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VEDTAGTER FOR TRAFIKSELSKABET | REGION MIDTJYLLAND
Godkendt af Trafikstyrelsen 5. september 2007

Pracambel

Region Midtjylland etablerer med virkning fra 1. januar 2007 et trafikselskab, der daekker Arhus
Kommunes, Silkeborg Kommunes, Randers Kommunes, Favrskov Kommunes, Skanderborg
Kommunes, Odder Kommunes, Horsens Kommunes, Hedensted Kommunes, Samsg Kommunes,
Norddjurs Kommunes, Syddjurs Kommunes, Viborg Kommunes, Herning Kommunes, Ikast-
Brande Kommunes, Holstebro Kommunes, Struer Kommunes, Lemvig Kommunes, Skive Kommu-
nes og Ringkebing-Skjern Kommunes omrade.

Etableringen sker i henhold til lov om trafikselskaber.

Selskabets navn og formal

§ 1. Selskabets navn er Midttrafik.
Stk. 2. Selskabets hjemsted er i Arhus Kommune, og selskabet har en afdeling i Videbak i Ring-
kegbing-Skjern Kommune.

§ 2. Selskabets formal er i overensstemmelse med reglerne i lov om trafikselskaber at varetage fal-
gende opgaver inden for selskabets omrade:

offentlig servicetrafik i form af almindelig rutekarsel,
fastseettelse af takster og billetteringssystemer,

koordinering og planleegning af offentlig servicetrafik,
individuel handicapkarsel for svert bevaegelseshemmede og
privatbaner.
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Stk. 2. | selskabet udger VLTJ/Lemvigbanen, HHJ/Odderbanen og Arhus Sporveje, Busselskabet
seerskilte resultatomrader.

8 3. Selskabet kan efter aftale med en kommune eller en region varetage opgaver vedrgrende indkgb
af trafik, som kommunen eller regionen skal varetage efter anden lovgivning, jf. lovens § 5, stk. 3.
Kommunen eller regionen skal selv betale for den pagealdende trafik.

8 4. Selskabet kan efter aftale med en kommune varetage opgaver vedrgrende driften af en feergeru-
te pa kommunens vegne, jf. lovens § 5, stk. 4. Kommunen skal selv afholde alle udgifter forbundet
med selskabets drift af feergeruten

8§ 5. Selskabets opgaver omfatter ogsa samarbejde om offentlig servicetrafik, der krydser greensen
mellem to trafikselskabers omrade, jf. lovens § 5, stk. 2.



Repraesentantskabet

§ 6. Repraesentantskabet bestar af 1 medlem fra hver kommune. Medlemmet velges af og blandt
hver af de deltagende kommuners kommunalbestyrelser.

8§ 7. Valg til repraesentantskabet sker for kommunalbestyrelsens funktionsperiode, jf. dog stk. 2.
Mandaterne vedvarer, indtil valg af nye medlemmer har fundet sted.
Stk. 2. Det farste repreesentantskabs funktionsperiode regnes fra den 1. januar 2007.

8 8. Reprasentantskabet udpeger de kommunale repraesentanter til trafikselskabets bestyrelse ved
forholdstalsvalg efter bestemmelsen i § 24, stk. 3, i lov om kommunernes styrelse, jf. dog stk. 2.
Stk. 2. Det medlem af reprasentantskabet, der er udpeget af kommunalbestyrelsen i den kommune,
der yder det starste arlige tilskud til selskabets finansiering, deltager ikke i udpegningen efter stk. 1.
Ved udpegningen af den bestyrelse, der fungerer fra den 1. januar 2007, skal de deltagende kom-
muners budgetter for 2007 lzegges til grund for afgarelsen af, hvilken kommune der yder det starste
tilskud. Ved efterfalgende udpegninger skal de senest foreliggende endeligt godkendte kommunale
regnskaber i de deltagende kommuner laegges til grund for afgerelsen af, hvilken kommune der yder
det starste tilskud.

8 9. Repraesentantskabet skal godkende bestyrelsens beslutning om den forholdsmaessige fordeling
af de deltagende parters tilskud til selskabets finansiering.

Stk. 2. Repraesentantskabet skal godkende bestyrelsens forslag til endringer af eller tilleg til denne
vedtaegt.

Stk. 3. Reprasentantskabet skal derudover treeffe beslutning i sager, som bestyrelsen forelegger.
Stk. 4. Reprasentantskabet er beslutningsdygtigt, nar mindst halvdelen af medlemmerne er til ste-
de, og traeffer beslutninger ved simpelt stemmeflertal, jfr. dog § 8

Stk. 5. Herudover er repraesentantskabets rolle alene radgivende, idet repreesentantskabet vil blive
indbudt til at deltage i temamgder om forhold af vaesentlig betydning for selskabet. Bestyrelsen af-
ger, hvornar og om hvad der skal afholdes temamgader.

§ 10. Reprasentantskabet holder mgde mindst 1 gang arligt.

Safremt formanden for bestyrelsen ikke er medlem af repraesentantskabet, deltager formanden i re-
praesentantskabets mgder som observatar.

Stk.2. Formanden for bestyrelsen sgrger for indkaldelse til repraesentantskabsmgder med mindst 4
ugers varsel og med angivelse af en forelgbig dagsorden. Forberedelsesudvalget for Region
Midtjylland forestar indkaldelsen af det farste repraesentantskabsmade til afholdelse snarest muligt
efter 1. januar 2007.

Stk. 3. Forslag til supplering af dagsordenen skal veere formanden/Forberedelsesudvalget i haende
senest 2 uger far repraesentantskabets afholdelse. Snarest herefter udsendes endelig dagsorden til
repraesentantskabet bilagt det forngdne materiale til belysning af de pa dagsordenen veerende punk-
ter.

Stk. 4. Indkaldelse til ekstraordinart repraesentantskabsmgade skal ske, safremt formanden for be-
styrelsen eller en tredjedel af kommunernes repraesentanter gnsker dette. Anmodning herom skal
ske skriftligt til formanden, der herefter sgrger for indkaldelse i henhold til stk. 2.

Stk. 5. Pa hvert mgde vaelger repraesentantskabet en dirigent blandt sine medlemmer til at lede mg-
det. Valget af dirigent ledes af formanden for bestyrelsen.

Stk. 6. Dirigenten leder repreesentantskabets forhandlinger og afstemninger og drager omsorg for,
at dets beslutninger indfares i beslutningsprotokollen. Et medlem, der ikke er enig i repreesentant-
skabets beslutning, har ret til at fa sin mening indfart i protokollen.

8 11. Der ydes repraesentantskabsmedlemmer dizter og erstatning for dokumenteret tabt arbejdsfor-
tjeneste m.v. efter reglerne i § 16 a i den kommunale styrelseslov.



Bestyrelsen

§ 12. Selskabet ledes af en bestyrelse pa 9 medlemmer, heraf 2 udpeget af og blandt regionsradet, 1
udpeget af og blandt kommunalbestyrelsen i den kommune, der yder det starste arlige tilskud til tra-
fikselskabets finansiering, jf. 8 8, stk. 2, og 6 udpeget af og blandt repraesentantskabet, jf. § 8.

8§ 13. For hvert bestyrelsesmedlem veelges efter reglerne i § 12 en suppleant. Suppleanten indtraeder
i alle tilfeelde af medlemmets forfald.

§ 14. Valg til bestyrelsen sker for kommunalbestyrelsens og regionsradets funktionsperiode, jf. dog
stk. 2. Mandaterne vedvarer, indtil nyvalg har fundet sted, og konstituering har fundet sted.
Stk. 2. Den farste bestyrelses funktionsperiode regnes fra den 1. januar 2007.

8 15. Bestyrelsen velger selv en formand og 2 naestformand.
8 16. Bestyrelsen fastsatter selv sin forretningsorden.

§ 17. Bestyrelsen er beslutningsdygtig, nar mindst halvdelen af medlemmerne er til stede, dog skal
mindst et af regionsradsmedlemmerne vare til stede, nar der treeffes beslutninger om retningslinier-
ne for finansiering af trafikselskabet, jf. § 25, stk. 3.

8 18. Beslutninger traeffes ved stemmeflertal. Dette geelder dog ikke for beslutninger vedrarende fi-
nansiering, budget og regnskab, som kraever 2/3 flertal. Dog har et regionsrads medlem af bestyrel-
sen eller, hvis et regionsrad har flere medlemmer, disse medlemmer i forening vetoret, for sa vidt
angar beslutninger om retningslinierne for finansieringen af trafikselskabet, jf. § 25, stk. 3.

Stk. 2. Bestyrelsen holder mgder, nar formanden skanner det pakravet, eller begge Regionens
medlemmer, eller en af kommunernes medlemmer af bestyrelsen eller selskabets direktar forlanger
det.

Stk. 3. Bestyrelsens beslutninger indfares i en beslutningsprotokol, der efter hvert mgde underskri-
ves af de medlemmer, der har deltaget i mgdet. Et medlem, der ikke er enig i en bestyrelsesbeslut-
ning, har ret til at fa sin mening indfart i protokollen.

8 19. Der ydes bestyrelsesmedlemmerne digter og erstatning for dokumenteret tabt arbejdsfortjene-
ste m.v. efter reglerne i § 16 a i den kommunale styrelseslov. Bestyrelsen kan med tilsynsmyndig-
hedens godkendelse beslutte, at der i stedet ydes et fast vederlag afhaengigt af den arbejdsbyrde, der
er forbundet med varetagelsen af det enkelte bestyrelseshverv.

8 20. Bestyrelsen har det overordnede ansvar for selskabet, herunder for en gkonomisk forsvarlig
drift.

Stk. 2. Bestyrelsen skal sikre, at selskabet ledes i overensstemmelse med lov nr. 582 af 24. juni
2005 om trafikselskaber.

Stk. 3. Bestyrelsen ansatter og afskediger direktionen.

Stk. 4. Selskabet tegnes af bestyrelsens formand eller en af bestyrelsens naestformand i forening
med selskabets direktar eller af den samlede bestyrelse.



§ 21. Bestyrelsen treffer endvidere beslutning om:

retningslinier for selskabets finansiering, jf. 8 25, stk. 3,

arsbudget, flerarige budgetoverslag samt arsregnskab, jf. 8§ 26, 27 og 28, stk. 2,

forslag til budgetrevision ved periodisk budgetopfalgning (forventet regnskab),

takster og billetteringssystemer for den trafik, der varetages af selskabet, herunder kontrol-

afgift

5. rejseregler,

6. trafikplan for serviceniveauet for den offentlige servicetrafik inden for selskabets omrade,

7. udbudsstrategier,

8. regler for individuel handicapkarsel for sveert bevaegelsesheemmede,

9. overordnede rammer for trafikinformation og markedsfaring,

10. kasse- og regnskabsregulativ samt revisionsregulativ,

11. fuldmagt til repreesentation pa generalforsamlinger i aktieselskaber,

12. udpegning af bestyrelsesmedlemmer til aktieselskaber,

13. valg af sagkyndig revision, jf. 8 28, stk. 1,

14. forslag til @ndringer i og tillaeg til denne vedtaegt og

15. sager, som bestyrelsen eller direktionen anser for sa vaesentlige, at de ber afggres af besty-
relsen.

el NS =

Direktion
8§ 22. Direktionen bestar af en direktar.

8 23. Direktionen har ansvaret for selskabets daglige drift og varetager den administrative og gko-
nomiske ledelse inden for rammerne af det vedtagne budget og inden for de af bestyrelsen udstukne
rammer.

Stk. 2. Den administrerende direkter har over for bestyrelsen ansvaret for, at bestyrelsens beslut-
ninger gennemfares.

Stk. 3. Direktionen ansetter og afskediger selskabets personale.

8 24. Direktionen afgiver forslag til bestyrelsens beslutning om de sager, hvori bestyrelsen traeffer
beslutning, jf. § 21.

Stk. 2. Direktionen forelaegger efter bestyrelsens eller direktionens beslutning sager til orientering
for bestyrelsen.

Finansiering

8 25. Ingen kommune kan forpligtes til at betale mere end kommunens forholdsmaessige forbrug af
selskabets ydelser, herunder individuel handicapkarsel.

Stk. 2. En region kan ikke forpligtes til at bidrage med mere end udgifterne til privatbaner og bus-
betjening af regional betydning i den pagaeldende region samt de hertil svarende andele af selska-
bets administrationsudgifter.

Stk. 3. Bestyrelsen fastsatter neermere retningslinier for selskabets finansiering.



Regnskab og budget

§ 26. Forslag til arsbudget for det kommende regnskabsar og til flerarige budgetoverslag udarbejdes
af direktionen til bestyrelsen efter indhentelse af gnsker fra kommunalbestyrelserne i de deltagende
kommuner og regionsradet om det kommende ars trafikruter, herunder gnsker til liniefaring, fre-
kvenser m.v. Budgetforslag og forslag til flerarige budgetoverslag sendes til de deltagende kommu-
ners kommunalbestyrelser og regionsradet senest 5 uger, for bestyrelsen treeffer beslutning om bud-
gettets og budgetoverslagenes vedtagelse.

Stk. 2. Bestyrelsen treeffer beslutning om arsbudgettets og budgetoverslagenes vedtagelse senest
den 15. september forud for det pageeldende regnskabsar.

Stk. 3. Arsbudget og flerérige budgetoverslag udarbejdes i gvrigt i overensstemmelse med reglerne
i den kommunale styrelseslovgivning.

§ 27. Selskabets regnskabsér er kalenderaret. Arsregnskabet afleegges af direktionen til bestyrelsen i
overensstemmelse med reglerne i den kommunale styrelseslovgivning.

8 28. Selskabets regnskaber revideres af en af bestyrelsen valgt og af tilsynsmyndigheden godkendt
sagkyndig revisor. Regnskabet revideres i overensstemmelse med reglerne i den kommunale styrel-
seslovgivning.

Stk. 2. Bestyrelsen afgiver arsregnskabet til revisionen. Efter at revisionen har afgivet bemaerknin-
ger til arsregnskabet, treeffer bestyrelsen afgarelse om revisionens bemarkninger og regnskabets
godkendelse.

Stk. 3. Arsregnskabet med revisionens bemarkninger og bestyrelsens afgarelser herom sendes til
tilsynsmyndigheden i overensstemmelse med reglerne i den kommunale styrelseslovgivning.

Stk. 4. Arsregnskabet med revisionens bemarkninger og bestyrelsens afggrelser herom skal af be-
styrelsen forelaegges for repraesentantskabet til orientering.

Tilsyn

8 29. Tilsyn med selskabet varetages i overensstemmelse med reglerne i den kommunale styrelses-
lovgivning af den statsforvaltning, der varetager tilsynet med de deltagende kommuner.

Stk. 2. Varetages tilsynet med de deltagende kommuner ikke af samme statsforvaltning, udgves til-
synet af den statsforvaltning, der varetager tilsynet med selskabets hjemstedskommune.

8 30. Beslutninger om trafikselskabets oprettelse af eller deltagelse i selskaber kraever tilsynsmyn-
dighedens godkendelse.

Stk. 2. Beslutninger om optagelse af lan og patagelse af garantiforpligtelser m.v. skal ske i overens-
stemmelse med reglerne i den kommunale styrelseslovgivning, herunder reglerne om tilsynsmyn-
dighedens godkendelse.

Ikrafttraeden og &endring af vedtaegten

8 31. Vedteegten traeder i kraft den 1. januar 2007.

Stk. 2. Z£ndringer i vedtaegten, herunder &ndringer vedrgrende selskabets geografiske omrade, skal
vedtages af bestyrelsen og godkendes af reprasentantskabet og regionsradet og derefter af trans-
port- og energiministeren og indenrigs- og sundhedsministeren.
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Repraesentantskabet for Midttrafik

Dato Journalnr Sagsbehandler e-mail Telefon

8. januar 2014 1-00-2-14 Danni Gigrtz-Jgrgensen dgj@midttrafik.dk 87 40 82 04

Orientering om Repraesentantskabets mgder

Emner i Repreesentantskabet

Ifglge loven og Midttrafiks vedtaegter, er Repraesentantskabets rolle at udpege medlemmer til Be-
styrelsen for Midttrafik samt at godkende byrdefordelingen for det kommende ars budget. Besty-
relsen i Midttrafik har derudover i den forgangne valgperiode gnsket at inddrage Repraesentant-
skabet i drgftelser af vaesentlige omrader i Midttrafik, fx udvikling af den kollektive trafik. Desuden
har der vaeret afholdt flere konferencer og workshops, hvor medlemmer af Repraesentantskabet
har veeret inviteret.

Repraesentantskabet for Midttrafik har i den seneste valgperiode afholdt mgder to gange om aret.
Ud over aktuelle temaer, har mgdet i foraret haft til formal at aflaegge beretning for dret fgr samt
drofte budgettemaer for det efterfglgende ar. Efterdrsmgdet har haft som fast punkt, at byrdefor-
delingen mellem kommunerne og regionen for det kommende budgetar er blevet godkendt samt at
der er blevet orienteret om aktiviteter i det kommende ar.

Den nyvalgte bestyrelse fastlaagger mgdeplan for Repraesentantskabet, og Bestyrelsen vil ogsa
fastlaagge emner til de enkelte mgder, nar disse nsermer sig. Til orientering gengives overskrifter-
ne fra de ordineere mgder i Repraesentantskabet i perioden 2010-2013:

21. maj 2010:

e Bestyrelsesformandens beretning for 2009
Midttrafiks forretningsomrader og hovedudfordringer
Orientering om regionens effektiviseringer
Orientering om status for beslutning om rejsekort
Tidsplan og temaer for Budget 2011

5. november 2010:
e Orientering om budgetterne for 2011 for drift af kollektiv trafik og Trafikselskabets budget
for administration og fallesudgifter
Godkendelse af byrdefordelingen for 2011
Orientering om Midttrafiks arbejdsprogram for 2011
Orientering om status for regionale effektiviseringer af buskgrsel
Orientering om den administrative styregruppes forslag til zendret rollefordeling mellem
Midttrafik og bestillerne
e Orientering om status for rejsekort

13. maj 2011:
e Bestyrelsesformandens beretning for 2010
e Status for budget 2011
e Tidsplan og temaer for budget 2012
e Orientering om rejsekort

e Efterfglgende politisk konference om kollektiv trafik i Midtjylland med repraesentanter fra
kommuner, region, stat samt vognmeaend.



4. november 2011:
e Temadrgftelse om rejsekortet med indlaeg fra Movia og Rejsekortet A/S - alle kommuner
var inviteret til at sende yderligere deltagere.

e Orientering om budgettet for 2012 for drift af kollektiv trafik og Trafikselskabets budget for
administration og feellesudgifter
e Godkendelse af byrdefordelingen for 2012

21. november 2011:
e Workshop om kollektiv trafik i tyndt befolkede omrader med repraesentanter fra kommuner,
region, vogmand samt kunder.

27. april 2012:

Bestyrelsesformandens beretning for 2011

Opfglgning pa Midttrafiks byrdefordelingsmodel

Udfordringer for den kollektive trafik og temaer for budgetlaagning 2013

Orientering om tiltag pa baggrund af workhop om kollektiv trafik i tyndt befolkede omrader
i november 2011

Orientering om Midttrafiks miljgindsats

e Orientering om status for beslutning om Midttrafiks tilslutning til rejsekortet

5. oktober 2012:
e Seminar for vognmaend, Bestyrelsen og Repraesentantskabet om muligheden for at gge
kundetilfredsheden, udbudsformer og kvalitetsopfglgning.

2. november 2012:
e Orientering om budgettet for 2013 for drift af kollektiv trafik og Trafikselskabets budget for
administration og feellesudgifter

e Godkendelse af byrdefordelingen for 2013
e Status for implementering af kgreplanandringer samt arbejdsprogram for 2013
e Orientering om status for letbanens etape 1 og udbygningsetaper
e Temadrgftelse om kollektiv trafik i tyndtbefolkede omrader
17. maj 2013:

e Bestyrelsesformandens beretning for 2012
» Direktgrens orientering om forventninger til det kommende ar
¢ Temadrgftelse om den kollektive trafik med indlaeg af trafikforsker Per Homann Jespersen.

15. april 2013 (skriftlig votering):
e Godkendelse af byrdefordelingen for 2014

Rammerne for mgderne

Repraesentantskabet skal ved sin tiltraeden underskrive forretningsordenen for Repraesentantska-
bet. Af den fremgar det bl.a., at m@der indkaldes med fire ugers varsel, hvor emner til dagsorde-
nen kan meddelelse bestyrelsesformanden. P& mgderne valges en dirigent, som forestar mgder-
ne.

Der laves referat og beslutningsprotokol af mgderne, som sendes til mgdedeltagerne og kommu-
nerne, og beslutningsprotokollen offentligggres pa Midttrafiks hjemmeside.

Medlemmer af Repraesentantskabet er berettiget til dizeter for mgdedeltagelse efter Statens tak-
ster, og der udbetales kgrselsgodtggrelse i forbindelse med mgderne ligeledes efter Statens tak-
ster.

Medlemmer af Bestyrelsen kan vaelge at fa vederlag, hvorved de fravaelger muligheden for dizeter i
forbindelse med mgder i Repraesentantskabet. Midttrafik udbetaler kompensation for tabt arbejds-

2



fortjeneste i forbindelse med mgder i Repraesentantskabet, hvis medlemmet er berettiget til dette i
forbindelse med mgder i den kommunalbestyrelse, som vedkommende reprasenterer.

Medlemmerne af Reprassentantskabet skal oplyse cpr-nummer til Midttrafik, da diseter m.m. udbe-
tales til NEM-konto og indberettes til SKAT.

Dizeter, vederlag, kgrselsgodtggrelse m.m. til medlemmer af Repraesentantskabet og Bestyrelsen
for Midttrafik afregnes via en manedlig Isnudbetaling. Meddelelse om udbetaling gives via Ignsed-
del til E-boks.
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Aktiviteter og resultater i bestyrelsesperioden
2010-2013

I indeveerende bestyrelsesperiode har Midttrafik gennemfgrt en reekke aktiviteter med henblik pd
at fa flere tilfredse kunder, dygtige leverandgrer og tilfredse bestillere. Nggletallene for perioden
findes i Appendiks A sidst i notatet.

Flere tilfredse kunder

Midttrafiks vigtigste mal har siden dannelsen i 2007 vaeret, at fa flere tilfredse kunder. Det var et
mal i Midttrafiks fgrste strategiplan, og det er fortsat et mal i den strategiplan, Bestyrelsen vedtog
i januar 2013.

Omdgmme
Midttrafiks og den kollektive trafiks omdgmme er en vaesentlig faktor for at kunne tiltreekke og

fastholde kunder. Midttrafik fik lavet en stgrre undersggelse af kundernes opfattelse af den kollek-
tive trafik i 2011. Den viste, at 31 % af de 18-34 §rige ikke mener, at bussen har godt omdgmme,
mens 46 % mente, at bussen er decideret ikke-attraktiv. P& den baggrund ivaerksatte Midttrafik en
stgrre omdgmmekampagne for den kollektive trafik.

Reklamefilmen "Bussen” satte fokus pa nogle af de fordele, der er ved den kollektive trafik. P&
humoristisk vis fik Midttrafik skabt opmaerksomhed om bussen og den kollektive trafik. Filmen blev
en succes, der hgstede national og international anerkendelse. Filmen var et godt afszet til at fa
rystet den kollektive trafiks stgvede image af sig.

I forleengelse af omdgmmekampagnen har Midttrafik valgt at bruge facebook aktivt i den daglige
kontakt med kunderne. Det er et staerkt vaerktgj til hele tiden at fa input fra kunderne om, hvad
der virker — og hvad der ikke virker. Det giver en helt anden dynamik i fornemmelsen af kunder-
nes tilfredshed, end den hidtidige m3de med kundeundersggelser samt handtering af kundehen-
vendelser. Kundehenvendelser vil fortsat blive besvaret hurtigt og professionelt, og der vil fortsat
blive lavet kundetilfredshedsundersggelser, men facebook vil fylde mere og mere i den samlede
pallette af medier til dialog med kunderne.

Midttrafiks hjemmeside har gennemgaet en forvandling fra at veaere indrettet efter de “gamle” me-
dier, hvor kunderne bruger en computer med en forholdsvis stor skaerm, og hvor kunderne i gvrigt
skulle have informationer om bade kgreplaner og om Midttrafiks organisation m.m. I dag er
hjemmesiden tilpasset smartphones og tablets, og det er kgreplanerne og eventuelle driftsforstyr-
relser, der har fokus pa hjemmesiden. De @vrige oplysninger kan stadig findes, men kunden pree-
senteres f@rst for de oplysninger, som de fleste har brug for.

Markedsfg@ring
Midttrafik har gennemfgrt en raekke markedsfgringstiltag for konkrete produkter - fx af hypercard,

ungdomskort, offPeak klippekort, natbusser, iBus, facebook siden samt kombi-billetten til Djurs
Sommerland. Derudover har Midttrafik deltaget i kampagnen om at vise hensyn i bussen samt en
kampagne med udlevering af reflekser til kunderne. Endelig er der hvert ar blevet informeret om
nye kgreplaner og nye priser.

I forbindelse med store omlaagninger af bybussystemer i Aarhus, Horsens og Silkeborg er der
brugt mange ressourcer pa at informere kunderne og handtere klager.



Brug tiden fornuftigt i bussen
For mange kunder er transporten til og fra skole, arbejde osv. “spildtid”. Men det er faktisk muligt
at bruge rejsetiden til noget fornuftigt, ndr man bruger den kollektive trafik.

Midttrafik har haft forsgg med stillezoner i busserne pa laengere ture, hvor kunderne kan vaere sik-
re pa at fa ro til at sove eller laese. Forsgget var vellykket, og konceptet kan indfgres i de busser,
bestillerne matte gnske det.

Under overskrifte iBUS gennemfgrte Midttrafik i 2011 forsgg med indretning af bussen med tilskud
fra Trafikstyrelsen. Der blev bl.a. afprgvet adgang til internet, infoskaerme, bedre arbejdspladser i
busserne og pladsbestilling. Tiltagene blev evalueret, og det viste sig, at der var kommet en stig-
ning pa ca. 15 % kunder i de busser, der deltog i forsgget. Baseret pa forsgget, arbejder Midttrafik
nu sammen med flere kommuner og regionen om at indfgre nogle af tiltagene i flere busser. Der
er bl.a. indfgrt "lektiebusser” til gymnasier - i lektiebusserne kan gymnasieeleverne gratis bruge
internet og har bedre arbejdsforhold i bussen, s& de kan far klaret lektier pa vejen til eller fra
gymnasiet. Der kgrer i gjeblikket 5 lektiebusser pa regionalrute 15 Herning-Ringkgbing, Ringkg-
bing-Skjern Kommune har 22 busser med gratis internet og Norddjurs Kommune har 13 busser
med gratis internet.

Flextur

Fra 2010 til 2012 er antallet af kgreplantimer reduceret med ca. 7 %. Det skyldes sparekrav hos
en del af bestillerne. Som alternativ til buskgrsel har flere kommuner tilbudt borgerne, at de kan
bestille en taxa eller minibus med kommunalt tilskud. Ordningen hedder Flextur, og kunderne ng-
jes med at betale enten 4 kr. eller 7 kr. pr. km afhangigt af det kommunale tilskud. Midttrafik
modtager bestillingerne og kgrslen koordineres med alle gvrige individuelle kgrselstyper (fx handi-
capkgrsel og patientkgrsel). Flextur er blevet et populaert produkt - antallet af ture er steget fra
ca. 14.000 i 2010 til ca. 72.000 i 2012.

For kommunerne er Flextur en samfundsgkonomisk god made at tilbyde borgerne mobilitet, nar
der ikke er grundlag for at kgre traditionel kollektiv trafik med busser. Kommunerne kan sammen-
seette tilbuddet om Flextur, sa det passer til det lokale behov - fx har nogle kommuner valgt, at
tilbuddet kun geaelder uden for kommunens stgrste by, mens andre har ladet tilbuddet gaelde i hele
kommunen.

I Norddjurs, Syddjurs, Favrskov, Ringkgbing-Skjern og Hedensted kommuner betaler kunderne 4
kr. pr. km, i Aarhus og Lemvig kommuner betaler kunderne ogsa 4 kr. pr. km, dog kun uden for
selve byen. Mellem Syddjurs og Norddjurs kommuner er der aftalt, at man kan kgre til samme
takst over kommunegraensen. I Struer, Skive, Viborg, Silkeborg, Randers og Ikast-Brande kom-
muner betaler kunden 7 kr. pr. km. Mellem Silkeborg, Viborg og Ikast-Brande samt mellem Viborg
og Skive kommuner er der aftalt, at man kan kgre til samme takst over kommunegraensen. I de
resterende kommuner koster det 14 kr. pr. km, hvilket ogsa er taksten over kommunegranserne i
gvrigt. Hedensted og Ringkgbing-Skjern kommuner har lavet aftale med nabokommunen i Region
Syd om kgrsel over kommunegraensen til 5 kr. pr. km.

Hypercard/ungdomskort

Staten har siden 2011 givet de unge et godt tilbud, som har trukket mange kunder til den kollekti-
ve trafik. Fgrst under navnet Hypercard og nu under navnet Ungdomskort kan alle unge i alderen
16-19 ar samt alle pa ungdomsuddannelser eller videregaende uddannelser fa et kort, s& de kan
kgre ubegraenset med kollektiv trafik i hele deres takstomrade samt mellem skole og hjem. De far
desuden rabat pa kgrsel i resten af landet. Egenbetalingen er lidt forskellig for kunderne afhaengig
af alder og uddannelsesstatus, men for alle i malgruppen er det et attraktivt tilbud, som rigtig
mange har benyttet sig af. Midttrafik udstedte i 2012 over 62.000 hypercard.

