut als der Technik, vor allem unterwegs mochte man alles unter Kontrolle haben
und sich nicht sorgen missen, dass das Mobiltelefon ohne Strom ist, einem aus der Hand fallt
oder man sich mit der App auf dem kleinen Bildschirm im Stress nicht zurechtfindet. Die
Technikskepsis ist unter den im Rahmen des Projektes Befragten generell hoch

(Nomophobia).

Die Vorab-Planung erfolgt meist selbstandig Gber das Internet, entweder am Computer oder
Uber Apps am Mobiltelefon. Genutzt werden: Google Maps, Wienerlinien.at, Scotty, Vor.at
und WienMobil, manchmal auch mehrere, zum Vergleich der Routen oder fir Erganzungen.
So geféllt Google Maps, weil man damit auch FulRwege gut sichtbar machen kann und die
Satellitenversion nutzen kann, um sich ein ganz genaues Bild von der Umgebung zu machen.
Quando war beliebt, der Nachfolger WienMobil wird nur von einer (jungen)
Interviewpartnerin genutzt. Eine Person verwendet zur Planung (und auch unterwegs)
ausschlief3lich den Buchstadtplan von Freitag&Berndt. Wer nicht selbst plant, bekommt
Unterstitzung von den Betreuer*innen in der WG oder in der Tagesstruktur. Diese planen

den Weg online fir ihre Klient*innen und drucken den Plan aus.

Routenplanung vorab: Zusammenfassung und Empfehlung

Neue, unbekannte Routen sind fir Menschen mit Angsterkrankungen eine grof3e

Herausforderung. Die Vorab-Routenplanung von neuen, unbekannten Wegen ist daher fur
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Menschen mit Angsterkrankungen eine ganz wesentliche Strategie, um die offentlichen
Verkehrsmittel — Gberhaupt oder zumindest mit weniger Angst — nutzen zu kénnen. Gute,
einfache Planungstools sind dafir wichtig. Die Moglichkeit, die geplante Route

auszudrucken, sollte unbedingt weiter erhalten bleiben.

Winschenswert ware ein (einfaches) Planungstool, das auch die U-Bahnausgange (inklusive
Lifte), FuRwege beim Umsteigen, Versorgungsmoglichkeiten (Backereien, Supermarkte)
sowie Toiletten anzeigen kann. Diese Informationen sollten fir jede Station einzeln aufrufbar

sein, gut beschrieben und im besten Fall auch visualisierbar sein.

6.1.2 Routenplanung unterwegs - en-route

Aufgrund der meist guten Vorplanung werden unterwegs kaum Onlinetools oder
Routenplanungsapps genutzt. ,Zur Sicherheit" ist Google Maps am Mobiltelefon dabei.
Geschatzt wird Google Maps auch, weil es einem anzeigt, wo man gerade ist und weil man
sehen kann, in welche Richtung man gerade geht. Diese Lokalisierungs- und
Navigationsfunktion (wie auch bei Scotty) erleichtert die Orientierung bei Fuf3wegen auch in
stressigen Situationen. WienMobil wird auch unterwegs kaum genutzt, die
Gesprachspartner*innen beschreiben es als unibersichtlich, zu kompliziert und damit wenig
hilfreich. Wichtig fir die Routenplanung unterwegs sind die Stationsplane der Wiener Linien,
die elektronischen Anzeigen in den Bussen und StralRenbahnen sowie die
Haltestellenansagen. Vor allem die Anzeigen auf den Infoscreens in den Fahrzeugen werden
als hilfreich erlebt, es wird als angenehm empfunden, genau zu wissen, wie viele Haltestellen
man noch vor sich hat. Auch die Umgebungspldne an den Haltestellen werden fur die

Orientierung genutzt.

Besonders wichtig sind Informationen zum Umsteigen (z.B. Wo genau befindet sich die
Haltestelle fir den Bus in die richtige Richtung?) und zu den verschiedenen Ausgangen von
U-Bahnstationen. Hierfir werden in erster Linie die Beschriftungen der Wiener Linien
genutzt. Als ein Vorschlag wurde genannt, dass es fir die Orientierung hilfreich ware, wenn

auch Gebaude angeschrieben waren, z.B. Hauptuniversitat oder Karlskirche.
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Eine wichtige Information ware auch jene zu den Toiletten:
»-.-5 gibt sowieso Apps, die sagen, wo es Toiletten gibt und so, aber das ist sehr - also es
ist einfacher, einen Starbucks und Co zu googeln. Also das widre vielleicht ganz praktisch
fir die Apps der Wiener Linien, wenn es einen klaren Guide gebe, wo es sichere Orte gibt

oder zumindest auch Toiletten, weil das wdre dann auch fir jeden praktisch." (Paula, 23)

Die Gesprachspartner*innen geben auch an, im Bedarfsfall andere Menschen nach dem Weg
zu fragen. Ein junger Interviewpartner ruft seine Mutter an, wenn er die Orientierung verloren

hat, sie sagt ihm dann Uber das Telefon den Weg an (, Live Navigation").

»Ich rufe meistens meine Mutter an und frag sie nach dem Weg (...) Zum Beispiel: jetzt
die ndchste StrafSe nach links oder die nichste StrafSe rechts. So erkldrt sie das. (...) Ich

habe sie die ganze Zeit iber am Ohr und sie sagt mir halt die Wege an." (Lukas, 20)

Wenn unterwegs eine Storung auftritt, bedeutet das fir Menschen mit Angsterkrankungen
grof3en Stress. Die Strategien sind daher: Wenn mdglich abwarten, bis es wieder weitergeht.
Wenn das nicht moglich ist, folgt man den anderen Menschen oder entscheidet sich, den Weg
zu Ful® oder mit dem Taxi fortzusetzen oder die geplante Fahrt abzubrechen und wieder nach

Hause zu fahren.

Routenplanung unterwegs - en-route: Zusammenfassung und Empfehlungen

Fur die Orientierung unterwegs wichtig sind die Informationen in den Verkehrsmitteln

(Infoscreens, Haltestellenplane, Stationsansagen) und in den Stationen (Umgebungsplane,

Stationsplane). Das Angebot der Wiener Linien wird diesbeziglich als passend und hilfreich

beschrieben.

Routenplaner hingegen werden unterwegs kaum genutzt. Ein Grund dafir ist, dass das
Fahren mit den Offis von der Zielgruppe als sehr stressig erlebt wird und man voll und ganz
auf die Bewaltigung der Situation fokussiert ist. Es sind keine kognitiven Ressourcen frei —

diese waren aber no6tig, um sich mit komplexen digitalen Systemen auseinanderzusetzen.
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Das heil3t, ein Routenplaner fir unterwegs musste sehr einfach sein und nur die gerade
bendétigten Informationen enthalten.
Zusatzlich besteht die Angst, das Handy aufgrund von Nervositat fallen zu lassen, weshalb

man es unterwegs nicht so gerne aus der Tasche nimmt.

6.2 Grinde fir Unwohlsein im Offentlichen Verkehr

Ein Schwerpunkt der empirischen Studie lag auf der Erhebung jener Umstande und Grinde,
die dazu fihren, dass sich Menschen mit Angsten bei der Nutzung des Offentlichen Verkehrs
unwohl fGhlen. Die Ergebnisse zeigen eine grole Vielfalt an Angstquellen, die sich in drei

grof3e Gruppen einteilen lassen:

1. Zum einen sind es die anderen Fahrgaste, die durch ihr Verhalten oder auch nur

durch ihre Anwesenheit (Stimmungen, Gedrange) fir Unwohlsein sorgen konnen.
2. Zum anderen ist es die Infrastruktur, d.h. die Verkehrsmittel (Ausstattung,
Intervalle, Stérungen) ebenso wie die Stationen (Gestaltung, fehlende Toiletten),
die FuBwege und die Orientierung, sowie die Tatsache, dies Offis nicht jederzeit
verlassen zu konnen.
3. Als dritte wichtige Quelle fir das Unwohlsein konnten bestimmte

Rahmenbedingungen der Offi-Nutzung identifiziert werden, dazu zahlen u.a. die

Tageszeiten, das ,Unter-die-Erde-Gehen" und die ReizUberflutung.

Die folgende Grafik gibt einen Uberblick Gber die angstauslésenden Faktoren. Diese werden

im Anschluss im Detail beschrieben.
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Abbildung 7: Quellen fir Unwohlsein bei der Nutzung der 6ffentlichen Verkehrsmittel (Ergebnisse der qualitativen
Inhaltsanalyse, Universitdt Wien)

6.2.12 Andere Menschen als Quelle fur Unwohlsein

Die Anwesenheit und das Verhalten anderer Menschen in den &ffentlichen Verkehrsmitteln
bereitet den Interviewpartner*innen haufig Schwierigkeiten. Die Grinde sind im Detail
unterschiedlich, hangen aber stark mit der Menge an Menschen (zu viele) zusammen und der
daraus entstehenden zu grof3en Nahe, die als sehr unangenehm erlebt wird.
~Wenn ich mich halt in den Offis drin aufhalte, dann ist es auch manchmal, wenn
Menschen zu nahe am mich ran riicken, fiihle ich einen ziemlichen Schock, also ich fihle

mich ziemlich unwohl." (Lukas, 20)

Wahrend die vielen Menschen im offentlichen Verkehrsmittel dazu beitragen, dass der
personliche Wohlfihlabstand nicht gewahrt werden kann, dass es heif3 und eng wird und
eventuell auch die Ubersicht verloren geht (weil man nicht mehr raus sieht oder die
Stationsanzeige nicht mehr sieht), bedeuten die Menschenstrome in den U-Bahn-Stationen
Stress:
»Jaeben, da wo viele Menschen zu gleich in unterschiedliche Richtungen gehen. Das finde
ich wahnsinnig stressig und da lasse ich mir meistens auch Zeit und schaue, dass ich

ausweiche (lacht) und Leuten Vorrang gebe die es sehr eilig haben." (Katharina, 35)
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FUr sensible Fahrgaste konnen die Stimmungen anderer Menschen problematisch sein.
Aggressionen zwischen Fahrgasten, weinende Kinder oder andere Menschen die Angst
haben, werden wahrgenommen und als unangenehm erlebt. Covid-19 hat das noch verstarkt.
Probleme bereiten auch Medienberichte Uber Gewalttaten oder Ubergriffe in den
6ffentlichen Verkehrsmitteln. Sie fUhren dazu, dass man sich weniger sicher fUhlt und Angst

hat, selbst auch so eine Situation zu erleben.

Inge (37) nennt ein konkretes Thema der Berichterstattung, das Angste bei ihr ausgeldst hat:
»Das sind oft so Medienberichte, die irgendwie Angst machen im Zusammenhang mit den
dOffentlichen Verkehrsmitteln. Also da gab es z.B. diese Sache mit der Spritze, das war vor
allem in der S-Bahn, diese verwendeten Spritzen, die dann in den Sitz reingesteckt
wurden und so Sachen, die wahrscheinlich fast niemand gesehen hat, aber weil es in den
Medien war, war ich dann schon auch dngstlicher und habe immer geschaut, kann ich

mich da eh hinsetzen." (Inge, 37)

Thematisiert werden auch das mangelnde Verstandnis und die fehlende Solidaritat der
anderen Fahrgaste. Gemeint ist damit, dass die Gesellschaft generell zu wenig weil3 Gber
Menschen mit psychischen Stérungen und daher keine hilfreichen Verhaltensweisen kennt.

Aufklarungs- bzw. Sensibilisierungskampagnen werden daher meist positiv gesehen.

Im Folgenden wird ndher darauf eingegangen, welche anderen Umstdnde noch zu

Unwohlsein bei der Nutzung des OVs fihren kénnen.

6.2.2 Infrastruktur als Quelle fur Unwohlsein

Unter dem Uberbegriff der ,Infrastruktur® werden hier all jene Quellen fir Unwobhlsein
vorgestellt, die etwas mit den Fahrzeugen, den Haltestellen und den (Umstiegs)-Wegen tun
haben.

Ein oft genanntes Problem ist die Tatsache, dass man ein 6ffentliches Verkehrsmittel nicht
einfach verlassen kann, wenn man mochte. Im Gegensatz zum Individualverkehr, der als

selbstbestimmt erlebt wird, bereitet das ,Ausgeliefert-Sein", dass ,Keine-Kontrolle-Haben"
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Probleme bzw. kann sogar Ausloser fur Panik sein. Die unangenehmen Gefihle des

~Eingesperrt-Seins" und des Nicht-raus-Kénnens" zahlen hier dazu.

FUr Raffael (28) war diese Tatsache Ausloser fir Angst bzw. Panik:
»Ich habe keine Kontrolle Gber den Zug, ich kann ihn nicht einfach anhalten, ich kann
nicht jederzeit aussteigen. Und das Gefiihl hat - ah - also Panik und Angst ausgelést. Das
ist halt ein schwieriges Problem. Ich weif3 nicht, ob es dafiir eine L6sung gdbe." (Raffael,

28)

Diese Gefihle werden in der U-Bahn generell starker wahrgenommen als in den
Verkehrsmitteln, die oberirdisch unterwegs sind. Aus der U-Bahn dauert es besonders lange,

bis man z.B. im Fall einer Panikattacke - durch die U-Bahnstation - hinaus an die Luft kommt.

Ein weiterer wesentlicher Faktor fUr das Unwohlsein in den Offentlichen Verkehrsmitteln ist
das Nicht-Sitzen-Koénnen auf Grund von fehlenden Sitzplatzen. Sitzen ist fir Menschen mit
Angsterkrankungen aus mehreren Grinden wichtig: Ein Sitzplatz bedeutet etwas mehr
Abstand von den Mitmenschen, man kann sich aus der Menge ,herausnehmen®, sich
~ausklinken®. Ein Sitzplatz bedeutet auch Sicherheit — im Fall einer Panikattacke oder einer
plotzlichen Schwache. Die interviewten Menschen haben oft auch ,Lieblingssitzplatze" in
den Offis. Das sind meist Einzelsitzplatze oder ,geschitzte" Sitzplatze, d.h. Sitze, die hinten
und vorne baulich von anderen Sitzplatzen abgegrenzt sind. In Bus und StrafRenbahn sind die
Platze am Fenster beliebt, weil das Hinausschauen wahrend der Fahrt Ablenkung bringt und
Orientierung ermdglicht. Fehlen diese Sitzplatze oder sind sie besetzt, wird das Fahren oft

als unangenehm erlebt.

Jedes Offentliche Verkehrsmittel hat technische Spezifika (z.B. Gerausche,
Geschwindigkeit), die fur die interviewten Personen als angstauslésend bzw. unangenehm
beschrieben werden. Es hangt allerdings von der Art der psychischen Erkrankung und von der
individuellen Geschichte ab, was davon zu Unwobhlsein fihrt. Das gleiche gilt fir das Design,

d.h. die Farben und Formen in den Fahrzeugen.
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Genauso wie bei den Verkehrsmitteln gibt es auch in Bezug auf die Infrastruktur der Stationen
und Haltestellen verschiedene Grinde fir das Unwohlsein. Hier sind in erster Linie die
fehlenden Toiletten zu nennen. Mehr Toiletten waren nétig sowie bessere Informationen
dariber, wo genau die Toiletten zu finden sind.
Toiletten sind fir Menschen mit Angsten aus mehreren Grinden wichtig:

+ die psychischen Probleme konnen dazu fihren, dass man haufiger eine Toilette

aufsuchen muss (Ubelkeit, Durchfall)
* Toiletten konnen als Rickzugs- und Ruheorte dienen

+ die Tatsache, dass Toiletten verfiigbar sind, kann ein Gefihl der Sicherheit vermitteln

Katharina (35) konnte die Offentlichen Verkehrsmittel aufgrund der fehlenden
Toiletteninfrastruktur eine Zeitlang gar nicht nutzen:
~Meine Angste hatte auch unterschiedliche Auswirkungen, so kérperliche. Also eine
Zeitlang hatte ich immer das Gefuhl, ich muss ganz dringend aufs Klo. Und das war oft
auch der Grund, nicht Offi zu fahren. Weil ich oft nicht wusste wo da die néichste Toilette

ist." (Katharina, 35)

Eine wichtige Ursache fir Angste in Zusammenhang mit den Offentlichen Verkehrsmitteln
sind technische Storungen, bzw. die Angst davor, dass eine technische Stérung auftreten
konnte. Diese ist vor allem in der U-Bahn gegeben. Ein U-Bahnzug, der im Tunnel stehen
bleibt, verstarkt viele der bereits ohnehin vorhandenen Angste: Die Angst vor dem
Eingeschlossen-Sein und dem Nicht-raus-Konnen, das Unwohlsein ,unter der Erde", die
Nahe und Enge.

Technische Stérungen sind auch problematisch, weil es dadurch zu Verzégerungen kommt
(Angst, zu spat zu kommen) oder weil man gezwungen wird, eine alternative Route zu finden.
Problematisch kénnen auch die Wartezeiten in der Station, die Orientierung (vor allem beim
Umsteigen) sowie die FulRwege zwischen den Haltestellen/Stationen sein. Vieles ist hierbei
individuell und héngt von den jeweiligen Angsten ab. Hilfreich sind gut aufbereitete, leicht
verstandliche Informationen (siehe Kapitel 6.1,Planung von Wegen mit den Offentlichen

Verkehrsmitteln in Wien").
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Inge (37) beschreibt ihre Schwierigkeiten beim Umsteigen:
~Naja, weil mich das Umsteigen schon auch stresst. Das macht mir einen Stress, weil,
erstens ich darf die Station nicht verpassen, wo ich aussteigen muss. Dann steig ich aus
und dann muss ich das andere Verkehrsmittel suchen - wahrscheinlich suchen - im
schlimmsten Fall. Im besten Fall ist es genau dieselbe Haltestelle, was ja auch oft ist, aber
vielleicht muss ich das suchen. Dann muss ich mich eventuell noch beeilen, dass ich den

Anschluss bekomme, also es sind lauter so Faktoren die halt Stress machen." (Inge, 37)

6.2.3 Weitere Rahmenbedingungen, die Unwohlsein verursachen

Es gibt bestimmte Rahmenbedingungen bzw. Umstande, die das Unterwegssein mit den
Offentlichen Verkehrsmitteln zusétzlich erschweren.
Dazu gehort das Fahren in der Nacht, das aus verschiedenen Grinden als unangenehmer als
das Fahren untertags erlebt wird. Z.B., weil ein erhohtes Sicherheitsrisiko (v.a. fir Frauen)
wahrgenommen wird oder weil die Dunkelheit an sich Unwohlsein bedeutet.
Das Dunkle macht auch die U-Bahn und die U-Bahnstationen unheimlich. Kombiniert mit der
Tatsache, dass man weit ,unter die Erde" gehen muss, tragt es dazu bei, dass die U-Bahn
gemieden wird:

~Ahm, mit der U1 fahr ich auch nicht so gern, aber das ist mehr, weil die so unter der Erde

ist. Die ist so tief und da habe ich irgendwie ein ungutes Gefihl." (Inge, 37)

Unbekannte und neue Wege werden als Herausforderung erlebt, die nicht immer bewaltigt
werden kann. Lange Wege kdnnen ebenso problematisch sein, weil man sich dafir lange in
den Offentlichen Verkehrsmitteln aufhalten muss. Eine wichtige Rolle spielen die
Sinneseindricke. Welche Gerausche, Farben, Temperaturen, Geriche als angenehm oder
unangenehm erlebt werden, und wie stark, ist sehr individuell. Zusammenfassend kann

gesagt werden, dass intensive Reize (zu hell, zu laut, zu heif3) unangenehm sind.