Med det attraktive tilbud til unge, har Staten sikret, at rigtig mange unge kommer til at kende den
kollektive trafik. Dermed far Midttrafik en chance for at give alle disse kunder en god erfaring med
den kollektive trafik, og dermed forhdbentlig fastholde dem som kunder, nar de pa et tidspunkt ik-
ke laengere kan fa et ungdomskort.



Takster og billettyper

Midttrafik har siden sin dannelse arbejdet sig hen imod harmonisererede takster i hele Midttrafik.
Der er fire takstomrader i Midtjylland, svarende til de fire tidligere amter. Midttrafik kan ikke selv
beslutte at aendre dette forhold, da DSB og Arriva Tog har takstkompetencen hen over takstomra-
degraenser. Det er en teknikalitet, som ingen kunder forstar, og Midttrafik arbejder fortsat med at
f& generne ved disse "usynlige” graenser reduceret.

I Igbet af &rene er taksterne blevet harmoniseret i Midttrafik Syd, @st og Midt, sa prisen for billet-
terne er de samme i de tre omrader. Dog beregnes taksten pa en saerlig made, nar rejsen foregar
over en takstomradegraense. I Midttrafik Vest er taksterne noget anderledes, da zonerne her er
stgrre.

Midttrafik har tilsluttet sig den landsdaekkende enkeltbillet, saledes at taksterne for kontantbilletter
fra 2015 skal veere ens vest for Storebeaelt. Da Midttrafiks takster har veeret de laveste, sker der de
kommende ar relativt store stigninger pa kontantbilletterne i Midtjylland.

N&r rejsekortet indfgres, skal zonerne og takstberegningsprincipperne harmoniseres endeligt. Det
er en kompliceret opgave, ikke mindst da indtaegtsprovenuet skal opretholdes, men den kan Igses.
Den stgrste udfordring bliver nok at kommunikere sndringerne til kunderne, nar deres saedvanlige
rejse pludselig far en ny pris.

Den kollektive trafik har tradition for mange forskellige billet- og korttyper til forskellige kunde-
grupper. Midttrafik har haft et stort udvalg af kort til forskellige malgrupper, tidspunkter osv. For-
skellige tiltag gar Igbende, at flere kort kommer til — fx et statsstgttet off peak klippekort, der kun
kan bruges uden for myldretiden. Midttrafik har dog ogsa formaet at reducere nogle korttyper, idet
tre forskellige typer rejsehjemmel malrettet institutioner (institutionsperiodekort, institutionsklip-
pekort og museumsbusbilletter) er afskaffet og erstattet af et faelles turkort, der er et klippekort
med 10 klip, hvor der kan rejse 5 personer pa hvert klip.

Koordinering mellem transportformerne

Midttrafik har ansvaret for en stor del af den kollektive trafik i Midtjylland. I hovedstadsomradet
har man udfordringer med, at der er mange aktgrer i den kollektive trafik inden for bus, tog, S-tog
og Metro - disse udfordringer er vaesentligt mindre i Midtjylland. Men ogsa i Midtjylland er togope-
ratgrerne selvstaendige myndigheder, som Midttrafik skal have et godt samarbejde med for at
kunne tilbyde kunderne et sammenhangende tilbud om kollektiv trafik.

I 2010-2012 har Midttrafik og Arriva Tog med stgtte fra Trafikstyrelsen samarbejdet om at ggre
det nemmere at rejse med bade bus og tog langs Arrivas togstraekning Aarhus-Herning. Malene
har veeret at skabe mere sammenhangende kgreplaner, hurtigere skift mellem bus og tog, mindre
ventetid, palidelig information, forbedret service og fx gratis internet. I de busruter, der indgik i
forsgget, er der kommet 6 % flere kunder, og Arriva har faet 12 % flere kunder i togene. Midttra-
fik fortsaetter samarbejdet med Arriva Tog.

Efter mange ars drgftelser og forberedelse blev DSB’s Grenaabane og Midttrafiks Odderbane i de-
cember 2012 smeltet sammen til - driftsmaessigt - en jernbane, kaldet Aarhus Neerbane. DSB star
for driften af togene hele vejen fra Odder til Grenaa, og som den maske vigtigste serviceforbedring
for kunderne, skal de ikke skifte i Aarhus, hvis de skal fx fra Hornslet til Viby. I anledning af det
nye samarbejde, har Midttrafik og DSB ogsa indgdet aftale om forbedret samarbejde om en raekke
andre forhold, fx stationsforbedringer og koordinering i resten af Midtjylland, sa kunderne fortsat
vil se forbedringer i det samlede tilbud om kollektiv trafik.

Prioritering af kgrsel

Midttrafik har gennem &rene prioriteret den kollektive trafik, hvor der er mange kunder. Saledes er
der blevet bedre busforbindelser i og mellem de stgrre byer, bl.a. med A-bus-linjer i Aarhus og X
bus mellem Silkeborg og Skejby. Kgrslen er reduceret dér, hvor der ikke er s8 mange kunder, og
flere steder erstattet af fx Flextur eller teletaxa.




N&r mange mennesker samles til fx koncerter eller festivaler, har Midttrafik sammen med bestil-
lerne og arranggrerne et ansvar for at sikre, at der ogsd er anvendelig kollektiv trafik til disse for-
mal. Mange kunder benytter hvert ar Midttrafiks busser til fx Skanderborg Festival, Grgn Koncert
eller de mange arrangementer i Herning.

Dygtige leverandgrer

Midttrafik er helt afhaengig af dygtige leverandgrer. Mgdet med kunderne er lagt i haenderne pa
vognmeendene og chauffgrerne, hvilket stiller krav om et godt dagligt samarbejde og preecise afta-
ler om, hvad man forventer af hinanden.

Meget kan styres gennem kontrakter, men chauffgrerne skal hver dag veere motiverede for at yde
god service over for kunderne. Det kan sikres gennem god uddannelse, godt samarbejde og ind-
dragelse samt gode vilkar for at Igse opgaverne.

Fly High

Midttrafik har siden september 2010 gennemfgrt den stgrste, ssmmenhangende uddannelse af
buschauffgrer i Danmark. Over 2.000 chauffgrer har veeret pa kursus i god service og god indstil-
ling til jobbet som chauffgr. Kurset er blevet fulgt op med konkurrencer om at blive den bedste
chauffgr og det bedste busselskab.

I 2013 gennemfgres en ny udgave af Fly High, s& de samme chauffgrer - og deres ledere - kan fa
genopfrisket og videreudviklet deres veaerktgjer til god kundeservice. Igen fglges kurset op af bo-
nus for de selskaber og chauffgrer, der omsazetter kurserne til forbedret kundetilfredshed.

Midttrafik far meget positiv respons fra chauffgrerne for disse kurser. Kurserne giver desuden
Midttrafik et indblik i chauffgrernes hverdag, som kan give Midttrafik input til, hvordan Midttrafik
kan forbedre chauffgrenes og vognmaendenes vilkar for at yde god service, fx nar der laves kgre-
planer, udformes kontrakter, fastleegges takster osv.

Bonusaftaler

Vognmaendene har indgdet kontrakt med Midttrafik om kgrsel pa bestemte ruter. Disse kontrakter
er alle indgdet efter EU-udbud, og tildelingen sker typisk efter den laveste pris inden for visse ab-
solutte kvalitetskrav. Det er en solid m&de at sikre bestillerne lavest mulige udgifter til den kollek-
tive trafik. Men det giver ikke vognmaandene et incitament for at ggre kunderne tilfredse.

Midttrafik har derfor i de seneste &r med succes lavet aftaler med vognmaendene om, at de far bo-
nus, hvis de kan praestere bedre end minimumskravene i kontrakterne.

I Randers blev der i 2010 indgdet en egentlig samarbejdsaftale mellem kommunen, busselskabet
Nobina og Midttrafik, hvor Nobina kan fa bonus for mere miljgrigtig kgrsel og kundetilgang. Nobina
har siden taget flere initiativer for at opn@ malet, herunder senest veeret med til at arrangere en
BUS-UGE i Randers, hvor kunderne kan kgre gratis med bussen.

Ogsa i Herning, Horsens, Skanderborg og Skive er der etableret bonusordninger for vognmaende-
ne. De fleste af disse ordninger vedrgrer miljgrigtig k@rsel. I Herning kan vognmanden fx indseette
mindre busser, hvis det vurderes at veere tilstraekkeligt til at deekke behovet. Samlet set har
vognmaendene med disse tiltag reduceret CO2-udledningen vaesentligt.

De deltagende busselskaber har faet udbetalt vaesentlige bonusbelgb for at opna de aftalte mal.

Chauffgrer, der har deltaget i Fly High kurserne, kan ogsd deltage i bonusordninger. Midttrafik ma-
ler pa kundetilfredsheden for og efter deltagelse i kurset, og chauffgrerne kan fa bonus, hvis den
busrute, de kgrer pa, har faet bedre kundetilfredshed. Den kollektive bonusmodel suppleres med
en individuel, hvor de mest kundevenlige chauffarer ogsa kan fa en bonus.

Samarbejde med vognmaandene
Midttrafik har kontrakt med ca. 50 busvognmaand. Nogle af disse selskaber er meget store, mens
andre har ganske fa busser. Midttrafik har etableret et entreprengrudvalg, med repraesentanter for
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busvognmaendene, som mgdes en gang i kvartalet. P disse mgder drgftes forskellige forhold i
samarbejdsrelationen mellem Midttrafik og vognmaendene. Et tilsvarende forum har Midttrafik med
vognmeendene i flexkgrslen.

Midttrafik har desuden et kvalitetsudvalg med repraesentanter for bade chauffgrer og vognmaend i
buskgrslen. Dette udvalg mgdes ca. 4 gange om aret, og her drgftes iszer de forhold, der pavirker
chauffgrernes mulighed for at yde god service i hverdagen. Midttrafik kan og vil ggre sit for at ggre
det nemmere for chauffgrerne at yde god service.

Chauffgrerne er ansat ved private selskaber — dog kgres bybusserne i Aarhus af Busselskabet Aar-
hus Sporveje, der er et szerligt forretningsomrade i Midttrafik. Midttrafik skal for bade de private
vognmaend og Busselskabet Aarhus Sporveje respektere, at kgrslen udfgres pa kontrakter med
selvsteendige selskaber. Ledelsesretten er ubetinget i de enkelte selskaber. Midttrafik er derfor op-
taget af at finde en effektiv made at kommunikere med chauffgrerne, samtidig med, at vognmaen-
dene fortsat har den daglige ledelse af chauffgrerne.

Kvalitetskontrol
Midttrafik har indfgrt systematisk kvalitetskontrol af de busser, minibusser og taxier, der kgrer for
Midttrafik.

Busserne kontrolleres Igbende pa stikprgvebasis af Midttrafiks medarbejdere, og det rapporteres til
vognmanden, hvis der er kvalitetsbrist. Kunder og chauffgrer er glade for, at Midttrafik har fokus
pa, at kvaliteten af busserne skal vaere i orden.

Taxier og minibusser i Flextrafik kontrolleres pa stikprgvebasis af Midttrafiks medarbejdere. Der-
udover har Midttrafik mulighed for at kalde en vogn ind til szerlig kontrol, hvis fx en kundeklage
tyder pa, at der skulle vaere noget galt med vognen.

Extranet

Midttrafik har i flere 8r haft et ekstranet, hvor leverandgrerne har kunnet finde alle de oplysninger,
som vurderes at vaere vigtige, for at de kan Igse deres opgaver. Ekstranettet er Igbende blevet ud-
viklet i dialog med leverandgrerne. Ekstranettet besgges hver maned ca. 800 gange.

Midttrafik etablerer i 2013 som et forsgg en lukket facebook-gruppe, hvor chauffgrerne hurtigt kan
fa svar pa spgrgsmal m.m.

Udbud

I 8rene 2010-2013 har Midttrafik gennemfgrt 17 udbud af buskgrsel omfattende 652.500 kgre-
plantimer. I 2010-2012 blev der indgaet kontrakter efter udbuddene til en samlet veerdi af ca. 368
mio. kr. De 3igangvaerende udbud i 2013 er ikke afsluttet, og den endelige kontraktsum kendes
ikke.

Tilfredse bestillere

Radgivning og effektivisering af kgrsel

Midttrafik har ssmmen med bestillerne gennemfgrt stgrre andringer i det regionale rutenet samt i
en raekke bybusbyer i perioden 2010-2013, fx i Aarhus, Silkeborg, Viborg og Horsens.

Alle aendringer er planlagt i teet dialog med de bergrte bestillere, s& lokale gnsker pd bedst mulig
made er imgdekommet samtidig med, at bestillernes gnsker om forbedret gkonomi er opfyldt. I al-
le tiltag for at effektivisere kgrsel har Midttrafik baseret sin radgivning pa eksisterende data om
konkrete ruters passagertal m.m. og eventuelt skaffet nye data. Desuden har Midttrafik trukket pa
sine erfaringer fra andre lignende omlaegninger, sd fx kommunikation til kunderne, inddragelse af
vognmeand m.m. fortsat bliver udviklet.

Midttrafik og bestillerne har i perioden reduceret kgrselsomfanget med ca. 4 %, mens passagertal-
let og indtaegterne er steget med 2-3 %.



Udgifterne til busdrift udgjorde i 2010 1.368,5 mio. kr. I det forventede regnskab for 2013 er ud-
gifterne 1.436,0 mio. kr. Nar udgifterne i 2010 fremskrives til 2013-prisniveau og korriges for en
specialaftale om afskrivninger i Aarhus Kommune udggr 2010-udgifter 1.509,0 mio. kr. i 2013-
niveau, altsa 73 mio. kr. mere end det forventede regnskab for 2013.

Malt i kroner pr. kgreplantime i 2013-priser var udgiften i 2010 702 kr. pr. kgreplantime, mens
udgiften i det forventede regnskab for 2013 er 699 kr. pr. kgreplantime.

Bestillerne har ogsa i en reekke tilfaelde sammen med Midttrafik lavet midlertidige Igsninger, nar
seerlige forhold har gjort sig gaeldende. Den kollektive trafik har vaeret en stor del af Igsningen ved
en raekke stgrre arrangementer som fx koncerter, Giro d’Italia, spejderlejre eller internationale
sportsstaevner.

Miljo

En del af Midttrafiks bestillere har fokus p& miljget, og Midttrafik har derfor ivaerksat en raekke ini-
tiativer for at pdtage sig det samfundsansvar, der ligger i, at den kollektive trafik har betydning for
miljget. Midttrafik arbejder med miljget i to spor: reduktion af udledning af skadelige stoffer fra
den kollektive trafik samt at fa flere kunder i den kollektive trafik og dermed reducere udledningen
fra privatbilisme.

Midttrafik stiller i sine udbud hgje miljgkrav til busserne. I Herning, Randers, Horsens, Skive og
Skanderborg gives der bonus, hvis busselskaberne kan spare pa braendstoffet — det gor de med
uddannelse af chauffgrer samt anvendelse af letvaegtsbusser og minibusser. I 2011 sparede de
302.000 liter diesel. Der laves forsgg med hybridbusser, minibusser osv. for at nedbring udlednin-
gen, og der indfgres gasbusser fra 2014 i Holstebro. Midttrafik har sammen med regionen udviklet
et vaerktgdj, der kan bruges af busselskaberne til at nedbringe braendstofforbruget.

Midttrafik og den kollektive trafiks stgrste potentiale til at bidrage til et bedre miljg er klart at f3
flere kunder til at bruge den kollektive trafik. Jo flere kunder, der kan overbevises om at lade sin
egen bil std og tage den kollektive trafik, jo bedre for miljget. I Sverige er gnsket om at bidrage til
bedre miljg en vaesentlig faktor for de kunder, der bruger den kollektive trafik. Danskerne har ikke
samme holdning endnu. Midttrafik har gennem kampagnen “Verdensredder” gjort kunderne - og
potentielle kunder - opmaerksom pa den kollektive trafik miljgfordele.

Koordineret kgrsel

Midttrafik har gennem arene overtaget en del kgrsel fra kommuner og region, hvor kgrslen er indi-
viduelt tilpasset den enkelte borger. Det drejer sig fx om patientkgrsel for regionen samt skole- og
laegekgrsel for kommunerne. Midttrafik kan hjaelpe kommunerne med effektive lgsninger, der ud-
fores efter konkurrenceudsaettelse, ligesom Midttrafik kan hjselpe med at overvage driften og gribe
ind, hvis nogle borgeres kgrsel ikke bliver gennemfagrt som forventet. Midttrafik kgrer over
630.000 individuelle ture om aret for kommunerne og regionen - alle ture bliver koordineret, sa de
hyrede taxaer og minibusser udnyttes bedst muligt. Kommunernes gkonomiaftale med Regeringen
for 2014 indebaerer, at Midttrafik kan forvente mere af denne type kgrsel fremover.

I sammenhang med handicapkgrsel og de kommunale og regionale kgrselsordninger, har Midttra-
fik udviklet Flextur, som ogsa er individuel kgrsel fra en adresse til en anden. Kommunerne kan
veelge at give tilskud (og evt. afgraense tilbuddet), sa Flextur kan bruges som alternativ til kollek-
tiv bustrafik. Antallet af ture i Flextur er femdoblet fra 2010 til 2012 og vil veere syvdoblet ved ud-
gangen af 2013.

Puljer

Staten har i flere trafikforlig afsat midler til puljer med forskellige formal inden for den kollektive
trafik. Midttrafik har sammen med kommunerne og regionen - og i enkelte tilfaelde sammen med
andre trafikselskaber eller togoperatgrer — sggt om stgtte til forskellige projekter. Der er blevet
ydet tilskud til en del projekter, og Midttrafik har samlet set faet en stgrre andel af de samlede
puljemidler, end Midttrafiks andel af den kollektive trafik pa landsplan.



Midttrafik har i arene 2010-2013 faet 37,3 mio. kr. i tilskud til 6 forskellige projekter, primaert Mix-
tur, iBUS og ny pendlerrute Silkeborg-Aarhus N. 8 kommuner har faet i alt 77,2 mio. kr. i tilskud til
22 kommunale projekter — primeert til projekter for at forbedre fremkommelighed, ombygge rute-
bilstationer samt skabe bedre sammenhang mellem tog og bus; de fleste af disse projekter er
planlagt sammen med Midttrafik.

Staten har fx givet tilskud til projekter med at afprgve forbedrede forhold i busserne (iBUS), bedre
sammenhang mellem bus og tog (Mixtur), forbedringer af en raekke rutebilstationer, etablering af
busbaner samt et kommende vaerktg;j til at f& koordineret kgrsel og buskgrsel til at haenge bedre
sammen.

Successen med at tiltraekke puljemidler kan tilskrives et godt samarbejde med kommunerne og
regionen, som har bidraget med en del af finansieringen. Puljerne har hjulpet med til at sikre, at
en raekke initiativer faktisk er blevet iveerksat og gennemfgrt.

Effektivisering af salgsnet

Midttrafik havde ved sin etablering et salgsnet, der var historisk betinget. I nogle dele af Midtjyl-
land var der tilskud til bemandende salgssteder og rutebilstationer, hvor der ikke var mange kun-
der. Andre steder havde Midttrafik ikke selv et salgssted, selvom der var mange kunder. Langt de
fleste rutebilstationer ligger taet pa en banegard, hvor der ogsa er personale til at servicere kun-
derne.

Med det formal at ensrette og effektivisere salgsindsatsen over for kunderne, har Midttrafik i peri-

oden lukket dedikerede salgssteder og indgaet aftale med togoperatgren (Arriva eller DSB) om at

betjene Midttrafiks kunder pa de eksisterende banegdrde. Rutebilstationerne i Ringkgbing, Skjern,
Skive, Herning, Holstebro og Viborg har sdledes lukket den betjente service, som fremover vareta-
ges af DSB eller Arriva Tog. Rutebilstationerne eksisterer fortsat som busterminaler og med publi-
kumesfaciliteter. I Herning er der fortsat betjent service ved bybusterminalen.

Midttrafiks busser transporterer i et beskedent omfang ogsa gods. Det er et lille indtsegtsomrade,
og rutebilstationerne har tidligere vaeret seerligt indrettet til denne opgave. Den opgave ville DSB
og Arriva Tog ikke overtage. I sammenhang med nedlaeggelsen af den betjente service pa en
reekke rutebilstationer blev muligheden for at aflevere og hente gods derfor fjernet. Kunderne kan
fortsat aflevere og hente gods direkte ved bussen.

Midttrafik har samtidig forbedret servicen pd rutebilstationen i Aarhus, som nu er Midttrafiks Kun-
decenter, der besvarer telefoniske henvendelser fra hele regionen med en lang dbningstid. Kunde-
centeret har ogsa en chatfunktion pa Midttrafiks hjemmeside, sa kunderne fa elektronisk kan fa
svar pa spgrgsmal m.m.

Effektiviseringen af salgsnettet har givet en vaesentlig besparelse for Midttrafiks bestillere, uden at
det har betydet forringet service for kunderne.

Forudsaetninger

Konferencer og studietur

Bestyrelsen har i valgperioden haft fem stgrre aktiviteter, der har styrket grundlaget for at udvikle
den kollektive trafik i Midtjylland:

o Studietur til Nordtyskland, hvor der bade var fokus pa potentialet ved at udvikle transport-
formerne for mange kunder i form af fx tog, og fokus pa tilbuddene til kunder i tyndt befol-
kede omrader.

e Konference om kollektiv trafik, hvor politikere fra kommuner, region og stat drgftede mu-
lighederne for at udvikle den kollektive trafik.

e Workshop om kollektiv trafik i tyndt befolkede omrader, hvor politikere, borgere, vogn-
maand og embedsmaend arbejdede med at lave konkrete forslag til, hvordan den kollektive
trafik kan forbedres i de tyndt befolkede omrader. Workshoppen endte i, at Midttrafik gen-
nemfgrte 5 konkrete tiltag. Derudover har rapporten fra workshoppen givet kommunerne
og regionen en del inspiration til, hvad de selv kan ggre for at hjalpe den kollektive trafik.




e Seminar med busvognmaendene, hvor alle busvognmaend pa kontrakt med Midttrafik fik
lejlighed til at drgfte rammevilkarene for den kollektive bustrafik med Bestyrelsen og Re-
praesentantskabet for Midttrafik.

e To debatmgder med politikere, vognmaand og embedsmaend om samfundsudviklingen og
betydningen for den kollektive trafik med henblik pd udarbejdelse af trafikplanen for de
kommende &r.

Billetteringsudstyr

Midttrafik arvede ved sin dannelse forzeldet billetteringsudstyr i en lang reekke busser. I en del ar
har man undladt at reinvestere i udstyret, og det gamle udstyr har nogle gange betydet, at kun-
derne ikke har kunnet kgbe billet.

I busserne uden for Aarhus Kommune, har Midttrafik formdet at genoprette en stabil drift pa billet-
teringsudstyret ved at kgbe mindre brugt udstyr fra andre trafikselskaber i takt med, at de har
indfart rejsekortet.

I bybusserne i Aarhus - hvor der er selvbillettering - har nye automater givet store udfordringer i
flere ar. Aarhus Kommune havde valgt, at der skulle kunne betales med dankort i de automater,
der er installeret i busserne. Den funktion viste sig at give s8 mange problemer, at den er blevet
fjernet igen, og driftsstabiliteten af automaterne i busserne er nu acceptabel. Aarhus Kommune
har ogsa valgt, at der skal opsaettes stationaere billetautomater pa nogle udvalgte steder i Aarhus;
disse automater skal bl.a. have saerlige funktioner for at kunne betjenes af blinde. Det er fortsat
ikke lykkedes, at fa de stationaere automater til at virke, og Midttrafik presser leverandgren for at
levere det lovede inden udgangen af 2013.

Rejsekort
Bestyrelsen for Midttrafik traf i foraret 2013 beslutning om tilslutning til rejsekortet. Beslutningen

har veeret laenge undervejs og vaeret behandlet 16 gange i den nuvaerende bestyrelse og har der-
udover bl.a. vaeret genstand for en temadrgftelse pa et udvidet mgde i Repraesentantskabet for
Midttrafik.

Det er en stor beslutning for Midttrafik at tilslutte sig sddan et projekt, og indfgrelse af rejsekortet
vil f stor betydning for en raekke forhold i Midttrafik de kommende &r. Chauffgrernes opgaver,
kontakten med kunderne, taksterne, fordeling af indtsegter, viden om kunderne osv. vil e&ndre sig
markant. Midttrafik kan treekke pa erfaringerne fra de gvrige trafikselskaber, men der vil helt sik-
kert ogsa blive kritik fra nogle af Midttrafiks kunder, ndr den nye made at kgbe billet pa skal aflgse
den made, som man har kendt i mange ar. Og sa skal projektet finansieres, idet det giver arlige
merudgifter pa ca. 33 mio. kr.

Letbanen

I 2011 blev der indgdet en historisk aftale om finansiering af Danmarks fgrste letbane. Midttrafiks
letbanesekretariat havde spillet en vigtig rolle i at sikre fzelles, gstjysk opbakning til projektet og et
godt beslutningsgrundlag. Efter indgdelsen af aftalen har Midttrafik fortsat haft en vigtig andel i
dels at fa etableret et szerskilt interessentskab, der star for etableringen af den fgrste etape, dels
at fa fastlagt den fremtidige organisering af letbanens drift, sa der sikres en sammenhangende
kollektiv trafik for kunderne.

Letbanesekretariatet har derudover arbejdet videre med analyser af mulige udbygningsetaper. Se-
nest er Regeringens planer om opgradering af det danske tognet via Togfonden.dk blevet indar-
bejdet i letbaneplanerne, hvilket er praesenteret for Folketingets Transportudvalg i september
2013.

Busselskabet Aarhus Sporveje og Midtjyske Jernbaner

Midttrafik har to driftsselskaber under sig. Busselskabet Aarhus Sporveje drives som et saerskilt
forretningsomrade, mens Midtjyske Jernbaner er et egentligt datterselskab med egen bestyrelse.
Begge selskaber har i de seneste ar formaet at blive mere effektive.




Busselskabet Aarhus Sporveje har gennemfgrt betydelige effektiviseringer og nedbragt sygefravae-
ret m.v., s selskabet ved to udbud har veeret i stand til at afgive konkurrencedygtige kontrolbud
pa buskgrslen i Aarhus Kommune, sd selskabet har vundet og fortsat varetager kgrslen. Aarhus
Sporveje har endda formaet at opbygge en egenkapital, s3 man kan yde Aarhus Kommune en arlig
rabat pa 11 mio. kr. i fem ar i den kontrakt, der gzelder for den del af Busselskabets kgrsel, som
endnu ikke har veeret i udbud.

Midtjyske Jernbaner har i forbindelse med overdragelsen af driften af Odderbanen i 2012 fiet ju-
steret sit budget. Tidligere &rs problemer med at overholde budgettet er nu blevet aflgst af, at
man for budget 2013 forventer et lille mindreforbrug pga. stram gkonomistyring.

Trafikselskabets budget

Midttrafik har hvert ar overholdt sit budget til administration og feelles aktiviteter. Da Midttrafik
blev dannet i 2007, besluttede Bestyrelsen at reducere det samlede budget med 10 % i forhold til
de afgivende myndigheder.

Bestyrelsen besluttede i 2011, at Midttrafiks budget til administration og faellesomkostninger skulle
reduceres med yderligere 5 % over 3 ar. Begge besparelser er gennemfgrt uden maerkbare nega-
tive konsekvenser for kunderne, leverandgrerne eller bestillerne.

Indfgrelse af rejsekortet kraever ogsa betydelige effektiviseringer i Midttrafik. Det er saledes forud-
sat, at der arligt skal findes varige besparelser pa 12 mio. kr., nar rejsekortet er indfort.

Direktionen i Midttrafik har gennem perioden Igbende justeret organisationen med henblik pa at
forbedre kundefokus, give leverandgrerne et bedre grundlag for at udfgre sine opgaver samt at
radgive bestillerne bedre. Nogle opgaver er blevet outsourcet i perioden, fx billetkontrollen i Aar-
hus, mens nye opgaver er blevet handteret i Midttrafik, fx radgivning, kommunal kgrsel og rejse-
kort. Alle tilfredshedsundersggelser blandt kunder, leverandgrer og bestillere viser, at Midttrafik er
pa rette vej. Det kan altid geres bedre, og Direktionen vil ogsa fremover have fokus pa at trimme
organisationen og dens kompetencer for at opfylde strategiplanens mal.



Appendiks A — nggletal 2010-2013
2010 2011 2012 2013

Buskgrsel

Kgreplantimer 2.150.322 2.089.981 1.991.775 2.054.110!
Passagerer 74.344.062° 72.410.180 76.022.814

Udgifter (1.000 kr.) 1.368.481 1.397.295 1.411.573 1.435.953!
Indteegter (1.000 kr.) 675.078 674.586 694.890 703.610!
Nettotilskud (1.000 kr.) 693.403 722.709 716.683 732.343!
Kundehenvendelser 2.874 4.930 4.447 2.8522
Rejsegaranti (an- 521/467 733/680 799/735 413/392?

sggt/godk.)

Billetkontrol

Busser i Aarhus 34.617 34.814 36.859

Kontrolafgifter i Aarhus 22.664 19.069 19.308

Busser uden for Aarhus 3.537 3.533 3.208 3.075°

Kontrolafg. uden for Aar- 450 451 339 8152

hus

Flextrafik

Handicapkgarsel

Visiterede brugere 13.078 14.145 13.802

Antal ture 219.771 223.576 188.849 99.699°

ovrig flextrafik

Ture i Flextur 14.047 25.222 72.219 49.002°

Ture i patientkgrsel 343.000 350.000 358.550 216.7832

Ture kommunal kgrsel 261.000 310.000 276.878 127.923°
4

Ture teletaxa 20.000 15.642 7.110°%

Trafikselskabet

Samlet udgift til admini- 121.105 131.990° 124.776 119.880!
stration og feellesomkost-

ninger (1.000 kr.)