Die Grinde fur Unwohlsein und Angste in Zusammenhang mit der Benutzung der
Offentlichen Verkehrsmittel sind vielfaltig. Die interviewten Personen haben eine Vielzahl an

Strategien entwickelt, um trotz ihrer Angste 6ffentlich unterwegs sein zu kénnen. Diese
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Strategien —und die daraus resultierenden Ideen fir Verbesserungen —werden im folgenden

Kapitel dargestellt.

6.3 Was hilft? Strategien der Interviewpartner*innen und Ideen fiur

die Wiener Linien & Wiener Lokalbahnen

Die umfangreichen und vielfdltigen Antworten auf die Frage darauf, was dabei hilft, den Weg
mit den Offentlichen Verkehrsmitteln zu bewaltigen, zeigen, dass die Menschen eine Vielzahl
an personlichen Strategien entwickelt haben, um die Offentlichen Verkehrsmittel nutzen zu
konnen. In der qualitativen Inhaltsanalyse konnten insgesamt 23 Kategorien, d.h. 23
Strategien, identifiziert werden. Fir die Ergebnisprasentation werden diese nun in vier

Kapiteln organisiert dargestellt:

Was hilft gegen Unwohlsein? Vorschlage und Ideen fir die

Strategien der Interviewpartner*innen  Betreiberinnen

Genaue Vorplanung und Informationen Leicht zugdngliche Informationen zur

unterwegs ermaglichen ,strategisches @ Verfigung stellen

Fahren"

RUckzugsorte aufsuchen Toiletten, Ruhezonen, Sitzmdglichkeiten
bereitstellen

~Menschlichkeit" Begleitung, Personal, Aufklarung anbieten

Weitere Strategien: Situation aushalten, | Vielfdltige = Unterstitzungsmaoglichkeiten
Fahrt unterbrechen, Training, | nutzen
Essen/Trinken, Medikamente, Therapie,

Musik, etc.

Tabelle 1: Strategien von Betroffenen
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6.3.1 Genaue Vorplanung und Informationen unterwegs ermdoglichen

nStrategisches Fahren™

Es hat sich klar gezeigt, dass die interviewten Personen sehr genau wissen, was ihnen beim
Benutzen der Offentlichen Verkehrsmittel Probleme bereitet. Viele ihrer Strategien setzen
daran an, diese angstauslosenden Situationen zu vermeiden. Das gelingt durch genaue

Vorplanung und ,strategisches Fahren™.

«Strategisches Planen" von Fahrzeiten und Wegen vor der Fahrt bedeutet, den Weg mit den
Offis vorab so zu planen, dass man madglichst wenig unangenehmen oder potenziell
angstauslésenden Situationen begegnet. Z.B.:

- Stof3zeiten vermeiden

- Umwege in Kauf nehmen

- Langer fahren, dafir weniger oft umsteigen

- Kurzeste Strecke fahren

- Nur oberirdische Strecken planen

- Strecken mit ,sicheren Orten", Versorgungsmaoglichkeiten, Toiletten planen

- Mehr Zeit einplanen, damit man Pausen machen kann, wenn nétig

- Einen Weg planen, von dem man weif3, dass er gut funktioniert

Auf diese Notwendigkeit der genauen Vorplanung — und wie die Wiener Linien / Wiener
Lokalbahnen dabeiv.a. mit einfachen, digitalen Planungstools (Apps) unterstitzen kénnen —

wurde bereits ausfihrlich im Kapitel 6.1,Planung von Wegen" eingegangen.

»Strategisches Fahren" bedeutet, dass sich die Personen wahrend der Fahrt strategisch
verhalten. z.B.:

- Strategisch einsteigen, dort wo wenig los ist

- Sich strategisch hinsetzen oder hinstellen

- Auf das nachste, weniger volle Verkehrsmittel warten
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Sarah (30) hat es gerne ruhig, darum setzt sie sich gerne in die Nahe alterer Menschen:
~Es ist tatsdchlich so, dass wenn ich 6ffentlich unterwegs bin, dass ich eher versuche bei
dlteren Leuten oder in der Néhe von dlteren Menschen zu sitzen, weil es meistens einfach

ruhiger ist. Und ja, unaufgeregter." (Sarah, 30)

Strategisch fahren bedeutet auch, im Falle eines zu vollen Verkehrsmittels auf das nachste zu
warten.
»Ich lasse mitunter ein, zwei U-Bahngarnituren fahren und steig dann in die dritte ein,
und die ist durchaus manierlich." (Gerhard, 58)
Hier unterstitzt die Informationsinfrastruktur der Wiener Linien bereits gut. Sehr wichtig ist
fur die Personen die Anzeige des Zeitintervalls (wann kommt der ndchste U-Bahnzug, die

nachste StraRenbahn).

6.3.2 Riuckzugsorte aufsuchen

Das Fahren mit den Offentlichen Verkehrsmitteln ist fir Menschen mit Angsterkrankungen
sehr stressig. Was hilft, ist sich zurickzuziehen, sich abzuschotten vor den Sinneseindricken
und den anderen Menschen. Diese ,Rickzugsorte" konnen unterschiedlicher Natur sein und
mehr oder weniger weit entfernt vom Verkehrsmittel sein:

- Spezielle Sitzplatze im Offi (z.B. ohne GegenUber)

- Toiletten (in der Station oder anderswo)

- Geschafte in den U-Bahnpassagen oder in der Ndhe der Haltestelle

- Ein Café, eine Bar

- Ein Park neben der Station/Haltestelle

- Die Wohnung eines Freundes, die auf der Strecke liegt

- Einvorgestellter, d.h. imaginierter RGckzugsort

- Musik héren (und sich damit aus der Situation ausklinken)

Sitzen ist generell wichtig (siehe Kapitel 6.2.2: Infrastruktur als Quelle fir Unwohlsein). Der
Lieblingsplatz erfillt meist mehrere Funktionen (z.B.: Abstand zu anderen, Schutz vor

Korperkontakt), eine besondere Funktion ist aber jene als Rickzugsort. Diese Funktion kann

tbw)

RESEARCH 36



Angstfrei mobil Konzept

ein Sitzplatz nur erfillen, wenn es ein Einzelsitzplatz ist, der kein Daneben und kein
Gegeniber hat. Das Schauen auf eine Wand und der Umstand, dass man nicht von anderen
angeschaut werden kann, sind dafir wichtig. Wenn der Sitzplatz zusatzlich im Ricken

Sicherheit bietet, dann ist er ideal als Rickzugsort geeignet.

Empfehlung an die Betreiber*innen:

GeschUtzte Sitzplatze, die ein Abschotten und zur Ruhe kommen ermdglichen anbieten.
Sowohl im Verkehrsmittel als auch in den Stationen/Haltestellen. In den Stationen konnte es

sich auch um geschitzte Warterdume handeln (analog zu den Raucherboxen auf Flughafen).
Auf die wichtige Rolle der Toiletten als Rickzugsort soll an dieser Stelle nun noch einmal
explizit hingewiesen werden. Je naher die Toiletten beim Offentlichen Verkehrsmittel sind,

desto besser.

Empfehlung an die Betreiber*innen:

Toiletteninfrastruktur verbessern, den Weg zu den Toiletten gqut beschildern,

Toilettensuchfunktion in der App bereitstellen.

Weitere Rickzugsorte sind Geschafte, Supermarkte, Cafés und Bars in oder in der Nahe der

Stationen. Man kann sich darin ,verstecken®, ablenken und versorgen.

Empfehlung an die Betreiber*innen:

Weiterhin Versorgungsinfrastruktur (z.B. Backereien in den U-Bahnstationen) ermdglichen.

Manche Rickzugsorte liegen auRerhalb der Offi-Infrastruktur. Das kann ein ruhiger Platz im
Grinen sein:
~Und dann ist es natirlich auch super einfach, wenn ich weifs z.B., ich steig
Friedensbriicke aus und kann dann gleich zum Donaukanal gehen und bin dann gleich im
Grinen. Also wenn es mir nicht gut geht und ich weif3, das ist nahe, es ist so ein

Erholungsgebiet, dann macht es das auch viel einfacher. Weil dann weif3 ich, ok, ich steig
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hier aus, nehme mir die Zeit, beruhige mich, so irgendwie. Das ist natirlich dann

einfacher." (Inge, 37)

Oder die Wohnung von Bekannten, die am Weg liegt. Auch vorgestellte, also imaginierte

Ruckzugsorte funktionieren in diesem Sinn, ebenso wie Musik horen.

Empfehlung an die Betreiber*innen:

Informationen Uber Versorgungs- und Erholungsmaglichkeiten in der Nahe der Offentlichen
Verkehrsmittel zur Verfigung stellen (z.B. in der App oder in den Umgebungsplanen der

Stationen).

6.3.3 Menschlichkeit" — Kontakte mit und Begleitung durch hilfreiche

Menschen

Der dritte Themenkomplex, der im Bereich der Strategien und gewinschten Hilfestellungen
identifiziert werden konnte, bezieht sich auf den Kontakt und die Kommunikation mit
anderen Menschen. Andere Menschen konnen Ausloser fir Unwohlsein sein (siehe Kapitel:
Andere Menschen als Quelle fir Unwohlsein), sie kdnnen aber auch hilfreich sein fir die
Bewaltigung angstbesetzter Situation. Dazu gehdren:

- Sich bei der Fahrt von jemandem begleiten lassen (personlich oder via Telefon)

- Anwesenheit von Personal der Wiener Linien

- Durchsagen in den Offentlichen Verkehrsmitteln (,die menschliche Stimme")

- Wunsch nach Aufklarung der Mitfahrenden und des Personals (Besser Bescheid

wissen Uber psychische Krankheiten und Angste)

Gemeinsam mit einer anderen Person zu fahren oder im Bedarfsfall Kontakt zu jemanden

aufnehmen zu kdnnen, tragt dazu bei, sich wahrend der Fahrt wohler zu fihlen.

Empfehlung an die Betreiber*innen:

Einrichtung eines Buddy-Systems. D.h., Menschen, die andere bei ihrem Weg mit den Offis

begleiten, zu Hause abholen oder bei einem Notfall (Panikattacke) in Sicherheit bringen.
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Telefonische Kontaktmaglichkeiten fiur unterwegs, z.B.: Notfallknopf in der App, Uber den

man direkt mit einer hilfreichen Stimme verbunden wird.

Die Anwesenheit von Servicepersonal und Securities in den Stationen und den
Verkehrsmitteln wirkt beruhigend. Man winscht sich mehr Personal, besser geschultes
Personal, Personal, das man wirklich ansprechen kann. Ebenso wie die Anwesenheit des
Personals sind auch die Durchsagen hilfreich. Zum einen die Informationen bei
Zwischenfallen, zum anderen aber auch individuelle Durchsagen von Fahrzeuglenker*innen

oder der Leitstelle. Diese sind willkommen, weil sie das Offi-Fahren ,menschlicher® machen.

Renate (49) winscht sich mehr Personliches auch in den individuellen Durchsagen.
»Nicht nur diese Fixdurchsagen, sondern dass auch jemand personlich zu den Leuten
spricht, dass jemand sagt, ja, man braucht nicht besorgt sein, ... wir werden gleich wieder
weiterfahren. Und wenn dem nicht so ist, dass man sich zwischendurch wieder meldet.
Um die Leute zwischendurch zu beruhigen - alle 5 Minuten wiirde reichen.
Dass das der Fahrer direkt macht, da hat man mehr Sicherheitsgefihl als bei den
aufgenommenen Ansagen, weil das kommt von einem der mehr oder weniger alles im

Blick hat — glaubt man zumindest." (Renate, 49)

Empfehlung an die Betreiber*innen:

Das Personal ist wichtig, es ist die ,menschliche" Stimme des oft als sehr technisch erlebten
Verkehrs. Die Mitarbeiter*innen sollten noch sichtbarer und horbarer werden. Der

personliche Aspekt kann Vertrauen in die Offentlichen Verkehrsmittel starken.

Immer wieder genannt wird auch der generelle Wunsch nach mehr Aufklarung Uber
psychische Krankheiten und Angsterkrankungen. Die Interviewpartner*innen winschen
sich, dass andere Menschen (Fahrgaste ebenso wie Personal) besser Uber die Situation und
die Bedirfnisse von Menschen mit Angsterkrankungen Bescheid wissen und dadurch mehr

Verstandnis entwickeln konnen.
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Empfehlung an die Betreiber*innen:

Mitarbeiterschulungen, Sensibilisierungskampagnen, Informationsmaterial online/offline.

6.3.4 Weitere hilfreiche Strategien

Neben den oben prasentierten und in drei grof3en Blocken zusammengefassten Strategien

gibt es eine Fille weiterer, individueller Strategien, die nun im Folgenden dargestellt werden.

Diese Vielfalt an

Strategien

bedeutet auch, dass

es viele Ansatzpunkte fir

Unterstitzungsmaoglichkeiten durch die Wiener Linien / Wiener Lokalbahnen gibt.

Strategie

Beschreibung

Ansatzpunkte fir
UnterstUutzungsmoglichkeiten

durch WL/WLB

Sich ablenken

Ablenkung kann durch vieles
erreicht werden: z.B. Handy
schauen, aus dem Fenster
schauen, Infoscreen

schauen, Zeitung lesen,

jemanden anrufen, Musik
horen, Anzeigemonitor
(nachste Haltestelle)

betrachten, Intervallanzeige

existiert bereits:

VOR-Zeitschrift,

Vieles
Infoscreen,

Anzeigemonitore

Maoglichkeit, aus dem Fenster zu

Schauen gewahrleisten (z.B.
StraRenbahnfenster nicht
bekleben)

anderen Menschen und die
Situation nicht zu beachten;

die Umwelt ausblenden.

betrachten
Sich abschotten, sich | Versuchen, sich zu | Geschitzte Sitzplatze anbieten,
ausklinken konzentrieren und die | die das ,Abschotten™ physisch

erleichtern
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Weggehen

Bedeutet ein: "Rausgehen"

aus der Situation. Z.B.:

Aussteigen aus dem Offi,
Rausgehen aus der Station;
im  Offi

aber auch: einen

anderen Waggon, einen

anderen Sitzplatz suchen

Informationen Uber Ausgange,
~der schnellste Weg hinaus"
(Hinweise  vor  Ort/in  der
App/Telefonische

Unterstitzung)

Bescheid wissen Uber

Sicherheitsausstattung

Zu wissen, wo der

Feuerloscher ist, wie der

Notfallknopf  funktioniert,

etc.

Informationen anbieten,

Trainings anbieten

trainieren und Uben

Mit (ausgebildeter)
Unterstitzung das Benutzen
der Offentlichen

Verkehrsmittel trainieren

Trainings anbieten bzw.
organisieren;

Simulationen, Filme

Sich behaupten,

Platz nehmen

Nebensitzplatze werden mit
Gegenstanden (z.B. Tasche,
Jacke) belegt, damit sich

niemand dazu setzt.

Mit schwerer, umfangreicher

Kleidung und einem
Rucksack (z.B.) den Korper
grofder machen, damit man
mehr Raum hat/bekommt

(,Abstandshalter")

(Sitz-)platze anbieten, die mehr
Privatsphare und Abstand zu

anderen bieten
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Die Situation aushalten,

sich zusammenreifRen

~Augen zu und durch": diese
Strategie wird von jingeren
Gesprachsteilnehmer*innen
genannt, die noch nicht viele
andere

Strategien  zur

Verfigung haben.

Bewusstseinskampagne: Die WL
tun etwas fir Menschen mit
Angsten,

Informationen fir Hilfsangebote
anderer Stellen,

Trainings anbieten
Sensibilisierungskampagnen:
damit andere Fahrgaste damit

umgehen kdnnen

Etwas essen, trinken,

rauchen

Manchen Personen hilft es,
wenn sie in einer Stress-
Situation etwas essen oder

trinken kénnen.

Trinken im Offi erlauben,

Wasserstellen bei Haltestellen

Sich bewegen

Bewegung kann helfen,

Stress  abzubauen, z.B.
indem man aussteigt, bis zur
nachsten Haltestelle zu Ful’
wieder

geht und dann

einsteigt.

App, die einen FulRweg zwischen
zwei Stationen anzeigt, den man

nachgehen kann.

Medikamente nehmen

Bedarfsmedikamente

beruhigen und  machen

gelassen.

Tabelle 2: Unterstitzungsmdoglichkeiten fir WL / WLB

Die hier prasentierten umfangreichen Ergebnisse der qualitativen Interviews und der

Mobilitdtsspaziergange dienten als Grundlage fur die weiteren Arbeitsschritte im Projekt. So

flossen sie in die Konzeption der Workshops (mit Expert*innen und Projektpartner*innen,

siehe folgendes Kapitel, und in die Entwicklung des Malinahmenkatalogs sowie des

Kommunikations- und Schulungskonzepts ein. Das Projekt wurde im Oktober 2022 auf einer
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internationalen Konferenz (ECREA, European Communication Research and Education

Association) vom Team der Universitat Wien der wissenschaftlichen Community prasentiert.

7 Website Analyse WIPARK

Als Projektpartner ist das Unternehmen nur bedingt in die Verkehrskonzepte des OV
involviert und kann in den Schwerpunkten des Konzeptes, aufgrund der meist baulichen
MalRnahmen in Garagenbereichen, kaum bericksichtigt werden. Betroffene nutzen eher
selten bis kaum Garagen meist aufgrund der baulichen Strukturen. Aufgrund der eher
schwierigen Voraussetzung fur die Einbeziehung der WIPARK Garagen innerhalb des
Projekts, wurde im Projektteam gemeinsam beschlossen, die Erkenntnisse aus den vorab

beschriebenen Arbeitsschritten in eine Website-Analyse einzubringen.

Dabei wurde ein Analysekonzept mit Losungs- und Verbesserungsvorschldgen fir die
Webseite der WIPARK auf Basis der aktuellen WCAG 2.0 Richtlinien der W3C Web
Accessibility Initiative erarbeitet. Die Analyse der Website wurde schwerpunktmaf3ig auf

Barrierefreiheit durchgefihrt.