Noter
1. Tallene er estimeret for hele aret baseret pa tal efter 2. kvartal 2013.
2. Tallene er pr. 2. kvartal 2013 og ikke estimeret for hele aret.
3. Der var ikke passagerteelling i 2010, tallet er fra 2009
4. Teletaxiordningerne blev harmoniseret i 2010, og der er ikke valide, sammenlignelige tal for
teletaxakgrslen i 2010.
5. Regnskab 2011 afviger fra de gvrige ar pga. et starre overfart belgb fra regnskab 2010 til

deekning af projekter, der blev gennemfgrt i 2011.
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STRATEGIPLAN

2013-2016

Den overordnede ramme, som Midttrafik arbejder inden for, be-
star af en mission plus nogle visioner og overordnede mal fast-
sat af Midttrafiks bestyrelse.

Strategiplanen seetter kursen for den forandring og udvikling,
der enskes i Midttrafiks omrade. Strategiplanen skal veere s
tydelig, at det er let for Midttrafiks medarbejdere og samarbejds-
partnere at vide, hvordan de kan bidrage.

Har man valgt at arbejde med kollektiv trafik, har man ogsa valgt
at bevaege sig. Kundernes onsker og krav aendrer sig hele tiden.
Bedst som man tror, man er i mal, opstar der nye muligheder,
eller kunderne ensker noget andet. Strategiplanen er derfor ikke
en statisk facitliste, men en dynamisk rettesnor, der eendrer sig
i takt med omgivelsernes ansker og krav til Midttrafik.

| 2010 indferte Midttrafik malstyring, sa alle i Midttrafik kender
deres ansvar. Med udgangspunkt i de overordnede mal fastleeg-
ges mal pa afdelings- og medarbejderniveau. Midttrafik maler
lobende pa, om de aftalte mal og indsatser giver de forventede
resultater.

Midttrafik har et hensigtsmaessigt momentum, der skal udbyg-
ges. Medarbejdere og leveranderer arbejder godt og seriost for
at nd malene, det er derfor lykkedes at na hovedparten af de
mal, som blev formuleret i strategiplanen for 2009-2011.
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MIDTTRAFIKS STRATEGIPLAN BYGGER
PA 3 OVERORDNEDE MAL.:




VILKAR FOR
DEN KOLLEKTIVE
TRAFIK



Strategiplanen prioriterer iseer at gore Midttrafiks nuvaerende
kunder mere tilfredse, sa de rejser mere og anbefaler produktet
tilandre.

Der er potentiale i at fa Midttrafiks kunder til at rejse mere.
Hen ved 30% rejser kun med Midttrafik et par gange om mane-
den eller sjeeldnere. Hvis vi skal fa dem til rejse mere, er det af-
gorende, at bussen er hurtig og rettidig, og at servicen er god.

Pa trods af store investeringer, nogle steder i Danmark, har den
kollektive trafik ikke veeret i stand til at fastholde kunderne i et
marked med oget efterspargsel efter transport. Det anslas, at
den kollektive trafik hvert r mister 7% af kunderne. At forsege
at fastholde kunderne er derfor helt centralt for at bevare ind-
tegterne.

Selvom de fleste danskere generelt er enige i, at mange biler
er darligt for treengslen, sundheden og miljoet, sa har det vist
sig sveert at flytte bilister over i den kollektive trafik. Praksis
fra udlandet viser, at der skal markante initiativer til at @&ndre
bilisternes vaner, det er fx treengselsafgifter eller bompenge
suppleret med markante investeringer i den kollektive trafik.
I nogen grad er det ogsa lykkedes at flytte bilister til bussen, det
er i de tilfzelde, hvor bussen er lige sa hurtig eller hurtigere end
bilen fx pa grund af busbaner.

Aarhus Letbane skal veere i drift i 2016. Letbanen skal veere den
kollektive trafiks svar pad beeredygtig mobilitet, stigende pend-
ling og byvaekst i Aarhus-omradet.

Gennemforelse af 1. etape med 12 km fra Aarhus C til Aarhus N
og sammenfletning med Odder- og Grendbanen vil give den kol-
lektive trafik et markant loft og mulighed for kundevaekst.

OKONOMISK FREMSYN

Kommunernes og regionens ekonomi er under pres og genstand
for lebende politiske prioriteringer. | den sammenhaeng fylder
kollektiv trafik ikke meget. Derfor er det ekstra nedvendigt, at
Midttrafik leverer value for money.

Efter 5 ar har Midttrafik reduceret antallet af kereplantimer med
over 100.000, omlagt kersel i de storre byer og effektiviseret
den regionale kersel, sa den bedre modsvarer flertallets behov
og bestillernes ekonomi. Indteegterne er blevet fastholdt i perio-
den, og udgifterne ligeledes, nar man korrigerer for de merud-
gifter, lovgivningen har palagt branchen, og som bestillerne er
kompenseret for gennem DUT. Effektive udbud og planleegning
har sikret disse effektiviseringsgevinster. Det skal fortszette,
men fokus skal flyttes til initiativer, der fastholder kunder og for-
bedrer kvaliteten inden for den ekonomiske ramme.

Midttrafik skal bruge hele paletten af virkemidler tilpasset kun-
degrundlaget: Letbane, X Bus, A Bus, sma busser til mindre
rejsestromme og eftersporgselsstyrede ordninger - og serge
for at de har indbyrdes sammenhaeng ogsa med tog.

PLADS TIL FORBEDRINGER PA BUSREJSEN
Enundersogelse fra 2012 viser, at 25% af Midttrafiks kunder ikke
synes, at produktet er attraktivt. Det er iseer de unge, som ud-
gor halvdelen af Midttrafiks kunder, der deler dette synspunkt.
De siger, at busserne er upreecise, og systemet er besveerligt og
gammeldags.



Nar malet er, at fa kunderne til at rejse mere og pa sigt at skaffe
nye kunder, er det en forudszetning at imedekomme kundernes
behov, sa de oplever, at de far value for money. For at opbygge til-
lid og et godt renomme blandt kunderne, er det vigtigt, at busser-
ne korer til tiden, og at serviceniveauet er konsistent. Men der er
ogsa plads til forbedringer i maden vi praesenterer os pa, i maden
vi kommunikerer pa, og ved at gore rejsetiden mere effektiv og
komfortabel f.eks. ved at bord, internet, strem og online nyheder
bliver standard pa alle mellemlange og lange rejser.

GOD KOLLEKTIV TRAFIK KRAVER EFFEKTIVT
SAMARBEJDE

Midttrafik vil gore en stor indsats for at &ndre bussernes om-
demme, der hvor vi har indflydelse. Men et bedre produkt og en
stabil drift kreever ogsa et teet samspil med bestillere og leve-
randorer.

Kommunerne kan vaere med til at sikre, at stoppestedet giver et
godt forstehandsindtryk - bade til nuveerende kunder og bilister,
som kerer forbi. Kommunerne kan ogsa vaere med til at sikre god
fremkommelighed for busserne, pa den korte bane nar sne eller
grene gor det vanskeligt at komme frem, og pa den lange bane
ved at investere i busbaner, signalprioritering, bedre publikums-
faciliteter osv. Nar trafikken bliver udfordret af store vejarbejder,
kraever det en seerlig indsats af parterne samt kreativitet og mid-
lertidige investeringer i f.eks. aendrede kareplaner, ekstra duble-
ringer, stotte til fremkommelighed mv.
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Midttrafik og bestillerne har tillige en fzelles opgave med at vars-
le storre rutezendringer og -nedlaeggelser i god tid. £ndringer i
rutenettet skaber utryghed, og kunderne har krav pa ren besked,
hvis de fortsat skal have tillid til Midttrafik. En engelsk underse-
gelse fra 2012 viser, at borgerne bliver folelsesmaessigt pavirket
af eendringer i serviceniveauet, sa selv sma andringer i trans-
portvanerne giver anledning til vedvarende utilfredshed, der ofte
giver overvejelser om helt at droppe brugen af kollektiv trafik.
Undersogelsen konkluderer, at eendringer i serviceniveauet skal
varsles i meget god tid, og at der skal bruges mange ressourcer
pa at informere om alternative muligheder og handtere borger-
nes utilfredshed.

Vi har lagt medet med kunderne i haenderne pa leverandererne.
Det stiller krav om dygtige leveranderer, der forstar det ansvar,
det er at fa deres ansatte til at levere en god service hver gang.
Der er fortsat brug for en vis ensretning, sa kunderne far samme
service, uanset hvilket selskab der kerer ruten. Der skal fortsat
arbejdes med uddannelse af chaufferer, og der skal szttes mal
for den service, Midttrafik forventer, der skal leveres i kontakt-
punkter mellem busselskabet og kunden.




DEN KOLLEKTIVE TRAFIKS NYTTEVARDI

Kollektiv trafik er ikke kun en serviceudgift, men ogsa en inve-
stering der kan give samfundsmaessigt udbytte. Kollektiv trafik
oger mobiliteten og skaber mulighed for, at borgerne lettere far
en uddannelse, er i arbejde og deltager i samfundets service- og
fritidsaktiviteter. Kollektiv trafik kan ogsa skabe veekst og be-
skeeftigelse i og omkring byerne, hvis den er effektiv og attraktiv.

Kollektiv trafik kan bidrage til et bedre miljo, nar den bliver
brugt af flere, og den kan mindske trengslen i og mellem storre
byer, ligesom den kan reducere antallet af uheld i trafikken. |
landomrader kan flextrafik veere det gode supplement, der sikrer
borgerne et alternativ til privatbilen.

FLEXTRAFIK

Flexttrafik er et godt alternativ til den almindelige kollektive tra-
fik i tyndt befolkede omrader, hvor det ikke er rentabelt og miljo-
maessigt fornuftigt med store busser. Det er et vilkar, at flextur
og teletaxa nogle steder er eneste mulighed for kollektiv trafik.
Midttrafik skal derfor tilbyde bestillere og kunder en attraktiv
flextrafik-pakke.

Stadig flere kommuner stotter flextur og teletaxa som erstat-
ning for eller supplement til den traditionelle kollektive trafik.
For Midttrafik er det en central opgave at sikre, at flextrafik
koordineres med evrige transportformer fx bus og tog. Der skal
fortsat veere fokus pa indseettelse af mindre busser, hvis be-
hovet tilsiger det.




FLERE TILFREDSE
KUNDER
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TILFREDSE
KUNDER

Det siger sig selv, atjo bedre oplevelse,
jo sterre loyalitet. Nar Midttrafik leverer
et attraktivt produkt, er der mulighed for
flere indteegter, fordi kunderne rejser
mere og anbefaler os til andre. Flere ind-
teegter abner for udvikling og fornyelse,
og et bedre produkt gor os i stand til let-
tere at fastholde kunderne og pa sigt at
tiltraekke nye.

OMDOMME
KVALITET
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, De unge skal synes, bussen er
cool - de erjo fremtidens kunder
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GODT OMDOMME BLANDT KUNDER

0G BORGERE

Omdommet er populeert sagt kunders, borgeres og interessen-
ters vurdering af Midttrafik. Omdemmet males pa graden af tillid,
respekt og gode oplevelser, som kunderne har, nar de rejser med
os. Et godt omdemme gor vi os fortjent til, nar vi leverer hver
gang, og nar vi holder det, vi lover, men der findes ogsa mader,
hvorpa vi selv kan pavirke omdemmet. Det er blandt andet ved
at veere abne over for pressen, ved at forteelle kunder og borgere
om de gode initiativer i den kollektive trafik og ved hurtigt og
venligt at lese kundernes problemer, nar vi af og til svigter.

KONTAKT 0G SAMARBEJDE MED MEDIER

Midttrafik vil pavirke omdemmet gennem medierne ved at veere
abne og tilgeengelige, nar pressen vil have en kommentar, og ved
at veere proaktive nar vi har gode nyheder. Malet er, at Midttrafik
er med til at seette dagsordenen i medierne.

BRANDING SKABER GENKENDELSE

Midttrafik skal fremstd mere positivt i kundernes bevidsthed.
Det kreever, at vi far opbygget en feelles identitet, et feelles sprog
og en serviceorienteret kultur for alle, der arbejder teet pa kun-
derne. Malet er, at kunderne oplever et godt og konsistent servi-
ceniveau, uanset hvem de er, og hvor i regionen de rejser.

Midttrafik vil ogsa pavirke omdemmet ved at forteelle om den
kollektive trafiks miljomaessige fordele for den enkelte og for
samfundet. Malet er, at flere kunder og borgere forbinder den
kollektive trafik med et miljovenligt valg.

Et godt omdemme handler ogsa om de associationer, kunder el-
ler borgere far, nar de ser eller meder Midttrafik. Vi skal forbin-
des med tillid, paene og letgenkendelige busser, hej service osv.
Nar vi kommunikerer med kunder, skal stilen veere personlig,
frisk og uhejtidelig. Nar vi markedsferer vores produkter, skal
det veere med et humoristisk og personligt touch. Midttrafik vil
fremover deltage i events, hvor transport indgar, og hvor vi kan
mode kunderne i ejenhejde - det er fx pa festivaller og pa messer.
Malet er, at kunderne forbinder Midttrafik med noget godt, og
med noget der har betydning for deres hverdag. Midttrafik udar-
bejder en konkret brandingstrategi, der uddyber malene.
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OGET KUNDEFOKUS

| de senere ar har Midttrafik arbejdet malrettet for at gere bade
medarbejdere, processer og produkter mere kundeorienterede.
Det er fx foregdet gennem incitamenter i kontrakterne, gennem
uddannelse af chaufferer og salgspersonale samt hurtigere og
mere personlig dialog pa Facebook. Der er fortsat behov for, at
vi far mere viden om, hvad der gor de forskellige kundegrupper
tilfredse, og at vi i relation til det bliver mere preecise pa ind-
satser og mal pa hvert eneste omrade, hvor vi er i kontakt med
kunderne.

BRUGERINDFLYDELSE

Midttrafik skal kunne levere det, kunderne vil have, ligesom
kunderne nu engang bedst ved, hvad der virker og ikke virker.
Derfor er det nedvendigt, at vi bruger mere tid pa at udvikle
produkter og lesninger i feellesskab med kunderne. Det kan
f.eks. veere indretning af busser og udvikling af serviceydelser.
Malet er, at Midttrafik fremstar som borgernes trafikselskab,
at vi lytter til deres forbedringsforslag og at vi omsaetter idé-
erne til et bedre produkt.

IT FOR KUNDERNES SKYLD

Hjeelpen skal veere lige ved handen, nar kunderne er pa far-
ten. Og det uanset, om de seger rejseinformation, vil betale, vil
klage, eller har glemt en taske. Folketinget har vedtaget loven
om obligatorisk digital selvbetjening. Det giver en raekke forplig-
telser og muligheder i overgangen til digital selvbetjening, som
Midttrafik skal indteenke i it-strategien. | it-strategien indgar
ogsa keb af billetter og kort gennem rejsekort, mobil-apps mv.
under forudsaetning af, at bestillerne vil investere i det. Malet
er, at rejsen bliver lettere, og at Midttrafik far frigivet ressourcer
til udvikling, fordi kunderne i hojere grad kan betjene sig selv.

VIER, HVOR KUNDERNE ER

Midttrafik vil veere synlig pa de medier, hvor de unge er - det
er fx pa Facebook og Twitter. Her tilbyder vi rejseinformation,
information om driften, driftforstyrrelser og svar pa ris/ros.
Facebook og Twitter skal ogsa bruges til at inddrage kunderne
i produktudviklingen. Malet er, at vi altid ved, hvad kunderne
mener om Midttrafik, og at vi hurtigt kan reagere pa eventuelle
svigt.
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MALRETTET MARKEDSFORING

Midttrafik har i de senere ar lavet markedsfering specielt mal-
rettet de unge kunder med henblik pa at forbedre omdemmet
(fx Bussen). Midttrafik vil én gang &rligt lave en markeds-
foringsplan, der iseer er malrettet de unge kunder. Malet er, at
det skal blive lidt mere cool at tage bussen.

ET PRODUKT AF H@J KVALITET

Kunderne betaler for rejsen, sa de har med rette en forventning
om, at bussen kommer til tiden, at den er ren, at de far besked,
hvis en tur ikke keres osv. Vi har allerede igangsat forskellige
initiativer, der skal gore kvaliteten bedre f.eks. kvalitetskontrol
og uddannelse. Men der er fortsat behov for fokus pa at fa en
ensartet hoj kvalitet, og at vi far fastlagt og kommunikeret, hvad
kunderne kan forvente, nar de rejser med os.

BUSSER EFTER KUNDERNES BEHOV

Det er sveert at konkurrere med bilens hurtighed og fleksibili-
tet, men til gengeeld kan vi gore rejsetiden mere attraktiv ved at
give kunderne mulighed for at arbejde, studere eller slappe af.
Pa den made reducerer vi ogsa den oplevede rejsetid. Kunderne
skal inddrages, inden vi treeffer beslutning om komfortniveauet
pa de forskellige korselstyper. Nar kunderne er hert, skal Midt-
trafik udarbejde en plan for, hvordan busserne gradvist opgrade-
res. Malet er, at kunderne bliver mere tilfredse med rejsen.

KVALITET

Forudseetningen for, at kunderne bliver tilfredse, er, at kvalite-
ten svarer til deres forventninger. Midttrafik maler pa de ting,
der betyder noget for kunderne, og som lige nu er, at bussen
kerer til tiden, at den er ren, og at den keres af en venlig chauffer.

Kvalitet er ogsa, at stoppestedet og publikumsfaciliteterne er i
orden. Det er kommunerne, der har ansvaret, men Midttrafik skal
lave en plan for, hvordan der i samarbejde med kommunerne op-
nas en bedre og mere ensartet standard.

Nar der af og til er noget, som forstyrrer bustrafikken, skal
kunderne have hurtig og preecis besked f.eks. via Facebook og
hjemmeside. Det er vigtigt, at Midttrafik kan dokumentere en ret-
tidighed, sa det kan kommunikeres til kunder og borgere, og at vi
viser handlekraft de steder, hvor vi kan pavirke udfaldet.

Hvis Midttrafik svigter, skal kunden mzerke, at vi gor alt, hvad der
er muligt for at udbedre skaden - og det uanset hvor pa rejsen,
problemet opstar, og hvem der har skylden. Midttrafik skal sikre,
at kunderne har kendskab til rejsegarantien, og at flere far mu-
lighed for at bruge den.

Flere tilfredse kunder giver ogs3 flere rejser. Bestillerne afgor
kerselsomfanget, men Midttrafik szetter sig som mal, at antal
rejsende pr. kereplantime vokser med 1% om aret.



DYGTIGE
LEVERANDORER



, , For at nd malet om flere tilfredse kunder, er det nedven-
digt, at vi har dygtige leveranderer med samme ambition
og passion for at fa tilfredse kunder, som vi selv har.

VILKAR
SAMARBEJDE 0G INDDRAGELSE
UDDANNELSE 0G OMDOMME

Modet med kunderne er lagt i haenderne pa leverandererne og deres
medarbejdere. Det stiller krav om et godt dagligt samarbejde, men
ogsa praecise aftaler om hvad vi forventer af hinanden, og hvem der
gor hvad i relation til medet med kunden.

Meget er allerede beskrevet i nuveerende kontrakter, men med an-
drede kundekrav og nye mader at arbejde pa (fx Midttrafiks entré pa
de sociale medier) er der behov for nye feelles mal, nye samarbejds-
former, udvikling af chaufferstaben og endnu flere incitamenter for
at gore kunderne tilfredse.

Vi maler vognmaend og salgssteder pa deres evne til at levere sikker
drift og gode kundeoplevelser. Midttrafik males til gengeeld pa evnen
til at give vognmaend og salgssteder de betingelser, der gor dem i
stand til at yde deres bedste.
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, , Midttrafik onsker dygtige
leverandorer og en feelles

ambition om tilfredse kunder
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GODE VILKAR FOR DYGTIGE LEVERANDORER

FREMKOMMELIGHED

Selvom god fremkommelighed ikke er Midttrafiks ansvar, pata-
ger vi os opgaven med at hjeelpe leverandorerne, sa de far sa
gode vilkdr som muligt.

Leverandererne skal fremover kunne indberette uhensigts-
maessigheder gennem et webbaseret infocenter, hvor de ogsd
skal kunne folge status pa de indberettede problemer. Bestil-
lerne og Midttrafik far overblik over, hvad der generer korslen,
vores reaktionstider mv.

FRA EXTRANET TIL INFOCENTER

Det nuveerende extranet skal udbygges, sa der fremover
findes et decideret infocenter, hvor leverandererne far vi-
den om forhold, der pavirker driften. Dette kan fx veere
servicemal, vejledninger, driftsforstyrrelser, ris og ros fra
kunder, information om kampagner, resultater af kundemal-
inger mv. Infocenteret skal kunne tilgas via hjiemmeside og mo-
biltelefon.

EVALUERING VIA STATUSMO@DER

Midttrafik vil ogsa fremover holde faste arlige statusmader med
alle leverandorer, hvor samarbejdet, leverancer, mal og evalu-
eringer vil blive gennemgaet. Statusmoderne skal sikre, at de
aftalte mal og indsatser giver de forventede resultater, og at der
iveerkseettes de nedvendige indsatser, hvis leverandoren ikke
leverer det lovede.

FALLES SERVICEMAL

Midttrafiks kontrakter skal gennemgas og evt. revideres, sa
det bliver tydeligere, hvad der forventes af leverandererne der,
hvor de har kontakt med kunderne - fx i chaufferens mede med
kunden (uniform, imedekommenhed, kommunikation), pa kon-
toret (h&ndtering af glemte sager, klager, telefonisk vejledning),
busstandard, opsaetning af materiale i bussen, rettidighed osv.
Leverandorerne skal vide, hvad de bliver malt pa, og det vil de
kunne via infocentret.

FORBEDRET 0G SYNLIG KVALITETSKONTROL

Midttrafik har allerede iveerksat kvalitetskontrol p& de omrader,
der har betydning for kunden. Fremadrettet skal leveranderen
via infocentret kunne se, hvor der er foretaget kontrol, og hvad
resultatet er, sa leveranderen far mulighed for hurtigt at rette
eventuelle fejl og mangler i egen organisation.
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, , Leverandoererne far bonus,
hvis kundetilfredsheden oges
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SAMARBEJDE

OG INDDRAGELSE

FEEDBACK SYSTEM FOR VIDEN 0G LAERING

Midttrafiks omdemme star pa spil, hvis leverandererne og de-
res medarbejdere har en oplevelse af, at vi ikke svarer, nar de
kommer med forslag eller ris og ros. Midttrafik skal oprette et
svarsystem, der sikrer, at alle vognmaend, chaufferer og salgs-
steder far svar pa deres ris, ros og gode forslag. Alle forslag skal
videreformidles i et webbaseret feedback loop, der skal sikre, at
andre ogsa kan lzere af spergsmal og svar. Den viden, Midttrafik
opnar gennem systemet, skal bruges til at forbedre produkter
0g processer.

SAMARBEJDSUDVALG

Leverandererne skal tages med pa rad i forhold, der har betyd-
ning for drift og planleegning. Midttrafik forpligter sig til samar-
bejde og dialog i de nedsatte samarbejdsudvalg for henholdsvis
busselskaber, taxavognmaend, chaufferer og salgssteder. Mader
i udvalgene skal holdes med faste annoncerede intervaller, og
der skal folges effektivt op pa aftaler, der indgas pa maderne.

UDDANNELSE

0G OMDOMME

BONUS SOM INCITAMENT

Midttrafik belenner i nogle kontrakter selskaber, der performer
godt i forhold til miljomal. Neeste skridt er bonus for at skaffe
mere tilfredse kunder - forst som forseg, senere som en del af
udbuddene. Gennem simple malinger pa det, der betyder noget
for kunderne, afger kunderne hvem, der skal have bonus.

UDDANNELSE

Gennem fortsaettelse af Fly High uddannelsen skal vi sikre, at
leveranderernes personaleledere og deres medarbejdere altid
har de rigtige kompetencer og er motiverede for at deltage i at na
malet om mere tilfredse kunder.

JOBBETS OMDGMME

Midttrafik skal i samarbejde med leverandererne fa chaufforjob-
bet til at fremstd mere attraktivt, s chauffererne bliver stolte
af deres job, og rekruttering og fastholdelse bliver lettere. Dette
skal ske gennem kampagner og events, der pa forskellig made
saetter fokus pa chaufferens virke.
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TILFREDSE
BESTILLERE



, , Midttrafiks opgave er at
koordinere bestillernes

onsker og omseaette dem

til en sammenhangende
kollektiv trafik for kunder-
ne inden for den ramme,

vi far.

TILFREDSE .
BESTILLERE

Kommunerne og regionen onsker, at den kollek-
tive trafik drives sa okonomisk effektivt som mu-
ligt, og at driften er stabil med fa klager. De ensker
ogsa, at den kollektive trafik bidrager til sociale,
miljo- og udviklingsmaessige formal, som er til-
passet befolkningsteetheden. Kommunerne og
regionen forventer, at Midttrafik leverer kompetent
radgivning og gode beslutninger med en effektiv
administration.
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VALUE FOR MONEY

Midttrafik skal sikre, at bestillerne far mest muligt kollektiv trafik for
pengene, dels gennem en effektiv planleegning og ansvarlig ekonomi-
styring, dels ved at fastholde indteegterne i den kollektive trafik.
Midttrafik inviterer lobende til statusmoder med hver enkelt bestiller,
hvor serviceniveau, mal, ekonomisk ramme og kvalitet gennemgas
og evalueres.

GOD RADGIVNING

Midttrafik preesenterer muligheder for den kollektive trafik pa bade over-
ordnet trafikplanleegningsniveau og konkret produktniveau. Overordnet
skal den kollektive trafik veere en integreret del af den kommunale plan-
lzegning - bade med henblik pd fremkommelighed, lokal markedsfering og
sammenhaeng med den ovrige kommunale kersel.

Midttrafik skal kunne komme med forslag til effektiv planlzegning, effek-
tivisering og udvikling og dermed sikre, at bestillerne far mest muligt for
deres penge. | radgivningen indgar ogsa miljomal; reduktion af breendstof-
forbrug, CO2 udslip samt luftforurening.

STABIL DRIFT

Midttrafik skal levere stabil drift med fa klager, sa bestillerne har tilfredse
kunder. Det aftales konkret med hver enkelt bestiller ud fra det serviceni-
veau, de vil have.

Extranettet skal udbygges, sa bestillere far adgang til alle informationer,
de har brug for, for at vurdere om Midttrafik preesterer pa fx okonomi og

kundetilfredshed.
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FORUDSATNINGER
FOR AT FA FLERE
TILFREDSE
KUNDER



| SAMARBEJDET MED BESTILLERNE

Planlzegningen af den kollektive trafik skal sikre gode og attrak-
tive tilbud til kunderne. Det stiller krav om et smidigt og
effektivt samarbejde mellem bestillerne og Midttrafik.
Midttrafik vil sammen med bestillerne lave klare aftaler om
rollefordeling, aktiviteter og deadlines mellem parterne.
| dag er trafikbestilling en lobende proces, men af hensyn til bor-
gerne er det Midttrafiks onske, at hovedbestillingerne sker for 2
arad gangen.

Forholdene ved et stoppested er vigtige for kunderne, nar de
venter pa bussen. Ofte er stoppestedet kundernes forste ind-
tryk af busrejsen og derfor med til at pavirke deres oplevelse
af den kollektive trafik. Det har stor betydning, at et stoppested
er indrettet funktionelt og komfortabelt med lseskaerm, sid-
depladser og information. Midttrafik har udarbejdet en stoppe-
stedsvejledning og en manual for indretning af storre stationer.

Kommunerne  kan bidrage med god fremkommelighed.
| hverdagen er det at sikre en god tilgeengelighed til stoppe-
stedet, som skal indrettes og vedligeholdes, sa bade chauffer og
kunder oplever det som sikkert og trygt.

Kommunerne kan ogsa bidrage med gode faciliteter for kom-
binationsrejser (cykel, bil etc.) til kollektiv trafik.

| SAMARBEJDET MED LEVERANDORERNE

Midttrafik har ivaerksat forseg med at give bonus til de selskaber,
der leverer bedst kundetilfredshed. Fremadrettet indarbejdes
bonusmodellen i kontrakterne.

PRODUKTER / KOREPLANLZAGNING

Kollektiv trafik skal heenge sammen, hvad enten det er letbane,
X Bus, bybus eller flextur. Midttrafik skal sikre, at det er let for
kunderne at bruge hele paletten - herunder ogsa toget.

FOKUS PA MILJO
Midttrafik skal bruge kampagner og aktiviteter til at seette
fokus pa den kollektive trafiks miljofordele.

Midttrafik skal indgd bonusaftaler med leverandererne om
at mindske den kollektive trafiks miljopavirkning, og vi skal
lave udbud af kersel, hvor der generelt stilles hojere krav til de
emissionsnormer, busserne skal overholde.

KUNDER 0G MARKED
Midttrafik skal have en sterre indsigt i, hvad der i bund og
grund driver kunderne.

Hvad er kundernes forventninger, behov og onsker?
Hvad skal der til for at gore dem glade? Hvordan kan vi give dem
en positiv oplevelse? Det er vigtige sporgsmal at fa svar pa, sa
vikan designe produkter og processer i overensstemmelse med
kundernes przeferencer.



INTERNE FORUD-
SATNINGER FOR AT
FA FLERE TILFREDSE
KUNDER



Midttrafik skal bidrage til, at kunderne far en god ople-
velse og value for money, nar de veelger at rejse med
os. Vi prioriterer vores ressourcer ud fra vores viden
om kundernes behov, og vi arbejder efter tydelige mal,
loser opgaverne effektivt og felger op for at sikre gode
resultater

ORGANISATIONEN

Direktionen har ansvaret for at sikre, at organiseringen til enhver tid stot-
ter op om Midttrafiks strategi. Udviklingen gar mod sterre og fzerre en-
heder, der udnytter ressourcerne mere effektivt, sa vi bliver bedre til at
imodekomme de sndrede krav, som kunder og interessenter stiller til os.
Blandt andet vores samarbejdspartnere, eansker mere sammenhaengende
radgivning og service pa tveers af Midttrafik, mens kunderne onsker los-
ninger af hoj kvalitet uden at skulle forholde sig til organisation og struk-
turer.

Bade kunder og leveranderer eftersporger bedre information ved driftsfor-
styrrelser og hurtigere reaktionstid ved omlzegninger, mangel pa rettidig-
hed og kapacitetsproblemer, s driftsfunktionen i Kunde- og Driftscenteret
udbygges. Et udbygget driftscenter skal ogsa sikre et bedre driftsbered-
skab ved vejrudfordringer, dubleringskersel, arrangementskorsel osv.
Desuden skal driftscenteret folge op overfor vejmyndighederne, sa bus-
serne sikres en bedre fremkommelighed. Endelig skal Kunde- og Drifts-
centeret sikre en mere ensartet kvalitet og effektivitet i besvarelsen af
kundehenvendelser.

Planlaegning for busser og flexkersel er samlet i en afdeling, s& Midttra-
fik i hojere grad kan give bestillerne en sammenhangende radgivning pa
tveers af produkttyper.

Direktionssekretariatet skal sikre oget fokus pa forskellige storre udvik-
lingsprojekter som fx strategisk kommunikation, branding, presse, organi-
sations- og lederudvikling.

Midttrafik gennemforer kompetenceudvikling bade internt overfor ledere
og medarbejdere og eksternt overfor chaufferer og driftsledere i samar-
bejde med busselskaber.

| 2013-2016 vil kompetenceudviklingen iszer fokusere pa, at Midttrafiks
medarbejdere bliver mere kundeorienterede og forandringsparate - og lee-
rer radgiverrollen i forhold til leveranderer og bestillere. Eksternt fortszetter
Fly High |, hvor der fokuseres pa kundeservice, og Fly High I, hvor der arbej-
des med muligheder og udfordringer i madet med forskellige kundetyper.
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FOKUS PA MALSTYRING

Midttrafik har aktivitets- og malstyring for at sikre gennemforelse af stra-
tegien. En reekke nogleaktiviteter er blevet udpeget som centrale, og der
er lavet konkrete mal for disse aktiviteter. P4 en raekke vigtige drifts- og
udviklingsopgaver er der fastsat mal, som geelder hele organisationen. Der
males fx pa telefonbesvarele, pa sagsbehandlingstiden, pa samarbejdet
internt og eksternt og pa vores evne til at gennemfore projekter til tiden.
Malene skal fastholde fokus pa konstant at blive bedre, samt sikre at orga-
nisationen fremstar holistisk, sa kunderne tilbydes et ensartet produkt og
samme service. For personalet er der sat tvaergaende mal for sygefraveer,
medarbejderomsaetning og medarbejdertilfredshed.

For at kunne folge op pa aktiviteter og mal indsamles og bearbejdes data
hver maned og samles i en ledelsesrapport, sa ledelsen i feellesskab kan
vurdere malopfyldelsen og drofte evt. eendrede prioriteringer, lebende for-
bedringer og udvikling. Ledelsesrapporten giver desuden medarbejderne
indblik i aktiviteterne pa tveers af organisationen.

Konsekvent malstyring skaerper
Midttrafiks fokus pa altid at have
styr pa fakta

FOKUS PA KVALITET

Midttrafik oger fokus pd kvalitetsopfelgning overfor busselskaberne.
Hensigten er at sikre hurtig, effektiv og ensartet kvalitetsopfelgning over
for busselskaberne, nar der konstateres kvalitetsbrister. Kvalitetsbrist
vurderes af Midttrafiks trafikkontrollorer, der gennemfarer systematisk
kvalitetskontrol, ligesom der lebende sker indberetninger fra kunder, som
der altid folges op pa. Alle busselskaber inviteres til arlige statusmeder
med Midttrafik, hvor kvaliteten dreftes.

STYR PA BKONOMIEN

Det er afgerende, at der er styr pa ekonomien. Midttrafik skal altid anbefale
bestillerne de ekonomisk mest effektive transportlesninger og serge for
effektiv opfelgning pa bade udgifts- og indteegtssiden, hvad enten det dre-
jer sig om bus, taxa eller tog. Midttrafik afrapporterer hvert kvartal herom
pa ekstranettet. Matte der veere afvigelser skal Midttrafik i tide varsko be-
stillerne sammen med anbefalinger til lasninger.

Midttrafik arbejder konstant pa at effektivisere sin administration. Der er
lebende fokus pa at malrette indsatsen mod de mal, som Bestyrelsen har
fastlagt, og at sikre at indsatsen forer til resultater. Organisationen og op-
gavelosningen optimeres lobende for at sikre, at ressourcerne anvendes
bedst muligt for at opna de resultater, som forventes af Midttrafik.
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MIDTTRAFIKERET
TRAFIKSELSKAB

|

Vi varetager den kollektive trafik i Midtjylland. Midttrafik planleegger, fastlaeg-
ger takster for og markedsfarer den kollektive bustrafik og den individuelle
handicapkersel samt trafikken i Midtjyske Jernbaner A/S.
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FORORD ¢

TAG BUSSEN

SA KORER DET LETTERE

Med Bussen, Midttrafiks reklamefilm, fik vi ved hjeelp af humor sat fokus pa en hel
masse af de fordele, der er ved at tage bussen. Midttrafik har faet veeldig meget
opmarksomhed, sa nu skal vi vise, at vi ogsa kan leve op til forventningerne.

Dét skal veere fokus nummer ét de kommende ar.

POSITIV OMTALE

Filmen fik meget positiv omtale i bade ind- og udland,
og vandt ikke feerre end tre internationale priser. Popu-
lariteten giver ikke flere kunder. Men den hjalper bade
Midttrafik og alle vores dygtige vognmand og chauffer-
er til at fastholde fokus p4, at kunderne skal opleve det
som positivt at kere med bus.

PROBLEMER ER TIL FOR AT LOSES

Chaufferer har i busser, minibusser og taxaer sgrget
for, at vores kunder har kunnet komme frem til tiden,
fordi driften generelt har veeret stabil i 2012. Men der
har ogsé veeret udfordringer, iser i Aarhus og Silkeborg.
| sédanne situationer er det Midttrafiks fornemste op-
gave at fa begreenset problemerne med nogle effektive
Igsninger, sa kunderne igen kan regne med den kollek-
tive trafik. Det er vi aldrig i mal med.

OKONOMIEN ER SUND

Igen i 2012 overholdt Midttrafik sit budget til admini-
stration og fellesomkostninger. Nettoudgifterne il
buskarsel blev mindre end budgetteret Det skyldes
flere indteegter — bl.a. fra salget af det meget populeere
Hypercard til elever under ungdomsuddannelse. Ogsa
driften af jernbanerne og handicapkersel havde farre
udgifter end budgetteret. Den sunde gkonomi er en god
rygstette for de kommende &r, der kan komme til at
byde pé store gkonomiske udfordringer for Midttrafiks
bestillere — kommunerne og regionen.

FOKUS PA GODE KUNDEOPLEVELSER

For kunderne er det ikke nok, at bussen kerer. Det er
0gsa vigtigt, at de har en god oplevelse af turen. Det
kreever gode publikumsfaciliteter uden for bussen, dvs.
ved stoppesteder og pa rutebilstationer, hvilket Midttrafik
har gjort meget for at radgive kommunerne om. Det stiller
krav til chauffgrens service, og igen i 2012 har Midttrafik
haft mange chauffgrer pa Fly High kursus.

ARBEJDET MED OMD@MME

Midttrafik undersegte i 2012 den kollektive trafiks og
Midttrafiks omdgmme. En fierdedel af kunderne, is&er
de unge, synes faktisk ikke, at den kollektive trafik har
et godt omdemme. Unders@gelsens resultater peger pa
en rekke udfordringer, som Midttrafik vil tage op i de
kommende ar. Midttrafik gik pa Facebook og blev derfor
tvunget til hurtigere handlinger overfor kundehenven-
delser og bedre inddragelse af kunderne. Rammerne
for det projekt er sat med Strategiplan 2013-2016.
Strategiplanen opstiller en rekke initiativer, der skal
fore til glade kunder, dygtige leverandgrer og tilfredse
bestillere.

Bade dét og en masse andre ting kan du leese mere om
i denne arsberetning.

God leselyst!

Jens Erik S@rensen Arne Lagaard

Direktor Bestyrelsesformand

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 201



Midttrafik ledes af en politisk valgt bestyrelse

Arne Laegaard (V), formand, Holstebro Kommune

Mads Nikolajsen (F), 1. naestformand,
Norddjurs Kommune

Bjarne Schmidt Nielsen (A), 2. nastformand,
Region Midtjylland

Anders Bage (F), Skive Kommune

Finn Stengel Petersen (A), Herning Kommune
Frank Borch-Olsen (C), Silkeborg Kommune
Hans Bang-Hansen (V), Horsens Kommune
Rabih Azad-Ahmad (B), Aarhus Kommune
Torben Nerregaard (V), Region Midtjylland

Midtjyske Jernbaner A/S

Midttrafik er hovedaktioner i Midtjyske Jernbaner
A/S som driver Lemvigbanen og har ansvaret for
infrastrukturen pa togstreekningen mellem Aarhus
og Odder. Midttrafik fgrer tilsyn med gkonomien
og administrationen i selskabet. DSB overtog
driftsansvaret for togtrafikken pa Odderbanen
den 9. december 2012, hvor der er etableret sam-
drift imellem Grenaabanen og Odderbanen.
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KORT OM MIDTTRAFIK

Midttrafik er et trafikselskab, der sammen med bus- og taxaselskaber loser
opgaver for bestillerne af kollektiv trafik, Region Midtjylland og de 19 kom-

muner i regionen, til gavn for kunderne.

MIDTTRAFIK PLANLAGGER
...0g koordinerer bustrafikken, sa der bliver mest
mulig kollektiv trafik for pengene, og sterst mulig
sammenhzng for kunderne.

MIDTTRAFIK GENNEMFORER
...udbud og administrerer kontrakter og falger op pa
den leverede kvalitet.

MIDTTRAFIK HANDTERER

...trafikomlaegninger ved vejarbejde, udskiftning af
kereplaner ved stoppestederne, kontrol af billetter,
kvalitet og radgiver kommunerne om gode publi-
kumsfaciliteter.

MIDTTRAFIK VARETAGER

...den lovbestemte individuelle handicapkersel for
alle kommuner, og for Region Midtjylland ogsa trans-
porten af siddende patienter til regionens sygehuse
samt administration af Flextur og forskellige former
for kommunal kersel for de kommuner, der gnsker det.

MIDTTRAFIK FASTLAGGER

...priser, rejseregler og laver information og mar-
kedsfering af den kollektive bustrafik og af trafikken
i Midtjyske Jernbaner A/S. Midttrafik har et letba-
nesekretariatet og huser anleegsselskabet for den
kommende letbane i Aarhus/@stjylland.

MIDTTRAFIK ER MEDEJER
...af Rejseplanen og er bl.a. medlem af Trafikselska-
berne i Danmark.

MIDTTRAFIK EJER BUSSELSKABET AARHUS SPORVEJE
...som kerer bybusserne i Aarhus og er et selvsten-
digt forretningsomrade, der alene finansieres af
Aarhus Kommune.

FINANSIERING

Kommunerne finansierer den lokale Kkollektive
trafik og handicapkerselen, mens Region Midtjyl-
land finansierer den regionale kollektive trafik plus
Midtjyske Jernbaner A/S. o
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BUSSEN SKAL VARE
MERE COOL

- temaet for Midttrafiks store imagekampagne. Den gennemgaende hold-
ning blandt de 18-34 arige er, at bussen hovedsagelig er attraktiv for dem,
der ikke har sa mange penge. Den holdning ville Midttrafik gerne &ndre pa.

Derfor gik Midttrafik ud med en stor imagekampagne,
der dels via filmen "Bussen” skulle fremstille bus-
sen som et moderne transportmiddel, dels via en ny
facebook-side skulle gare det lettere at komme i dia-
log med de unge. En undersggelse viste, at hele 31 %
af de 18-34 arige ikke mener, at bussen har et godt
omdpmme, mens hele 46 % mener, den er decideret
ikke-attraktiv. De unge vil have en mere tidsvarende
bus med moderne services: "Det er klart, at det er no-
get, vi skal handle pa nu. Det er jo i den aldersgruppe,
at grunden laegges til de standarder, der siden bliver
til familiernes transportvaner og holdninger til kollek-
tiv trafik,” siger vicedirektgr Mette Julbo.

FACEBOOK ER KUNDERNES STEMME

Béade Facebook og en chat pd midttrafik.dk skal
veere steder, hvor Midttrafik som selskab kan fa le-
vende kontakt med de unge, som kan komme med
ideer og forslag til fornyelser af bade bussen og
serviceydelserne.

Kunderne tog lynhurtigt imod de nye kommunika-
tionskanaler, og Facebook-siden havde over 5.000
fans allerede efter den forste maned.

VAEK MED DET ST@VEDE IMAGE

Parallelt med Facebook skulle en ny imagefilm
ogsd vaere med til at opgradere omdgmmet og
s&tte gang i tankerne, bade hos kunderne og hos
alle Midttrafiks medarbejdere i den kollektive trafik.
Filmen fremstiller pA humoristisk og selvironisk vis
bussen som et eftertragtet sted og ikke som et
ngdvendigt onde. Chauffgren er cool, sederne er
toplaekre, der er designerringeklokker, panorama-
vinduer og mange andre fede ting. "Vi ville gerne
vise, at bussen er et utvungent miljp med plads til
sjove handelser, netop fordi man rejser flere sam-
men, men ogsé at bussen er en pauseknap, hvor
tiden er din egen”, forteller Mette Julbo.
fortseettes...
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KAMPAGNEN SPILLEDE PA ALLE TANGENTER
Kampagnen indeholdt en masse elementer. Der var
film pa tv og i bio, og busserne var spakket med
hengeskilte, plakater, bagrudestreamere og sjove
gimmicks. Filmen blev det helt store hit online, da
den pa kort tid blev set flere millioner gange pa
YouTube. P4 kampagnesitet kerte bade film og den
store konkurrence med de fede preemier, og ogsa
internt blev alle sejl sat til. Der var konkurrencer for
bade chauffarer og salgssteder, ligesom salgsper-
sonalet blev inddraget via uddeling af blomster og
billetetuier i kampagnelook.

DE INTERNATIONALE MEDIER VAR VILDT BEGEJSTREDE
Lige siden de internationale medier fik gje pa fil-
men, har de dakket den og kampagnen i stort
omfang. Den 13. september 2012 blev den — med
overskriften "Riding the bus has never been cooler”
— udneevnt til “dagens reklame” i amerikanske Ad-
week. Businessinsider (USA) fulgte samme dag op
med overskriften ”An Epic Commercial From Den-
mark Makes Riding The Bus Look Awesome”.

USA 0G ENGLAND VAR ENIGE...

Allerede dagen efter, dvs. den 14. september, fulgte
den britiske udgave af Huffington Post efter med
overskriften "The World’s Coolest Bus Company Ad-
vert”. | de falgende dage fortalte andre internation-
ale mediers hjemmesider (herunder LA Times og
Time Magazine) og en raekke blogs ogsa historien
om den nye reklame. De fremhavede, at de egen-
skaber, man kender ved bussen, nu kunne ses i et
helt nyt lys, og de opfordrede deres lokale udbydere
af kollektiv trafik til at leegge sig op ad den danske
l@sning.

Efter den store internationale opmarksomhed tog
ogsa de danske medier fat pa filmen fra 17. sep-
tember, hvor de fleste lokale og landsdekkende
aviser samt landsdakkende radio og tv var med.

MILLIONER AF SEERE VERDEN OVER

Filmen “Bussen” — eller “The Bus” som den hedder
pa engelsk — har opnéet flere internationale priser.
Den ligger pa YouTube, hvor den vises pa ca. 40
forskellige kanaler og har veeret vist ca. 3,6 mio.
gange siden september. En russisk udgave med
russiske undertekster er fx alene vist mere end
100.000 gange. ®




COOL FACTS

Bespgende pa coolbus.dk: 21.971

Konkurrencedeltagere: 2906
Visninger pa YouTube: 3,6 mio.

Internationale priser:

Guld — Viral Video Award (Jury prisen)
Guld og Grand Prix — Epica Award 2012
Guld — Eurobest 2012

PR konverteret til annonceveerdi: kr. 1.5 mio.
Huskeveerdi: 53 % af malgruppen husker filmen

Thumbs up: 41 % mener, at filmen har givet dem
et mere positivt indtryk af at kere med bus
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Viborg fik nyt busnet. Aarhus fik omlagt 14 buslinjer pga. vejarbejde. Horsens
og Silkeborg fik justeret deres busnet, og landdistrikterne fik mere fokus — bl.a.
med mere flextrafik. De nye rutenet i Midtjylland bliver labende tilpasset.

VIBORG

Mandag den 6. august 2012 fik Viborg et nyt bus-
net. Midttrafik og Viborg Kommune har sammen
udarbejdet et net, som gar det enklere og hurtigere
at komme rundt i byen.

BYEN HZANGER SAMMEN PA KRYDS 0G TVARS
Det nye rutenet bestar af fire hovedlinjer (plus en
servicelinje), der binder byen sammen pa tvaers af
Trappetorvet, sa der bliver mindre behov for om-
stigning. De fem linjer har ensartede afgangstider
og driftsperioder og kerer i store treek samme vej
frem og tilbage. Busserne har faet flere afgange,
rejsetiden er blevet kortere, kareplanerne er blevet
mere gennemskuelige, og man kan rejse pa tvars
af Viborg uden at skulle skifte bus.

Der er to knudepunkter, som samtlige bybuslinjer
kommer igennem, og hvor det er nemt at skifte
mellem busserne.

Det ene er Trappetorvet med den ombyggede bus-
terminal, hvorfra der er meget kort til bade ga-
gaden, midtbyen, rutebilstationen og banegarden.
Det andet er selve rutebilstationen. Alt i alt er det
blevet nemmere at komme omkring i Viborg.

LOKALT OG REGIONALT VELKOORDINERET

Det nye busnet giver ogsa en bedre opgaveforde-
ling busserne imellem, sa de samme omrader ikke
betjenes af bade en bybus, en lokalrute og en region-
alrute. Det er spild af ressourcer at kere i haelene pa
hinanden, og med de to knudepunkter er det blevet
nemmere at skifte mellem bybus og oplandsruter.

Oplandet er i gvrigt kommet teettere pa Viborg ved,
at kerslen pa flere lokalruter er blevet udvidet. P&
hverdage kerer ca. 22.000 kunder dagligt med by-
bus i Viborg. forisziies...

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Det nye busnet er udarbejdet i teet samarbejde med
Viborg Kommune og busselskabet Arriva. Tidligt i
processen inviterede Midttrafik og Viborg Kommune
chauffgrerne til et dialogmade for at fa input til det
nye busnet. Senere i processen blev chauffgrerne
introduceret for kereplan og markedsfgring, fordi
det er vigtigt for os, at chauffgrerne faler ejerskab
for det nye busnet og er klaedt godt pé til madet
med kunderne.”

— Simon Skovly, kereplanlegger i Midttrafik

KUNDERNE VAR MED...

Det var vigtigt for Midttrafik og Viborg Kommune at
fa informeret kunderne i sa god tid, at de kunne
forberede sig pa de nye ruter hen over sommeren.
Markedsferingskampagnen blev iverksat allerede
den 1. juni, hvor ogsa kereplanen var pa gaden og
pa nettet. Det nye bybusnet blev abnet officielt den
6. august med snorklipning, taler, balloner, konkur-
rencer, busguides osv. — med den gulerod, at al by-
buskersel i Viborg ville veere gratis den 6. august,
hele dagen.

AARHUS

Mandag den 13. august blev starten pa en langvarig
omlaegning af trafikken pa Kystvejen i Aarhus, da
udviklingen af havnearealerne og etableringen af
letbanen blev skudt i gang. Da Kystvejen er en af
hovedfeerdselsarerne i Aarhus, var der store kgdan-
nelser i vente.

FOR AT MINIMERE FORSINKELSERNE

Eftersom fire vognbaner blev indskraenket til to, vur-
derede Aarhus Kommune og Midttrafik, at det ville
veere forbundet med uoverskuelige forsinkelser at
fortseette med buskarsel, mens der var vejarbejde.
| stedet valgte man at omleegge de i alt 14 bergrte
buslinjer — tre bybuslinjer og 11 regionale ruter — til
andre keretider og ruteforleb gennem det centrale
Aarhus.

Stoppestederne ved Skolebakken og Europaplads
blev nedlagt, og fire regionalruter fik ny endestation
ved Arkitektskolen pa Nerreport.

INFORMATION TIL KUNDERNE | GOD TID

Ogsa her pnskede Aarhus Kommune og Midttrafik at
vaere ude med information i god tid, sa infokampag-
nen startede op den 1. juni, s& kunderne kunne na
at forberede sig pa &ndringerne. Der blev bl.a. lavet
en speciel folder til chauffarerne, sa ogsé de kunne
vaere forberedt og klar med svar pa kundernes
spergsmal, og alle kereplaner for de bergrte ruter
og linjer kunne ses pa Midttrafiks hjemmeside fra
begyndelsen af juni.

JUSTERING AF DE NYE AARHUS-KOREPLANER
Hele Aarhus busnet blev lagt om i august 2011
— dels for at forbedre det generelle bustilbud til
kunderne, dels for at nedbringe kommunens ud-
gifter til busdrift. Der indlgb mange kundeklager
over nogle af ruterne, som ikke fungerede efter
hensigten. Aarhus Kommune og Midttrafik tog dem
til sig, lyttede til kunder og chauffgrer og lavede
passagertellinger og gps-malinger for at afdaekke
virkelighedens driftsproblemer, hvorefter en reekke
kareplaner blev justeret med virkning fra 2. januar
2012.

Der kom dog ogsé klager, der ikke kunne imgde-
kommes, fordi en s& stor omleegning ngdvendigvis
ma fungere som en helhed og derfor ikke kan til-
godese alle detailgnsker. Bade Aarhus Kommune
og Midttrafik er indstillet pa, at der nok stadig skal
foretages tilretninger, fordi der er forsinkelser og
kapacitetsproblemer pa nogle ruter. Der vil blive
gennemfgrt en samlet evaluering af busnettet i
2014, nar der er samlet erfaringer fra en leengere
periode.




INFORMATION TIL
KUNDERNE | GODTID

Erfaringen er, at jo bedre Midttrafik informerer om
@ndringer i kereplaner, bybusnet og omlagninger,
jo lettere bliver skiftet til det nye for kunderne. Det
nye bybusnet i Viborg blev fx lanceret med en storsti-
let kampagne i forbindelse med det nye busnet. Og
borgerne var ikke i tvivl om, at der skulle ske noget
nyt. 0gsa ved starre vejarbejder som fx Kystvejen i
Aarhus har det givet gode resultater at informere
kunderne i god tid.

"Vi havde placeret busguides ved bade universitetet
og rutebilstationen den farste uge. Allerede efter nogle
dage var de arbejdslgse. Kunderne forstod hurtigt om-
leegningerne og @ndrede deres rejsemgnstre.

— Frits Hedegaard, kereplanlegger Midttrafik
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Nogle kunder oplever, at Aarhus Kommune og Midt-
trafik er langsomme til at handle. Men nér proble-
merne med fx overfyldte og forsinkede busser vari-
erer fra dag til dag, sa kreever det malinger over en
l&engere periode, far vi ved, hvor der skal sattes ind.
Vi skal ogsa tage hensyn til Busselskabet Aarhus
Sporveje, som skal have keretider til at heenge sam-
men med chauffgrernes vagtplaner. £ndrer man pa
én linje, far det konsekvenser for vagtplanerne pa
mange andre linjer.

— Henning Nielsen, specialkonsulent i Midttrafik

LANDOMRADERNE

Den kollektive trafik er under pres i landomraderne.
Derfor gennemfgrte Midttrafik i efterdret 2011 en
stor landdistriktskonference med fokus pa forslag
til bedre og mere hensigtsmaessig kollektiv betjen-
ing i landomréderne. Allerede i 2012 kunne man se
de farste konkrete tiltag af de forslag, konferencen
havde frembragt.

BILLIG FLEXTUR BREDER SIG

Bade i Ringkebing-Skjern, Favrskov, Syddjurs og
Norddjurs Kommuner har man i 2012 etableret
flextur-ordninger efter den billige model, hvor
kunden betaler 4 kr. pr km. — dog mindst 30 kr. pr.
tur. Syddjurs og Norddjurs Kommuner har samtidig
aftalt, at tilbuddet ogsa geelder pa tvaers af kom-
munegransen. En tilsvarende aftale er lavet mellem
Ringkebing-Skjern Kommune og Varde Kommune i
Sydtrafik.

KOMMENDE HORINGER

Af andre konkrete initiativer fra konferencen kan
navnes en stoppestedsmanual, som er udsendt til
alle kommuner, ligesom det nu sikres at lokalrad
og andre foreninger i landomraderne nu far direkte
besked om Midttrafiks heringer om kommende
kereplaner.

Dermed far landsbyerne bedre muligheder for at
komme med bemarkninger og gnsker til de kom-
mende kgreplaner.

SILKEBORG

Silkeborg fik nyt busnet august 2011, men ikke alle
linjerne fungerede efter hensigten. Sgndag den 15.
januar blev kereplanerne derfor justeret — bl.a. for
at imgdekomme byens gymnasieelever, der havde
besvaer med at komme til og fra skole pga. uhen-
sigtsmaessige bustider i forhold til ringetiderne.

HORSENS

Der kom nye kereplaner i Horsens den 5. februar
2012. @get trafik og vejarbejde havde skabt pro-
blemer med at overholde keretiderne i midtbyen,
0g visse steder manglede busbetjeningen helt. Men
da Midttrafik, Horsens Kommune og Arriva gik sam-
men om en lgsning, lykkedes det.
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GLIMT AF ARETS GANG
| MIDTTRAFIK 2012

Fri ind- og udstigning ad alle dgre i Aarhus bybusser
Aarhus er landskendt for, at kunderne lukkes ind bag
i busserne og ud foran. Men det er slut nu. Siden 2.
januar 2012 har Aarhus-kunderne méttet bruge alle
bussens dare til ind- og udstigning.

Aarhus-kereplaner blev justeret 2. januar

Pa nogle buslinjer i Aarhus fungerede driften ikke
efter hensigten. Derfor har Aarhus Kommune trim-
met nogle af kereplanerne — med virkning fra 2.
januar 2012.

Silkeborg fik nye bus-kareplaner

Midttrafik lyttede til kritik fra kunderne i Silkeborg
— bl.a. byens gymnasieelever, som fik justeret kare-
planerne for Silkeborgs bybusser med virkning fra
spndag 15. januar 2012.




FEBRUAR

Silkeborg — Aarhus Nord: Tag en geest med

Pendlerruten 901X har fejret 1 ars fodselsdag med
veeldig tilfredse kunder, der bruger bussens stil-
lezone, arbejdspladser og tradlgse internet. Kunder
med periodekort kunne i ugerne 5 og 6 invitere enven

gratis med pa turen.

Godt nyt for den kollektive trafik
Regeringen investerer en milliard kr. i at forbedre den

kollektive trafik og senker billetpriserne i bus og tog.

MARTS

Harmonisering af handicapkersel i Region
Midtjylland

Handicapkersel i Aarhus blev 1. marts harmonise-
ret med andre kommuner i regionen. Det giver
bedre service ved bestilling af rejser, hgjere pris og

faerre rejser pr. borger.

Danskerne spger deres rejser pa mobilen

En milepael er naet: Januar 2012 blev computeren
overhalet af mobil og tablet, da flere kunder sggte
deres kollektive rejse via Rejseplanens apps end via
rejseplanen.dk.
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INVITER'EN VEN"OG DEL ALLE
FORDELENE..

1UGE 5 OG 6 KAN ALLE FASTE
KUNDER INVITERE EN VEN MED
1901X

VIS DIT PERIODEKORT TIL
CHAUFFOREN - DET GALDER
FOR JER BEGGE TO.

901X

DR@NHURTIG PENDLERRUTE:
SILKEBORG - GALTEN - AARHUS N

Rejsekortet i Midttrafik

Bestyrelsen for Midtirafik behandlede den 23.
marts en hering i regionen og blandt kommunerne i
Midtjylland om indferelse af rejsekortet i Midttrafik.
Bestyrelsen er fortsat positiv over for kortet, men en

reekke forhold skulle underspges narmere.
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APRIL

Bedre service til pressen

Med oprettelsen af et helt nyt pressekorps blev pres-
sehandteringen sat i system, og der blev sat degnvagt
pa det nye pressenummer

MAJ
Giro d’Italia cykellgbet bergrte mange busruter
| 2012 startede det verdenskendte italienske cykel-
leb Giro d’italia i Danmark. Det foregik 5.-7. maj og
lagde et veeldigt pres pa de busser, der kerte langs
ruten. Herning, Horsens og Odder fik lavet serkere-
planer for ca. 100 ruter.