Hier konnten einige Faktoren identifiziert werden,
welche die Nutzung und Ubersichtlichkeit fir 21. MARZ 2022
Betroffene, aufgrund der Ergebnisse aus dem Projekt

Angstfrei mobil, beeintrachtigen.

Das Konzept wurde an WIPARK Ubergeben und liegt
im Rahmen der Projektergebnisse auf. Entsprechende

Anderungen der Website obliegen dem Unternehmen.

Riuckmeldungen erfolgten dahingehend, dass die

zustandige Kommunikationsabteilung die Analyse als WEBSITE-ANALYSE WIPARK

BARRIEREFREIHEIT AUF PHYSISCHER UND PSYCHISCHER EBENE

hilfreich und unterstitzend einschatzte.

DAVID PICHLER
TBW RESEARCH GESMBH
Griinbergstrae 15

Abbildung 8: WIPARK Analyse
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8 Erkenntnisse aus den Workshops mit Expert*innen und

Projektpartner*innen

8.1 Expert*innen Workshops

Dadurch konnte Wissen aus verschiedenen Wissenschaftsdisziplinen und Branchen in das
Projekt einfliel3en. Hierbei ist anzumerken, dass das Interesse und die Bereitschaft an einer
Teilnahme seitens der Expert*innen sehr grof3 war. Aufgrund der erschwerten
Terminkoordination, die durch den erh6hten Einsatz der Expert*innen durch die steigenden
Zahlen von Betroffenen wahrend der Pandemie verursacht wurde, konnten nicht alle

Expertinnen und Experten fir die Onlinetermine gewonnen werden.

Die Termine fir die Diskussionen wurden auf zwei Termine (1.6.2021 & 23.06.2021) aufgeteilt
um ausreichend Zeit fir den Austausch zu ermdglichen. Ein Auszug der Agenda ist in

Abbildung g zu finden.

RESEARCH

AGENDA
Veranstaltung: Angstfrei mobil - Expertinnenrunde
Datum: 01.06.2021
Zeit: 13:00 - 15:30 Uhr
on: Online via ZOOM

https: //zoom us/j/97606 7000157 pwd=bHN3Y0c35dTQIBRYUONmdTcGtpZz09

INHALTE:

- BegriBung & Ziel des Termins
- Kurzprésentation iiber das Projekt Angstfrei Mobil

- Diskussionsrunde:
o Erfahrungen zu Mobilitat bei Personen mit Angststorungen / Alltagsangsten in Bezug auf
*  Nutzung des OV & Garageninfrastruktur -> wo entsteht ein Unwohlsein (warum?)
" Mobile Medienpraktiken: warum gestaltet sich das oft schwierig?
*  Welche Angste werden am haufigsten genannt?
*  Gibt es Praktiken, welche die Personen selbst einbringen?

o Welche Hilfestellungen/Therapieformen werden angebaten und in Anspruch genommen?
* Einblick dariber, ob und wenn ja, inwieweit die vorhandene Infrastruktur dabei
verwendet wird.
*  Wo gibt es einen Mangel?

o Welche Aspekte sind wichtig
*  Medien in Bezug auf die Nutzung von Mobilitétsangeboten
®  Dermenschliche Faktor” -> SensibilisierungsmaRnahmen
»  Fahrgast-/Kundinneninformationen
*  Unterstitzungsméglichkeiten fir diese Personengruppe
*  Was solite von den Mobilitatsanbietenden zur Verfiigung gestelit werden?

- Abschlussrunde: Anmerkungen & Empfehlungen fir das Projekt

" i
o E -EEm SN tw) Gur @ xE

Abbildung 9: Agenda fir Expert*innendiskussionsrunden
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Zusatzlich konnten noch erganzende Interviews mit einer Klinischen Psychologin und einer

Betreuerin des WUK CoachingPlus durchgefihrt werden.

An den Workshops/Interviews nahmen teil:

Cornelia Ehmayer-Rosinak Stadtpsychologin und in der partizipativen Stadtentwicklung
tatig.

Susanne Gabrle Fonds Soziales Wien, Beschéftigung und Tagesstruktur,
Berufsqualifizierungsmaldnahmen, Mobilitat und Transportleistungen, Sozialpadagogin,
Menschen mit intellektueller Beeintrachtigung.

Brigitte Heller Verein Lichterkette, Betroffenenvertretung fir Menschen mit psychischer
Erkrankung und Kooperationspartner im Projekt.

Angela Mach Psychotherapeutin in Ausbildung unter Supervision, Dipl. psy. Gesundheits-
und Krankenpflegerin, Referentin fir psychische Gesundheitsvorsorge.

Dr. Georg Psota Chefarzt Psychosoziale Dienste Wien, Obmann von pro mente Wien,
Mitglied im Landessanitatsrat Wien, Mitglied des Beirates fur psychische Gesundheit,
Vorstandsmitglied der Osterreichischen Gesellschaft fir Neuropsychopharmakologie und
Biologische Psychiatrie (OGPB), und aktuell auch Leiter des Psychosozialen Krisenstabs der
Stadt Wien.

Peter Purgathofer TU Wien, Visual Computing User Experience Design, Mensch im Fokus
technischer Entwicklung, Human Centered Technology.

Catharina Vollmann WUK CoachingPlus

Silke Schmid, MSc Klinische Psychologin und Doktorandin in Psychologie, tatig in der
Tagesstruktur mit Jugendlichen

Auf Basis der interpretativen Auswertung wurden Workshops organisiert um die Ergebnisse
mit Expert*innen zu besprechen. Dadurch konnte Wissen aus verschiedenen

Wissenschaftsdisziplinen und Branchen in das Projekt einflieRen.
In mehreren Workshops wurden dabei folgende Themen diskutiert:

Betroffene Personen haben den Wunsch nach geschitzten Bereichen, grofe
Menschenmengen und enge Bereiche sind herausfordernd und besonders Stof3zeiten

werden als belastend wahrgenommen. Betroffene mdchten meist nicht Gber ihre psychische

tbw)
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Situation sprechen, wodurch eine Hilfestellung in einer stressvollen Situation fir Auf3enstehende

als schwierig gestaltet oder unmaglich ist.

Betroffene haben auch Angst vor Bakterien und Krankheiten auf Sitzplatzen, wodurch diese oft

nicht in Anspruch genommen werden.

Besonders eine Bewusstseinsbildung und Unterstitzung in jungen Jahren ist wichtig.
Schulungsmaf3nahmen in Kooperation mit den Mobilitatsanbietenden kann hier eine
Hilfestellung sein und die Nutzung von Verkehrsmitteln verbessern, indem das Gefihl ,ich habe
Angst davor" verringert oder vermieden werden kann. Auch muss durch Sensibilisierung der

Stigmatisierung entgegengewirkt werden.
Situationsbedingt:

* Abgang

* lange Gange

* Dunkelheit

* Gedrange

+ irritierende Beschriftungen (Bsp. Karlsplatz)

* zu wenig ersichtliches Sicherheitspersonal

Art der Symptome / auftretende Angste:

* Angst vor dem Ersticken (Untergrund)

* Angstvordem Zerdrickt-Werden (Gedrange)

* Angst vor dem Uberfahren-Werden (Gedrénge)

* Angst vor der fehlenden Hilfe in einer Notsituation

* Angst vor Krankheiten (sich mit etwas anzustecken)

* Angstvor dem Vergessen des Weges/Ziels (verwirrende Beschriftungen)
* Angst vor dem Attackiert-Werden (nicht prasentes Sicherheitspersonal)

* Angstes ,nicht zu schaffen" oder ,den Ort nicht zu finden"

Praktiken von Fahrgasten mit Angststorungen:

* Wegbeschreibungen im Vorfeld suchen und durchsehen

* Atemtechniken

tbw)
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* Aufmerksamkeit auf diverse andere Sachen lenken (zahlen der Bilder, Menschen,
Tiren, etc. ...)

* Hinter den Markierungen stehen

*  Musik horen

* Desinfektion

* Sicherheitsabstand einhalten, um nicht mit anderen Menschen in BerGhrung zu
kommen

* nichtdie Sitzplatze verwenden (Angst vor Krankheiten)

* Mobiltelefon nutzen -> Aulden exkludieren

* Ausweichen auf offentliche Verkehrsmittel oberhalb (keine U-Bahn) oder gar nicht
fahren

* Expositionstherapie (angeleitet)

Zusammenfassend lasst sich aus den Diskussionsrunden festhalten:

Neuerungen  bzw. Verdnderungen von  MobilitdtsmaBnahmen  durch  die
Verkehrsunternehmen sollten vor allem in kleinen Schritten stattfinden. Besonders das Peer
to Peer / Buddy — System ist ein interessanter Ansatz. Die individualisierte Losungsfindung
durch Mobilitatstrainings ist mit sehr viel Aufwand verbunden - aber erganzungsfahig und
zielfGhrend. Auch die Mitarbeiter*innen der Betriebe sind relevante Ansprechpersonen. Das
Umsetzen von technischen Losungen ist ein Ziel, das vor allem durch die Zusammenarbeit

mit den Betroffenen umzusetzen ist.

Hochkomplex sollten Losungen aber nicht sein, da besonders einfache und strukturierte
Anweisungen in Angst- oder Panikattacken hilfreich sind. In solchen Situationen bleibt
jedenfalls eine qualifizierte Ansprechperson die beste Hilfestellung. Die aus dem Projekt
resultierenden maoglichen Losungsvorschlage sind unter Abbildung 16 gesammelt
dargestellt. Sie bestehen aus den von Erfahrungswerten und Recherche abgeleiteten

MafRnahmen, welche die identifizierten HOrden und Hindernisse adressieren.
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8.2 Interne Workshops mit Projektpartner*innen & Abteilungen

Basierend auf den Ergebnissen wurden mehrere Aspekte fir das Unwohlsein bei der Nutzung
offentlicher Verkehrsmittel von Betroffenen aufgezeigt, die in einzelne Kategorien

eingeordnet wurden.

Grinde fiir das Unwohlisein

(Ursachen)

Lésungen?
Information Bewusstseinsbildun Menschlichkeit Wohlfiihl- und
9 "menschliche Faktor" Riickzugsorte

Hilfe und einfache
Informationen
fiir die Planung von
Wegen und
Durchfithrungen

bendtigte Hilfestellung durch
Menschen, unterstiitzt
durch Technik

Was kénnen wir tun?

Abbildung 10: Themenschwerpunkte aus den Ergebnissen (tbw research)

Dies diente als Basis fur die internen Workshops mit unterschiedlichen Abteilungen der
jeweiligen Stadtwerke-Unternehmen — Wiener Linien, Wiener Lokalbahnen und WIPARK
Garagen, bei denen ihnen im ersten Teil jeweils die Ergebnisse aus den Interviews und
Expert*innenworkshops vorgestellt wurden. Auch hier zeigte sich der Bedarf zwei Termine
(20.09.2021 & 27.09.2021) abzuhalten, da auch hier das Interesse vorhanden war und eine

Aufteilung fur die Gruppengrof3e besser geeignet war.

Die Ergebnisse der befragten Personen wurden in Form von drei Personas prasentiert, die
vom Institut fUr Publizistik- und Kommunikationswissenschaft hierfir erarbeitet wurden.

Dies diente zur besseren Informationsvermittlung.
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Im zweiten Teil der Termine wurden mit den Mitarbeiter*innen der involvierten
Unternehmen Hindernisse in Bezug auf die Barrierefreiheit aus ihrer Perspektive identifiziert,
um mogliche Losungsansatze zu entwickeln. Diese interne Vernetzung sorgte auch dafir, die

Voraussetzungen in den verschiedenen Unternehmensstrukturen zu analysieren.

Mittels dem Prinzip der Landkarte, konnten die Teilnehmenden in Kleingruppen jeweils zu
einem Thema basierend auf Abbildung 10 die Erfahrungen aus ihren beruflichen/personlichen

Tatigkeiten und Ideen fir mogliche kinftige MalRnahmen diskutieren und erarbeiten.

Betroffene Personen bendétigen fur die Vorplanung ihrer Wege Informationen, die leicht
zuganglich und verstandlich sind, wodurch ein strategisches Fahren moglich wird.
Informationen stellen eine grundlegende Basis dar, um viel Wissen fir und Uber den
bevorstehenden Weg zu haben. Was ist dafir notwendig? Anhand eines Beispiels zum
Themenschwerpunkt ,Information" wurde dies den Teilnehmenden erklart, anlehnend an die

jeweilige Leitfrage.

Landkarte - Was? Wer? Wie? Wann?

Leitfrage MaBnahmen Interne Abteilungen Externe Expertinnen, Firmen, ...

Notwendigkeit

S,

Herausforderungen Losungsansitze Mé&gliche Einsichten Offene Fragen Nachste Schritte

Abbildung 11: Methode Landkarte fir interne Workshops (tbw research)

Jedes Team musste im Vorfeld eine Person als Teamsprecher*in festlegen, fir eine

anschlieBende kurze Ubersichtsdarstellung der Ergebnisse. Dabei war es wichtig zu
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verstehen, dass es sich nicht um Maflinahmen handelte, die im Anschluss umgesetzt werden
sollten, sondern um Ideen, die ggf. kinftig mit Uberlegt werden konnen. Ideen dienen als
Transformationsansatze und dabei Ideen sein kénnen, die sowohl jetzt schon umsetzbar
waren oder machbar waren, bis hin zu Ideen, die es brauchte, damit in Zukunft etwas positiv

verandert werden kann.

Folgende Themen wurden in den Workshops in den jeweiligen Kleingruppen diskutiert und

erarbeitet:

* Information —> Leitfrage: ,Was konnen wir tun, um Informationen zur Verfigung zu
stellen?

* Menschlichkeit -> Leitfrage: ,Was konnen wir tun, um eine personliche
Unterstitzung anzubieten?"

* Bewusstseinsbildung -> Leitfrage: ,Was konnen wir tun, um ein entsprechendes

Angebot zur Bewusstseinsbildung anzubieten?"

Landkarte - Was? Wer? Wie? Wann?

N

( ! xterne Expertinnen, Firme
[ Leitfrage | [ MaBnahmen \ [ Interne Abteilungen [ Externe Expertinnen, Firmen,

| MOBILITATS -
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Abbildung 12: Workshop 1 — Themenschwerpunkt Information
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Konzept

—

Landkarte - Was? Wer? Wie? Wann?

Leltfrage

Externe Expenlnnnn Firmen, .

Wi Konnen wir i,
uim elne porsanliche
Untorstizung anzubleten 7 J

Notwendigkeit

Herausforderungen Lésungsansitze

V)
N!chue Schrlt‘h (o)
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Abbildung 13: Workshop 1 — Themenschwerpunkt Menschlichkeit

Landkarte - Was? Wer? Wie? Wann?
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Abbildung 14: Workshop 2 — Themenschwerpunkt Bewusstseinsbildung
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Abbildung 15: Workshop 2 — Themenschwerpunkt Information

Fur die Konzeptentwicklung, welche im nachsten Schritt erfolgte, um mogliche Maf3nahmen

fur eine bessere Informationsvermittlung und die Ausarbeitung von Kriterien fir mogliche

MaRnahmen fir Menschen mit Angsten im 6ffentlichen Verkehr zu entwickeln, wurden die

Erkenntnisse und Informationen aus den vorherigen Arbeitsschritten nochmals in Kategorien

(Abbildung 16) unterteilt und an die Projektleitung bzw. an die jeweiligen Ansprechpersonen

der Konzernunternehmen zur Ansicht vorgelegt. Ziel war es eine Priorisierung der

Themenschwerpunkte zu erarbeiten, da aufgrund der Themenvielfalt und der kurzen

Projektlaufzeit nicht ausreichend Ressourcen zur Verfigung standen,

Themenschwerpunkte auszuarbeiten.
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Konzept

9 Grobkonzept als Basis fir Themenschwerpunkte

Orientierung

Unterstiitzung

Notfall

Weitere

Malknahmenkatalog

Vor-Ort

Endstationen und Linienpléne bei
Stationseingangen, Schilder und Hinweistafeln
Farblich leichtsichtbar und logische
Markierungen. Piktogramme

Hellere und freundliche Gestaltung

Bunte Werbung vermindern
Bodenmarkierungen fiir schnelle Route ans freie
(RiUckzugsorte) und zum WC

Blinde Menschen miteinbeziehen

Musik und beruhigende Bilder (Cl (ibergreifend)
Checkpoints

Durchschauspalt

| Leitfaden bei Sitzpltzen und mit Verkniipfung
zur App (QR Code)
Darstellung —wie man Orientierungshilfen
erkennt und deutet, Symbole am Leitfaden oder
am Sitzplatz die speziell durch Betroffene
verwendet werden kéinnen, um anderen FG zu
zeigen das sie Hilfe bendtigen,
Infoscreens und Durchsagen, Wartezeit und
Auslastung der OFFIS
Wi-Fi Integration

| Notrufeinrichtungen, Panikknopf,
Hilfe Set an den Stationen mit Wasseru.a.
Riickzugsorte und Orientierungsstationen,
Infoscreens

Treffpunkt und App Benachrichtigung fir
Freiwillige, um Betroffenen in Angstsituationen
2u helfen, wenn inder Néhe

vgi ion, Orientier (Shopping
City),
Ansammlungen vermeiden,

Design Giberarbeiten (freundlichere Farben und
Markierungen)

Fenster und Ausblick Screens in den Stationen
{um Dunkelheit zu verringern)

Musik

Personal

Kontrolleure und Fahrer,
Begleitpersonen, Security, Psychologisch
sensibel geschult und entsprechend
verteilt (gzerade bei uniibersichtlichen
Stationen)

Offentliche Taxis mit Behindertenausweis
Psychologen als Ressource

Freundliches Auftreten des Personals
(Keine roten Westen, sondern freundliche
Farben oder Schleifen)

Entgegenkommend und speziell geschult,
aufoffenbar Betroffene zugehen,

Rat auf Draht Kurzwahl,

Help-U Kontakt — Persiénliche
Unterstiitzung

Peers und Begleitpersonen auf
Bereitschaft

Beruhigend und freundlich, Bewusstsein
iiber Hilfemafnahmen bei
Angstattacken, Begleitung bis ans Ziel
oder bis alleinige Weiterreise mglich ist,
womaglich Kontaktaufnahme mit
Bezugspersonen,

Taxi rufen,

Ablenkung durch Gespréche,
Ehrenamtliche Tatigkeit, Zivildi

Schulungen

Peergroups und Begehungen,
Motrufeinrichtungen, Schulkonzepte,
Safety-Day fiir Schiilerinnen,
Schnitzeljagd oder Geocaching
(R&tsell&sen),

Bewusstsein fir Angststérungen in
jungen Jahren [Simulationen und
Trainings)

Hinter die Kulissen und Notfalltrainings,
Live-Schulungen mit Einzelpersonen
durch personal vor Ort (Begleitete
erklrende Fortbewegung),

WirGefihl und Empathie,

Eltern miteinbeziehen

Kurzvideos mit Erklarungen
Bestehende MaRnahmen biindeln und
aufnehmen

Personal in Reichweite, Umgang mit
Notrufeinrichtungen, Ansprechen
anderer FG und Aussteigen an der
nachsten Station.
Sensibilisierungskampagne fiir mehr
Solidaritdt

https://stzsv.5t/17-safety-tour/2014/93-
safety-tour-2014 html

Konzernbeauftragte fiir Barrierefreiheit
Besonders sollen auch bestehende
MaRnahmen erkennbar gemacht und
ubersichtlich geblndeltwerden.

Einbezug von Organisationen und
Vereinen

WL interne Bewusstseinsbildungund
Workshops,

Externe Unternehmen fur Plakate und Tv
‘Werbung

Social-MediaKampagnen

Leitfaden

Routenplanung und Vorbereitung,

Erklarungvon Farben und
Orientierungshilfen, Piktogramme,
Unterteilung in Ausfihrlich und
einfache Piktogramm Version
Planezu den Ausgdngen und
Stationen
i und v
Fahrtenbiicher

Symbole am Leitfaden zur

Erkennbar-Machung von
Betroffenen

Leicht erreichbar cder auf Wanden
neben dem Sitzplatz, Unterstiitzung
im Vorfeld, Atemtechniken, Mehr
Sinne Prinzip

Integration in Tagesstrukturen,
StoRzeittraining

Ansprechen vor Ort

Personalschulungen, Kontaktdaten
von Bezugspersonen der
betroffenen

Analoge Darstellung fiir Soforthilfe

StoRzeitentraining,

Intelligentes Plakat,
Video,

App

QR Codes oder WIFI mit Zugang zum

Leitfaden, Routenplanung, ,Quick-
VOR"

Verkniipfung und Sichtbarmachungin
den Stationen und OV Anlagen (OR
Codes)

Route entsprechend von Faktoren
planen (schénste, kiirzeste, geringste
FG Frequenz, ohne Tunnel, nur BIM)

Kameraerkennung der Station zur

Orientierung, Sprachausgabe und
Anruffunktion fiir sofortige
Unterstiitzung, QR Codes und NFC mit
Route verknipfen um die
Wegbeschreibung auch beim
verlaufen zu aktualisieren und
Stationsspezifische Orientierung zu
bieten,

Museums-Guide

ton oder
Leitfaden zur Beruhigung,
Mehrsprachige Sprachausgabe wenn
man Hilfe braucht, Checkpoints (NFC
oder QR)
Oberirdische Alternative
Verkehrssicherheit mitdenken

Datenschutz,

Ablenkungsprogramm mit Aus- und
Umstiegs Benachrichtigung durch Wi-
Fl
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Wahrend den Abstimmungen ergaben sich durch die Erstellung der Konzernrichtlinie for
Barrierefreiheit Veranderungen, die zur Folge hatte, dass die geplanten Checklisten fur
maogliche Malinahmen in der Konzeptentwicklung nicht in der geplanten Form umsetzbar
waren. Nach internen Abstimmungen mit den jeweiligen Stadtwerkeunternehmen und dem
Konzernbeauftragten fir Barrierefreiheit, wurde der Arbeitsschritt der Konzeptentwicklung
den Gegebenheiten angepasst. Ziel des Konzeptes war somit nicht die vollstandige
Umsetzung der dargestellten Schritte, sondern die zur Verfigungstellung von
Erfahrungswerten und Ergebnissen aus dem Projekt und damit die Unterstitzung
zukinftiger (konzernweiter) Malinahmen. Da sich vor allem in den Unternehmen und im
Stadtwerke- Konzern bestehende Richtlinien und Barrierefreiheitsdefinitionen innerhalb der
Projektlaufzeit veranderten, wird im Konzept mit dem aktuellen Stand und Wissen fir

zukinftigen Entwicklungen gearbeitet.

Aufgrund der entstandenen Themenvielfalt und der kurzen Projektlaufzeit mussten
innerhalb des Projekts in Abstimmung mit den Projektpartner*innen zusatzliche
Schwerpunkte fir eine vertiefende Auswertung definiert werden. Insgesamt wurden drei
Themenschwerpunkte festgelegt, mit dem Ziel, die Projektergebnisse in kinftige
Entwicklungen und Projekte zu integrieren. Im Folgenden soll auf diese
Themenschwerpunkte eingegangen werden. Eine Erlduterung der Abbildung 16 erfolgt im

Anschluss.

9.1 Mitarbeiter*innen-Schulungen

Als zentraler Schwerpunkt wurde das Thema der ,Mitarbeiter*innen-Schulungen®
erachtet. Entsprechend dem Wunsch der Projektpartner*innen und der aus Studien belegten
Anforderungen von Betroffenen, liegt ein Fokus bei der Konzepterstellung auf Schulungen

der Mitarbeiter*innen.

Durch die Abstimmung mit mehreren verantwortlichen Abteilungen konnten bestehende
Schulungen fir die Konzepterstellung als Basis und Orientierung herangezogen werden.
Durch die Integration in bestehende Schulungsformate, welche hauptsachlich wahrend der
Grundausbildung sowie im Rahmen regelmafRiger Wiederholungsschulungen stattfinden,

kdnnen Zeit- und Personalressourcen geschont werden.
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Seitens der Wiener Linien war der Wunsch einen entsprechenden Probeworkshop
durchzufihren, um das Konzept zu erproben und andererseits das Feedback der
Teilnehmenden in die Konzeptentwicklung miteinzuarbeiten. Dieser Workshop wurde in
Abstimmung mit Brigitte Heller konzipiert und mit Mitarbeiter*innen des help U-Teams?
durchgefGhrt. Im Anschluss an den Workshop wurde mittels Feedbackbdgen evaluiert.
Inhaltlicher Schwerpunkt dieser Schulung war das Thema Empathie fir betroffene Personen
mit Angststorungen. Dies konnte durch die Unterstitzung von Brigitte Heller vom Verein
Lichterkette und Projektpartnerin erreicht werden, da Frau Heller selbst Betroffene ist und
als Erfahrungsexpertin Sensibilisierungsworkshop durchfihrt. Der Workshop wurde mit dem
Titel ,BARRIEREFREIHEIT Personen mit Mobilitatseinschrankungen™ abgehalten.
Schwerpunkt dabei waren Personen mit Mobilitatseinschrankungen, im Konkreten
Beeintrachtigungen im kognitiven Bereich, wie beispielsweise ,,Personen mit psychosozialen

Behinderungen™.

BARRIEREFREIRHEIT

) PERSONEN MIT
MOBILITATSEINSCHRANKUNGEN

Workshop im Rahmen des Forschungsprojekts , Angstfrei mobil*

¥

tow)

Lichterkette

Abbildung 17: Probeworkshop Wiener Linien

25 Das Team von "help U" besteht aus Mitarbeiter*innen der Wiener Linien und Sozialarbeiter*innen und
unterstitzt suchtkranke und obdachlose Personen.
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Was passiert heute?

= Vorstellung (/f
= Kurze Information zum Projekt & den Ergebnissen
= Was erwartet mich?

Sensibilisierung und Bewusstmachung, erweitertes Know-How far den Umgang mit
Betroffenen.

= Wie gestaltet sich das?

\
- Informationsinput, —

- Selbsterfahrungsvortrag & Maglichkeit fur Fragen Oz
- Selbsterfahrung & Perspektivenwechsel
- Refiexion

= Was bringt es mir?

Besseres Verstandnis fiir betroffene Fahrgaste und (mégliche) Erste-Hilfe MaBnahmen
in Akutsituationen.

Abbildung 18: Agenda Probeworkshop Wiener Linien / help-U Team

Besonders die Offenheit durch Frau Heller und die DurchfGhrung einiger Ubung zur
Selbsterfahrung von einigen Krankheitsbildern, hat den Teilnehmenden gefallen und wurde
als sehr positiv und bereichernd empfunden. An dieser Stelle muss jedoch angemerkt
werden, dass der Inhalt einer solchen Schulung mit Schwerpunkt Empathie entsprechend
den Abteilungen und den Teilnehmenden sowie der vorgegebenen Zeit angepasst werden

muss.

Ergdnzend ldsst sich festhalten:

Die psychischen Stressfaktoren fir Betroffene, sind oft schwer zu identifizieren. Durch die
Zusammenarbeit mit diesen Personengruppen, beispielsweise in Form von
Erfahrungsexpert*innen in Workshops aber auch durch Erhebungen mittels Befragungen,
konnen haufige Problemsituationen auf ihre Ursache erhoben und Ldsungen erarbeitet
werden. Daraus entstehende Ergebnisse konnen an die Mitarbeiter*innen weitergereicht
werden, und bei der zukinftigen Planung von Schulungen in diversen Bereichen Anwendung

finden.
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Durch die Abstimmung mit mehreren verantwortlichen Abteilungen konnten bestehende
Schulungen fir die Konzepterstellung als Basis und Orientierung herangezogen werden.

Maoglichkeiten fir eine Integration der Thematik konnten sein:
* Wiener Stadtwerke Lernangebot

- Mitarbeiter*innen Schulungen (wird fir mehrere Stadtwerkeunternehmen

angeboten / auf freiwilliger Basis), in Form von

- Empathie Trainings via Videos (Kurzfilme von Betroffenen, die iber ihre

Erfahrungen berichten)
- Leitfaden und Material (entwickelt mit Erfahrungsexpert*innen)
- Seminare (vor Ort)
- mit Betroffenen als Erfahrungsexpert*innen
- Betriebliche Ausbildung Wiener Linien

- elearning (Empathie-Trainings via Videos von Betroffenen) inkl. Leitfaden &

Material

Inhaltlicher Aufbau fur mogliche Workshops/Schulungen
* Probelauf Workshop (Wiener Linien)

Mit der Durchfihrung eines Probe-Workshops bei den Wiener Linien, konnte das Konzept auf

Umsetzungs- und Zukunftstauglichkeit Gberprift werden.

Durch die Schulung von Mitarbeiter*innen entsteht fir Unternehmen immer auch ein
organisatorischer Mehraufwand. Verschiedene Schulungsformate muissen sich an
gegebenen Zeitvorgaben orientieren. Online-Schulungen koénnen Information nicht so
effektiv vermitteln wie eine Schulung mit Empathie-Training, Rollenspielen und
Erfahrungsexpert*innen vor Ort. Oft stehen nur 20 Minuten oder eine Stunde zur Verfiigung,
um Informationen in bestehende Schulungen zu integrieren. Eine Durchfihrung ist daher auf

die Gegebenheiten und Moglichkeiten abzustimmen.
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Workshops mit Mitarbeiter*innen des Stadtwerke-Konzerns zur Barrierefreiheit werden
bereits im Zuge der Ausbildung und Wiederholungsschulungen durchgefihrt und konnten
durch eine Anpassung der Inhalte implementiert werden. Wichtiges Zusatzelement sollte

dabei sein:
* Empathie Training
- Sensibilisierung, Bewusstseinsbildung
- Kontakt mit Betroffenen mittels Erfahrungsbericht
- Rollenspiele

Eine Kooperation, beispielsweise mit dem Verein Lichterkette, der als Projektpartner in
Angstfrei mobil unterstitzend mitwirkte, kdnnten diesen Aspekt gut abdecken. Der
Austausch mit Betroffenen ermdglich eine Sensibilisierung der Mitarbeiter*innen in den

Unternehmen der Stadtwerke und ermdglicht eine Wissenserweiterung.

Um in Akutsituationen richtig und empathisch zu reagieren, sollten diese Situationen in
Schulungen kontrolliert erzeugt werden. Betroffene, die sich fir diese Schulungen zur
Verfigung stellen, konnen am besten beschreiben, wie ihnen geholfen werden kann, was
beruhigend wirkt und welches Verhalten zu vermeiden ist. Besonders wichtig ist es, in den
Schulungen das Problembewusstsein zu vermitteln, damit Mitarbeiter*innen grundlegende
Faktoren und das Befinden der Betroffenen in verschiedenen Situationen besser

nachvollziehen kdnnen.

Im Rahmen von Workshops und Schulungen fir Mitarbeiter*innen wird bereits im Bereich
Barrierefreiheit geschult. Durch das Konzept von Angstfrei mobil kdnnen bei der
Ausarbeitung neuer Schulungskonzepte spezifische Informationen zu Angststérungen und

Handlungsempfehlungen in speziellen Situationen integriert werden.

Mittels Sensibilisierungsibungen kann eine Bewusstseinssteigerung ermdglich werden. Die
im Probeworkshop durchgefihrten Ubungen fanden groften Zuspruch bei den
Teilnehmenden. Als Feedback wurde vor allem dieser Schwerpunkt der Schulung als enormer
Mehrwehrt genannt und der Wunsch geduRert, mehr solcher Ubungen fir unterschiedliche

Krankheitsformen zu probieren, um ein besseres Verstandnis dafir zu erhalten.
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* Vor-Ort
- Begehungen mit Betroffenen und Personal

Eine weitere Moglichkeit waren direkte Begehungen mit Betroffenen. Diese wirden vor
allem die Hirden im Alltag der Betroffenen veranschaulichen und den unterschiedlichen
Abteilungen der Stadtwerkeunternehmen einen enormen Knowhow-Zugewinn bieten.
Beispielsweise kann das Finden eines Ausgangs in einer stark frequentierten Stationen und

die bendtigten Hilfestellungen die Betroffen in diesem Moment bendtigen Thema sein.

Durch Workshops oder begleitende Vor-Ort-Begehungen in Zusammenarbeit mit Vereinen

kénnen sowohl Betroffene als auch Personal Erfahrungen sammeln.

Der Einsatz von Peer-Personal (Personen mit eigener Erfahrung im Bereich psychische
Gesundheit und Erkrankung) kann hier forderlich wirken, um Expertise zu vermitteln und als
Ansprechperson zu dienen. Ob in Form einer direkten Anstellung oder durch externe

Beauftragte, Peer-Personal kann ein besonderes Wissen zur Verfigung stellen

Durch den Einbezug von Vereinen und Organisationen, bspw. dem Verein Lichterkette kann

entsprechend auf betroffene Personen(gruppen) zugegangen werden.

* Leitfaden zur Information

- Allgemein (Bildungszentrum) und den verpflichtenden Schulungsangeboten der

Stadtwerke bzw. den einzelnen Unternehmen
- Erste Hilfe fir die Seele, psychologische Tipps fiir Ansprache in Akutsituationen
- Innerhalb bestehender Schulungsmafinahmen oder ein kombiniertes Angebot

Mittels  Leidfaden  kdnnen  auch  Abteilungen informiert werden, deren
Schulungsschwerpunkt wahrend der Ausbildung in anderen Bereichen liegt. Da manche
Schulungen in einigen Unternehmen eher auf einer freiwilligen Basis liegen, konnte hier ein

Leitfaden mit den wichtigsten Informationen zumindest ein Basiswissen vermitteln.
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* Erganzung mit nicht-sichtbaren Behinderungen

Das Angebot der Schulungen zum Thema Barrierefreiheit sollte entsprechend mit anderen
nicht sichtbaren Behinderungen ergdnzt werden. Der Workshop im Rahmen von Angstfrei
mobil hat einen Mehrwehrt aufgezeigt und die Erfahrungsexpertise einer Betroffenen einen

Wissenszugewinn ermoglicht.

Die wichtigsten Aspekte eines Schulungsangebots sollten sein:

Lernangebotsdetails

m Was bringt es mir?

Besserer Umgang mit betroffenen Fahrgasten und Handlungsempfehlungen in
Akutsituationen.

m Was erwartet mich?

Sensibilisierung und Bewusstmachung Uber die hohe Anzahl betroffener Personen.
Know-How flir den Umgang mit Betroffenen und erste Hilfe Manahmen.

m Wie und mit welchen Tools gestaltet sich das Lernen?
Informationsinput, Fallbeispiele und Rollenspiele, Reflexion
m Weiterdnfo_Wasdst sonst noch zu beachten?

Durch die Bewusstseinsbildung soll die Mobilitat aller Fahrgaste unterstitzt werden, um
Stigmatisierung abzubauen.

tbw research GesmbH 2

Abbildung 19: Beispiel Lernangebot (tbw research)

¢ Train the Trainee
- Mehrwert fiir alle
- Uberzeugung von Unbetroffenen
- Multiplikatoren durch Fihrungskrafte

- Bewusstsein Uber Schamgefihl und Abschottung von Betroffenen
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9.2 Der Personlichkeitsbezug (,,Das Gesicht hinter der Stimme")

Ein weiterer Schwerpunkt ist ,der personliche Kontakt", ein Ansatz —um das Unternehmen
offentlichkeitswirksamer darzustellen und die Mitarbeiter*innen sichtbar zu machen. Durch
diesen Schritt sollen Hirden in der Kontaktaufnahme und Hilfenahme durch Betroffene

verringert werden.

Einerseits ist es wichtig, Ansprechpersonen erkennbar und erreichbar zu machen.
Andererseits meiden betroffene Personen den physischen Kontakt oft absichtlich. Besonders
Jugendliche setzen starker auf die digitale Unterstitzung und Ablenkung wahrend der
Nutzung der offentlichen Verkehrsmittel. Resultierend aus den Anforderungen an das
Projekt sollte deshalb auch die digitale Unterstitzung in Form von verbesserter
Informationsbereitstellung sowie Bewusstseinsbildung durch Social Media Kampagnen,

gefordert werden.

Der Personlichkeitsbezug kann dem Unternehmen ,ein Gesicht geben® und die
Hemmschwelle fir das Ansprechen bspw. von Fahrpersonal und Mitarbeiter*innen des

Sicherheitsdienstes durch betroffene Fahrgaste erleichtern.

Diese MalRnahme befindet sich bereits teilweise in Umsetzung. Durch die Darstellung der
Hintergrundgeschichten von Personen hinter den Stimmen der Durchsagen in U-Bahn,
Stral3enbahn und Bus in Sozialen Medien, kann ein Personlichkeitsbezug ermoglicht werden,
ohne die Person tatsachlich im Alltag ,personlich kennen zu lernen®. DarGber hinaus kann
diese Methode auch fir Fahr- und Kontrollpersonal umgesetzt werden, um Fahrgasten von
offentlichen Verkehrsmitteln die Identifikation mit dem Personal zu erleichtern. Weiters
kann dadurch auch die Wertschdtzung des Unternehmens fir die Mitarbeiter*innen erhoht

werden.
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Abbildung 20: Beispiele ehemaliger Kampagnen

Einige Beispiele fir mogliche Strategien:
* In Kampagnenform (Vorstellung von Personal)

Wie im Beispiel dargestellt, wurden von den Wiener Linien bereits Vorstellungen der
Mitarbeiter*innen Uber Instagram durchgefihrt. Diese Praktik findet in anderer Form immer
noch statt. So werden in Instagram Stories Personen (U-Bahnfahrer*innen,

Busfahrer*innen,...) begleitet und es gibt die Mdglichkeit Fragen zu stellen

Fur die effiziente DurchfGhrung bedarf es eines Medienplans und einer gezielten Kampagne.
Das Ziel sollte dabei, vor allem durch Content-Marketing, einen Mehrwert fir die
Konsument*innen und damit Fahrgaste haben. Die Bewusstseinsbildung und Reduzierung
der Hemmschwellen zur Kontaktaufnahme ist dabei von grof3er Bedeutung, z.B.: wenn Hilfe

und Auskunft bendtigt werden oder beim Eintreten einer Akutsituation.