GIRO D’ ITALIA

Denne rute pavirkes 5. - 7. maj
Tjek midttrafik.dk i god tid

Nye miljgvenlige busser udleder feerre partikler

Midttrafiks kunder pa rute 53 (Viborg-Herning) kan
nu glede sig over, at de kerer med miljgvenlige bus-
ser, som opfylder den hgje EEV standard (= En-
hanced Environmentally friendly Vehicle), der er

Europas skrappeste standard for udstadningsgas.

JUNI

Buskunder i Randers kan kebe billet pa mobilen
Fra 1. juni 2012 kan Midttrafiks kunder kebe kon-
tantbilletter til bybuszonerne 80 og 81 i Randers via

en gratis app til deres smartphone.

midttrafik miditrafik.dh

Danmarks ferste letbane vedtaget i Folketinget
Folketinget vedtog tirsdag 8. maj 2012 lov om Aarhus
Letbane I/S (L 77), hvorved lovgrundlaget for anlaeg-
gelsen af 1. etape af letbanen i @stjylland var pa
plads.

Salg og information pa seks rutebilstationer

Som et resultat af Midttrafiks salgsstrategi luk-
ker salg og information i Herning, Holstebro, Ring-
kebing, Viborg, Skive og Skjern. Kunderne skal frem-
over spge information og kebe billetter og kort

andre steder end pé rutebilstationerne.




Ny hurtig og direkte busrute til Djurs Sommerland
Nu kerer der en mere direkte rute 400 mellem Aarhus
og Nimtofte, hvor kunderne kan tage bussen til Djurs
Sommerland og fa rabat. Det koster kun 245 kr. for

en kombineret entrébillet og busbillet til/fra forlys-

telsesparken.
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Slut med kortbetaling i Aarhus-busserne fra 1. juli
Fra 1. juli 2012 kan man ikke lengere betale med
dankort i de aarhusianske bybusser. Leverandgren
har ikke fundet en pélidelig Igsning til kortbetalin-

gen, som derfor alt for ofte har voldt problemer.
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Gratis bybuskersel i Holstebro
Holstebro var veert for et stort spejdersteevne i uge 30.

Spejderne og alle andre kunne kere gratis med by-

bus hele ugen. Det var der rigtig mange, der gjorde.

HOP GRATIS
| UGE 30

Vi fejrer det store spejderstaevne med GRATIS KORSEL
i alle bybusser i Holstebro i hele uge 30.

Velkommen i bussen, vi gleeder os til at se dig.

AUGUST

Nyt bybusnet i Viborg

Mandag 6. august 2012 fik Viborg et nyt busnet, som
ger det enklere og hurtigere at komme rundt bade i
0g omkring byen med bus.

Nye tider - nye ruter

Hop rigtigt pa bussen fra ETF{H]

iViborg far nye tider, og nog| flytte:
Ruterne 711, 712,
du nemmere kan tage d til Viborg for at arbejde, handle
eller gore brug af byens ovrige tilbud.

770 o 50 fér fere afgange. Det betyder, at
Vil

Ruterne 711 og 712 korer ikke lzengere tl Trappetorvet.

Om—eer
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AUGUST

Store busomlagninger i Aarhus
Den 13. august blev flere bybuslinjer og regionale
busruter lagt om i forbindelse med det store vejar-

bejde pa Kystvejen.

OMKORSEL PGA.
VEJARBEJDE
PA KYSTVEJEN

OMKORSEL | AARHUS. f

midttrafik Se koreplaner pa midttrafik.dk

Kampagnetilbud Randers-Aarhus — stor rabat

Fra 13. august blev der indsat flere X-Busser mellem
Aarhus og Randers. Det fejrede vi med et kampag-
netilbud, hvor vi i perioden august-oktober gav 300
kroners rabat pr. maned pa periodekort til buspend-

lerne.

Forsgag i Viborg med miljgrigtig minibus
Midttrafik og Viborg Kommune testede, om kerslen

pa de nye servicelinjer S1 og S2 i Viborgs busnet

kunne udfgres med en minibus, som udleder mindre
C02. Midttrafik og busselskabet Arriva lejede en til

at kgre i ca. tre méaneder for at samle erfaringer.

SEPTEMBER

Bussen skal vaere cool — premiere pa ny film

Midttrafik gik i luften med en stor imagekampagne,
der skulle gare bussen mere cool. Med filmen "Bus-
sen” blev der vendt op og ned pa busrejsen og via
Facebook og chat blev der &bnet op for direkte dia-

log og feedback fra kunderne.

Samdrift af Odderbanen og Grenabanen

Aftalen om samdrift mellem Odderbanen og Grenaa-
banen faldt endelig pa plads den 26. september. Fraden
9. december kerer toget hele streekningen Odder —

Grenaa og kunderne undgar skift pa Aarhus H.




OKTOBER

Seminar om kundetilfredshed for busselskaber

| oktober afholdt Midttrafik et seminar for busselska-
ber og medlemmerne af Midttrafiks bestyrelse og
repreesentantskab. Malet med seminaret var at fa
draftet, hvordan Midttrafik og busselskaberne i feel-
lesskab kan gge kundernes tilfredshed og tiltreekke
flere kunder. Det kom der bl.a. en ny udbudsstrategi
ud af.

Midttrafik og Arriva fortsaetter samarbejdet

Mixtur har ndet sin endestation, men Midttrafik og
Arriva Danmark har underskrevet en samarbejds-
aftale og vil fortsat skabe sammenhangende rejser

mellem Herning og Aarhus.

mix‘tur

Tilbud om teletaxa i Horsens

Fra 1. november 2012 kan alle beboere i landom-
raderne omkring Horsens kere med teletaxa, hvis
de har min. 1 km. til de stgrre busruter. Ordningen
blev indfgrt som et supplement til skolebusser og
lokalruter. Prisen for teletaxa er den samme som for

en busbillet.
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NOVEMBER

Imagefilmen ”Bussen” vinder 3 internationale

awards:

Guld - Viral Video Award (Juryprisen)
Guld og Grand Prix — Epica Award 2012
Guld — Eurobest 2012

DECEMBER

Ny trafikterminal indviet i Silkeborg

| Silkeborg er der nu skabt sammenhang mellem
bybusser, regionalbusser og tog, og efter et par ars
forberedelser blev den nye trafikterminal pa Drew-

sensvej ved banegarden officielt indviet.
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DECEMBER

Natbusser i december maned
Natbusserne blev sat ind, da den sgde juletid og de mange
julefrokoster naermede sig. De kerte mange steder i re-

gionen fra natten efter 23. november 2012 og aret ud.

Gratis julekersel pa den nye Aarhus Neerbane
Fra sendag 9. december kerte toget for forste gang
den fulde straekning mellem Grenaa og Odder, uden

at kunderne skulle skifte i Aarhus.

Midttrafik, DSB og Region Midtjylland fejrede sam-
driften mellem Odderbanen og Grenaabanen den 8.
december pa Odder station med musik, pandekager
og taler ved transportminister Henrik Dam Kristensen,
regionsradsformand Bent Hansen, Borgmester Elvin
J. Hansen og formand for Midtjyske Jernbaner Bjarne
Schmidt Hansen. Alle kunder kunne kere gratis med

de tre sidste weekender op til jul.
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FLYVEFARDIG
SERVICE MED
FLY HIGH I

12011 gennemfgarte 1500 buschaufforer Midttrafiks efteruddannelse Fly High,
og aret efter kom der flere til. | dag har i alt 80 % af de buschaufferer, der
korer for Midttrafik, gennemfeart Fly High uddannelsen.

Fly High uddannelsen beskeftiger sig med kunde-
service. Gode og dygtige chauffgrer giver glade og
tilfredse kunder, derfor er chauffgruddannelse et hgjt
prioriteret indsatsomrade for Midttrafik.

"Det starter, nar vi giver hand i deren, sd kan jeg
se, at det bliver en god dag,” forteller instrukter
Carsten Brandt, nar han skal forklare, hvorfor Midt-
trafik far sa positive tilbagemeldinger fra chauffor-
erne pa Fly High II. Der er en rigtig god kontakt mel-
lem instruktgrer og chaufforer.

HVORFOR VIRKER FLY HIGH?

Undervisningsformen er inddragende, og instruktgr-
erne er lyttende over for chauffgrernes holdninger
og erfaringer. Hos Midttrafik er der ingen tvivl om, at
begge instrukterer er rigtig glade for at mede dem
— og omvendt. Et par chauffgrer fortaeller, at selv
om det maske kan vare lidt tgrt at beskeeftige sig
med héndtering af konflikter — sésom "det psykolo-

giske lyskryds” fx — sa er bade Carsten og Henrik
(de to instrukterer; red) gode til at praesentere tin-
gene med lune og gode eksempler. ”De far altid alle
med,” er de to chauffgrer enige om.

EKSTERNAT-UNDERVISNING

Ogsa rammerne for Fly High er med til at ggre ud-
dannelsen populer. Al undervisning afholdes fx i
spejderhytter og indeholder bl.a. nogle udenders
teambuilding-gvelser undervejs. Disse gvelser er
med til at skabe bade motivation og stemning, for
som en chaufferer siger: "Teambuilding-gvelserne
er gode. De kerer alle sammen pa vores evne til
at samarbejde, og vi far gang pa gang bevist, hvor
meget nemmere tingene gar, hvis vi lige stopper op
og lytter til hinanden, og s& maske prgver tingene i
feelleskab”. Parallellen til den gode kundedialog er
ikke sveer at fa gje pd, og den gar tilsyneladende
rent ind hos chauffererne. foriseites...
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FULD FORPLEJNING, NATURLIGVIS

Bade instruktgrerne og Midttrafik er optaget af at
give chauffgrerne en god oplevelse, s& der bliver
ogsa lagt veegt pa, at der skal serveres en god
frokost — hvilket betyder mere, end man méske
skulle tro. Saledes skriver en glad chauffer i sin
evaluering: "Forplejningen 1& LANGT over forvent-
ning og vil kunne give kpkkenchefen pa D’Angleterre
lidt at teenke over”.

KLAR TIL FLY HIGH Il

| 2012 introducerede Midttrafik sd neeste step i
chauffgruddannelsen. Fly High Il er andet modul i
chauffgruddannelsen, som man kun kan deltage p4,
hvis man har gennemfert det ferste. Indtil videre har
215 chaufferer gennemfart Fly High Il, og flere vil
folge efter i lgbet af 2013 — bl.a. 580 chaufferer
fra Busselskabet Aarhus Sporveje. Fly High Il bygger
videre pa fokusomraderne fra Fly High. Ogsa her er
kundeservice centralt, og teorierne fra farste modul
bliver genopfrisket pa Fly High Il.

FRA HOLDNING TIL HANDLING

Til sidst i forlgbet bliver der opstillet en handlings-
plan for chauffgrerne, der beskeftiger sig med tre
hovedemner:

Hvad foreslar jeg, at mit busselskab ber gare?

Hvad vil jeg gere for at forbedre
kundetilfredsheden?

Hvad vil jeg gare for at forbedre chauffgrjobbets
omdgmme?

Handlingsplanen giver chaufferen nogle helt kon-
krete mal at arbejde videre med bade i bussen og
sammen med deres busselskab.

TRANING | KONFLIKTHANDTERING
Kundetilfredsheden bliver en del af kurset, nar
instruktgrerne tager fat om nogle af de kunde-
henvendelser, Midttrafik modtager. Her disku-
teres kundernes oplevelse af givne situationer og
chauffgrernes muligheder for at handtere even-
tuelle konfliktsituationer pa en konstruktiv méde.
Emnet munder ud i udformningen af en sékaldt
"kundeservice-trappe”, der beskriver de forskel-
lige niveauer af kundeophidselse, chauffgrerne kan
komme ud for. Kundeservice-trappen bliver herefter
udleveret i en lamineret, taskevenlig udgave — til
stor tilfredshed for chauffgrerne, fordi der p& bag-
siden gives gode rad til, hvad man konkret kan
gere, hvis en kunde allerede er oprevet eller aben-
lyst fiendtlig. En stor hjelp, synes de fleste.

BEDRE INTERN DIALOG...

Udover chaufferernes ggede bevidsthed om ser-
vice og kundehandtering fungerer Fly High Il ogsa
som et effektivc kommunikationsmiddel mellem
chauffgrer og Midttrafik. Parterne kommer teettere
pa hinanden. Der bliver lavet en kobling mellem
Midttrafiks strategi og chaufferernes dagligdag.
"Chauffgrerne bliver partnere i Midttrafiks strategi
og foler, at de bliver madt og Iyttet til”, forklarer
Carsten Brandt. Fx ved gennemgangen af A kon-
trakter, hvor chauffgrerne bliver bedt om deres
holdninger til, hvordan et udbud kan se ud, hvad
Midttrafik ber vaere opmaerksom pa, og hvordan de
sammen kan sikre en hgj kvalitet i busserne.
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...0G GENSIDIG FORSTAELSE

Carsten Brandt peger pa, at forbindelsen mellem
Midttrafik og chauffgrer kan styrkes yderligere
med en mere direkte kontakt mellem kegreplanlaeg-
gere og chauffgrer. Koblingen mellem Midttrafik og
chauffgrernes daglige arbejde @ger den gensidige
forstaelse for den ramme, begge parter arbejder in-
den for, og forbedrer dermed vilkarerne for en god
udvikling. En deltager pa kurset udtrykker, at kurset
har givet ham “en god felelse af, at afstanden mel-
lem chauffarer, ledelse og Midttrafik/organisationen
er blevet mindre.”

ANDRE CHAUFF@RER UDTALER
”(...) et meget interessant indblik i kommende krav
til vognmaend der vil operere i Midtjylland”.

” (...) En god folelse af, at afstanden mellem
chauffarer, ledelse og Midttrafik/organisationen er
blevet mindre. "Den rode trdd” i (kontinuiteten/vi-
dereudbyggelsen af materialet) de 2 moduler be-
gynder for alvor at tage fart og give afkast/resul-
tater blandt savel chauffarer, ledelse og fremfor alt
kunderne”

KONKURRENCE | KUNDETILFREDSHED

De busselskaber, som har haft deres chaufferer pa
Fly High, har kunnet tilmelde sig Midttrafiks 'incita-
mentsforsgg’, som kommer til at kere i 2013. Otte
busselskaber er med deres chauffgrer, som skal
dyste indbyrdes om at gere kunderne mest tilfredse
pa fire parametre:

Generel tilfredshed med den enkelte rejse
Chauffgrens venlighed og vejledning
Chaufferens korsel

Tryghed i bussen

Der bliver foretaget for- og eftermalinger i bussen,
og de busselskaber og chauffgrer, der har stgrst
succes med at gore kunderne tilfredse, har udsigt
til preemier. Resultaterne fra incitamentsmalingerne
vil veere Midttrafiks input til, hvilket indhold der skal
veere pa et evt. Fly High Il kursus. e




KUNDER VARDSATTER
GOD KUNDESERVICE

Linje 11 chaufferens gode humer gjorde Jesper Frank
sé glad pa en kedelig mandag eftermidag, at han
skrev et rosende indleg pa Midttrafiks facebookside.
Og rigtig mange andre kunder var enige med Jesper,
viste det sig, da indlegget fik over 1300 likes og 71
positive kommentarer.

Chauffgren hedder Daniel Kruse, som forteeller, at
han ser det som sin fornemste opgave at skabe god
stemning i bussen: ”Jeg far s meget igen, nar jeg
yder kunderne god service, fortller Daniel. ”Et smil,
et par rosende ord eller en sgd hilsen, det gor mig helt
hej”. Den glade chauffer oplever ogsd, at hans gode
humer ger det lettere for kunderne at acceptere, hvis
han laver en fejl, eller hvis bussen er forsinket.

Jesper Frank giver Daniel ret:

Det er meget lettere for os kunder at acceptere even-
tuelle forsinkelser, nar chauffaren er glad og smilende,
for hvis man kommer treet ind i bussen og alligevel
far en glad hilsen fra chauffgren, s bliver man ogsa
selv glad.

- Jesper Frank, kunde
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NY MILJOVENLIG
MINIBUS | VIBORGS
BYBILLEDE

Det er prioriteret i Midttrafiks miljgstrategi at anvende mindre og mere energi-
effektive busser der, hvor det er hensigtsmaessigt.

| Herning kerer der mindre busser aften og weekend.
Viborg fortsatte med et vellykket forsgg, da Midttrafik i
samarbejde med Arriva og Viborg Kommune hen over
sommeren 2012 gennemfgrie et forseg med en mini-
bus pa to servicelinjer.

Minibussen er en 8 m lang Mercedes Sprinter City 77.
Det er en bus med lav indstigning. Der er 12 sidde-
pladser og 5 klapseeder pa de to perronarealer, og op
til 30 stapladser. Forspget skulle vise, om mindre by-
busser egnede sig til kersel i Viborg — og det ger de,
viste det sig. Bade driftsmaessigt, skonomisk og miljg-
massigt var forsgget en succes. Kommunen slog der-
for til, og nu indfgres minibussen permanent i Viborg.

BRUGERVENLIG

Erfaringerne med bussen var tilfredsstillende for
bade kunder, chauffgrer og entreprengr. Kapacitets-
massigt lever bussen op til behovet, og da den er ud-
styret som ’en rigtig bybus’ med elektroniske skilte,
gul bemaling og perronplads, har der ikke veeret
genkendelsesproblemer. Kerestolsbrugerne tog den
til sig med det samme.

MILJORIGTIG 0G @KONOMISK

| forhold til almindelige busser kerer minibussen
mere end dobbelt sa langt pa literen, hvorved den
reducerer CO2 udslippet med 52 % — plus den er
billigere i drift. Ifglge busselskabet er timeprisen ca.
6 % lavere med minibussen.

BONUSORDNING FOR REDUCERET BRANDSTOF-
FORBRUG REDUCERER C02

Bybuskontrakterne i Randers, Herning, Skive, Hor-
sens og Skanderborg har i de sidste to ar givet bo-
nus for lavt breendstofforbrug. Ikke uventet har det
veret en stor succes, der har faet busselskaberne
til at teenke og handle i breendstofbesparende baner,
idet de udover selv at spare penge ogsa modtager
en gkonomisk bonus fra Midttrafik. foriszfies...
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30 % SPARET BRENDSTOF

Ordningens ferste ar var positivt, men i kereplanaret
2011-2012 er der sparet endnu mere brandstof og
reduceret endnu mere CO2. Busselskaberne er nu
oppe pa at have sparet 20-30 % af det breendstof-
forbrug, der var budgetteret med i kontrakterne —
det er 4-11 % mere end aret for.

NASTEN 2,9 MIO. KR. UDBETALT | BONUS
Besparelserne svarer til en CO2-reduktion pa mel-
lem 40 og 520 tons, og bonusudbetalinger pa mel-
lem 70.000 kr. og 1.715.000 kr. De fem byer har i
alt sparet 22 % diesel og CO2 i kereplanaret 2011-
2012 — svarende til ca. 350.000 liter diesel og 920
tons CO2. | alt er der udbetalt naeste 2,9 mio. kr. i
bonus.

BRUG AF BIODIESEL | DEN KOLLEKTIVE TRAFIK?

Projekt Biobus er et biodieselprojekt, som Midttrafik
i 2012 gennemforte sammen med Agro Business
Park og Region Midtjylland. Malet med projektet
var at kaste lys pa de gkonomiske, praktiske og
miljpmaessige konsekvenser ved en hgjere ibland-
ingsprocent af biodiesel for derved at give udbydere
o0g busselskaber et bedre grundlag at vurdere pa.

Informationsmaterialer og beregningsveerktgj blev
frit tilgeengelige for alle interessenter (busselskaber,
kommuner, trafikselskaber m.fl.). Det ligger p& midt-
trafik.dk/biobus og kan frit bruges ved kommende
udbud — bade til at radgive bestillerne og til de bus-
selskaber, der gnsker hjeelp til beregning af tilbuds-
priser til de udbud, der gnsker brug af biodiesel. @

A biobus
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FLEXTRAFIK
TILPASSER SIG
KUNDERNES BEHOV

Flextrafik, kalder vi den transport, der ligger uden for ruteplanen og dakker
specialtransporter af forskellig karakter. Flextrafik dakker bl.a. handicapker-
sel, legekorsel, patientkgrsel og teletaxa — men ogsa individuel der-til-der

transport, kaldet Flextur.

I sin rolle som koordinator for Flextrafikken anvender
Midttrafik et faelles planleegningssystem til at koordi-
nere pa tveers af kommune- og regionsgraenser, sa
der sikres en optimal udnyttelse af alle vogne.

SAMARBEJDE PA TVERS AF KOMMUNESKEL
Tidligere blev Aarhus Kommunes handicapker-
sel koordineret i et selvstaendigt system, men den
1. marts 2012 blev to planleegningssystemer til ét.
Nu koordineres og planleegges alle kerselstyper for
de 19 kommuner og region Midtjylland i ét system,
og det har reduceret kerselsomkostningerne for
handicapkersel i Aarhus Kommune betragteligt, at de
nu anvender samme udbud og planlagningssystem
som de gvrige kommuner.

169 VOGNMAND 0G 2200 BILER

Midttrafik, Sydtrafik og Fynbus gik i 2012 i et
feellesudbud, og der blev samlet indgaet aftaler med
169 vognmand og ca. 2200 biler om at udfgre Flex-

trafik. Kommunerne havde fokus péa alle kerselsty-
per inden for Flextrafik, men det var isar legeker-
sel og Flextur, der voksede. Antallet af flexture alene
steg med 290 %.

FLEXTRAFIK OMFATTER:
Handicapkersel

Fritidskarsel for bevaegelsesha@mmede i samar-
bejde med 19 kommuner

Patientkarsel til/fra behandling eller undersagelse
pé et sygehus (planlegges og udfgres i samarbejde
med Region Midtjylland).

Forskellige former for kommunal kersel, der ma for-
ventes at stige voldsomt de kommende ér.

Flextur supplerer den kollektive trafik med kersel
fra der-til-der. Kommunerne yder tilskud til turen;
prisen afhanger af den kommune, turen keres i.
fortseettes...
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Teletaxa kerer i stedet for bussen pa tyndt benyt-
tede afgange og i tyndt deekkede omrader, dog kun
hvis man har ringet og bestilt den pa forhand

Hvordan?

Du kan bestille Flextur pa nettet — det kraever et
password, som du bestiller, nar du er pa sitet — eller
du kan ringe til Midttrafik pa 87 40 83 00 alle hver-
dage kl. 08-17.

Hvornar?

Flextur skal bestilles 2 timer fgr, du gnsker at blive
afhentet. Der keres alle ugens dage mellem kl. 06
0g 24 — blot ikke den 24. og 31. december.

Pris?
Hver enkelt kommune har fastlagt, hvor meget de
stotter med. Se mere pa midttrafik.dk/flextur

Modtagede opkald
Midttrafiks driftscenter modtog ca. 150.000 opkald.

Besvarelseshastighed
66 % blev besvaret inden for 60 sekunder.

Bestilling via internet
12012 blev 4 % af alle handicap- og Flexture bestilt
via internettet. o




FLEXTUR ER | SANDHED FLEXIBEL

Flextur er et sarligt supplement til den kollektive trafik
o0g kan bruges til besag, fritidsinteresser, l&ege, indkgb
el.lign. Man kan blive flex-transporteret imellem kl. 6
0g 24 pa alle ugens dage panar den 24. og 31. decem-
ber. Der taenkes hverken i stoppesteder eller kareplaner
her. Man bliver hentet ved sin der og bragt tilbage til sin
der — men kerer stadig sammen med andre, sa turen
tilretteleegges ud fra hensynet til alle ombord.
Hvordan? Du kan bestille Flextur pa nettet — det kraever
et password, som du bestiller, nar du er pa sitet — eller
du kan ringe til Midttrafik pa 87 40 83 00 alle hver-
dage kl. 08-17.
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Letbanen i Aarhusomrédet er en udbygning af
den kollektive trafik. Forste etape gar igennem
Aarhus ad et 12 kilometers nyt letbanespor og
er finansieret, mens anden etape vil fortsatte til
Gellerup (Brabrand Aarhus) og Hinnerup (Favrskov
Kommune). Senere etaper forventes at komme til
at betjene bycentre i Skanderborg, Randers og
Silkeborg.
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Visionen om en letbane i Aarhusomradet er fostret i Lethanesamarbejdet mel-
lem Midttrafik, Region Midtjylland og otte kommuner: Aarhus, Favrskov, Nord-
djurs, Odder, Randers, Silkeborg, Skanderborg og Syddjurs Kommuner.

ANSVAR

Planlzegningen af letbanen har hidtil ligget i et Let-
banesekretariat i Midttrafik. | 2012 blev anlaegget af
etape 1 lagt over i et selvstendigt anlaegsselskab,
Aarhus Letbane I/S, som finansieres sarskilt af
Aarhus Kommune, Region Midtjylland og staten. Let-
banesekretariatet i Midttrafik finansieres af parterne
i Letbanesamarbejdet, driften af etape 1.

FORSTE ETAPE

Startskuddet til Aarhus Letbane I/S blev givet af
Folketinget i maj 2012. Aarhus Letbane I/S blev
herefter stiftet i august af de tre ejere: Aarhus Kom-
mune (47,2 %), staten v/ transportministeren (47 %)
og Region Midtjylland (5,8 %).

UDBYGNING AF LETBANEN

Samarbejdet mellem Midttrafik, Region Midtjylland
og de otte kommuner om udbygningsetaperne lig-
ger fortsat i Letbanesekretariatet under Midttrafik.
Her forberedes nu — sammen med Aarhus Kom-
mune, Region Midtjylland og Favrskov Kommune —
gennemfgrelsen af VWM-undersggelse for Hinnerup-
og Brabrandetapen. Forberedelserne omfatter en
nermere fastleeggelse af det forslag, der skal frem-
legges i offentlighedsfasen, herunder héndtering
af bil- og bustrafik, adgangsforhold til standsnings-
steder og fastleggelse af rammerne for et P&R-
anlaeg ved E45 pa Hinnerupetapen.
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SEMINAR OM
KUNDETILFREDSHED

‘ o
| oktober 2012 holdt Midttrafik et seminar om kundetilfredshed. Med pa

seminaret var dels de busselskaber, der kerer i kontrakt for Midttrafik, dels

medlemmer af Bestyrelsen og Reprasentantskabet

| alt talte seminaret 40 deltagere. Det primare punkt
pa dagsordenen var at drgfte, hvordan Midttrafik
0g busselskaberne sammen kan @ge kundernes
tilfredshed og tiltreekke flere kunder. Der var opleg
fra bade busselskaber og Midttrafik og en god og
konstruktiv debat blandt deltagerne.

Vicedirektgr Mette Julbo fortalte om kundernes sti-
gende krav til Midttrafik og kom med eksempler pé
nogle af de sma tiltag, der synes at have givet stor
mervaerdi for buskunderne. Mette Julbo fortalte ogsa
om Midttrafiks engagement i de sociale medier. Blandt
andet fremhavede hun, hvordan facebook gjorde det
muligt at agere bade hurtigt og effektivt over for hele
grupper af kunder — bade nér der skal informeres ge-
nerelt, og nér der skal besvares spgrgsmal.

Seminaret gav ogsa anledning til, at Midttrafik kunne
praesentere sin nye strategi for udbud og kvalitetsop-
felgning. Intentionen med den nye strategi er farst og
fremmest at give busselskaberne et incitament til at
preestere ekstra.

Chefkonsulent hos Midttrafik, Svend Aage Ravn,
kunne i den forbindelse oplyse, at Midttrafik fremover
vil udvide en reekke kontrakter ved at laegge bonusord-
ninger ind for hgj kundetilfredshed for derigennem
at tilskynde busselskaberne til at yde en ekstra ind-
sats over for kunderne. Sadanne ordninger vil give de
busselskaber, der gor en ekstra indsats, mulighed for
en bedre indtjening pa deres kontraktkersel for Midt-
trafik, fortalte Svend Aage Ravn — méske gennem en
kontantbonus, méske gennem en ensidig ret til kon-
traktforleengelse, eller maske ved at blive stillet bedre
i fremtidige udbud.

De nye bonusordninger vil forst og fremmest kunne
komme pé tale i bybusserne, pa de regionale ruter og
pé storre lokalruter. Den populeere braendstofbonus
vil blive bibeholdt for alle busselskaber. Svend Aage
Ravn kunne ogsa lpfte slgret for, at Midttrafik frem-
over vil satse mere pa at gé i forhandling med bus-
selskaberne, nar sterre kontrakter skal i udbud. Det
er busselskaberne selv, der har ytret gnske om at
indfgre sddanne udbud med forhandling i Midttrafik.
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FREMME | SKOENE
MED BUSBILLETTER
VIAMOBILEN

En mobilbillet er en kontantbillet, der kebes via en app pa mobiltelefonen.
Det har buskunderne i Randers haft adgang til siden 1. juni 2012 — indtil vi-

dere som en forsggsordning.

Kunderne tog godt imod "Randers app’en”, da den
blev lanceret 1. juni 2012. Den blev markedsfart bade
inden i og uden pa bussen, og app’en blev download-
et over tusind gange pa relativt kort tid — til iPhones
via App Store og til androids via Google Play, gratis
selvfglgelig. App’en giver mulighed for at kebe kon-
tantbilletter til zone 80 og 81. Kunden betjener sig
selv. Det er hurtigt og nemt — og fjerner kundens
problem med at skulle teenke p& smépenge til bussen.

HVORDAN FOREGAR BETALINGEN?

App’en installeres pa ens smartphone, hvorefter
man selv taster sine kreditkortoplysninger ind.
Herefter skal man kun indtaste en 6-cifret kode for
at kabe en eller flere mobilbilletter. Pengene treek-
kes direkte fra kontoen.