» Darstellung in Social Media und in Stationen mittels Prints.

Personal und Wiener Linien/Wiener Lokalbahn

auch Betroffene und ihre Wahrnehmung

,Welches Personal ist aktuell im Einsatz"

»~Geschichten von Begegnungen"
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. Vorstellungen der Personen"; ,Kommentare Vorlesen"
- Integration von Instagram Personal-Geschichten in andere Formate

https://www.instagram.com/wienerlinien/

https://www.wien.qgv.at/video/2896/Sicherheit-bei-den-Wiener-Linien

https://www.youtube.com/watch?v=1SnI3Rjry6l

* Personliche Identifizierung

- Unternehmen durch Individuen darstellen
- Ansprechpersonen durch Markierung (z.B. nach Teilnahme an Workshops)

* Bewusstseinsbildung
- Wahrnehmung in 6ffentliche Mitte riicken. (politische/prominente Beispiele)
BMI Schulungen - Video in Zusammenarbeit mit dem Verein
Lichterkette

- Aufkldrung und Unterstiitzung (Entstigmatisierung)

- Entstigmatisierung fir Unternehmen z.B.: Inclusion24

Kontakt im Notfall

Die einfache Kontaktaufnahme zur Unterstitzung bei der Orientierung durch einen
Telefonservice (z.B.: Rat auf Draht) oder durch eine Kontaktstation in U-Bahnstationen kann
dabei unterstitzend wirken. Besonders in Notfallen ist das bewusste Handeln zur Beruhigung
und Begleitung ans Reiseziel oder Ablenkung, sowie die Kontaktaufnahme mit
Bezugspersonen (Weiterleitung) besonders wichtig. Auch das Rufen von Taxis, in
Kooperation mit geschulten Taxifahrer*innen (z. B.: Taxi Plus 31300) kann dabei helfen.
Weiters ist die verstarkte Prasenz von Mitarbeiter*innen an komplexeren Stationen ein
Anliegen von Betroffenen. Hier kann die Bewusstseinsbildung bereits positiv wirken, um den

Mitarbeiter*innen die Bedeutung erhéhter Aufmerksamkeit zu vermitteln.

* Informationsvermittlung (Plakate, interne Workshops)

* Etablieren von Notfallkontakten
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- Eine mégliche Kooperation mit 147 Rat auf Draht kann Ressourcen schaffen und
das Personal der Stadtwerkeunternehmen unterstitzen, besonders wurde dieses

Beispiel seitens des help U-teams genannt
- Orientierung und Ansprechperson
- Taxialternative

* Verknipfung mit Kampagnen
- Auffindbarkeit von Orientierungspunkten, Sanitdranlagen oder Personal,

Funktion von Notrufeinrichtungen und Erste Hilfe

9.3 Zurverfugungstellung von Informationen

Als dritten Schwerpunkt wurde die ,Zurverfigungstellung von Informationen® genannt.
Dieser  Schritt  umfasst die  Sammlung  bestehender  Unterlagen  und
Unterstitzungsmaterialien wie Videos, Informationsseiten, Folder, etc. deren Reichweite
und Zuganglichkeit verbessert und damit die Barrierefreiheit allgemein unterstitzt werden.
Social Media Beitrage der Wiener Linien Uber das Projekt ,Angstfrei mobil*, zeigten ein
hohes Interesse. Im Projektteam wurde aus diesem Grund beschlossen, die noch
vorhandenen Ressourcen fur die Erstellung eines kurzen Onlinefragebogens zu nutzen, um
entsprechend diesen Themenschwerpunkt abzufragen. Der Fragebogen dauerte maximal 5
Minuten und war thematisch unterteilt in , Informationsvermittlung & Bewusstseinsbildung"
sowie ,Bewusstseinsbildung zum Thema Angst & Offentlicher Verkehr" und war von Mitte
August bis Ende September via Netigate online. Die Verbreitung erfolgte via Link auf den
Social Media Kandlen der Wiener Linien, sowie durch die Verteilung der

Projektpartner*innen.

Die BUndelung der bereits verfigbaren Information ist als Ubersichtliche Sammlung zu
verstehen. Seitens der Unternehmen gibt es verschiedene Zugange — um Barrierefreiheit zu
unterstUtzen. Um als betroffene Person einen Uberblick zu bekommen und entsprechend
wichtige Informationen auch leicht zu finden, muss diese zentral gesammelt, Ubersichtlich

dargestellt und vermittelt und ohne Account oder Beschrankung nutzbar sein. In
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Abstimmung mit betroffenen Personen sollten bestehende Informationsprodukte, wie bspw.
Informationsmaterial, Videokampagnen (vorhanden & geplant), Webseiten u.a. Gberarbeitet

werden.

9.3.1 Zuganglichkeit
* Sammlung von Inhalten bzw. alle Inhalte zentral darstellen und auffindbar machen

- www.wienerlinien/barrierefrei.at

- Darstellung der ,Barrierefrei Website" (ist derzeit noch sehr kompliziert und

unibersichtlich gestaltet)
- Poptis (erweist sich fiir Betroffene in der aktuellen Form noch nicht als hilfreich).
- Barrierefrei Folder der WL

* Social Media Beitrage

Die Verfigbarmachung von bereits bestehendem Material spielt eine wesentliche Rolle.
Bewusstseinsbildung zu MalRnahmen und Umsetzungen durch die Wiener Linien bzw. den
Stadtwerkeunternehmen missen besser erreichbar werden. Die Einheitliche Darstellung und
Orientierung kann Zielgruppenspezifisch erfolgen oder in Kategorien unterteilt sein. Vor Ort
sollten in den Stationen und Verkehrsmitteln Moglichkeiten zum Aufruf der entsprechenden
Kanale oder Website dargestellt werden. Auf der Webseite sollten einfach und intuitiv
Routenplanung, aktuelle Infos zum OV-Netz und direkte Verbindung zu unterstitzendem

Personal sowie zu Social-Media-Kanalen auffindbar sein.

Als Beispiel Iasst sich die derzeitige Durchsage bei Stérungen nennen, hier kann bspw. darauf
hingewiesen wird, dass die Informationen auch in der WienMobil-App oder unter

www.wienmobil.at zu finden sind. Dabei kann allgemein auf Kandle fur detaillierte

Echtzeitinformationen verwiesen werden & bei der Durchsage erfolgt eine personliche

Ansprache durch den/die Fahrer*in.
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9.3.2 Social Media Integration (TikTok, Instagram, Facebook)

Besonders jungere Zielgruppen nutzen Videoformate zur Unterhaltung und Information.
Diese werden am besten durch sympathische gleichaltrige ,Influencer" erreicht. Hier kann
man einfache Erklarungen darstellen und Bewusstseinsbildung betreiben. DarUber hinaus ist
auch ein verstarktes Nutzeraufkommen bei &lteren Personen zu beobachten. Die

Videodarstellung eignet sich auch besser fir Personen mit Leseschwache.

Die zuvor genannten Mafinahmen in Form von Kontaktaufnahme und
Hintergrundgeschichte konnen in sozialen Medien sehr gut umgesetzt werden, erfordern
aber eine durchgehende Betreuung und ansprechende Umsetzung. Auch konnen

Weiterleitungen fir Mehr-Informationen implementiert werden.

10 Evaluation im Rahmen einer Lehrveranstaltung

Im Sommersemester 2022 wurde im Rahmen einer Lehrveranstaltung am Institut fur
Publizistik- und Kommunikationswissenschaft der Uni Wien mit Bachelor-Studierenden am

I\\

Projekt ,Angstfrei mobil" gearbeitet. Die Lehrveranstaltung wurde vom Uni Wien

Projektteam konzipiert, von Michaela Griesbeck geleitet und von Kai Preibisch unterstitzt.

In den 13 Einheiten zwischen 8. Mdrz 2022 und 21. Juni 2022 fihrten die dreif3ig
teilnehmenden Studierenden in 7 Gruppen eigenstandige kleine Forschungen zum Thema
,Sicher mobil?" durch. Im Mittelpunkt standen dabei Sicherheitsthemen in den Offis und die
Sicherheitsinformationen (v.a. die Sicherheitsvideos) der  Wiener Linien

https://www.youtube.com/watch?v=hYWN geKRMo&list=PL3402ADF70588BC61).

Die Studierenden entwickelten Gesprachsleitfaden fur qualitative Interviews, fihrten die
Interviews durch (2 Interviews pro Person), transkribierten diese und werteten sie mittels
einer inhaltlich strukturierenden Inhaltsanalyse aus. Am Ende des Semesters (21. Juni 2022)

erfolgte die Prasentation der Ergebnisse fur die Projektpartner*innen.
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Forschungsthemen und Forschungsfragen
Folgende Forschungsfragen wurden vom Uni Wien Projektteam fur alle Gruppen

vorgegeben:

* Was macht ein ,gutes" Sicherheitsvideo aus?
* Welche Kommunikationskandle und -mittel sind geeignet, um  Uber

Sicherheitsthemen im 6ffentlichen Verkehr zu informieren?

Zusatzlich entwickelte jede Forschungsgruppe noch eigene Forschungsfragen, die es
ermoglichten, dem eigenen Forschungsinteresse im Rahmen des Themas ,Sicher mobil?*
nachzugehen. Drei Gruppen legten lhren Schwerpunkt auf Frauen, zwei befassten sich mit
Jugendlichen, eine mit Emotionen und eine Gruppe fokussierte auf die Wirkung der

Sicherheitsvideos.

10.1Praventionsbus der Wiener Linien im Rahmen der
Lehrveranstaltung
Im Rahmen der Lehrveranstaltung konnten die Studierenden des Instituts fir Publizistik- und

Kommunikationswissenschaft der Universitat Wien den Praventionsbus der Wiener Linien

testen. Am 29. Marz 2022 fand eine Exkursion zum Praventionsbus statt.

., Trau dich Hilfe zu rufen, wenn du Hilfe brauchst."

-persénliches Zitat

Geschultes Personal vor Ort erklarte, wie die Kommunikation im Notfall funktioniert und wie
man sich richtig verhalt, auch die Notbremsanlage konnte ausprobiert werden. Mit Virtual
Reality konnte sogar eine BIM Fahrt unternommen werden und die Sicht des Fahrpersonals

eingenommen werden.
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Die Erfahrungen der Studierenden zeigten, dass die UnterstUtzung des Sicherheitsgefihls fir
Betroffene durch den Praventionsbus noch nicht ausreichend erfolgt. Hier sollte noch mehr

auf Bewusstsein und Sicherheit gesetzt werden.

10.2 Problemdefinition und Ergebnisprasentationen  von

Studierenden der Universitat Wien

Am 21. Juni 2022 prasentierten die Studierenden ihre Ergebnisse (mit den unterschiedlichen
Schwerpunkten zum Thema “Sicherheit in den Wiener Linien”) vor den Projektpartner*innen
des Angstfrei-mobil-Projekts. Im Anschluss an die Présentation entwickelte sich eine

lebhafte Diskussion, deren Inhalte im Folgenden zusammengefasst wiedergegeben werden:

tow) -
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Abbildung 22: Ergebnisprédsentation Studierende
Aufféllig war das fehlende Bewusstsein Uber die bestehenden Sicherheitsvideos und -
Einrichtungen generell, sowohl bei den Interviewpartner*innen, als auch bei den
Student*innen selbst. Dazu gehorte auch das Wissen, wo hilfreiche Informationen zu finden

sind und dass es diese Uberhaupt gibt.

Kaum jemand wusste Uber die Verwendungsmaglichkeit von Notrufeinrichtungen in U-Bahn-
Stationen und Fahrzeugen Bescheid. Durch die Sicherheitsvideos wurde vielen bewusst, wie
man in gegebenen Situationen handeln kann und dass die Notrufeinrichtungen auch bei
Belastigung, gesundheitlichen Problemen oder sonstigen gefahrlichen Situationen betatigt

werden durfen.

Haufig konnen die Studierenden auch von einem erhdhten Verstandnis fir die Probleme
anderer Personen berichten. Hier ist die Bewusstseinsbildung durch Kampagnen und
Hinweise ein Faktor, der vor Ort verstarkt werden sollte. Zum Beispiel durch entsprechende

Beschilderung vor Ort, wann man die Einrichtung verwenden darf.

Beldstigungen sollten nach Meinung der Studierenden, durch Ansetzen bei der Taterrolle und

durch Aufklarung bekdmpft werden.
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Eine weitere Idee ist die Umsetzung eines Sicherheitstrainings in Form von Minispielen,
welche zum Beispiel durch QR-Codes in den Stationen oder Fahrzeugen aufgerufen werden
konnen. Vermehrte Darstellung von Sicherheitshinweisen und bewusstseinsbildenden
Malnahmen durch Plakate oder Smartscreens, Uber die Anzeigeeinrichtungen in den
Stationen sowie durch Social Media Kampagnen, wurden genannt. Durch diese
Sichtbarmachung kénnen Hemmschwellen und Angst vor unerlaubter Betatigung von
Sicherheitseinrichtungen verringert sowie generell das Sicherheitsgefihl der Fahrgaste

durch Bewusstsein Uber bestehende Sicherheitskonzepte gehoben werden.

~Wenn ich bedrohliche Personen wahrnehme, stelle ich mich in der

Station eher in die Nahe der Notrufeinrichtung"

-persénliches Zitat

Abbildung 23: Ergebnisvorstellung Studierende

Social Media ist besonders aufgrund der starken Nutzung in der Altersgruppe 18-24 ein zu
beachtender Faktor. Die Studierenden nannten hier auch das Influencermarketing, welches
in Wien durch den Einbezug von reichweitestarken User*innen zu bewusstseinsbildenden
Erfolgen fUhren kann. Ebenso nannten sie Werbemalinahmen, welche durch
Sicherheitskampagnen einen entsprechend positiven Einfluss auf die Konsumenten haben
konnen. Hier wurden kurze, pragnante und wiederkehrende Videos als effektives Mittel
genannt.
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Nach dem Prinzip der Mundpropaganda konnten Studierende auch im Freundeskreis
Informationen zum richtigen Verhalten und zum Bewusstsein Uber bestehende

Sicherheitskonzepte vermitteln.

10.3 Vorstellung des Projekts in der Ringvorlesung ,Aktuelle
gesellschaftliche = Themen und sozialwissenschaftliche

Fragestellungen®

Am 08.06.22 wurde das Projekt ,Angstfrei Mobil® von Kai Preibisch im Rahmen der
Ringvorlesung ,SOFRA Aktuelle gesellschaftliche Themen und sozialwissenschaftliche
Fragestellungen" an der sozialwissenschaftlichen Fakultat der Universitat Wien vorgestellt2°.
Studierende erhielten einen Einblick in die Herausforderungen mit denen Betroffene bei der
Verwendung &ffentlicher Verkehrsmittel konfrontiert sind. Hierzu wurde den Studierenden
der Forschungsablauf aus Sicht der Universitat Wien vorgestellt (eine Bericksichtigung aller
Aktivitaten ware zeitlich nicht moglich gewesen), wobei der Fokus auf dem methodischen
Vorgehen lag. Thematisiert wurden ebenfalls die besonderen Herausforderungen, die sich
aus der Arbeit mit vulnerablen Gruppen ergeben. Abschlief3end wurden den Studierenden
geplante MafRnahmen vorgestellt und eine Diskussion zu den vorliegenden Ergebnissen

gefihrt.

Rickfragen stellten die Studierenden insbesondere bezogen auf die alltaglichen Angste, mit
denen Fahrgdste konfrontiert sind sowie zur methodischen Umsetzung. Hier wurden
insbesondere die Schwierigkeiten der Abgrenzung von Angst als Emotion und Angst als

Argument (Siehe hierzu Eckert 2020) diskutiert.

26 https://sowisteop.univie.ac.at/sowi-steop/aktuelle-gesellschaftliche-themen-und-sozialwissenschaftliche-fragestellungen/
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<7 % wniversitat
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Konzept

Projektiibersicht (Perspektive: Uni Wien) 2020 und 2021

Desk Research Entwicklung des Forschungsethik,
Interviewleitfadens in IRB-COM &
Abstimmung mit Verein Ethikkommission
Lichterkette und sicher Universitat Wien
17 Flash- unterwegs
interviews
8 Qualitative Zwischenauswertung: 3 positive
Leitfadeninterviews mit Qualitative Inhaltsanalyse Mobilitdtsspazierginge
Menschen mit '
psychischen Erkrankungen - -
Theoretisches Sampling: 4 Auswertungen
zusatzliche Interviews; Qualitative Inhaltsanalyse;
Theoretische Sattigung 4 Fallanalysen;
Spezialauswertungen
08.06.2022 20225 220091-1 INSOWI A: VO SOFRA Aktuelle gesellschaftliche Themen und haftliche Frag: llung Seite 3
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Konzept

11 Erganzung Grobkonzept

MaRnahmenkatalog

Vor-Ort

Endstationen und Linienplane bei

Personal

Kontroileureund Fahrer,

ingangen, Schilder
Farblich leicht sichtbar und logische
Markierungen, Piktogramme

sensibel geschult und entsprechend

, Security, Psychologisch

Schulungen

Leitfaden

‘groups und

und Vorbereitung,

App

| QR Codes oder WIFI mit Zugang zum

Leitfad

gen,
sSafety-Day fur schulerinnen,

srung: und
Orientierungshiffen, Piktogramme,

verteilt (gerade bei

g in Ausfihrlich und

Quick-
VOR®
Verknipfung und Sichtbarmachung in

Hellere und freundliche Gestaltung Stationen} (Ratsellasen), sinfache Piktogramm Version den Stationen und OV Anlagen QR
Bunte Werbung vermindern r Angs! in Plane zu den Ausgsngen und Codes)

igen fUr schnelle Ro Ressource Jungen Jzhren (Simulstionen und Stationen Route entsprechend von Faktoren
{Rickzugsorte) und zum WC Trainings) Einfachheit und Verstindlichkeit | planen (schénste, kilrzeste, geringste
Blinde Menschen miteinbeziehen Fahrtenbiicher FG Frequenz, ohne Tunnel, nur BIM)
Musik i Bilder (Cl Ubergrei
Checkpoints
Durchschauspatt
Leitfaden beiSitzp und mit Auftreten des Personals Hinter die Kulissen und Notfalltrainings, | Symbole am Leitfaden zur Kameraerkennung der Station 2ur

(Keline roten Westen, sandern freundliche
Farben oder Schleifen)

Entgegenkommend und speziell geschult,
auf offenbar Betroffene zugehen,

Rat sufDraht Kurzwahl,

Help-U Kontakt - Personliche
Unterstiltzung

2ur App (QR Code)
Darstellung~wie man Orientierungshilien

Live-Schulungen mit Einzelpersanen
durch personal vor Ort (Begleitete.
erklarende Fortbewegung).

Wir Gefiihl und Empathie,

Erkennbar-Machung von
Betroffenen

Leicht erreichbar oder auf Wanden
neben dem Sitzplatz, Unterstiitzung
Eltern miteinbeziehen im Vorfeld, iken, Mehr
Kurzvideos mit Erkisrungen Sinne Prinzip verlaufenzu aktualisieren und
Bestehende MaRnahmen bundeln und in X g2u
aufnehmen Stofizeittraining bieten,

Orientierung, Sprachausgabe und
Anruffunktion fiir sofortige
Unterstiitzung, OR Codes und NFC mit
Route verkniipfen um die
i beim

erkennt und deutet, Symbole am Leitfaden oder
am Sitzplatz die speziell durch Betroffene
verwendet werden kannen, um andsren FG 2u
2eigen dassie Hilfe bentigen,

Infoscreens und Durchsagen, Wartezeit und
Auslastung der OFFIS

Unterstiitzung

Wi-FiIntegration Ansprechen vor Ort Museums-Guide
Notrufeinrichtungen, Panikknopf, Peers und Begleitpersonen auf Personal inReichweite, Umgang mit 3 il oder
Hilfe Set an den Stationen mit Wasser u.a. Bereitschaft i i der Leitfaden zur Beruhigung,

von
betroffenen
Ansloge Darstellung fiir Soforthilfe

und Ori igend und freundlich
Uber HilfemaBnahmen bei

anderer FG und Aussteigen an der
nachsten Station.
Sensibilisierungskampagne fir mehr

Mehrsprachige Sprachausgabe wenn
man Hilfe braucht, Checkpaints (NFC
oder )

Infoscreens
Angstattacken, Begleitung bisans Ziel

Notfsll Treffpunkt und App Benachrichtigungfor oder bis allenige Weiterreise moglichist, | Solidaritat Oberirdische Alternative
Freiwil lige, um in wombglich mit Verkehrssicherheit mitdenken
2u helfen, wenn in der Nahe Bezugspersonen,

Taxi rufen,

Hygienestation, Orientierungsmonitor (Shopping | Ablenkung durch Gespréche, hitps://stzsv.at/17-saf ini
city), Ehrenamtliche Tétigkeit, Zivildiener safety-tour-2014.htm| Intelligentes Plakat, Ablenkungsprogramm mit Aus- und
Ansammlungen vermeiden, Konzernbeauftragte fur Barrierefreineit | Einbezug van Organisationen und Video, Umstiegs Benachrichtigung durch Wi-
Design uberarbeiten (freundlichere Farben und | Besonders sollenauch bestehende Vereinen ]

Weitere Markierungen) MaRnahmen erkennbar gemacht und ‘WL interne Bewusstseinsbildung und

Fenster und Ausblick Screens in den Stationen gebd ‘
{um Dunkelheit z2u verringern) Externe Unternehmen for Plakate und TV
Musik Werbung

Social-Mediakampagnen

Abbildung 25: Grobkonzept Angstfrei mobil

Im Folgenden sollen die Ergebnisse aus den Erkenntnissen der Vollstandigkeit halber
zusammengefasst werden. An dieser Stelle ist darauf hinzuweisen, dass eine vertiefende
Ausarbeitung dieser Themeninhalte aufgrund von zeitlichen Ressourcen nicht maoglich war.
Hierbei besteht die Mdglichkeit die Themen in Folgeprojekten neu aufzugreifen und

vertiefend zu untersuchen.
Infrastrukturelle MaRnahmen

Bauliche MalRnahmen sind vor allem kostenintensiv und spielen fir die effektiven
Projektergebnisse, aufgrund der eingeschrankten Umsetzungsmaglichkeit, keine westliche
Rolle. Dennoch werden hier alle Malinahmenmdoglichkeiten aufgefihrt, um zukinftige
Entwicklungen zu unterstitzen und Ideen zu vermitteln. Die schwerpunktmaf3igen
Mal3nahmen finden sich im Kapitel ,Grobkonzept als Basis fir Themenschwerpunkte" (siehe

Kapitel 9).

Mdogliche bauliche Malinahmen haben sich vor allem durch die Interviews mit Expert*innen
und Betroffenen herauskristallisiert. Die Umsetzung ist jedoch konzernabhdngig und das

Konzept soll fir zukinftige Planungen unterstitzend wirken.
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Um die Orientierung vor Ort zu unterstUtzen, sollten Linienplane und die Endstationen der
U-Bahn bereits am Stationseingang/ -ausgang gut erkennbar und farblich logisch markiert
angebracht sein. Generell ist die farbliche Gestaltung durch logische Muster und maglichst
einfache Hinweise umzusetzen, hier wird durch die Wiener Linien bereits auf ein

Leitsystemhandbuch zurickgegriffen.

Das Hinuntergehen in U-Bahn-Stationen kann oft beangstigend wirken. Beruhigende Bilder

(durch Werbung bspw.), helle Beleuchtung und Farben kénne Abgange umgestaltet werden.

Endstationen bzw. &hnlich klingende Stationen (Heiligenstadt / Huitteldorf) sollten
pragnanter dargestellt werden, um die Fahrtrichtung besser zu erkennen. Besonders
bekannte Orte (Schénbrunn, Westbahnhof, Karlsplatz) kénnten durch Piktogramme

mitbedacht werden.

Der Einsatz von Werbeflachen an bestimmten Stellen, wie bspw. an Ausgangen, sollte
minimiert und  durch  Orientierungshinweise  ersetzt werden. Dies sollte

standortentsprechend geschehen.

WC und Hygienestationen sollten durch entsprechende Markierungen leichter auffindbar
und im Netzplan zur Vorausplanung hinterlegt sein. Ahnlich wie im Krankenhaus, mit

Bodenmarkierungen. Im Leitsystem der Wiener Linien werden diese bereits dargestellt.

AulRerdem sollten die Orientierungshilfen erklart und dargelegt werden, zum Beispiel durch
Legenden neben den Netzplanen, oder Leitfaden mit Piktogrammen in Fahrzeugen und
Stationen. Dadurch sollte das Auffinden und die Handhabung von Orientierungspunkten

erleichtert werden.

Piktogramme mussen sprachfrei und multi-verstandlich sein. Besonders Toiletten sind fur
viele hilfsbedUrftige Personengruppen ein Anlaufpunkt und auch fir die breite Offentlichkeit
oft schwer zu finden. Ebenso verhalt es sich mit Sitzgelegenheiten und Ruhezonen bzw.

moglichen Ruckzugsorten.

Die freundliche Gestaltung von Stationen, die nicht im Freien liegen, kann durch den Einsatz
von Lichtinstallationen (warmeres Kunstlicht) erfolgen (bspw. Durchgang von Ug zur U1 /

Station Karlsplatz).
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Infoscreens in der Station und Durchsagen sollten darstellen, wie lange die Wartezeit und
wie hoch die Auslastung des Folge-Fahrzeuges ist. FUr die Tagesplanung sollten
Auslastungsprognosen Uber App und QR-Code auffindbar sein. Bei Stérungen kann eine

Schatzung, bis wann diese behoben werden kann, angezeigt werden.

Im Notfall (z. B.: bei einer Angstattacke) sollte eine Notrufeinrichtung in Stationen sowie
Fahrzeugen deutlich markiert sein, um sie rasch zu erkennen / zu finden. Ein haufig genannter
Wunsch ist ein Panikknopf, der leicht und ohne lautes Signal betatigt werden kann, um mit

dem Fahrer/der Fahrerin bzw. der Leistelle Kontakt aufzunehmen.

Orientierungsstationen sollten auch als Rickzugsorte dienen und mit Hilfe-Sets und z.B.:
Trinkwasser ausgestattet werden. Speziell dort sollten Betroffene direkt angesprochen und

unterstitzt werden. Ahnlich wie an einem Spitalsbett, kdnnte hier eine rote Taste gedrickt

werden konnen (eventuell mit einer App-

Benachrichtigung) fur freiwillige Helfer in der Nahe, B 15 0y SHAETHE S Spl

die zu diesem Ort hinkommen.

L, Stille Stunde im Supermarkt — auch

fir nicht-autistische Menschen eine

Die Vermeidung von Ansammlungen und lauten

. . L : . gute ldee”
Gerduschen lasst sich in Stoldzeiten selten vollig

\

)

vermeiden, eine freundliche und helle Gestaltung und
Stimmung, u. a. mit Musik und Fenstern/Screens mit Bildern mit beruhigenden
Landschaften, Tieren, etc. kdnnen in Akutsituationen helfen. Die Idee einer beruhigenden
Stunde oder gewisse Zeiten in denen Musik gespielt oder schweigende Stille herrscht,

konnte als Evaluationsprojekt vor allem in Stof3zeiten getestet werden.

Meditation in der Wiener U-Bahn — eine Initiative aus dem Jahr 2012:

Meditation in der U-Bahn: Augen zu und — Stille!
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Durch Schulungen, mit Peergroups und Begehungen
Vor-Ort konnte die Orientierung verbessert werden.
Das  Bewusstsein  Uber  Angstfaktoren  und
Orientierungsverlust in 6ffentlichen Verkehrsmitteln
sollte schon in jungen Jahren trainiert und unterstitzt
werden. Schulkonzepte mit Simulationen und
Safety-Trainings konnen spielerisch an Schiler*innen
vermittelt werden. Auch Eltern und das soziale

Umfeld sollte in Kampagnen eingebunden sein.

/A/s Beispiel kann ,, Wie fun/(tion/e/t\

Mobilitdt” als Schwerpunkt im
Schulunterricht eingesetzt werden,
dhnlich dem neuen Schwerpunkt im

Lehrplan ,,Medienkompetenz” ->
,Sicherheits-/Mobilititskompetenz”

und in Kooperation mit dem

KSchu/ministerium zur Finanzierung/

Umsetzung in den Schulen mit Trainingsequipment (Notrufeinrichtungen),

Bewusstseinsbildung zu Orientierungslosigkeit oder Platzangst sowie Angststérungen. Zum

Beispiel durch ein Begleittraining (Oma Uber den Zebrastreifen fUhren als klassischer

Vergleich), oder beruhigendes Verhalten und erste Hilfe. Auf3erdem Tipps fir die

Routenplanung / den besten Weg zur Schule finden, Orientierungsmerkmale erkennen und

Netzplane richtig lesen.
Farbkonzept und Symbolik

* Unterstitzung.

- Sichtbarmachung als Ansprechpersonen (Schleife, Tag, Weste...)

- Aktiver Zugang

- Wiedererkennung, Beruhigung, Orientierung

- SMART - Verknipfung/QR-Code

* Symbolik (Avatar, Comicfigur oder Symbol)

- Offentliche Wahrnehmung, Informationszugang und Orientierung

- Integration in bestehende Werbemittel und -Fldchen. (GEWISTA Fall)

Inhalte und beruhigende Faktoren
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Endstationen und Richtungsanzeigen durch bekannte Stationen und Knoten kennzeichnen.

* Schonbrunn, Westbahnhof, Landstral3e, Hauptbahnhof, Stephansplatz,
Karlsplatz, Schwedenplatz, Spittelau, AKH, ...

* Gebaude oder Symbole

* grofRund pragnant

* Ausgange und Toiletten als schnell erkennbares Symbol

* Bodenmarkierungen, Entfernung

Orientierung und Unterstitzungsmaoglichkeiten
* Symbole als Anleitung, minimalistisch und farblich mit Piktogrammen verknipft

* Farben vom Corporate Design differenzieren und andere Farben nutzen (wo es

maoglich ist) um eine beruhigende Méglichkeit zu schaffen
- Hell und freundlich
- Anpassung oder Beruhigung der Roten Warnwesten durch Zusatz

* Sichtbarkeit

In Stationen, Fahrzeugen, Werbung, Social Media, ...

In Tageseinrichtungen durch Infoscreens oder Folder

Anwesenheit & Sichtbarkeit von Personal

Durchsagen durch Personal direkt (personlich)
¢ Schulungen

Das Personal sollte speziell geschult werden (gewaltfreie Kommunikation ist bereits Teil der
Ausbildung), um in Akutsituationen richtig zu handeln. Empathie-Trainings zum Ansprechen
von betroffenen Personen durch empathische Wahrnehmung der jeweiligen Stresssituation:

.Ich habe den Eindruck, Sie sind gerade sehr aufgeregt", ,Wie kann ich Ihnen helfen".
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Auch Kontrolleur*innen oder die Sicherheitsdienstmitarbeiter*innen stehen im Bedarfsfall
fur Fahrgastinformationen zur Verfigung und sollten als Ansprechpersonen erkennbar sein
(Bewusstsein, dass diese behilflich sind und nicht nur kontrollieren). Begleitpersonen und
Peers konnen aktiv und passiv unter den Fahrgasten agieren, besonders bei
unibersichtlichen Stationen sollten diese haufig Durchgdnge machen und im Falle
unterstitzen. Das Sicherheitspersonal wirkt meist etwas ,zu streng" oder als Kontroll-Organ
und wird eher unsympathisch wahrgenommen (rote Westen und Uniform wirken

abschreckend).

Die Sichtbarkeit von Personal sollte durch freundliche Symbolik positiver wahrgenommen
werden. Ein freundliches Auftreten fihrt dazu, dass sich Betroffene leichter anvertrauen und
das Personal ansprechen. Auch telefonische Unterstitzung durch z. B.: Rat auf Draht oder
Help-U soll in Akutsituationen und zur einfachen Orientierung helfen. Besonders in Notfallen
ist das bewusste Handeln zur Beruhigung und Begleitung ans Reiseziel oder Ablenkung,
sowie die Kontaktaufnahme mit Bezugspersonen besonders wichtig. Auch das Rufen von

Taxis, in Kooperation mit geschulten Taxifahrer*innen (z. B.: Taxi Plus 31300), kann helfen.

Bei baulichen und designtechnischen (Usability) Fragen sollten betroffene Personen

frihzeitig miteinbezogen werden, um besondere Bedarfe mitzubericksichtigen.

Unter den Fahrgasten konnen ehrenamtliche Helfer*innen oder Zivildiener geschult und
fur eine bestimmte Zeit eingesetzt werden. Hier bietet sich der Vorteil, trotz begrenzter Zeit
(bei Zivildienern) regelmdRig Interessierte zu finden und mit einfachen Schulungen schnell
einsatzbereit zu sein. Ehrenamtliche Helfer*innen, Zivildiener oder Personen im Rahmen
eines sozialen Jahres, die eine kostenlose Einschulung erhalten, konnen als Unterstitzung

eingesetzt werden, beispielsweise in der ,stillen Stunde" (mdglicher Testversuch).

Psycholog*innen als Ressourcen sollten auf die Thematik aufmerksam gemacht werden, um

auch vor Ort mehr auf Betroffene zu achten.
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App-Losungen

Im Zuge der Interviews mit den Betroffenen und der abschliel(enden Mobilitdtsspaziergange
konnten Vor- und Nachteile von Smartphones und Apps zur Planung und Bewaltigung von
Fahrsituationen im offentlichen Verkehr besprochen werden. Dabei sind Informations- von
Kommunikationsaktivitditen zu unterscheiden: Fir On Trip Situationen sind
Informationsangebote via App zum Fahrgeschehen nur sehr eingeschrankt nitzlich, da es zu
viel Stress bedeutet, unterwegs aktiv nach den richtigen Informationen zu suchen. Die
Betroffenen kénnen sich eher Apps zur Beruhigung von Angsten als hilfreich vorstellen.

Die On Trip Kommunikation zum Fahrgeschehen findet vorwiegend telefonisch oder via
Messenger statt: beispielsweise auf WhatsApp, um sich leiten zu lassen und Freunde resp. die
Familie als Ferninformanten und Navigationshilfe elektronisch/telefonisch zu konsultieren.
Prae Trip Kommunikation ist notwendig, damit sich Betroffene mit anderen zum
gemeinsamen Fahren verabreden kdnnen.

Pre Trip Information wird hauptsdchlich Vorort im Wohnbereich auf Websites gesucht, zur
Planung angesehen und vielfach ausgedruckt (auch Details wie Umstiege und Stationsplane).
Der Papierausdruck wird vor der Fahrt gerne wiederholt angesehen. Fir manche betroffenen
Personen ist es sogar unumganglich, dass der Trip von Betreuer*innen vorab geplant, erklart
und ausgedruckt wird (Route mit Stadtplanausschnitt und Umgebungsplan). Andere finden
die Ansicht in Google Maps oder Earth hilfreich, um sich z.B.: beim Umsteigen zu orientieren
und Bushaltestellen genau zu lokalisieren. So wird die Planung von FulRwegen mit Google
Maps und StreetView zum Prifen der Umgebung verwendet (als Training fir die Strecken,
um ohne Smartphone zurechtzukommen!). Es geht darum, die Ubersicht zu bewahren und
genau Uber die Umgebung der Stationen (zur Sicherheit) Bescheid zu wissen. Es geht auch
manchmal darum, die Lieblings-Verbindung zu suchen (u.a. auch als Strategie zur
Vermeidung gewisser Verkehrsmittel oder Tektonik/Tunnel/Tiefe der Station), zur Auswahl
alternativer Wege oder Fahrzeugtypen (die U Bahn zu meiden etc.). Die App bspw. der

Wiener Linien wird eher vor der Fahrt fir aktuelle Storungsinformationen genutzt.

Als gravierende Nachteile im Zuge der On Trip Information zeigen sich also die
Unmaglichkeit, mit Routenplanern und Apps vor Ort zu navigieren (wie drehen? Wo binich?),

insbesondere wegen der Navigations-Einstellungen sowie generellen Unibersichtlichkeit.
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Die Betroffenen erwahnen den Stress in Extremsituationen, wenn sie beispielsweise im Zuge
eines Storfalls keinen kihlen Kopf oder keine ruhige Hand fir die Bedienung des
Smartphones und der App haben. Insgesamt machen Stress, Zeitdruck, Termine/Arbeit, aber
auch ein leerer Akku des Smartphones die Bedienungsunsicherheit aus. Zudem erzeugen
Apps und Smartphones Abhangigkeit, weshalb auch Verlustangst und Angst bei fehlendem
Internet/WLAN empfunden wird. Apps seien auch unpraktisch, weil die jeweiligen Suchen im
Smartphone immer neu abgefragt werden missen (schlechte Disponibilitdt) und nicht wie im
Internet Service gespeichert bleiben. Auch fehlende Barrierefreiheit (z.B.: einfache
Navigation in Apps, Vorlesen des Textes bei Seheinschrankung, Suche nach Informationen
bei Stérungen, Nutzung von Infoscreens und -points, u.a.) wird bemdngelt. Intuitives Suchen
sei in den Wien Apps und Routenplanern kaum maglich, da entsprechende Visualisierungen
fehlen. Beispielsweise konnten Ausgange nach Sehenswirdigkeiten oder Oberflacheninfo

gestaltet werden.