MED TANKE PA FREMTIDEN

Mobilbilletten er andet og mere end et smart trak.
Det er bade praktisk og problemfrit, hvis det funger-
er som forventet. Midttrafik har som mél at yde sine
kunder optimal service, bl.a. gennem tidsvarende
og let tilgeengelige lpsninger, hvilket ikke mindst de
unge kunder eftersporger. Resultatet af forsggsord-
ningen i Randers vil veere med til at afgere, om mo-
bilbilletten skal geres til en permanent Igsning, der
skal udbredes til andre bybusbyer. forisziies...
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APP’EN KAN VIDEREUDVIKLES

App’en er i forste omgang kun udviklet som en sim-
pel Igsning til kontantbilletter og kun inden for et
givent zoneomrade. Senere vil den kunne udvides
til bade Kklippekort, periodekort og et fleksibelt zo-
neantal, hvis andre kommuner vil investere i og
tilslutte sig den nye salgskanal.

FORSOGETS BEGRANSNINGER

Interessen for at downloade app’en har veret
gleedelig, men det har endnu ikke afspejlet sig i
et tilfredsstillende salg af mobilbilletter, hvilket
har noget at gere med forspgets begraens-
ninger: Der er ingen rabatordning tilknyttet app’en,
s& man kan ikke spare noget ved at kabe flere bil-
letter. Det er billigere at kere med periode- eller
klippekort og det veelger de faste kunder, viser en
kundeundersggelse i februar 2012.

SKAL — SKAL IKKE?

| det ferste halvar af forspget er der blevet solgt
4.280 mobilbilletter i Randers. P& arsbasis bliver
der dog solgt ca. 300.000 kontantbilletter, hvilket
betyder, at salget af mobilbilletter tegner sig for
sma 3% af det samlede salg. Hvis Midttrafik skal
ga mere ind, kraever det, at bestillere vil investere,
udbrede og sikre, at det forankres med rejsekortet. @
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ETNYTOG MERE
ATTRAKTIVT
EXTRANET

Midttrafik har et extranet med specifik information til bestillere, leverandg-

rer og chauffarer.

| efteraret 2012 har vi arbejdet med et nyt layout,
samtidig med at vi har lavet en opgradering af ind-
holdet p& extranettet. Den nye version blev idriftsat
primo januar 2013.

Formalet med det nye extranet er at sikre en god
0g precis kommunikation med bestillere og leve-
randerer. Men vi vil ogsa gerne gere det mere attrak-
tivt for vores brugere.

De hidtidige besegstal viser en relativt lav trafik, og
pa sigt er det vores mél, at bestillere og leverandar-
er skal vaelge extranettet fgr alt andet, nar de seger
informationer hos Midttrafik. ®
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PA MIXTUR MELLEM
AARHUS 0G HERNING

Projekt Mixtur var et samarbejde mellem Midttrafik og Arriva Tog, der havde
til formal at skabe bedre sammenhang mellem bus og tog pa streekningen
Aarhus-Herning — finansieret af staten.

Projektet korte i to &r og blev afsluttet september
2012. Det gode samarbejde falges op for at sikre
den fortsatte koordination mellem bus- og togkersel.
Som led i projektet gennemfgrte Midttrafik derfor en
reekke underspgelser bade blandt kunder og ikke-
kunder, taellinger og focusgruppe-interviews. Malet
var en stigning i passagertal pa 5 % i busserne og
20 % i togene.

MALET BLEV INDFRIET

Midttrafiks passagertal er vokset med 6 % i bus-
serne, mens Arriva fra 1. kvartal 2010 til 1. kvartal
2012 har faet 12 % flere kunder i togene mellem
Herning og Aarhus.

VIVED MERE OM VORES KUNDER

Vores typiske kunde er en yngre kvinde (i alt 60 %),
bosat i Aarhus. Kunderne er yngre end ikke-
kunderne. Det understreger vigtigheden af at fast-
holde de unge kunder efter endt uddannelse.

Hver femte Midttrafik/Arriva kunde kerer altid med
bade bus og tog pa samme rejse, mens 31 % aldrig
ger det. Der er et vaesentligt potentiale blandt de
eksisterende kunder.

Hele 84 % af kunderne sgger rejseinformation via
Rejseplanen, mens kun 29 % benytter Arrivas eller
Midttrafiks hjemmesider, 20 % tjekker en traditionel
kereplan, og 10 % foretreekker personlig betjening.

Selv om 84 % bruger Rejseplanen til informations-
sggning, er billetkab pé nettet ikke naer sa udbredt.
| stedet vaelger 47 % at g4 til butikken pé stationen
eller ved stoppestedet, mens 45 % betjener sig selv
i billetautomaten. Hhv. 35 % og 23 % har kabt bil-
letten pa forhand som hhv. méneds- og klippekort.
fortseettes...
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De fleste kunder mener, at de ved, hvornér billetten
kan bruges i bade tog og bus, og de opfatter ikke
billetkgbet som bevlet. Faktisk er andelen af kunder,
der synes billetkab er besveerligt, faldet med 8 % fra
2011 til 2012 - hvorimod zoneinddelingen pa tvaers
af bus og tog fortsat er sveer for mange at forsta.
Hele 62 % er i tvivl om den tveergdende zoneind-
deling. Midttrafik er fadt med 4 takstomréder, som
vi arbejder for at begraense. Det kraever meget af
togoperatererne.

Flertallet af kunder ved, at en almindelig togbillet
0gsa kan benyttes i bussen. Men nar der sparges
teettere ind, ma flere opgive. Det geelder fx til brugen
af tog- og busbilletter mellem Herning og Silkeborg,
hvor hele 40 % ikke ved det.

Tid er en vigtig faktor i kundernes fravalg af skift
mellem bus og tog: 72 % mener, at et skift gger den
samlede rejsetid, mens 48 % mener, at keretiderne
for bus og tog passer darligt sammen.

Et flertal af kunderne oplever ikke for stor gaafstand
mellem tog og bus. Dog mener 24 %, at det kan
veere sveert at finde fra det ene transportmiddel til
det andet, mens 59 % svarer, at de bliver afbrudt
i det de laver, nar de skal skifte mellem to trans-
portmidler.

Kunderne er blevet bedt om at prioritere tid i forhold
til skift. 46 % prioriterer tiden og vil veelge ruten
med skift, hvis den er kortest, mens 43 % foretraek-
ker bekvemmeligheden ved at kunne fuldfere rej-
sen i samme transportmiddel.

HVOR TILFREDSE ER IKKE-KUNDERNE?
Der er stor tilfredshed med den Kollektive trafik
blandt de 19 %, mens 46 % blot er tilfredse.

HVAD ER FORDELEN VED BUS 0G TOG?

De stgrste fordele ved bus og tog set fra ikke-
kundernes side er ise&er muligheden for at slappe af
(49 %) og bruge tiden effektivt (25 %), mens 15 %
slet ikke ser nogen fordele ved at kare med Kkollek-
tiv transport.

HVAD ER DEN ST@RSTE BARRIERE FOR AT REJSE
MED BUS 0G TOG?

Det er i hgj grad tiden, der vejer tungest imod. For
48 % af ikke-kunderne er forpgelsen af den sam-
lede rejsetid en af de vesentligste arsager til, at
de ikke benytter sig af skift mellem bus og tog. For
43 % er det ogsé negativt, at keretiderne for bus og
tog ikke passer sammen, ligesom stoppestederne
har stor betydning for 40 % af ikke-kunderne.

HVOR SOGER IKKE-KUNDERNE INFORMATION OM
REJSEN?

Ikke-kunderne bruger typisk Rejseplanen (54 %),
nar de sgger rejseinformation, mens 48 % benyt-
ter Arrivas eller Midttrafiks hjemmesider. Kun 8 %
foretraekker personlig betjening og gér ned pa sta-
tionen og sperger, mens 13 % tjekker en traditionel
kereplan.



HVOR PEGER

UNDERSOGELSERNE HEN?

Ca. en tredjedel af Midttrafiks kunder skifter mellem
bus og tog, og de fleste skift sker i Skanderborg og
Silkeborg. Derfor ber der fortsat arbejdes pa at at sikre
den bedst mulige skiftesituation. Mange skift mellem
bus og tog understreger samtidig vigtigheden af pro-
jekt Mixtur. fortszettes...
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DET MEST BEMARKELSESVARDIGE

Vi har lert meget om vores kunder og potentielle
kunder gennem disse underspgelser. Det mest
overraskende har veeret at finde ud af, at skiftesitu-
ationen er forbundet med sa stor utryghed, at hele
43 % faktisk vil veelge en lengere rejsetid, hvis
de sa kan slippe for at skifte. | projektet har der
veeret fokus pa VORES kunder — dvs. bade Arrivas
kunder og Midtirafiks kunder. Vi har ikke skelnet,
for kunderne er kun interesseret i, at den kollektive
trafik virker. Hvem, der har ansvaret, er de ligeglade
med.

Konkret er der lavet bedre sammenhang mellem
togkereplaner og buskereplaner en raekke steder.
Dette er typisk sket ved at flytte bussernes an-
komst- og afgangstider, sa de passer bedre til toget.
Allerstarst har forandringen dog veeret i Silkeborg,
hvor den "gamle” bybusterminal i byens centrum,
nu er flyttet ned til Silkeborg Station. Det giver
vaesentligt bedre omstigningsmuligheder mellem
tog og bybusser, ligesom der er kommet bedre
ventefaciliteter til alle kunder — og bedre informa-
tion til savel tog- som buskunder.

Samlet set har projektet ogsa veeret med til at skabe
konkrete forbedringer for de kunder, der béde bruger
bus og tog pa deres rejse. Midttrafik og Arriva har
derfor ogsa indgaet en aftale om at fortseette samar-
bejdet ogsa efter Mixtur-projektet er stoppet. Samar-
bejdet har bl.a. til formal ogsé fremadrettet at styrke
samarbejdet om kereplaner, men ogsa at styrke sa-
marbejdet om kundeservice — herunder fortsatte en
indgaet aftale om en falles Rejsegaranti. @










STRATEGIPLANENS MAL 20132016 §Q

STRATEGIPLANENS
MAL 2013-2016

Midttrafiks mal for 2013-2016 er farst og fremmest at fastholde markedsan-

delen i et marked med mange udfordringer.

Strategiplanen beskriver udfordringerne, som blandt
andet er et vigende antal rejser, et darligt omdgmme
(iseer blandt unge kunder) og et vedvarende gkono-
misk pres hos bestillerne. Midttrafik vil imgdega
udfordringerne ved at gere kunderne mere tilfredse.
Virkemidlerne til at @ge kundetilfredsheden er et
bedre produkt og en hgjere og mere konsistent ser-
vice, sa kunderne oplever, at de far god veerdi for pen-
gene, hver gang de rejser.

Strategiplanen for 2013-2016 udstikker retning og
mal for tre hovedomrader:

TILFREDSE KUNDER

Midttrafik skal have flere tilfredse kunder gennem
initiativer, der forbedrer omdgmmet og giver kunder
oget veerdi for pengene. Ved udgangen af 2016
skal 92 % af buskunderne og 95 % af kunderne i
variabel karsel vare tilfredse eller meget tilfredse,
mens 65 % af borgerne skal mene, at Midttrafik har
et godt omdgmme.

DYGTIGE LEVERAND@RER

Dygtige leverandgrer er forudsatningen for, at
Midttrafik nar sine mal. Det stiller krav om felles
mal for tilfredse kunder, incitament i kontrakterne,
efteruddannelse af personalet som meder kunderne
og forbedret kvalitet i drift og materiel. Samarbej-
det evalueres Igbende gennem statusmader og ar-
lige tilfredshedsmalinger.

TILFREDSE BESTILLERE

Bestillerne er tilfredse, nar Midttrafik overholder de
gkonomiske aftaler, samarbejder og inspirerer og
skaffer tilfredse borgere. Bestillernes tilfredshed
evalueres lgbende i det daglige samarbejde og do-
kumenteres i arlige undersggelser. fortszttes...
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Frem mod 2016 far Midttrafik nye opgaver, som
stiller @ndrede krav til organisation og kompeten-
cer. Det er fx rejsekort, gget brug af sociale medier
og digitalisering af den offentlige sektor.

Strategiplanen er direktionens overordnede instru-
ment til at styre og lede virksomheden. Den supple-
res af Midttrafiks kvalitetsmodel, der bidrager til at
skabe sammenhang mellem mél, det daglige arbej-
de og udviklingsinitiativer. Kvalitetsmodellen sikrer
desuden en systematisk opfglgning pa mal - fx at alle
afdelinger manedligt evaluerer deres indsats, og at
bestyrelsen Igbende orienteres om status pa nggletal
og vasentlige udviklingsinitiativer.

Direktionen har justeret organisationen og vil fort-
sat satse pa kompetenceudvikling af ledelse og
medarbejdere, sa de er rustede til at Iase opgaverne
pé et stadigt hgjere niveau. o
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NEMMERE
KUNDEKONTAKT
- BEDRE DIALOG

Det er et led i salgs- og informationsstrategien, at kunderne skal have let ved
at komme i kontakt med Midttrafik.

Derfor blev der i 2012 gennemfart en reekke initia-
tiver og nogle nye kontaktformer, s& Midttrafik i dag
er tilgeengelig bade ved personlig henvendelse, pr.
telefon og pa flere digitale platforme.

De digitale tilgange har ikke aflivet behovet for tele-
fonisk kontakt. Men lukning af en raekke rutebilsta-
tioner har betydet et behov for en centralt tilgeengelig
telefonradgivning. Midttrafik Kundecenter har i lgbet af
2012 faet en central rolle i radgivningen af kunder i
hele Midttrafiks omrade. Kunderne har nu én indgang
til telefonisk kontakt med Midttrafik Kundecenter —
nemlig tif. 70 210 230, der er aben mellem KI. 7 og 23.

STOR TILFREDSHED MED KUNDECENTERET
Midttrafik vil have, at kunderne bliver madt af en
venlig og professionel betjening lige meget hvor og
hvornar, de henvender sig. | december 2012 blev der
derfor gennemfert en tilfredshedsundersggelse, der
viste, at 82 % af de adspurgte er meget tilfredse eller
tilfredse med den service, de fér, nar de kontakter
Midttrafik Kundecenter.

340 DAGLIGE TELEFONOPKALD

Midttrafik Kundecenter blev IT-massigt opgraderet
i 2012, s& medarbejderne har den nyeste teknologi
til radighed i deres servicering af kunderne. Dette
har ogsa fert til en omstrukturering af telefonind-
gangen, s& kunderne ved opkald bliver budt velkom-
men af en stemme, der med det samme forteller
om de emner, der hyppigst bliver spurgt til — plus
de far at vide, hvor og hvordan de lettest kan finde
yderligere information. De oftest stillede spergsmal
drejer sig om rejsen, buskort og rejsegaranti.

NU KAN DU 0GSA CHATTE MED MIDTTRAFIK
Udover at lancere det nye telefonnummer gik Midt-
trafik ogsé online i 2012, da der den 1. september
abnede en chatfunktion, s& kunderne kunne komme
i direkte dialog med personalet i Kundecenteret.
Chatten er &ben hver dag fra kl. 8-18. fortszttes...
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M@D MIDTTRAFIK PA FACEBOOK

Samtidig fik Midttrafik ogsa en profil pa Facebook,
som kom godt fra start. | dag, hvor de sociale me-
dier typisk styres fra mobil og Ipad, er Facebook en
uvurderlig mulighed for at komme i kontakt med iseer
de yngre kunder — og ikke mindst mens de sidder i
bussen eller star og venter ved stoppestedet. Her har
de tid. Midttrafik vil bl.a. benytte Facebook til at in-
formere om fx driftsforstyrrelser, nyheder og hering-
er, men ogsa til at & kundernes mening om aktuelle
emner i form af afstemninger og sma konkurrencer. |
Igbet af det forste halve ar pa Facebook naede siden
op pa 7100 likes, og udviklingen af de sociale me-
dier vil helt klart blive fortsat i 2013. Malet er at gore
Facebook til en endnu mere aktiv platform i kunde-
dialogen.

HURTIGE SVAR PA SPORGSMALENE

Midttrafiks hjemmeside giver allerede pé forsiden
svar pd de spergsmal, Kundecenteret hyppigst
mader — dels for at give kunderne hurtigt svar pa
deres spargsmal, dels for at sikre kunderne en starre
grad af selvbetjening, sa de bliver mere uafhangige
af tid og sted og tredje person. Eksempler pa hyp-
pige spargsmal er:

Kan jeg f& min cykel med i bussen?

Jeg har glemt nogle private ejendele i bussen,
hvordan far jeg fat i dem igen?

Min bus var forsinket ved ankomsten,
hvad skal jeg gare?

SKRIV TIL MIDTTRAFIK, DET ER NEMT!
Pa forsiden af midttrafik.dk, kan kunderne med kun
ét Klik skrive til Midttrafik. Klik p& "SKRIV”, og du
kan vealge mellem fire forskellige formularer, alt
efter hvad henvendelsen drejer sig om:

Rejser med bus
Rejser med Flextrafik
Kontrolafgift

Buskort

Formularerne kan ogsé abnes via mobiltelefonen.
Nar der skrives til Midttrafik, sendes der straks en
kvittering retur med oplysning om, hvornar et svar
kan forventes.

HER KAN DU KOBE KLIPPEKORT

Det er en del af Midttrafiks salgsstedsstrategi at
gere det nemt for kunderne at finde de autoriserede
forhandlere af klippekort og buskort. Derfor blev der
i august 2012 udsendt nyt markedsfgringsmateriale
til samtlige 217 forhandlere i Midttrafiks omrade —
heriblandt klistermaerker til opsetning ved butiks-
dere eller -vinduer, sa det er let for kunden at se, at
her salges Midttrafiks produkter:

PERIODEKORT
KLIPPEKORT

KONTAKT & INFO

&
midttrafik Autoriseret Midttrafik forhandler

Der blev ogsa udsendt blokke & 100 visitkort — med
henblik pa at kunne udlevere et visitkort til de kunder,
hvis spergsmal forhandleren ikke umiddelbart kan
svare pd. Visitkortene oplyser Midttrafik Kundecen-
ters telefonnummer, hjemmeside, Facebookside plus
en QR kode, for derved at gare det nemt for kunden
selv at finde de snskede oplysninger.

LOBENDE UDDANNELSE | GOD KUNDESERVICE

Midttrafik inviterede i efteraret alle salgs- og ser-
vicemedarbejdere pa et to-dages seminar i service
og kvalitet. Det blev til nogle spendende dage, hvor
alle arbejdede med at definere den service, Midt-
trafik vil give sine kunder, at fa ideer til at gare det
mere cool at rejse med bus, og at opstille konkrete
forslag til handlinger med fremadrettet sigte. o




STOR RESPONS 0G

NYE UDFORDRINGER

Tanja, der passer chatten, kan marke stor respons.

“Det er helt klart det, de unge vil have”, siger hun —
“en her-og-nu service, der ikke kreever det store ind-
greb i deres hverdag men er hurtigt og effektivt. Det
kraever hele min opmarksomhed.”

- Tanja Skousbgll Hansen
kundeservicemedarbejder Midttrafik

Lene, der passer Facebook, siger, at hun javnligt far
nye udfordringer, som hun skal finde svar pa bade
hos Midttrafik og busselskaberne.

"Det er derfor ikke kun kunderne, der far svar pa
spergsmal,” forteller Lene, “jeg lerer ogsa selv en
masse om Midttrafik. Tonen har vearet lidt grov, men
den er ved at finde et pznt leje.

- Lene Renberg Johansen
kundeservicemedarbejder Midttrafik

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Et nedvendigt led i salgs- og informationsstrategien er lukning af rutebilsta-

tioner - behovet Igses pa anden made.

Ringkebing Rutebilstation: Lukket september
2011 i forbindelse med omlaegning af busstationen.
Arriva har overtaget salg og information pa Ring-
kebing Station.

Skjern Rutebilstation: Lukket 1. juli 2012. Der er
etableret et busstop taet pa togstationen for fortsat
at sikre kunderne kort afstand mellem bus og tog.
Ventesalen pa Skjern Rutebilstation opretholdes
frem til juli 2014. Arriva har overtaget salg og infor-
mation pé Skjern Station.

Lemvig Rutebilstation: Pr. 1. juli 2012 foretages
salg og information uden sarskilt finansiering til
Midtjyske Jernbaner.

Holstebro Rutebilstation: Lukket 1. juli 2012. DSB
har overtaget salg og information pé Holstebro Sta-
tion.

Herning Rutebilstation: Lukket 1. juli 2012. Her-
ning Bybusterminal har overtaget salg og informa-
tion pa Herning Station.

Skive Rutebilstation: Lukket 1. september 2012 i
forbindelse med omlagning af busstationen.

Viborg Rutebilstation: Salg og information paViborg
Rutebilstation opherer pr. 1. juli 2013. Chauffor-
lokaler og ventesal opretholdes, mens Arriva over-
tager salg og information pa Viborg Station.

Hvad betyder det for kunderne?

Kunderne vil fortsat kunne kebe og blive informeret
om Midttrafiks buskort og billetter ved DSB og Arriva,
men de vil ogsé kunne kebe i busserne og i Midt-
trafiks webbutik samt sgge information pa Midttrafiks
hjemmeside, Facebook og Rejseplanen. Telefonisk
information henvises til Midttrafik Kundecenter.

Kun fa negative reaktioner

Midttrafik har kun modtaget én klage over luk-
ningerne. Derudover har lukningerne af Ringkabing
og Viborg Rutebilstation foranlediget artikler i loka-
laviserne, mens enkelte chauffgrer har henvendt sig
om praktiske ting vedr. lukninger.
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HVAD SKAL DER SKE
12013 0G FREM?

| 2013 og arene frem vil Midttrafik arbejde malrettet pa at forbedre bade
selskabets og den kollektive trafiks omdemme. Undersggelsen fra 2012 viste

store forbedringsmuligheder.

Der skal skabes et godt og konsistent serviceniveau i
hele Midttrafik; der skal skabes tillid til bustrafikken;
busserne skal veere pane og trygge, og kommunika-
tionen i og omkring busserne skal vaere personlig og
uhgjtidelig. Endelig skal kunderne Igbende mindes
om, at den kollektive trafik belaster miljget mindre
end den private.

MIDTTRAFIK VIL ARBEJDE PA:

Et godt og konsistent serviceniveau
Kundernes tillid til bustrafikken

Paene og trygge busser

Personlig og uhgjtidelig kommunikation
Reduceret miljpbelastning

REJSEKORTET

Det landsdaekkende rejsekortsystem er ved at blive
indfert i det meste af landet. DSB og Arriva har det
allerede pa alle togstationer, mens Movia, Nordjyl-
lands Trafikselskab og Sydtrafik er ved at indfere det
i alle busser. Rejsekortet er kommet til Midtjylland,
da det bruges pa alle togstationer og i nogle af de
busser, der kerer over regionsgranserne. Kunderne
kan ikke bruge deres rejsekort, nar de stiger om til
busser i Midtjylland. Midttrafik har besluttet, at der
ikke er noget alternativ til rejsekortet.

Midttrafik har brugt tid pa at reducere merudgif-
terne og afklare en rakke forhold. Det vil koste
32 mio. kr. ekstra om &ret at indfore rejsekortet,
selvom Midttrafik i sin administration gennemfgrer
besparelser pa 12 mio. kr. Nu skal projektet ekse-
kveres med sa fa kundeklager om muligt, og med
overholdelse af budgettet. forisziies...

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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FLY HIGHI OG Il

1800 chauffarer har deltaget i den forste udgave af
Fly High kurserne, hvor der arbejdes intenst med
kundeservice. Der har veeret meget hgj tilfredshed
med bade kurser og undervisere.

Malet med Fly High Il er at gére chauffgrerne bedre
til at skabe en god stemning i bussen, bl.a. ved
at give dem viden og verktgjer til at handtere de
mange forskellige kundetyper, de mader.

Der laves ogsa lederkurser under Fly High Il s& bus-
selskabets ledere kan blive kleedt pa til at falge op
og med pa chauffarernes nye viden.

ET WEBBASERET INFO-CENTER

Midttrafik vil oprette et webbaseret informations-
center, hvor chaufferer og vognmand hurtigt og
nemt kan komme i kontakt med os. Fx skal de kunne
indberette problemer pa ruten a la darlige vejforhold
eller overfyldte busser, og de skal kunne se svar pa
bade egne og andre chauffgrers henvendelser. De
skal ogs& kunne traekke en rakke oplysninger —
om rejseregler, kampagner, driftsforstyrrelser osv.,
og endelig skal de kunne se, hvad kunderne siger
via oversigter over kundehenvendelser. Navnet pa
informationscenteret bliver MT:INFO. Det skal ud-
vikles, sa det kan ses "pa farten”, og have et format
sé det kan afleeses pa en mobiltelefon.

KVALITETSKONTROL | BUSSERNE

Hidtil har der ikke vearet systematisk kvalitetskon-
trol af Midttrafiks busser, men det kommer der nu.
Kunderne forventer en hgj standard i busserne,
ligesom Midttrafik kraever det i sine kontrakter. Des-
vaerre har det kunnet konstateres, at ikke alle vogn-
meend har formaet at honorere kravene. Den sy-
stematiske kvalitetskontrol blev derfor indfert me-
dio 2012, og den vil blive yderligere optrappet —
bade af hensyn til kunderne, bestillerne og de vogn-
mend, der gor deres bedste.

Kvalitet er et mél i sig selv, og kvalitetskontrol skal
veere en lpftestang for den samlede kvalitet i den
kollektive trafik. N&r kontrolsystematikken bliver
endeligt udviklet i lgbet af 2013, vil kvalitetsbrist
blive straffet med en bod. Derefter vil alle boder
blive samlet i en pulje, der senere kan udloddes til
de vognmend, der leverer hgj og konstant kvalitet
— plus den kan bruges til at forbedre deres chancer
ved fremtidige udbud.

BUS TIL TIDEN?

Kunderne er fokuserede pd, om de kan regne med
bussen. Midttrafik arbejder derfor pa at finde gode
lesninger til, at der Ipbende kan holdes tjek med,
om busserne karer til tiden.

Disse lgsninger skal kunne fungere to-vejs. De
skal bade give Midttrafik et labende billede af ker-
selsafviklingen og kunne vise kunderne, hvornar
deres bus forventes at ankomme.

SALGSSTEDER 0G RUTEBILSTATIONER
Salgsnettet er blevet effektiviseret de seneste ar,
hvorefter Midttrafik kun har eget salgskontor pa
Randers Rutebilstation og i Midttrafik Kundecenter
pa Aarhus Rutebilstation. Det @vrige salg foregar
via samarbejdspartnere og pa nettet. Derfor har vi
oprettet et kunde- og driftscenter, der skal reagere
hurtigere pa keretids- og kapacitetsproblemer.

AARHUS NARBANE

| december 2012 blev samdriften mellem Odder-
banen og Grenaabanen en realitet. Nu kan kunderne
rejse uden omstigning bade fra Djursland til Odder
og fra Hornslet til Viby, hvilket efter nogle fa opstarts-
problemer er til gleede for mange kunder hver dag.

BIOGASBUSSER PA VEJ...

Midttrafik forbereder et udbud af bybuskersel med
biogasbusser. | farste omgang sammen med Holste-
bro Kommune, hvor der vil kunne keres pa biogas
fra det lokale biogasanleg fra sommeren 2014. o



NY HJEMMESIDE

Midttrafiks hjemmeside er for kunderne. Derfor er det
o0gsa kundens behov, der skal vare i fokus, og efter-
som hverdagens kommunikation i stadig hejere grad
handteres pr. smartphone og tablet, skal den kunne
leeses klart der — ligesom den skal hange naturligt
sammen med facebook, twitter og andre sociale me-
dier. Formularer og chatfunktioner skal bl.a. forbedres,
s& hjemmesiden bliver mere akut brugervenlig for folk
pa farten.

Desuden skal hjemmesiden understatte, at ogsa Midt-
trafik arbejder med at indfgre digitale Igsninger, sa
den digitale information pa sigt kan aflese den papir-
baserede. Det er endnu pa tegnebordet, men pa et tids-
punkt vil de trykte kareplaner formentlig blive udfaset
til fordel for elektroniske.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Fa et hurtigt overblik over de vigtigste poster i Midttrafiks forretningsomrader.

Alle belob er afrundede cirkatal.

BUSTRAFIK

Kereplantimer pr. ar 2,0 mio.
Kontraktbusser 898
Chauffgrer (ansat af busselskaber) ca. 2.200
Ruter 673*
Kunder pr. ar 76,0 mio.
Kunder pr. dag 208.000
Udgifter 1.411 mio. kr.
Indteegter (buskunder) 694 mio. kr.
Netto 716 mio. kr.

(finansieres af Region Midtjylland og de 19 kommuner i regionen)

* Ca. 42 bus- og vognmandsselskaber udferer kersel pa 148 by-
busruter, 99 regionale ruter, 124 lokale ruter, 56 teletaxaruter og
246 rabat-/abne skolebusruter i Midtjylland.

TOGTRAFIK

Midtjyske Jernbaner A/S er et selvstendigt aktie-
selskab, der varetager felgende driftsmaessige op-
gaver:

Lemvigbanen

Togdrift og infrastruktur pé streekningen Vemb-
Lemvig-Thyborgn. Banen havde ca. 200.000 kunder
i 2012. Pa banen udfgres godstransport i samarbej-
de med Railion Danmark.

Togstrakningen Odder-Aarhus
Infrastrukturmaessige opgaver pa togstreekningen
Odder-Aarhus i form af vedligeholdelse af skinne-
nettet, signaler, perroner mm. Fra 9. december 2012
er der indgéet operaterkontrakt med DSB. DSB har
overtaget driftsansvaret for togtrafikken mellem
Odder-Aarhus. DSB er operatgr pa straekningen
og udfarer togtrafikken pa kontrakt med Midtjyske
Jernbaner A/S henh. Midttrafik. | 2012 var der ca. 1
mio. kunder med toget pa Odderbanen.