Als Anforderung an das Projekt wurde die Integration von technologischen Ldsungen
gestellt. Ausden Erhebungen konnte die Verwendung von bestehenden Apps wie Wien Mobil
und Google Maps zwar bestatigt werden, allerdings ergeben sich in der Verwendung oft

Schwierigkeiten in Hinblick auf Funktion, Verbindung, Ubersicht oder Umsetzung.

Die bestehende Verbindung zum Internet benétigt Datenvolumen, welches bei Betroffenen
(vor allem Jugendlichen) oft schnell ausgeschopft oder nicht vorhanden ist. Die Umsetzung
einer OV weiten W-Lan-Verbindung ist allerdings zum Zeitpunkt des Projekts keine Option.

Hier wird auf lokale Hotspots gesetzt.

Bestehende Produkte sollten kritisch hinterfragt werden, ob sie fir Betroffene geeignet
sind. Der Schwerpunkt sollte nicht immer gleich auf neue Produkte gesetzt werden. Damit
sind vorhandene Angebote und Informationsmaterialien zu Apps, Erklarvideos aber auch
Informationen in Haltstellen, wie bspw. wann eine barrierefreie Straldenbahn kommt oder
Beschriftungen gemeint. Viele betroffene Personen besitzen kein Smartphone, um App-
Applikationen nutzen zu kdnnen. Dabei sollte vermehrt auf die Infopoints gesetzt werden
und den Betroffenen die Information zur Verfigung gestellt werden, wo diese Uberall zu

finden sind.
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Die Integration von Apps stellt technische Anforderungen an OV-Betreibende und
Nutzer*innen. Besonders Google Maps ist auf den meisten Gerdten vorinstalliert (Betroffene
kdnnen meist nicht selbst auf Apps zugreifen). Die Offlinenutzung sollte im Vorhinein erklart
werden, um entsprechende Karten speichern zu konnen (durch Erklarvideos). Fir
technikaffine und geschulte Betroffene kann die Orientierung und Navigation durch Offi-
Netze erheblich erleichtert werden. QR-Codes oder NFC-Tags konnen in Verbindung mit WI-
Fl und Navigations-Apps durch eine Art Checkpoint System zur Orientierung dienen (ahnlich
wie Museums-Guide). Die Integration eines internen WI-FI Netzwerks kann auch zur
Information, Unterhaltung oder Ablenkung dienen. Das Routing konnte auch durch
Bluetooth unterstitzt werden, die genaue technische Umsetzbarkeit muss jedoch mit

Expert*innen diskutiert werden.

Ein individuell an die Route angepasstes System, konnte beim jeweiligen Checkpoint die
Route aktualisieren und zum Beispiel die Richtung des Ausganges anzeigen. Dadurch kann
die Route auf Faktoren, wie die schonste, kirzeste oder die entspannteste Route angepasst,
Tunnel vermieden oder eine rein oberirdische Fortbewegung ausgewahlt werden. Durch
Audio-Guides (Poptis als Ansatz), welche sich mit den Checkpoints aktualisieren und auf die
zuvor gewahlte Route angepasst werden, soll auch die Aufmerksamkeit und Sicherheit

miteinbezogen werden (z. B.: an der Ampel stehen bleiben, links-rechts schauen, ...).

Auch ein Panik- oder Kontakt-Button fir sofortige Unterstitzung in der App in
Akutsituationen ist interessant. Mehrsprachige und Ubersichtliche Ablenkungs- oder
Unterstitzungsprogramme in den Stationen konnte zur Beruhigung aufgerufen und mit Aus-

/Umstiegs Benachrichtigungen versehen werden.

Besonders muss auch auf das Thema Datenschutz beachtet werden. Die entsprechende
Umsetzung muss allerdings qualitativ Uberzeugen und darf nicht fir Verwirrung oder
Uberforderung sorgen. Im Rahmen der Digitalisierung kénnte in Zukunft auf Augmented
Reality (AR) gesetzt werden, um mithilfe von Smartphone-Kameras digitale Hilfestellungen
in der realen Umgebung darzustellen. Google Maps liefert in der oberirdischen Navigation

bereits einen solchen Ansatz.
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Hervorzuheben sei auch das Bedirfnis vieler Betroffener fir die durchgehende W-Lan
Verbindung. Oft sind nicht ausreichend Guthaben oder eine entsprechend gute Verbindung
vorhanden. Erweiterte Hotspot-Areale, entsprechende Plane und Ubersichten dazu kénnten

aber bereits Abhilfe schaffen.

Bewusstseinsbildungsmafinahmen

* Sensibilisierungskampagne (Fahrgaste adressieren)

- Schulungskonzept (Mitarbeiter*innen)
- Bewusstsein in der Allgemeinheit/Intern
- Ricksichtnahme und Wahrnehmung (SM Kampagnen — Help U)

*  Mehrwert fur alle

- Orientierung fir dltere, Touristen und Studenten

* Peergroups, Events

- Schulkonzepte, Jugendprojekte
- Ubungs-/Préiventionsbus
- Mobility Walks (ehrenamtliche Begleitung)

* Zusammenarbeit mit erste-Hilfe fir die Seele (Promente Wien)

Eine allgemeine Bewusstseinsbildung Uber alle Kanale kann fir die Thematik von
psychischen Problemen, wie beispielsweise auch Angststorungen im &ffentlichen Verkehr
eine Entstigmatisierung bewirken. Dadurch soll eine Ausgrenzung von Betroffenen
vermindert, wenn moglich auch vermieden werden. Das Thema der Orientierung in
offentlichen Verkehrsmitteln und im Verkehrsnetz allgemein ist nicht nur fir Betroffene ein
Hindernis. Auch andere Personengruppen, wie Touristen und Pendler*innen, altere und
betagte Personen kann die Orientierung allgemein Schwierigkeiten bereiten. Demnach
kdnnen Bewusstseinsbildungsmaf3nahmen nicht nur fir "eine Zielgruppe" einen Mehrwert

schaffen, auch andere Personen wird damit eine verbesserte Mdglichkeit geboten.
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Um Jugendliche zu erreichen und bereits frih bei der Bewusstseinsbildung anzusetzen, muss
auch direkt in die Schulen gegangen werden. Moglich ware dies im Rahmen von
wiederkehrenden Events, Trainings und Begehungen Vor-Ort und Ubung fir den Notfall,

sowie entsprechend fir die Zielgruppe entwickelte Handlungsleitfaden.

Hinter die Kulissen von Fahrzeugen und Systemen zu blicken und das Ausprobieren von
Notfalleinrichtungen, kann die Hemmschwelle zur Nutzung dieser senken. Live-Schulungen
konnen dabei auch mit Einzelpersonen zur begleiteten erklarenden Fortbewegung
durchgefihrt werden, um dabei auch den Kontakt zu Betroffenen herzustellen und ein

|\\

Bewusstsein durch ein ,Wir-GefUhl" und Empathie schaffen.

Sensibilisierungskampagnen sollen auch andere Fahrgaste aufmerksam auf entsprechende

Angst- und Orientierungsfaktoren machen und Solidaritdt vermitteln.

Bereits bestehende Aktionen sind beispielhaft fir die breite Sensibilisierung. Hier sollte auf

jeden Fall angesetzt werden.

Beispiele:
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https://thebirdsnewnest.com/meditation-in-der-u-bahn-augen-zu-und-

stille/https://imeditatevienna.wordpress.com/

lch war Gberrascht! Davon, wie selbstverstandlich und natdrlich diese Reise in die Stille war. Kein
lautes Zur-5chau-5tellen, kein Beweisen-Wollen. Ich habe einfach in der U-Bahn die Augen
geschlossen, versucht, bei mir zu bleiben und mich durch die Handy-5treitgespriche neben mir
genauso wenig aklenken zu lassen wie durch Gedrange in der Hauptverkehrszeit. Dass ich das
zuféllig zeitgleich mit anderen getan habe, das ist wohl blof den anderen Mitfahrenden
aufgefallen — wie mir die skeptizchen Blicke meines Gegenlbers beim Aussteigen aus der U-Bahn

verraten haben.

Abbildung 26 Blogbeitrag Meditieren in der U-Bahn (thebirdsnewnest.com)

Leitfaden fur die Offi-Fahrt

* Routenplanung und Vorbereitung

Integration in Vereinen und Einrichtungen

Schulungskonzepte und Schritt-fiir-Schritt Anleitungen

Unterstitzte Navigation und Orientierung

WC Plan und Hotspots (Infopoints)

* Kontaktaufnahme und Akuthilfe
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* Begleitete Orientierung durch Peer-Programme
* Integration in bestehende Schulungskonzepte

* Rollenspiel: wie kann ich jemand bei einer Panikattacke beruhigen, was kann und soll
ich sagen, u.a.

Routenplanung und Vorbereitung konnen durch Leitfdden (Anleitungen zur einfachen
Planung) unterstitzt werden. Die Integration in Vereinen und Schulungen durch ausfuhrliche
Versionen, sowie eine einfache, leicht-leserliche Unterstitzung in OV Einrichtungen durch
Piktogramme und Orientierungshilfen, unterstitzt Betroffene und erhoht das Bewusstsein
anderer Fahrgaste. Dadurch kann sowohl im Vorfeld als auch bei Absolvierung von Wegen
auf Unterstitzung zugegriffen werden. Auch im Akutfall konnen dadurch Informationen fir
andere Fahrgédste zur Unterstitzung bereitgestellt werden (analoge Darstellung fir

Soforthilfe).

Die leichte Erkennbarkeit und Erreichbarkeit dieser Leitfaden (dhnlich wie im Flugzeug) kann
auch zur Erkennbar-Machung genutzt und in Tagesstrukturen integriert werden.
Informationen Uber das OV Fahrzeug und dessen technische Ausstattung sowie die
Bedienung von Notrufeinrichtungen und Verhalten im Notfall sind besonders verstandlich
darzustellen. In Verbindung mit NFC oder QR-Code kann via Smartphone auf ausfuhrlichere

Informationen zugegriffen werden.

Kleine Hinweise, die man sich merken kann und die zur Navigation (z.B. fir U-
Bahnausgange) genutzt werden konnen — nicht alles einheitlich gestalten. (z.B.:
Mistkibel)
Ausdrucken unbedingt weiterhin ermdglichen! Screenshots von Weg/Planung/Karte
anbieten (kann jedes Smartphone, man muss nur wissen, wie es geht, es misste also
einfach erklart werden.)
Art des Verkehrsmittels bei der Planung wahlen kénnen —,,... Hauptsache Bim..."
Bestimmte Stationen beim Planen vermeiden kénnen.
Im Planungstool sollten Ruckzugsorte eingeplant werden konnen: Toiletten,
Ruhezonen, Versorgungsstationen (z.B.: Backerei)

(Universitat Wien, 2021)
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Kooperationen mit Wohneinrichtungen und Vereinen, zur Darstellung von wichtigen Infos,

Abfahrpldnen und Verbindung zu Online-Material.

Technische Umsetzung

«  Print/Plakat/Flyer

« Online, App-L6sung, Druckvorlage

« Unterstutzte Routenplanung

«  Aufteilung in symbolische und ausfihrliche (leicht leserliche) Version
« anwen kann ich mich wenden

« Orientierungsstationen finden

+ Sanitéranlagen finden

+ Hilfe-Kontakt

+ Mehr Information (QR-Code)
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12 Handlungsempfehlungen

Konzept

.Die psychische Gesundheit sollte als eine wertvolle Quelle von Humankapital oder

Wohlbefinden in der Gesellschaft betrachtet werden. Wir alle brauchen gute psychische

Gesundheit, um zu gedeihen, um uns selbst zu kimmern und mit anderen zu interagieren,

weshalb es wichtig ist, nicht nur die Bedirfnisse von Menschen mit definierten psychischen

Stdrungen zu bericksichtigen, sondern auch die psychische Gesundheit aller Menschen zu

schiitzen und zu férdern und den ihr innewohnenden Wert zu erkennen.?7"

Die Uberschneidungen mit anderen Krankheitsbildern und Situationen im &ffentlichen

Verkehr kann auch von Angststérungen Betroffene durch generelle Sensibilisierung positiv

unterstitzen. Vor allem aber der verstarkte Zugang auf die betroffenen Personengruppen

und die Sichtbarmachung und Sensibilisierung sind Faktoren, welche auf im Projekt

~Angstfrei mobil" ausgearbeitet wurden.

Eine vom Bundesministerium fir Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz?®

durchgefihrte Studie zu Menschen mit Demenz im offentlichen Verkehr, kommt zu

konkreteren Handlungsempfehlungen, welche auch beim Umgang mit von Angststérungen

Betroffenen angewandt werden konnen.

Nachfolgend werden einige Faktoren aus den Studienergebnissen dargestellt, welche auch

bei von Angststorungen Betroffenen hilfreich sein konnen:

Tabelle 3 Handlungsempfehlungen (BMASGK, 2018, S. 39-44)

Erkennen von Menschen mit
Demenz

Ungewdhnliches Verhalten.

Unerwartete Reaktionen im Gesprach.
Informationen kommen nicht an oder kénnen
nicht verarbeitet werden.

Kontakt und Ansprache -
Sicherheit geben

Der Versuch ins Gesprach zu kommen wird
zeigen, ob Hilfe geboten ist.

Langsame und deutliche Sprache, kurze Satze
sowie Augenkontakt vermitteln Ruhe.
Informationen Schritt fUr Schritt geben.
Wiederholungen von bereits Gesagtem.

Die Méglichkeit nachzufragen.

?7 (Weltgesundheitsorganisation, 2019, S. 1)

28 (BMASGK) (2018, S. 39-44)
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Konzept

Menschen mit Demenz wollen ihre
Vergesslichkeit und Orientierungsprobleme
haufig verbergen.

Zeit geben

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

Stress und Zeitdruck fordern diese Angste und
erhéhen somit das Unfallrisiko

Es hilft ihnen, wenn die Tiren nicht so schnell
zugehen.

Beruhigende
Gesprachsfuhrung

beruhigende Gesprachsfihrung und das
Aufsuchen eines ruhigeren Ortes.
Diskussionen sowie das Korrigieren von
Gesagtem wirken irritierend.

Menschen mit Demenz verarbeiten
Informationen anders und langsamer und
brauchen daher Zeit.

Konkret Nachfragen

Den Winschen der Betroffenen und ihren An-
und Zugehorigen gut zuhoren.

Konkret Nachfragen, was getan werden kann.
Hilfe, die man im Rahmen der eigenen
Maoglichkeiten geben kann, sollte so konkret wie
maoglich erfragt werden.

Demenzfreundliche
Organisation

Angebote von Schulungen und
Weiterbildungen.

Dienstbesprechungen, in denen explizit Uber
Situationen im Umgang mit Menschen mit
Demenz gesprochen werden kann.

Auch Offentlichkeitsarbeit oder gezielte
Angebote fir Menschen mit Demenz und ihre
An-und Zugehorigen kénnen ihr Unterwegs-
Sein unterstitzen.

Vertrauen herstellen und An-
und Zugehorige
miteinbeziehen

Menschen mit Demenz ernst nehmen.

nach einem Ausweis oder Kontaktdaten von
Angehorigen (z. B. nach einer Telefonnummer)
fragen.

Kolleg*innen miteinbeziehen.

Auch wenn An- und Zugehorige dabei sind, ist es
hilfreich, mit den Betroffenen in Kontakt zu
kommen.

Unterstitzungsmoglichkeiten
am Schalter anbieten

Wenn die Person stark verwirrt und desorientiert
wirkt, ist es forderlich bereits hier zu handeln

tbw)

RESEARCH

88




Angstfrei mobil Konzept

und nicht zu warten, bis der Mensch mit
Demenz im Zug oder Bus sitzt.

e Das Wiederholen von Informationen und
mehrmalige Erklarungsversuche kénnen
notwendig sein, dass der Mensch mit Demenz
die Information gut verarbeiten kann.

e Mitder Person mit Demenz an einen ruhigeren
Ort zu setzen und die Fragen in Ruhe zu klaren.

Beim Fahrkartenautomaten e Man konnte der Person mit Demenz anbieten,
Unterstitzungsmaoglichkeiten gemeinsam Schritt fir Schritt die notwendigen
anbieten Daten einzugeben. Jedoch sollte die Person

nicht Ubergangen werden, sondern vorab
nachgefragt werden, ob Hilfe gewiinscht ist.

Achtsamkeit - Erkennen von e Korpersprache und Gesichtsausdruck sind
Menschen mit Demenz ungewohnlich und die Person wirkt eventuell
apathisch.

e Personen, die immer wieder nachfragen, wo sie
denn aussteigen sollen und dann womaglich
trotzdem die richtige Station verpassen.

Andere Fahrgaste e Drangelnde Fahrgaste um Ricksichtnahme zu

miteinbeziehen bitten.

Die Wichtigsten Empfehlungen:
e Kontakt und Ansprache

Personen, die offensichtlich verwirrt oder hilfsbedirftig wirken, direkt ansprechen,
Augenkontakt halten und ernst nehmen. Dabei einen Abstand einhalten, da Kérperkontakt

in den meisten Fallen von einer fremden Person als bedngstigend wirken kann.
e Beruhigende Gesprachsfihrung

Langsam, klar und in kurzen Satzen sprechen. Beruhigend und unterstitzend wirken.
Eventuell einen ruhigen Ort aufsuchen oder zur Seite stellen. Interesse und Unterstitzung
klar formulieren (,Ich bin da und helfe lhnen"). Atemtechnik — gemeinsam Ein- und

Ausatmen.
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e Konkret Nachfragen

Ohne direkt eine Krankheit anzusprechen, konkret Hilfe anbieten. Nach dem Namen fragen
aber nicht kontrollierend wirken (,Ich bin xx, konnen Sie mir lhren Vornamen sagen? Kann ich

jemanden fir Sie kontaktieren?")
e Vertrauen herstellen und Angehorige miteinbeziehen

Betroffene direkt ansprechen, wenn moglich Angehdrige miteinbeziehen und Unterstitzung

anbieten, aber nicht aufzwingen.
e Unterstitzen

Eventuell bei der Orientierung helfen, Kontakt zu Angehorigen herstellen oder Begleitung an

einen ruhigeren Ort / raus aus der Station.
e Nach dem Ziel fragen

Die Route und den Aktuellen Standort erkldren. Ruhig die Route durchgehen und ggf.

wiederholen.

Umgang mit
Fahrgasten mit
Angststdrungen A ox ©

In Akutsituationen  Ruhigen Ort aufsuchen. Beruhigend und
direkt ansprechen. verstandnisvoll, kurze
einfache Satze,
Auffalliges Verhalten beobachten und

freundlich und hilfsbereit Kontakt

aufnehmen. D4
o® (7] ¢
Gewaltfreie Kommunikation (beruhigende

und direkte Ansprache).
Ernst nehmen, Nach Namen, eventuell Den Wiinschen der
Augenkontakt. Ausweis oder Betroffenen und ihren
Kontaktdaten Fragen An-und Zugehérigen
gut zuhdren.

Unterstltzung bei der Orientierung.

Kontaktaufnahme mit Bezugspersonen.

thw research GesmbH 13

Abbildung 27: Beispielmaterial (tbw research)
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13 Ergebnisse aus Begleitenden Maf3nahmen

Im Rahmen des Projektes wurden von den Projektpartner*innen verschiedene Mal3nahmen

durchgefihrt, welche Erfahrungen und Erkenntnisse brachten.

13.1 Projekt-Website

Die im Zuge des Projektes erstellte Website angstfreimobil.at diente zur Veranschaulichung
des Projektstatus, der Ziele, Methoden und zur Kontaktaufnahme. In verschiedenen Punkten
wurde das Projekt erklart, ein entsprechendes Infoblatt zur Verfigung gestellt, die

Projektpartner*innen vorgestellt und auf aktuelle Entwicklungen im Projekt verwiesen.

ANGSTFREI MOBIL Q

]
ANGSTRREI MOBIL SEIN MITDEN BFFIS

Lo |

Offentliche Verkehrsmittel sind vor allem fir Menschen mit Angststbrungen oder Depressionen zeitweise eine
Herausforderung.

Mit dem Forschungsprojekt .Angstfrel Mobil® will das Projektteam diese Barriers dberwinden und Menschen mit
psychischen Erkrankungen die Moglichkeit bieten, sich sicher und angstirel durch die Stadt zu bewegen

5o diz Informationsvermintiung durch weitere Services und Kemmunikationsaltarnativen fr Fahrgaste

verbessern - czs Sicherheitsgefihl

> .
> 4" niversitat
- tbw W
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Abbildung 28: Startseite Projektwebseite

+

Generell ist auf die einfache und Ubersichtliche Darstellung und Aufbereitung zu achten. Die

Landingpage muss entsprechend als Ausgangspunkt konzipiert sein. Durch ,Breadcrumbs™
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wird die aktuelle Position auf der Website dargelegt. So soll von jeder Seite aus eine Ubersicht

Uber die anderen Inhalte ermdglicht werden.

MenUs, die keinen funktionalen Mehrwert bieten, sollten vermieden werden. Die

Kontaktaufnahme sollte prasent und einfach ermdglicht sein.
Farben sollten mild gewahlt und aufeinander abgestimmt werden.
Barrierefreiheit und einfache Sprache

Die Vermeidung von aufwandigen Grafiken fordert die Fokussierung auf den Inhalt. Dieser
soll durch entsprechende Symbolik erganzt werden und in einfacher Sprache verfasst sein.
Die Schriftart sollte serifenlos, grofs und gut leserlich vom Hintergrund abgehoben,

dargestellt werden.
Gestaltung und Navigation

Menus und Navigation sollten ahnliche Benennungen vermeiden und maximal zweischichtig
aufgebaut sein. Weiters soll die Grof3e von MenUpunkten so angepasst werden, dass diese
leicht erkennbar und in ausreichender GréRRe dargestellt und auch auf Mobilen Endgeraten

per Touch-Bedienung leicht erreichbar sind.

Alternative Texte, hinter den Bildern ermoglichen ,Screen-Readern®, Menschen mit
schlechter Sicht oder einer Leseschwache, den Inhalt der Website per Sprachausgabe

auszugeben.

13.2 Zusatz-Fragebogen

Aus den Social Media Beitragen zu Angstfrei mobil wurde auch das erhohte Interesse der
Nutzer*innen sichtbar. Um Interessen und Erfahrungen noch detaillierter zu erheben wurde
ein quantitativer Fragebogen mit wenigen Fragen Uber die Sommermonate entwickelt und
via Netigate online gestellt. Die Ergebnisse konnen fur kinftige Kampagnen und

Kommunikationsstrategien genutzt werden.
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Angstfrei mobil (sein mit den Offis)

Angstfrei mobil (sein mit den Offis)

Im Rahmen des Forschungsprojektes , Angstfrei mobil (sein mit den Offis)" sollen mittels
Befragungen die Anforderungen von Menschen mit Angsten erhoben werden. Damit kénnen
MaRnahmen fur eine bessere Informationsvermittiung sowie Kommunikation entwickelt
werden, um eine Steigerung des Wohlbefindens im dffentlichen Verkehr zu ermdglichen.
Bitte nehmen Sie sich 5 Minuten Zeit, um folgende Fragen zu beantworten.

Informationen zum Projekt: hitps://www angstfreimobil at
Abbildung 29: Startseite Umfrage via Netigate

Insgesamt waren 571 Antworten vorhanden, von denen 487 Personen den Fragebogen

vollstandig abgeschlossen haben.
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Anbei einige Auswertungen zu den Fragen:

Informationsvermittlung

Zu welchen Sicherheits-/Themen wirden Sie gerne Informationen erhalten?
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W Sicherheit in den jeweligen Fehrzeugen der Wiener Linien und Wiener Lokskshnen (n = 158) BWsnn istes ein Notfall (n = 282)
®=\Was solVkann ich tun, wenn ein Notfall passiert? (n =315) =Wen darf ich ansprachen, wenn ich ein Problem habe /ich mich unwohl fihle? (n = 328)
m Sicherheitseinrichiungen sligemein {n = 147) mMotfallknopf & Notfstelle - Was darfich? (n = 308)
HWo kann ich Sicherheisemnchtungen selbst testen? (n = 154) HWelche Maknahmen werden fur Barrierefreihe it gesetzt? (n =171)

=Weitere... {n = 18)

Abbildung 30: Auszug Ergebnisse Fragebogen

Informationsvermittiung

ol Netigate

Uber welche Kandle méchten Sie Informationen erhalten, wenn Sie diese benétigen?

100%
90%
80%
T0%
60%
50%
40%

30%
20%
m B
0%

IL

Website (n =220) Social Media Kan ale MNewsletter parE Mail (n= Folder und Fyer (n=91) inVideos (n=205)
{Instagram, Facebook,
“outube, etc.) (n= 468)
mWebsite (n=220) = Sccial Mediz Kanéle (Instagram, Facebock, Youtube, et ) (n = 466) m Newsletter
wFolder und Flyer {n = 91) Hin Videos (n = 205} u mit Text und Bildem {n =213)

mWeitere _ {n = 45)

Abbildung 31: Auszug Ergebnisse Fragebogen
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Bewusstseinsbildung zum Thema Angst Offentlicher Verkehr

Die Mitarbeiter*innen in den offentlichen Verkehrsmitteln werden regelmafig zu ur hiedlichen Themen innerhalb der Unternehmen geschult. Welche
Inhalte sollten Ihrer Meinung nach verpflichtende Themen in den Schulungen sein?

100%
90%
80%
0%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% I
Wie kenn ich einer Perscn wihrend einer  Empsthie Training: Wie fihlt es sich fir sine erzéhlen Gber lhre im "lch habe eine Angststirung™ - Was bedeutet Weilere... (n = 38)
Fanikattacke helfen? in =402} betroffene Fersen an. wenn Sie in sine afentlichen Verkehr (n =234) des? in =288

Stresssituation kommt? in = 350)
e kann ich siner Person wahrend siner Paniksttacke heffen? n = 402)
= Empathie Training: We filhk es sich fir sine batroffena Person an, wenn Sis in sine Stesssitustion kommt? n = 350)
= Befroffans erzéhlen dber Ihre Efahrungen im éffentiichen Verkehr (n = 234)
#"Ich hsbe eine Angststérung” - Was bedautet das? (n = 289)
mWsitere . (n =38)

ol Netigate
Abbildung 32: Auszug Ergebnisse Fragebogen
Bewusstseinsbildung zum Thema Angst Offentlicher Verkehr
Welche Formate sollten von den Betreibenden der Offentlichen Verkehrsmitteln zur Bewusstseinsbildung von diversen Themen
genutzt werden?
100%
90%
80%
T0%
60%
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ol Netigate

Abbildung 33: Auszug Ergebnisse Fragebogen
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Persénliche Angaben

Zu welcher der nachfolgenden Alterskategorien gehéren Sie?
100%

90%
80%
0%
60%
50%
40%
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20%

10%

0% [ ] —
17 oder junger (n = 26) 18-29 (n = 249) 30-39 (n = 126) 40-49 (n = 40) 50-59 (n = 19) 60 oder alter (n = 3)

m17oderjinger (n=28) ®18-20 (n=248) W30-30 (n=126) =40-48(n=40) W50-58(n=18) mE0oder Sher (n=3)

ol Netigate

Abbildung 34: Altersdurchschnitt der Befragten

Beim Durchschnittsalter der befragten Personen ist darauf hinzuweisen, dass die meisten
Teilnehmenden hochstwahrscheinlich via Instagram auf den Fragebogen zugegriffen haben.
Hierbei ware es daher sinnvoll in kinftigen Vorhaben eine derartige Umfrage zu wiederholen,

um entsprechende Ergebnisse aus den anderen Altersgruppen zu generieren.

Jedoch war das Ziel dieser Umfrage, die Ergebnisse den Kommunikations- und
Marketingabteilungen zur Verfigung zu stellen, um geplante Kampagnen den

Anforderungen der Zielgruppe kinftig anzupassen oder zu planen.
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14 Projektpartner*innen & Ansprechpersonen

Wiener Linien Lisa Stoiber-Frank

Wiener Lokalbahnen Harald Wakolbinger

WIPARK Manuel Hahnl

tbw research Angelika Rauch / Claudia Sempoch / David Pichler

Universitat Wien,
Institut fur Publizistik — und Kommunikationswissenschaft

Gerit Gotzenbrucker, Michaela Griesbeck & Kai Preibisch
Verein Lichterkette Brigitte Heller

Besondere Unterstiitzung durch

Wiener Stadtwerke Hans-JUrgen Grof3 — Konzernbeauftragter fir Barrierefreiheit

Neben den Projektpartner*innen wurden bei der Entwicklung und Erarbeitung der
Projektergebnisse auch die jeweiligen Abteilungen der Unternehmen einbezogen. Eine
besondere Hilfestellung war der Austausch mit dem Konzernbeauftragten, Hans-Jirgen
Grol3, dessen Expertise und Erfahrung bei den Schwerpunktsetzungen unterstitzend

wirkten.

Alle Abteilungen zeigten ein grofRes Interesse und Bereitschaft zur Zusammenarbeit,
beispielsweise die Arbeitspsychologie und Betriebliche Ausbildung, Sicherheits-Dienst
Mitarbeiter (SDM), Stationsaufsicht, ,Help U" sowie Kommunikation, Technik, Betriebe,
Innovation und Unternehmensentwicklung. Die Erfahrungen aus den Tatigkeiten der

Mitarbeiter*innen wurden ebenfalls in die Ergebnisse einbezogen.
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15 Forschungsfragen

15.1 Forschungsfragen
Im Rahmen des Forschungsprojektes wurden vom Projektteam folgende Forschungsfragen
untersucht:

Forschungsfrage 1:

FF1 Wie werden (digitale) Medien in Bezug auf die Nutzung von Mobilitdtsangeboten bereits

verwendet (=mobile Medienpraktiken) zur Planung und en-route?
Forschungsfrage 2:

FF2 Was verursacht ein Unwohlsein bei Nutzer*innen mit Angsten (klinisch relevant oder
alltagsbedingt) im Zuge der Nutzung des OV und innerstadtischer Garagen- und Mobilitats-
Sharing-Infrastruktur?

FF 2.1 Was kann mit Hilfe der vorhandenen Infrastruktur verbessert werden?

FF 2.2 Wie konnen Medien eine Hilfestellung bieten? Wie missen Inhalte aufbereitet

werden?
Forschungsfrage 3:

FF3 Welche Kommunikationsmalinahmen konnen eingesetzt werden, um Menschen mit

Angsten das Benutzen der Offis zu erleichtern?
Forschungsfrage 4:

FF4 Wie kénnen bestehende Mobilitatsangebote zur Uberwindung von Angsten beitragen?
Welchen Mehrwert bringt ein einheitlicher Zugang Uber Apps (wie WienMobil, easy mobil
oder WIPARK)?

Forschungsfrage 5:

FF5 Welche Rolle spielt Fahrgast-/Kund*inneninformation und wie kann diese gezielt zur

Unterstitzung eingesetzt werden?
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Forschungsfrage 6:

FF6 Welche Empfehlungen konnen als Unterstitzungsmoglichkeit fir die Zielgruppe

definiert werden und wie kdénnen diese in kiinftigen Projekten bericksichtigt werden?

Weiters wurden zusatzlich folgende Aspekte im Bereich Fahrgastinformation & Sicherheit im

Bereich offentlicher Verkehr mitbericksichtigt:

e WAS sind die Grinde, warum oOffentliche Verkehrsmittel von den untersuchten
Personengruppen nicht oder nicht oft genutzt werden?

e WAS kann dagegen getan werden & WIE kann Hilfe ermdglicht werden durch die
vorhandene Infrastruktur?

e Welche Anpassungen waren hilfreich bei bspw. vorhandenen (digitalen)
Informationskanalen, Personal & Sicherheitsfachkrdfte, Schulungsmalinahmen &
Informationsverbreitung, WienMobil App

e Wie konnen Situationen bspw. durch (verbesserte) Malinahmen entkrdftet werden,
um Eskalationen zu verhindern?

e Evaluierung fir den Einsatz von  MalRnahmen  fir  verbesserte

Informationsverbreitung.

Das fehlende Bewusstsein fUr die Notwendigkeit der Einbeziehung psychologischer Aspekte
auf die bereits vorhandene (auch mediale) Infrastruktur (Infomonitore, Apps, Broschiren,
Plakate, etc.) konnte durch das Forschungsprojekt , Angstfrei mobil* aufgegriffen werden.
Medien besitzen einen starken Einfluss auf das Mobilitats-Verhalten der Nutzer*innen und

kdnnen in zukinftigen Projekten und Entwicklungen nicht auf3er Acht gelassen werden.

Eine wissenschaftliche Fragestellung lag in der Starkung des Informationsangebotes fur ein
nachhaltiges  barrierefreies  Mobilitatsverhalten. Informationen  missen  hierfir
nutzer*innenspezifisch aufbereitet und entsprechend mittels (digitaler) Medien verbreitet
werden. Nicht nur Informationen Gber Parkgaragen, Citybikes, etc. sind von Bedeutung, auch

entsprechende Hilfestellungen Uber beispielsweise die nachsten Info-Points spielen eine
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Rolle. Besonders der Aspekt der Hilfestellung ist fir Personen mit Angststérungen oder in
angsterzeugenden Situationen von hoher Wichtigkeit, weshalb es umso notwendiger ist,
diesen Bereich zu untersuchen, um entsprechende Malinahmen bei kinftigen
Mobilitatsangeboten mitzubericksichtigen. Situationen, in denen Menschen Angst im
6ffentlichen Verkehr verspiren, kénnen zu einer Meidung dieser und damit Beeintrachtigung

ihrer Mobilitat und der Lebensqualitat fUhren.

Der Wunsch nach Sicherheit hat bei Fahrgasten einen enormen Stellenwert, besonders fur
Personen in Situationen, die Angstzustande hervorrufen. Das fehlende Sicherheitsgefihl und
eine fehlende Information Uber Anlaufstellen in den 6ffentlichen Verkehrsmitteln kénnen
den Abbruch der Fahrt mit den &ffentlichen Verkehrsmitteln in einer Angstsituation oder zu

Vermeidung der Nutzung zur Folge haben.

Ein mangelnder Einbezug von medienunterstitzten Angeboten und Sicherheitsspots oder
Informationen Uber alternative Angebote, die genutzt werden kénnten, wenn das Verlassen
eines Offentlichen Verkehrsmittels zwingend notwendig ist, konnten als wesentliche

Bausteine fir ,Angstfrei mobil" festgehalten werden.

Das Projekt ,,Angstfrei mobil" orientierte sich vorrangig an der Identifikation von Barrieren
fur Betroffene im 6ffentlichen Raum, vor allem im o6ffentlichen Verkehr und der Nutzung
6ffentlicher Verkehrsmittel. Bei den Forschungstatigkeiten wurden qualitative Methoden
angewandt und Erfahrungswerte von Betroffenen, Expert*innen unterschiedlicher
Fachbereiche und Projektpartner*innen einbezogen. Demgegeniber standen die jeweiligen

Anforderungen und Rahmenbedingungen der umsetzenden Betreibenden.

Ubergreifend wird der Ansatz auch nach Projektende verfolgt, einen durch das Projekt
erzielten Mehrwert in Form von Informationsvermittlung, Orientierungsunterstitzung und
Bewusstseinsbildung fur Interessierte zu generieren. Die Ergebnisse sollen fir kinftige
Mobilitats-Angebote und unterschiedliche Personengruppen mit dem ausgearbeiteten

Konzept den Stadtwerkeunternehmen zur Verfigung gestellt werden.
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16 Fazit

Die Ergebnisse des Projektes Angstfrei mobil zeigen deutlich eine besondere Relevanz des
Einbezugs von Betroffenen in die Planung von Mobilitdtsangeboten und -ldsungen. Inklusion

kann nur durch die Bericksichtigung der unterschiedlichen Bedirfnisse erreicht werden.

Das Projekt hat erste Handlungsvorschlage mit Fokus auf den personlichen Kontakt,
Mitarbeiter*innenschulung und Information entwickelt. Die Erhebung der Bedirfnisse von
Betroffenen macht aber auch deutlich, dass MafRnahmen auch in anderen Bereichen wie
beispielsweise der Infrastruktur zu setzen sind. Infrastrukturmaf3nahmen bedeuten in diesem
Zusammenhang nicht gleich Umbautatigkeiten, auch mit einfachen Veranderungen lassen

sich Malinahmen setzen, die einen Mehrwert mit sich bringen.

Eine BerUcksichtigung der Projektergebnisse und Umsetzung der Handlungsempfehlungen
kann zu einer Verbesserung des Sicherheitsgefihl und Wohlbefindens aller Kund*innen
beitragen und somit zur Steigerung der Attraktivitdt des offentlichen Verkehrs und seiner

multimodalen Schnittstellen.

Das Projekt geht damit einen wichtigen Schritt Richtung Inklusion und damit zur Mobilitat
fur Alle.
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