Aarhus Nerbane

Med DSB’s overtagelse af togtrafikken pa Odder-
banen, er der etableret samdrift mellem Grenaa-
banen og Odderbanen. Der er nu gennemkgrende
togdrift mellem Grenaa og Odder.




FLEXTRAFIK

Flextrafik koordinerede i 2012 ca. 880.000 ture:
Patientkersel 350.000
Variabel kersel for kommuner 86.000
Midttrafiks handicapkersel 171.000
Skolekarsel 189.000
Flextur 70.000
Teletaxa 15.000

169 private bus- og taxavognmand, med ca. 2200
vogne, udfarte i 2012 koordineret kersel for Midt-
trafik til en veerdi af ca. 175 mio. kr. Vognmandene
har faet kontrakter tildelt efter udbud.

MIDTTRAFIKS ADMINISTRATION
Administrationen er normeret til ca. 136 fuldtids-
stillinger, ekskl. Letbanesekretariatet og indtaegts-
deekket virksomhed (sakaldt KAN-kersel for kom-
munerne og Region Midtjylland).

Stillingerne er fordelt saledes:

Buskgrsel og tveergaende funktioner: 81
Billetkontrol i Aarhus - og administration heraf: 23
Handicapkersel/variabel kersel: 30
Rutebilstationer (Randers, Aarhus, Viborg): 10

Kensfordelingen er ca. 44 % kvinder og 56 % mand.

Gennemsnitsalderen er 46 ér.

Pr. 31. december 2012 var der i alt ansat
144 personer i Midttrafik.

’3

TRAFIKSELSKABETS REGNSKAB 2012
Udgifterne udgjorde i alt ca. 125 mio. kr. med fal-
gende fordeling (mio. kr.):

Administration

Lan 54,1
Administrationsudgifter 5,0
IT 18,0
Information og markedsfaring 11,9
Lokaler 7,4
Personale 2,4
Tjenestebiler 0,6
Bus & Tog sekretariatet 1,8
X Bus sekretariatet 1,0
Diverse/trafikanalyser/indteegtsfordeling 46

+ terminaler, rutebilstationer, billettudstyr 17,8

Administration i alt 125 mio kr.

Blandtlandets trafikselskaber har Midttrafik forholds-
maessigt de laveste administrationsomkostninger i
forhold til kerselsomfang. Der er 1,2 mio. indbyg-
gere i Region Midtjylland.

Se flere nagletal pa de falgende sider.
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Midttrafiks regnskab
_ Regnskab 2011 Budget 2012  Regnskab 2012
(1.000 kr.) (1.000 kr.) (1.000 kr.)

Terminaler, rutebilstationer samt billetteringsudstyr 21.876 19.044 17.772
Administration:
Lan 55.447 53.579 54.142
Administrationsudgifter (fx revision, kontorhold, mgdeservicering) 6.076 1.924 4.954
IT-udgifter 19.383 19.203 18.034
Information og markedsfaring 11.689 13.050 11.936
Lokaler 6.914 7.443 7.406
Personale (fx rejser, dizter og kurser) 2.928 3.649 2.453
Tjenestebiler 729 701 624
Bus & Tog Sekretariatet 1.816 1.815 1.807
X Bus 1.059 1.000 1.009
Diverse/trafikanalyser/indteegtsfordeling/kampagner 4.073 10.349 4.638
Overfort resultat 5.254
Renteudgifter * 0 0 0
Kontrolafgifter *

Note: * Jf. bestyrelsens beslutning udger renteudgifter samt kontrolafgifter et selvsteendigt bevillingsomrade udenfor
Trafikselskabet fra og med regnskab 2010.

Indteegtskilder i Midttrafik

] 2011 Butget 2012 2012
Indtaegtskilde Indtaegter kr. Andel Indtzaegter kr. Andel Indtaegter kr. Andel

Passagerindtegter - bus 496.966.651 73,67% 487.435.000 72,24% 491.849.016 70,78%
Erhvervskort 3.056.310 0,45% 3.500.000 0,52% 3.834.379 0,55%
HyperCard/Uddannelseskort 69.627.387 10,32%  80.000.000 11,86% 102.738.434 14,78%
Skolekort 38.187.550 5,66%  36.955.000 548%  38.644.398 5,56%
Kompensation Trafikstyrelsen 33.995.600 5,04%  34.300.000 5,08%  34.736.000 5,00%
Fragt, Gods og Post m.m. 1.212.266 0,18% 1.650.000 0,24% 799.911 0,12%
Fribefordring Vaernepligtige 1.962.504 0,29% 2.300.000 0,34% 1.926.984 0,28%
Arrangementskersel m.m. 922.739 0,14% 875.000 0,13% 669.441 0,10%
Bus & Tog takstsamarbejdet - netto 28.654.974 4,25%  27.750.000 411%  19.691.211 2,83%

bt | 674585981 100 % | 674.765.000 100 % | 694.889.774 100 %
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Rejsegaranti
Kundehenvendelser 2010 2011 2012
Antal ansggninger 521 733 799
Heraf berettigede til refusion 467 680 735
| alt udbetalt 116.878 kr. 156.443 kr. 189.856 kr.
Gennemsnitlig refusion 250 kr. 230 kr. 258 kr.

12010-2012 udstedte Midttrafik folgende antal kort

Korttype 2010 2011 2012
Skolekort 16.000 16.500 14.700
Uddannelseskort 50.000 25.000 12.900
SU-kort 410

HyperCard 26.800 62.200
Erhvervskort 1.070 1.010 1.070

Note: 1. januar 2011 fusionerede rabatordningerne for studerende pa ungdoms- og vide-
regaende uddannelser (Uddannelseskort og SU-kort). 1. juli 2011 indfgrtes HyperCard for
studerende p& ungdomsuddannelser.

Kundehenvendelser fordelt pa emner

Kundehenvendelser 2010 2011 2012
Billettering - takstsystem 3% 2% 5%
Information 3% 3% 55 %
Drift 52 % 47 % 20 %
Service 30 % 16 % 2%
Komfort 2% 4% 3%
Andet 7% 25% 4%
Ros 3% 3% 10 %
Antal henvendelser 2874 4930  4.447

Note: Stigningen i antallet af henvendelser er affgdt af, at kunderne viste stor interesse
for de nye trafikplaner, som i 2011 blev indfert i flere af Midttrafiks bybusomrader samt
regionalt. Midttrafiks Kundeservice modtog et serligt stort antal henvendelser vedr. kare-
planlegning og drift, da kereplanerne blev kert ind. Kereplanleegning ligger i kategorien
"Andet”, hvilket er forklaringen pa den store stigning i andelen.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Passagerer og kereplantimer

I Passagero Koreplantimer

2011 2012 2010 2011 2012
Kommuner Antal Antal Andel Antal Antal Antal Andel
Favrskov Kommune 106.028 96.044 0,13% 19.916 19.782 19.738 0,99%
Hedensted Kommune 7.792 170.581 0,22% 9.073 11.321 13.936 0,70%
Herning Kommune 1.476.205 1.657.633 2,18% 76.883 71.338 70.044 3,52%
Holstebro Kommune 905.250 876.332 1,15% 45.889 45.521 47.005 2,36%
Horsens Kommune 2.301.272 2.296.112 3,02% 68.252 67.930 68.983 3,46%
Ikast-Brande Kommune 225.309 257.577 0,34% 25.306 22.795 21.952 1,10%
Lemvig Kommune 116.480 146.744 0,19% 14.949 14.378 12.999 0,65%
Norddjurs Kommune 46.020 44.772 0,06% 21.777 24.893 19.885 1,00%
Odder Kommune 27.612 31.876 0,04% 8.995 9.066 9.505 0,48%
Randers Kommune 4.589.000  4.783.636 6,29% 124.150 124.666 127.255 6,39%
Ringkabing-Skjern Kommune 303.610 628.540 0,83% 31.136 33.990 37.496 1,88%
Samsg Kommune 102.752 77.844 0,10% 7.467 7.439 7.484 0,38%
Silkeborg Kommune 2.567.145 2.627.173 3,46% 94.206 90.228 87.029 4,37%
Skanderborg Kommune 333.944 492.804 0,65% 28.941 30.521 31.261 1,57%
Skive Kommune 1.041.071 1.103.312 1,45% 41.247 41.551 42.429 2,13%
Struer Kommune 192.660 190.632 0,25% 15.061 15.123 14.411 0,72%
Syddjurs Kommune 387.012 320.996 0,42% 26.910 30.751 34.443 1,73%
Viborg Kommune 1.777.848  2.165.274 2,85% 55.552 57.853 68.989 3,46%
Aarhus Kommune 39.416.393  39.416.393  51,85% 582.871 565.291 562.300 28,23%
Region Midtjylland 16.486.777 18.638.539  24,52% 851.741 805.545 694.631  34,87%

lat | meioim| oozt | tooor | 2asuaze) zosea | 10175 | 0000

Note: Der blev skiftet taellemetode pa en raekke ruter mellem 2009 og 2011, hvilket betyder **Bybusser i Horsens, Randers, Silkeborg, Skive og Aarhus er ikke talt i 2012.
at en reekke tal i 2011 er undervurderede, seerligt vedr. Herning-linjer og regionale ruter. Her er der taget udgangspunkt i de sidste tellinger for de enkelte kommuner.

* Der er ikke foretaget passagerteelling i 2010. Aarhus blev ikke talt i 2011.

Ruter fordelt pa typer
Bybusser 148
Regionale ruter 99
Lokalruter 124
Rabatruter/abne skolebusruter 246
Teletaxaruter 56

| alt Midttrafik 673




12,2 MIO MINDRE

Der er brugt 12,2 mio. kr. mindre end budgetteret i
trafikselskabet, dels pa grund af rationaliseringer med
henblik pa opsparing til rejsekortet og fordi forskellige
aktiviteter er blevet udskudt.

Indtaegter i Midttrafik

Pa indteegtssiden har der veeret en positiv udvikling
med merindtaegter pa 20,1 mio. kr. Fremgangen skyl-
des hovedsagelig flere indtaegter fra HyperCard.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Oversigt over kontrolafgifter i Aarhus

Ar Antal kontrolafgifter Kontrollerede kunder Kontrollerede busser
2010 22.664 575.991 34.617
2011 19.069 528.336 34.814
2012 19.308 589.432 36.859

Oversigt over kontrolafgift pa regionale og kommunale ruter ud over bybusserne i Aarhus

Ar Antal kontrolafgifter Kontrollerede kunder Kontrollerede busser
2010 450 56.790 3.537
2011 451 54.300 3.533
2012 339 51.643 3.208

Antal brugere og rejser i handicapkgrslen

Antal visiterede brugere Antal rejser
2010 2011 2012 2010 2011 2012

Favrskov 383 416 404 3.785 4.243 4.018
Hedensted 575 620 613 5.833 5.904 5.469
Herning 546 537 517 7.139 7.798 7.267
Holstebro 465 488 508 5.418 5.337 4.856
Horsens 1.089 867 1.099 10.942 11.360 12.030
Ikast-Brande 338 360 392 3.228 3.504 3.526
Lemvig 188 202 199 2.471 2.686 2.284
Norddjurs 343 402 350 2.643 2.864 2.309
Odder 208 238 227 2.765 2.741 2.731
Randers 848 1.135 899 10.086 9.779 11.437
Ringkebing-Skjern 561 631 670 5.584 6.140 6.329
Samsg 89 93 96 824 1.157 1.101
Silkeborg 918 1.402 1042 8.977 10.502 11.277
Skanderborg 412 433 444 4.603 4.382 4.472
Skive 374 469 435 4.049 4.190 4.056
Struer 234 284 272 2.400 2.485 2.335
Syddjurs 341 409 426 3.423 3.389 3.229
Viborg 592 517 537 8.609 8.694 8.729
Aarhus 4.574 4.642 4672 126.992 126.421 74.414

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Oversigt over Flextur rejser

Antal rejser
2010 2011

Kommuner, der giver tilskud:

Favrskov Kommune
Hedensted Kommune *
Ikast-Brande Kommune
Lemvig Kommune
Norddjurs Kommune **

Randers Kommune

Ringkabing-Skjern Kommune

Silkeborg Kommune
Skive Kommune
Struer Kommune
Syddjurs Kommune

Viborg Kommune

Aarhus Kommune*** (Lyngby/Labing)

Flextur i gvrige kommuner:

Note: * Hedensted opstart juli/august 2011
** Norddjurs opstart 1/11-2011

*** Fra 8. august 2011 tilbgd Aarhus Kommune Flextur i en endnu sterre del af oplandet — udover Lyngby/Labing. Deraf den store stigning i forhold til de tidligere ar.

Antal udbud 2012

Antal bydere

715 1.482
432

1.064 936
217 261
116

2.919 6.652
2.877 3.381
149 439
4.791 7.985
50 2.396
1.265 1.142

Antal tilbud  Arlige kereplantimer Antal busser Arlig kontraktsum

2012

5.884
853
738
392

16.077

9.765

1.062
799

3.722
418

3.802

10.136
12.869
5.702

ZEndring i

33. udbud
35. udbud

lalt

12

20

38 52.599 24 33.419.811 kr.
12 8.545 2 6.384.854 kr.
50 61144 26 39.804.665 kr.

prisniveau
4.7 %




FLEXTUR OVERSIGT

Antal brugere og rejser i handicapkerslen
Bedre koordinering af kerslen og generelt lavere tur-
priser giver et samlet mindreforbrug pa 4,2 mio. kr.

Oversigt over Flextur rejser

Kan-kerslen er steget markant med hele 75 % fra 2011
til 2012. | samme periode blev udgifterne 62,8 mio.
kr. lavere end budgetteret. Dette skyldes hovedsag-
ligt at kerselsomfanget med Fynbus og Sydtrafik var
overestimeret.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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MIDTTRAFIKERET
TRAFIKSELSKAB

|

Vi varetager den kollektive trafik i Midtjylland. Midttrafik planleegger, fastlaeg-
ger takster for og markedsfarer den kollektive bustrafik og den individuelle
handicapkersel samt trafikken i Midtjyske Jernbaner A/S.

OM MIDTTRAFIK 2013
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Fa et hurtigt overblik over de vigtigste poster i Midttrafiks forretningsomrader.

Alle belgb er afrundede cirkatal.

BUSTRAFIK

Kereplantimer pr. ar 2,0 mio.
Kontraktbusser 898
Chauffgrer (ansat af busselskaber) ca. 2.200
Ruter 673*
Kunder pr. ar 76,0 mio.
Kunder pr. dag 208.000
Udgifter 1.411 mio. kr.
Indteegter (buskunder) 694 mio. kr.
Netto 716 mio. kr.

(finansieres af Region Midtjylland og de 19 kommuner i regionen)

* Ca. 42 bus- og vognmandsselskaber udferer kersel pa 148 by-
busruter, 99 regionale ruter, 124 lokale ruter, 56 teletaxaruter og
246 rabat-/abne skolebusruter i Midtjylland.

TOGTRAFIK

Midtjyske Jernbaner A/S er et selvstendigt aktie-
selskab, der varetager felgende driftsmaessige op-
gaver:

Lemvigbanen

Togdrift og infrastruktur pa straekningen Vemb-
Lemvig-Thyborgn. Banen havde ca. 200.000 kunder
i 2012. Pa banen udfgres godstransport i samarbej-
de med Railion Danmark.

Togstrakningen Odder-Aarhus
Infrastrukturmaessige opgaver pa togstreekningen
Odder-Aarhus i form af vedligeholdelse af skinne-
nettet, signaler, perroner mm. Fra 9. december 2012
er der indgaet operatgrkontrakt med DSB.

DSB har overtaget driftsansvaret for togtrafikken
mellem Odder-Aarhus. DSB er operater pa straek-
ningen og udferer togtrafikken pa kontrakt med
Midtjyske Jernbaner A/S henh. Midttrafik. | 2012 var
der ca. 1 mio. kunder med toget pa Odderbanen.

Aarhus Narbane

Med DSB’s overtagelse af togtrafikken pa Odder-
banen, er der etableret samdrift mellem Grenaa-
banen og Odderbanen. Der er nu gennemkgrende
togdrift mellem Grenaa og Odder.

FLEXTRAFIK

Flextrafik koordinerede i 2012 ca. 880.000 ture:
Patientkersel 350.000
Variabel kersel for kommuner 86.000
Midttrafiks handicapkersel 171.000
Skolekearsel 189.000
Flextur 70.000
Teletaxa 15.000

169 private bus- og taxavognmend, med ca. 2200
vogne, udfgrte i 2012 koordineret kersel for Midt-
trafik til en veerdi af ca. 175 mio. kr. Vognmandene
har faet kontrakter tildelt efter udbud.




MIDTTRAFIKS ADMINISTRATION
Administrationen er normeret til ca. 136 fuldtids-
stillinger, ekskl. Letbanesekretariatet og indtegts-
daekket virksomhed (sakaldt KAN-kersel for kom-
munerne og Region Midtjylland).

Stillingerne er fordelt saledes:

Buskersel og tveergdende funktioner: 81
Billetkontrol i Aarhus - og administration heraf: 23
Handicapkersel/variabel karsel: 30
Rutebilstationer (Randers, Aarhus, Viborg): 10

Kensfordelingen er ca. 44 % kvinder og 56 % maend.

Gennemsnitsalderen er 46 ar.

Pr. 31. december 2012 var der i alt ansat
144 personer i Midttrafik.

TRAFIKSELSKABETS REGNSKAB 2012
Udgifterne udgjorde i alt ca. 125 mio. kr. med fal-
gende fordeling (mio. kr.):

Administration

Lon 54,1
Administrationsudgifter 5,0
IT 18,0
Information og markedsfgring 11,9
Lokaler 7,4
Personale 2,4
Tjenestebiler 0,6
Bus & Tog sekretariatet 1,8
X Bus sekretariatet 1,0
Diverse/trafikanalyser/indtaegtsfordeling 4,6

+ terminaler, rutebilstationer, billettudstyr 17,8

Administration i alt 125 mio kr.

Blandtlandets trafikselskaber har Midttrafik forholds-
maessigt de laveste administrationsomkostninger i
forhold til kerselsomfang. Der er 1,2 mio. indbyg-
gere i Region Midtjylland.
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HISTORIE 0G ORGANISATION

Midttrafik blev dannet 1. januar 2007 som fglge af
strukturreformen. Midttrafik har overtaget opgaver
fra amter, trafikselskaber og en reekke kommuner,
der tidligere selv stod for at planleegge kollektiv
trafik. Midttrafik er dannet pa baggrund af Lov om
Trafikselskaber og er et sékaldt § 60-selskab, der
finansieres af kommunerne og regionen.

Midttrafiks administration har hovedsade i Aarhus
med en satellit i Videbaek, og har 136 stillinger.

Midttrafik ledes af en bestyrelse pa 9 medlemmer.
2 medlemmer er valgt af Region Midtjylland, 1 med-
lem er valgt af Aarhus Kommune, som den starste
bidragyder, og 6 medlemmer velges af repraesen-
tantskabet. Repraesentantskabet bestar af et medlem
fra hver af de 19 kommuner i Midtjylland. Uddybende
information om gkonomi, kampagner, kunder osv.
findes i trafikselskabets arsberetninger for arene
2007-2012.

Lees mere pa midttrafik.dk

OM MIDTTRAFIK 2013



MIDTTRAFIK,
KOMMUNERNE 0G

REGIONEN

Midttrafik loser opgaver for bestillerne af den kollektive trafik, Region Midtjyl-
land og de 19 kommuner, til gavn for kunderne

MIDTTRAFIK

Planleegger og koordinerer bustrafikken, s der bli-
ver mest mulig kollektiv trafik for pengene, og sterst
mulig sammenhang for kunderne.

L3
2

>
4

Gennemfgrer udbud og administrerer kontrakter og
fglger op pa den leverede kvalitet.

>
4

Handterer trafikomlaegninger ved vejarbejde, ud-
skiftning af kereplaner ved stoppestederne, kontrol
af billetter, kvalitet og radgiver kommunerne om
gode publikumsfaciliteter.

>

4

Varetager den lovbestemte individuelle handicapkersel
for alle kommuner, og for Region Midtjylland ogsé trans-
porten af siddende patienter til regionens sygehuse
samt administration af Flextur og forskellige former
for kommunal kersel for de kommuner, der gnsker det.

>

4

Fastleegger priser, rejseregler og laver information
og markedsfering af den kollektive bustrafik og af
trafikken i Midtjyske Jernbaner A/S. Midttrafik har et
lethanesekretariatet og huser anlagsselskabet for
den kommende lethane i Aarhus/@stjylland.

» Er medejer af Rejseplanen og er bl.a. medlem
af Trafikselskaberne i Danmark.

>

4

Ejer Busselskabet Aarhus Sporveje som karer by-
busserne i Aarhus og er et selvstaendigt forretnings-
omrade, der alene finansieres af Aarhus Kommune.

>

4

Midttrafik er hovedaktionzer i Midtjyske Jernbaner
A/S som driver Lemvigbanen og har ansvaret for
infrastrukturen pa togstreekningen mellem Aarhus
og Odder. Midttrafik farer tilsyn med gkonomien og
administrationen i selskabet. DSB overtog driftsan-
svaret for togtrafikken pa Odderbanen den 9. de-
cember 2012, hvor der er etableret samdrift imellem
Grenaabanen og Odderbanen.
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STRATEGIPLANEN
FOR 2013-2016

Bestyrelsen vedtog i starten af 2013 en strategiplan med tre fokus-
omrader: Tilfredse kunder, Dygtige leveranderer og Tilfredse bestillere.

TILFREDSE KUNDER
Midttrafiks vigtigste mal er tilfredse kunder.

Kontakt og samarbejde med medier

Midttrafik vil pavirke omdgmmet gennem medierne
ved at vaere dbne og tilgengelige, nar pressen vil
have en kommentar, og ved at veere proaktive nar vi
har gode nyheder. Mélet er, at Midttrafik er med til
at sette dagsordenen i medierne.

Branding skaber genkendelse

Midttrafik skal fremstd mere positivt i kundernes
bevidsthed. Det kreever, at vi far opbygget en faelles
identitet, et feelles sprog og en serviceorienteret
kultur for alle, der arbejder teet pa kunderne. Malet
er, at kunderne oplever et godt og konsistent servi-
ceniveau, uanset hvem de er, og hvor i regionen de
rejser.

Midttrafik vil ogsd pavirke omdgmmet ved at
fortelle om den kollektive trafiks miljgmessige
fordele for den enkelte og for samfundet. Malet er,
at flere kunder og borgere forbinder den Kkollektive
trafik med et miljgvenligt valg.

Midttrafik skal forbindes med tillid, pne og letgen-
kendelige busser, hgj service osv.

N&r vi kommunikerer med kunder, skal stilen veere
personlig, frisk og uhgjtidelig. N&r vi markedsfgrer
vores produkter, skal det veere med et humoristisk
og personligt touch. Méalet er, at kunderne forbinder
Midttrafik med noget godt, og med noget der har
betydning for deres hverdag.

Brugerindflydelse

Midttrafik skal kunne levere det, kunderne vil have.
Malet er, at Midttrafik fremstdr som borgernes
trafikselskab, at vi lytter til deres forbedringsforslag
og at vi omsatter idéerne til et bedre produkt.

IT for kundernes skyld

Hjeelpen skal veere lige ved handen, nar kunderne er
pafarten. Derfor arbejder Midttrafik pa en IT-strategi.
Malet er, at rejsen bliver lettere, og at Midttrafik
far frigivet ressourcer til udvikling, fordi kunderne
i hojere grad kan betjene sig selv.

Vi er, hvor kunderne er

Midttrafik vil veere synlig pa de medier, hvor de unge
er - det er fx pa Facebook og Twitter. Malet er, at vi
altid ved, hvad kunderne mener om Midttrafik, og at
vi hurtigt kan reagere pa eventuelle svigt.

OM MIDTTRAFIK 2013
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Malrettet markedsfering

Midttrafik vil én gang arligt lave en markedsferings-
plan, der iseer er malrettet de unge kunder. Mélet er,
at det skal blive lidt mere cool at tage bussen.

Busser efter kundernes behov

Midttrafik skal gere rejsetiden mere attraktiv ved at
give kunderne mulighed for at arbejde, studere, el-
ler at slappe af. Malet er, at kunderne bliver mere
tilfredse med rejsen.

Kvalitet

Midttrafik skal have fokus pa de ting, der betyder
noget for kunderne, og som lige nu er, at bussen
karer til tiden, at den er ren, og at den keres af en
venlig chauffgr. Stoppesteder og publikumsfacili-
teter skal i samarbejde med kommunerne udvikles
til en bedre og mere ensartet standard. Malet er, at
kunderne bliver tilfredse, fordi kvaliteten lever op til
deres forventninger.

DYGTIGE LEVERAND@RER

Fremkommelighed

Midttrafik patager sig opgaven med at hjaelpe leve-
randgrerne, sa de far sa gode vilkar som muligt,
selvom fremkommelighed ikke er vores ansvar.

Leverandgrerne skal fremover kunne indberette
uhensigtsmassigheder gennem et webbaseret in-
focenter — MT:INFO, hvor de ogsé skal kunne fglge
status pad de indberettede problemer. Bestillerne
og Midttrafik far overblik over, hvad der generer
karslen, vores reaktionstider mv.

Fra extranet til infocenter

Midttrafik udbygger extranettet med MT:INFO, hvor
leverandgrerne kan f& viden om forhold, der pa-
virker driften. Dette kan fx vaere servicemal, vej-
ledninger, driftsforstyrrelser, ris og ros fra kunder,
information om kampagner, resultater af kun-
demaélinger mv.

Evaluering via statusmader

Midttrafik vil ogsa fremover holde faste éarlige
statusmoder med alle leverandgrer, hvor samar-
bejdet, leverancer, mal og evalueringer vil blive
gennemgaet. Statusmpderne skal sikre, at de aftalte
mal og indsatser giver de forventede resultater, og
at der iverksettes de npdvendige indsatser, hvis
leverandgren ikke leverer det lovede.

Feelles servicemal

Midttrafiks kontrakter skal gennemgas og evt. re-
videres, sa det bliver tydeligere, hvad der forventes
af leverandgrerne der, hvor de har kontakt med
kunderne - fx i chaufferens mgde med kunden (uni-
form, imgdekommenhed, kommunikation), pa kon-
toret (handtering af glemte sager, klager, telefonisk
vejledning), busstandard, opsetning af materiale i
bussen, rettidighed osv. Leverandgrerne skal vide,
hvad de bliver mélt pa, og det vil de kunne via
MT:INFO.

Forbedret og synlig kvalitetskontrol

Midttrafik har allerede iveerksat kvalitetskontrol p
de omrader, der har betydning for kunden. Frem-
adrettet skal leverandgren via MT:INFO kunne se,
hvor der er er foretaget kontrol, og hvad resulta-
tet er, s leverandgren far mulighed for hurtigt at
rette eventuelle fejl og mangler i egen organisation.
fortseettes...




GODE KUNDEOPLEVELSER

Det siger jo sig selv, at jo bedre oplevelse, jo storre
loyalitet. Nar Midttrafik leverer et attraktivt produkt, er
der mulighed for flere indtaegter, fordi kunderne rejser
mere og anbefaler os til andre. Flere indtsegter abner
for udvikling og fornyelse og et bedre produkt gar os
i stand til lettere at fastholde kunderne og pa sigt at
tiltreekke nye.

OM MIDTTRAFIK 2013
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Feedback system for viden og laering

Midttrafik skal oprette et svarsystem, der sikrer, at
alle vognmeend, chauffgrer og salgssteder far svar
pa deres ris, ros og gode forslag. Alle forslag skal
videreformidles i et webbaseret feedback loop, der
skal sikre, at andre ogsé kan laere af spergsmal og
svar. Den viden, Midttrafik opnar gennem systemet,
skal bruges til at forbedre produkt og processer.

Samarbejdsudvalg

Leverandgrerne skal tages med pa rad i forhold, der
har betydning for drift og planlagning. Midttrafik
forpligter sig til samarbejde og dialog i de nedsatte
samarbejdsudvalg for henholdsvis busselskaber,
taxavognmend, chauffgrer og salgssteder. Mader i
udvalgene skal holdes med faste annoncerede in-
tervaller, og der skal fglges effektivt op pa aftaler,
der indgas pa mederne.

Bonus som incitament

Midttrafik belgnner i nogle kontrakter selskaber, der
performer godt i forhold til miljgméal. Neeste skridt
er bonus for at skaffe mere tilfredse kunder - farst
som forsgg, senere som en del af udbuddene.
Gennem simple malinger pé det, der betyder noget
for kunderne, afger kunderne hvem, der skal have
bonus.

Uddannelse og omdgmme

Midttrafik skal med Fly High uddannelsen sikre, at
leverandgrerne altid har de rigtige kompetencer
og er motiverede til at nd malet om mere tilfredse
kunder.

Chauffgrjobbet skal gennem kampagner fremsta
mere attraktivt, sa chauffgrerne bliver stolte af deres
job, og rekruttering og fastholdelse bliver lettere.

TILFREDSE BESTILLERE
En god kollektiv trafik, til gavn for borgerne, kraever et
godt samarbejde mellem bestillerne og Midttrafik.

Value for money

Midttrafik skal sikre, at bestillerne far mest muligt
kollektiv trafik for pengene, dels gennem en effektiv
planleegning og ansvarlig skonomistyring, dels ved
at fastholde indtaegterne i den Kkollektive trafik.

God radgivning

Midttrafik praesenterer muligheder for den kollek-
tive trafik pa bade overordnet trafikplanleegnings-
niveau og konkret produktniveau.

Midttrafik skal kunne komme med forslag til effektiv
planlaegning, effektivisering og udvikling og dermed
sikre, at bestillerne far mest muligt for deres penge.
| radgivningen indgér ogsa miljgmal; reduktion af
braendstofforbrug, C02 udslip samt luftforurening.

Stabil drift
Midttrafik skal levere stabil drift med fa klager, sa
bestillerne har tilfredse borgere. Det aftales konkret
med hver enkelt bestiller ud fra det serviceniveau,
de vil have.

Extranettet skal udbygges, sa bestillere far adgang
til alle informationer de har brug for, for at vurdere
om Midttrafik praesterer pa fx skonomi og kundetil-
fredshed.

Du kan lese mere i publikationen Strategiplan
2013-2016. Find den pa midttrafik.dk




TILFREDSE
KUNDER

DYGTIGE

LEVERANDORER

TILFREDSE
BESTILLERE

Midttrafiks vigtigste mal er tilfredse kunder. Strategiplanen beskriver de
overordnede indsatser, der skal til for at na malene.

Dygtige og ambitiose leverandorer er en forudseetning for at na malet
om flere tilfredse kunder. Strategiplanen beskriver de veesentligste
indsatsomrader, der skal iveerkszettes

i et samarbejde med leverandererne.

En god kollektiv trafik, til gavn for borgerne, kreever et godt samarbejde
mellem bestillerne og Midttrafik. Strategiplanen beskriver, hvilke omrader
Midttrafik skal have fokus pa for at fa tilfredse bestillere.




EXTRANETTET

Midttrafik har et extranet med specifik information til bestillere,
leverandgrer og chaufferer. Her kan du sgge informationer og lebende
blive opdateret pa Midttrafiks aktiviteter gennem nyhedsbreve.

Du kan ogsa abonnere pa pressemeddelelser og dagsordener fra
Midttrafiks bestyrelsesmader via midttrafik.dk

Med venlig hilsen
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FORORD

Midttrafik skal hvert fjerde &r udarbejde en plan som giver svar pa, hvordan de kommende
ars udfordringer kan tackles, og hvordan den kollektive trafik skal udvikles. Vi har spurgt
brugerne, bestillerne og busselskaberne, hvordan de synes den kollektive trafik - iseer den
kollektive bustrafik - skal veere i 2017. Det er der kommet mange gode forslag og onsker ud
af, som tilsammen udger et vigtigt grundlag for Trafikplan 2013-2017.

Forudseaetninger og vilkar er vidt forskellige i Region Midtjylland. | de sterste byer forven-
tes flere kunder, og hovedudfordringen er her at geare den kollektive trafik til at tiltraekke
og tage mod nye brugere. Men der er ogsa omrader, hvor hovedudfordringen er at opretholde
en acceptabel standard samtidig med, at der bliver faerre indbyggere og eftersporgslen efter
bustrafik mindskes.

Midttrafik ensker, at Trafikplan 2013-2017 bliver et aktivt veerktej for de parter, som har
ansvaret for den kollektive trafik i regionen. Det er i sidste ende fortsat Region Midtjylland
og regionens 19 kommuner, der hver iszer fastleegger det lokale ambitionsniveau. Men for
kunderne skal den kollektive trafik fremstd som en helhed, hvilket er afgerende for at der
arbejdes for feelles standarder og services.

Trafikplanen har veeret i hering hos de 19 kommuner og Region Midtjylland. Heringssvarene

viser, at der er generel opbakning til planens mal og midler. De viser ogsa, at der er konkrete
problemstillinger, der skal tages hand om. Det er Trafikplan 2013-2017 et godt afszet for.

Jens Erik Serensen Arne Leegaard
Direktor Bestyrelsesformand

November 2013



KORT
FORTALT

FIRE PEJLEMARKER

Midttrafik har fire mal for udviklingen i perioden 2012
til 2017. To af malene - flere tilfredse kunder og bzere-
dygtig kollektiv trafik - er der sat tal pa, sa vi fremover
lobende kan folge med i om udviklingen gar i den retning
vi onsker. De to andre mal - bedre sammenhzang og fokus
pa public service - er der ikke sat tal pa, men vi vil alligevel
holde et skarpt oje med, om vi er pa vej i den rigtige retning.

Malene er for Midttrafiks betjening i sin helhed. Vilkar og
forudszetninger er vidt forskellige rundt om i Region Midt-
jylland, og de lokale malsztninger kan vere forskellige.
Det vigtigste er, at alle bidrager til malopfyldelsen i det
omfang, det lokalt er muligt.



Mal frem til 2017

FLERE TILFREDSE KUNDER

Midttrafik har et mal om, at antallet af rejsende per
kereplantime stiger med 1 % om aret. Samtidig skal
den nuveerende hoje andel af tilfredse kunder fast-
holdes. Tilfredse kunder er en forudszetning for flere
kunder.

> Fra 38 kunder per kereplantime i 2012 til 40 i 2017.

> Fastholdelse af mindst 92 % tilfredse kunder.

BEDRE SAMMENHANG

Den kollektive trafik skal af kunderne opleves som et
sammenhangende system. Alle med ansvar for den
kollektive trafik skal samarbejde om en god sam-
menhaeng i kereplanens korrespondancer, takster
og trafikinformation - ogsa pa tveers af systemer og
geografi.

> Dererikke sat tal pa. Men vi holder oje med kunder-
nes vurdering af sammenhangen i kereplaner,
takster og trafikinformation, som det kommer til
udtryk i kundehenvendelser, tilfredshedsunder-
segelser og i pressen.

—

FOKUS PA PUBLIC SERVICE

Midttrafik vil fortsat have skarp fokus pa, at unge kan
komme til ungdomsuddannelserne. Derudover skal
dialogen med grupper, som har seerlige behov oges,
sa busser og infrastruktur bliver tilgaengelige for flest
mulige.

> Der er ikke sat tal pa. Men vi holder oje med om
borgerne i Midtjylland mener, vi gor det godt nok,
som det kommer til udtryk i borgerhenvendelser og
i pressen.

BAREDYGTIG KOLLEKTIV TRAFIK
Den kollektive bustrafik skal bidrage til en gronnere
udvikling.

> Braendstofforbrug og CO, udslip reduceres med
10 % per kort kilometer fra 2012 til 2017.

> Partikel og NOy udslip reduceres med 30 % per kort
kilometer fra 2012 til 2017.



Hvordan nar vi malene? e

Midttrafik har spurgt borgerne om, hvad de synes skal forbedres i den kollektive trafik. Meget firkantet kan man opsummere
deres rad saledes: De aldre vil have bussen teet pa, de erhvervsaktive vil hurtigt og direkte frem og de unge vil gerne kunne
rejse billigt. Og sa vil alle gerne have en kollektiv trafik, der er tilpasset deres egne og familiens behov.

Det er en politisk opgave at udstikke retningslinjerne for de prioriteringer og afvejninger, der nedvendigvis ma foretages.
Midttrafik har ved temamader med repraesentanter fra busselskaber, kommunal- og regionspolitikere samt embedsmaend
indsamlet synspunkter og gode idéer til virkemidler, der skal til for at realisere de fire overordnede malsaetninger.
Der er naturligvis mange forskellige synspunkter, men noget er der enighed om:

> GRUNDPRODUKTET SKAL HAVE EN H@J KVALITET

Kundernes tilfredshed haenger sammen med, i hvilket om-
fang deres forventninger indfries. Hoje forventninger skal
ikke medes af en lav standard. Med Trafikplan 2013-2017
lzegges der op til, at der i den kommende planperiode ar-
bejdes med at tydeliggare, hvad man kan forvente af for-
skellige buskoncepter. Det omfatter bl.a. spergsmal om, hvor
og hvor ofte bussen kerer, materieltype, busindretning samt
indretning af ventefaciliteter ved stop og stationer.

> FOKUS PA CHAUFFORSERVICE

Chauffererne er ansigtet udadtil. Medet mellem chauffer
og kunde har stor betydning for kundernes oplevelse af
den kollektive trafik. Der er generelt stor tilfredshed med
chaufferernes service. Men der skal hele tiden veere fokus
pa, at chauffererne har de bedste betingelser for at yde en
god service. Uddannelse, inddragelse i kereplanlzegningen
og incitamenter er vejen frem.

> OPTIMAL INFORMATION

Der skal veere tilgeengelig, relevant og aktuel information til
radighed bade for og under rejsen. Allerhelst skal der veere
adgang til information om, hvordan bussen faktisk kerer i
form af realtid. Nye teknologiske muligheder skal udnyttes
mest muligt, og digitale medier vil i stigende grad overtage
de analoge. Trykte kereplaner er pd vej pa pension.

> KUNDEDIALOG 0G IMAGE

Unge er en stor og hejt prioriteret malgruppe for den kollek-
tive trafik i Midtjylland. Derfor skal der ogsa veere et ungt
image. Midttrafik og alle andre med ansvar for den kollektive
trafik skal fortsat gd i teet dialog med de unge omkring deres
behov og ensker. Dialogen skal ogsa omfatte andre malgrup-
per, s den kollektive trafik bliver tilgeengelig for flest mulige.

> TAKSTER 0G BILLETTYPER

Midttrafik vil fortsat udnytte takststigningsloftet fuldt ud.
Skal priserne holdes yderligere i ro, kreever det oget tilskud
fra kommuner eller region. Rejsekort, som ved udgangen af
planperioden vil veere indfort i hele Region Midtjylland, gor
det nemmere at billettere, men der er fortsat behov for at
forenkle den underliggende prisstruktur.

> SAMARBEJDE OM SAMMENHANG

Der skal samarbejdes for at fa en optimal kollektiv trafik. Ved
ny- og ombygninger af bolig- og erhvervsomrader samt ud-
dannelsessteder, skal den kollektive trafik teenkes ind fra
starten. Der skal veere en lobende dialog om gensidig tilpas-
ning af kereplaner og made-/sluttider - isser med skoler og
uddannelsessteder. Og sa skal trafikselskaberne samarbej-
de om at opnd de bedste sammenhaenge og gensidig infor-
mation mellem tog og busser.



> STOPPESTEDER 0G STATIONER

Midttrafik har udarbejdet en manual, der beskriver ensker til
indretning af forskellige typer af stoppesteder. Pa baggrund
heraf indledes dialog med kommunerne, som har ansvar for
at stoppestederne lever op til kundens forventninger. Der
skal fortsat veere stor fokus pa forholdene pa og omkring
stationerne. Mange parter indgar i samarbejdet om at skabe
gode vente- og skifteforhold og om at gere det let at kombi-
nere kollektiv trafik med cykel eller bil.

> FREMKOMMELIGHED

Flaskehalse i vejnettet for bustrafikken skal identificeres, og
metoder til at fjerne dem skal findes. Der er allerede en del
erfaringer om tiltag, som virker, og Midttrafik bidrager gerne
med viden. Implementering er et kommunalt ansvar.

> FOKUS PA PUBLIC SERVICE

Malgruppen af unge til ungdomsuddannelserne er der en
seerlig forpligtigelse overfor. | den konkrete planlaegning vil
de blive prioriteret hejt. Derudover er der en forpligtigelse til
at sikre, at den kollektive trafik er tilgaengelig for s& mange
som muligt ved et gennemtaenkt design af busser, stoppe-
steder og adgangsveje.

> SLUT MED STORE TOMME BUSSER

- FLEXTUR OG TELETAXA ER EN DEL AF LOSNINGEN

Pa steder og tider hvor eftersporgslen er begraenset, er det
hverken samfundsekonomisk eller miljomzaessigt holdbart
at vedblive med at betjene med store koreplanlagte busser.
Der kommer ikke flere kunder. Flextur vil mange steder i
kombination med skolebusser vaere den méade, man sikrer
et bade bedre og samlet set billigere kollektivt tilbud.

> GRONNERE TEKNOLOGI

Der er fortsat behov for at eksperimentere med forskellige
alternative teknologier, for dieselbussens afleser er fundet.
| mellemtiden indfases den mest miljovenlige diesel, nar
der anskaffes nye keretojer. Det er gennem kontrakterne
med operatererne, at Midttrafik sikrer, at busparken lobende
bliver mere klima- og miljovenlig. Det skal fremover ske i en
kombination af krav og incitamenter.

> BEDRE RESSOURCEUDNYTTELSE

Flere i busserne og miljevenlig kerestil er begge veje til en
bedre ressourceudnyttelse. Det er storre fleksibilitet i kere-
tojsstarrelsen ogsa - alt for ofte kores med store busser
pa tider og steder med fa kunder. Det skal underseges, om
der er et potentiale for, at man kan fa flere sma koretojer i
den konkrete busanvendelse pa tvaers af linjer, evt. pa tveers
af dben og lukket kersel og pa forskellige tidspunkter.

> DEN KOLLEKTIVE TRAFIKS GRONNE IMAGE SKAL FAST-
HOLDES 0G STYRKES

Miljofordelene skal langt frem i markedsforing, salg og
imagepleje. Konkrete miljefremmende tiltag skal formidles,
sa kunderne ogsa kender til dem.






STEDER MED EN BEGRANSET EFTERSPORGSEL

Den demografiske udvikling ser ud til i de kommende ar at
betyde feerre kunder i den kollektive trafik, der hvor der er
langt mellem husene. Der er en udfordring i fortsat at opret-
holde en kollektiv trafik pa et acceptabelt niveau. Midttrafiks
anbefaling er, at man konkret vurderer, om der er bedre sam-
fundsekonomi i at erstatte store kereplanlagte busser med
Flextur, teletaxa eller mindre busser.

Kommunerne tilbyder i dag Flextur pa forskellige niveauer
- taksterne varierer fra kommune til kommune. Midttrafik
anbefaler, at der arbejdes hen imod en hojere grad af stan-
dardisering, sa kunderne ikke mades af forskellige systemer
og regler pa tveers af kommunegreenser. Et ensartet system
er ogsa lettere at markedsfore, hvilket der er behov for. Alt
for fa kender Flextur.

STEDER MED STOR EFTERSPORGSEL

Der hvor deri dag er mange kunder i den kollektive trafik - i de
allerstorste byer og fra oplandet ind til de store byer - kom-
mer der flere. De skal mades af et effektivt kollektivt system,
hvor bussen kerer ofte, kan komme frem i trafikken og hvor
bus og stoppesteder er indbydende og moderne. Aarhus far
i seerklasse mange nye potentielle brugere. Den enestaende
mulighed, der er for at give den samlede kollektive trafik et
loft, nar letbanen abner, skal udnyttes fuldt ud.

Der forventes at komme flere unge i Region Midtjylland,
og de skal medes af et ordentligt kollektivt trafiksystem.
Der er en seerlig forpligtigelse til at sikre, at de kan komme
til ungdomsuddannelserne. Hvis de unge skal hverves som
fremtidens kunder, skal de opleve en god betjening. Det be-
tyder ogsa fortsat steerk fokus pa, at de unge tilbydes gode
faciliteter i bussen.

messsesssessssssmmmn - Midttrafiks anbefalinger

| omrader og relationer med stor og maske stigende efter-
sporgsel skal Midttrafik sammen med Region Midtjylland og
de involverede kommuner udarbejde konkrete forslag, der
sikrer, at muligheden for at fa nye kunder udnyttes fuldt ud.
Der skal fokus pa sammenhaeng i korrespondancer, priser,
kundeinformation m.m.

PA TVARS AF REGIONEN

Den kollektive trafik spiller en rolle i lesningen af treeng-
selsproblemer pa vejene. Hvis man kan fa flere til at tage bus
og tog i stedet for bilen til arbejde og uddannelse, sa letter
det trafikpresset pa indfaldsvejene til de starre byer.

Det regionale net af tog og busser udger sammen med
X-busserne rygraden i den del af den kollektive trafik,
der i seerlig grad ber indrettes efter pendlernes behov.
Midttrafik anbefaler, at det overordnede net af busser fort-
sat opstrammes til direkte og hyppig betjening med kon-
sekvente og letforstaelige kareplaner.



DIALOG
OM PLANEN

BORGERNES INPUT

Kvaliteten af den kollektive trafik skal i sidste ende males
pa, hvor godt den opfylder borgernes behov. Det er derfor
naturligt at sperge dem, hvordan de synes den kollektive
trafik skal udvikle sig.

| begyndelsen af 2013 havde Midttrafik et internetlink pa
hjemmesiden, hvor alle kunne give deres mening tilkende.
Hvad er godt, hvad er mindre godt og hvad skal der til for
at det bliver bedre? Det var der 850 som gjorde, heriblandt
mange som skrev |zengere indlzeg. Der var besvarelser fra
hele Midttrafiks omrade, og der var tydeligvis flere aktive
lokalomrader med mobilisering af mange indlzeg.



—

De fleste borgere er optaget af forhold, der relaterer sig til den kollektive trafiks
grundydelse: Hvor og hvor ofte bussen korer, indretning, chaufferens service osv.
I mange tilfzelde refereres der til en konkret lokalitet, relation eller oplevelse som
kunde i den kollektive trafik. Der kom mange konkrete rad, som Midttrafik nu tager
med i de videre overvejelser om betjening af omrader, ruter og kereplaner.

,, Jeg kunne ogsa godt bruge flere afgange pa bybussen. Vil man i biografen, ud og
spise, besoge venner og familie er man nedt til enten at tage bilen eller en taxa
hjem, for der kerer ingen bus.

,, Nar jeg har fri fra fodbold, s kan jeg ikke na at kleede om og bade... Og i weekend-
erne kan jeg ikke komme ind til venner og besage dem. Jeg bruger rigtig meget tid
pa at lede efter trafikhjeelp. Jeg vil gerne have flere busser herudefra. Jeg lover at
bruge dem, hvis de kommer!

Der var ogsa indleeg om temaer af mere generel karakter. Der er tydeligvis nogle
busser, der opleves som bedre at opholde sig i end andre. Bagudrettede saeder,
manglende benplads og i det hele taget uhensigtsmeessig indretning patales.

Miljo er ikke et dominerende tema. Men flere foreslar en mere fleksibel vognpark
med storre brug af sma busser. Store hel- og halvtomme busser opleves som en
miljomaessig darlig idé.

De nye smarte teknologiske muligheder, som flere kunder har set andre steder,
omtales. Der er positive forventninger til, at rejsekort vil gore billetkeb nemmere.
Realtidsinformation har kunderne set eller hert om, og efterlyser det pa nettet, pa
stoppestederne og i bussen.

,, | de busser hvor man kun kigger fremad, kan man sidde for sig selv og slappe af.
Det er min opfattelse, at mange bruger tiden i bussen til at slappe af i.

,, Teenk i bussterrelser, der gor det hilligere og grennere. Der er fx ingen grund til,
at bussen pa Samso har samme kapacitet som pa de mere trafikerede straekninger.

,, | X-busser er det rart, at der en skeerm med relevante informationer om nyheder,
forsinkelser og mere. Det er virkelig en skam, at det ikke findes i alle andre busser.



BESTILLERNES 0G BUSSELSKABERNES INPUT

Midttrafik har inviteret lokalpolitikere, embedsmaend og busvognmeend til at give
deres mening tilkende for udarbejdelsen af Trafikplan 2013-2017. Det skete pa to
temamaeder - et i Aarhus og et i Holstebro.

Synspunkterne var mange. Der er forskel pa, hvad der optager kommuner med et
stort og stigende kundegrundlag og kommuner med et svagt og faldende grundlag.
Alle er imidlertid enige om, at kunden skal i centrum, og at der skal arbejdes hardt
for at fastholde de nuvaerende brugere og i bedste fald tiltraekke flere.

,, "Det er lettere at skreemme folk veek end at tiltreekke nye. Derfor skal man veerne om de
kunder, der allerede er i den kollektive trafik.”

Der er enighed om, at de unge er en vigtig malgruppe pa landet, i byerne og pa tveers
af Region Midtjylland. Hovedudfordringen i de tyndere befolkede omrader er at opret-
holde en kollektiv trafik, som opfylder de unges behov for at komme til uddannelses-
steder og fritidsaktiviteter. Busserne skal ogsa indrettes til de unge. Efterhanden er
internetadgang et "must” pa de lidt leengere rejser.

,, "Wifi er nummer to pa de unges enskeseddel. | ferste omgang vil de have en bus, nar de
har brug for det. Det er en stor udfordring at betjene i det omfang de unge onsker, da det
kreever tilforsel af penge.”

Priserne i den kollektive trafik optager bade kunderne og de lokale beslutningstagere.
Men i sidste ende er det en prioritering:

,, "Lavere pris er lig lavere indtaegt. Det betyder, at der skal vaere et storre skattefinansieret
bidrag til den kollektive trafik. Spergsmalet er om politikere, nar der skal prioriteres, vil have
lavere takster eller serviceforbedringer?”

Miljoet er kommet pa den politiske dagsorden. Isaer reduktion af CO, udslippet tales der
om. Der er en stigende interesse for forseg med alternative og miljovenlige drivmidler.
Men forst og fremmest er der en interesse omkring de neerliggende og maske lavt-
haengende miljogevinster, der ligger i at have en mere tilpasset og fleksibel vognpark.

,, "Folk kan simpelthen ikke forsta, der kommer store 70 personers busser kerende med
1-2 personer. Det giver ingen mening. Et godt rad er at se pa de muligheder, der er for at
indseette flere minibusser.”

En oget interesse omkring Flextur i produktsortimentet i de tyndere befolkede omrader,
ses pa samme tid som en made at give en bedre betjening pa og opna bade samfunds-
okonomiske og miljemaessige fordele.

,, "De nedlaeggelser vi laver pa de store ruter, glider meget nemmere ned i lokalrad og
andre steder, narviistedet tilbyder Flextur. Alle kan se, at det ikke holder med store tomme
busser.”



UNGE ER EN VIGTIG
MALGRUPPE PA LANDET,
| BYERNE 0G PA TV/ARS

AF REGION MIDTJYLLAND.




ANDREDE RAMMER
FRA 2013 TIL 2017

FORVENTET UDVIKLING

Initiativer i den kollektive trafik skal gerne ramme ind i det,
fremtidens kunder eftersporger. Og sa skal ressourcerne
disponeres efter, hvor kunderne er. Nogle af den kollektive
trafiks rammebetingelser er lettere at forudsige end andre.

Man ved med nogenlunde sikkerhed, hvordan den demo-
grafiske udvikling er pa kort sigt, hvilken afsmittende
effekt, der er pa bustrafikken af initiativer pa baneomradet,
hvad den nye letbane i Aarhus betyder og hvilken effekt,
indforelse af billige Off-Peak klippekort til brug udenfor
myldretiden i januar 2013 far pa lzengere sigt. Det kan der
regnes pa.



Der er udviklingstreek som er vanskelige at forud-
sige, men som kan have en betydelig indflydelse
pa, hvor mange der bruger bus. Den okonomiske
udvikling har stor betydning for trafikbehovet og
hvilke trafikmidler der veelges - er der fx flere el-
ler feerre der skal pa arbejde? Pris- og indkomst-
udviklingen har betydning for, hvor mange der an-
skaffer en bil. Og braendstofpriserne for, hvor meget
bilerne bruges. Der kan ogsa vaere tendenser i tiden,
som skubber i retning af en aendret livsstil, fx at flere
teenker i miljo- og baeredygtighed.
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—

Betragter man Region Midtjylland under ét, sa vil
der med de udviklingstraek, der med rimelighed kan
forudses vaere en stigning i brugere af den kollek-
tive trafik fra i dag 91 mio. til 108 mio. i 2017. Den nye
letbane i Aarhus, som forventes at veere kereklar i
2016, yder et veesentligt bidrag til de positive for-
ventninger om flere brugere af den kollektive trafik.
Selvom letbanen betyder, at der overflyttes bus-
brugere lokalt, sa forventes der et stort set ueendret
antal busbrugere i Aarhus, og en mindre stigning i
hele regionen. Vurderingen er foretaget pa basis af, at
der er et betjeningsomfang mindst som i dag. Folges
letbanen i Aarhus op af en storre reduktion i bustrafik-
ken, s udnyttes potentialet for den samlede kollek-
tive trafik ikke, og der ma forventes et fald i antallet af
buskunder ogsa udover de kunder letbanen overtager.

Rammebetingelserne er meget forskellige i Region
Midtjylland, hvilket helt overvejende skyldes forskel-
lige forventninger til den demografiske udvikling.
Der er kommuner som ma forholde sig til et fald i efter-
spargslen efter bustrafik. Og der er kommuner, der ma
ruste sig til vaekst.

MIO KOLLEKTIV TRAFIK KUNDER | 2012

SAMT | 2017 SOM FOLGE AF DEMOGRAFI,
OFF- PEAK TAKSTNEDSATTELSEN, LET-
BANEN SAMT INITIATIVER PA STATENS BANER.



DEMOGRAFIEN SETTER DAGSORDENEN

Befolkningens aldersmaessige sammensaetning og deres
geografiske bosaetning er grundparametrene i demografien.
Samlet set er den demografiske udvikling i Region Midtjyl-
land til gavn for den kollektiv trafik. Der kan forventes 3 %
flere brugere af kollketiv trafik i 2017 bade i bus og i tog.
Det begrundes overvejende i, at der kommer flere unge
kernekunder, og at flere flytter til byerne, hvor busbrugen er
mere intensiv end pa landet.

Veekstraten i biltrafikken pga. demografien vil veere mindre
- cirka det halve af veeksten i den kollektive trafik. Men for
hver kollektiv rejse er der omtrent ti gange sa mange som
rejser med bil. Selvom demografien er gunstig for den kollek-
tive trafik, sa skal der meget mere til for at realisere de na-
tionale trafikpolitiske mal om, at sterstedelen af trafikvaek-
sten skal ske i den kollektive trafik.

Danmarks Statistiks befolkningsprognoser forudser 30.000
nye indbyggere i aldersgruppen 10-84 ar i Region Midtjyl-
land i perioden 2013 til 2017. Samtidig sker der en forskyd-
ning i befolkningens alderssammenszetning, idet storste-
delen af vaeksten kommer i gruppen af zldre og i gruppen af
18-29 arige. Den aktuelle udvikling med faerre i aldersgrup-
pen 30-49 ar forventes at fortsaette ogsa i de kommende ar.

Der forventes geografiske forskydninger, med en fortsat
tilflytning til byerne. Det er iseer de yngre, der flytter til de
storre byer, hvorimod de zldre bliver boende i de mindre
byer. Aarhus far i seerklasse mange nye unge indbyggere
og sammenlignet med resten af regionen en begraenset
veekst i gruppen af eldre. | den modsatte ende af Region
Midtjylland i Lemvig forventes et fald i alle aldersgrupper
under 50 ar og en vaekst i antallet af zeldre indbyggere.



SA MEGET £NDRES ANTALLET AF MIDTTRAFIKS
KUNDER FRA 2012 TIL 2017 | KOMMUNERNE
ALENE PGA. DEN DEMOGRAFISKE UDVIKLING,
INITIATIVER PA STATENS BANER, DEN NYE LET-
BANE | AARHUS SAMT DEN SENESTE OFF-PEAK
TAKSTNEDSATTELSE.




SYNERGI MELLEM BANE 0G BUS

Den kollektive trafik er for kunderne et sammenhaengende
system. Al erfaring viser, at de storste loft i den kollektive
trafik opnar man, nar tog og busser arbejder optimalt sam-
men.

Statens initiativer pd jernbaneomradet far betydning for
den lokale kollektive bustrafik i Midtjylland. Inden 2017 for-
ventes disse infrastrukturprojekter realiseret i Midttrafiks
omrade:

* Opgradering Langa-Struer. Rejsetiden reduceres med
17-18 minutter mod Langa og 7-8 minutter mod Struer.
Viborg udvikles som regionalt knudepunkt.

* Letbanen Odder-Aarhus-Grena forventes at bne i 2017.
Streekningen Grend-Aarhus udgar herefter af den stats-
lige togbetjening. Spor- og perronkapaciteten pa Aarhus
Banegard udvides, og letbanen far egen ny perron.

* Godstrup Station ved det nye supersygehus, forventes
abnet i 2016.

Regeringen har derudover oprettet en Togfond, hvor midler
fra Nordseen skal finansiere elektrificering af hele hoved-
banenettet i Danmark og sikre gennemforelse af time-
modellen pa jernbanen. Region Midtjylland far ogsa gleede
af disse initiativer. Tog fra Aarhus til Aalborg og Odense pa
en time og til Kebenhavn pa to er dog ikke en realitet for
2017.

Flere togbrugere betyder ogsa flere busbrugere alene af
den grund, at kunderne skal til og fra toget - og for en dels
vedkommende foregar det med bus. Knap en tredjedel
af togbrugerne bruger en bus til eller fra toget. Det er be-
regnet, at de vedtagne projektinitiativer pa statens baner
giver en samlet effekt pa 0,4 % nye busbrugere i 2017
- altsa et beskedent positivt bidrag.

EFFEKT AF TAKSTNEDSATTELSE

| begyndelsen af 2013 blev et nyt Off-Peak klippekort, som
kan bruges udenfor myldretiden, introduceret i Midttrafik.
Dermed blev der sat handling bag en statslig trafikaftale
om at seette taksten ned med 20 % udenfor myldretiderne
defineret som mellem kl. 11-13 og kl. 18-07 samt lerdag
og sondag. Pa rejsekort, som indfases i Midttrafik i plan-
perioden, vil man ogsa fa rabat, hvis man rejser udenfor
myldretiden.

Samlet set forventes der at komme 2 % flere kunder, nar
den fulde effekt at takstnedseettelsen har indfundet sig.
Effekten er storst i Aarhus, hvor mulighederne for at rejse
udenfor myldretiderne er betydelig bedre end i de tyndere
befolkede omrader, hvor flere slet ikke har betjening om
aftenen og i weekenden.




FLERE TOGBRUGERE BETYDER
0GSA FLERE BUSBRUGERE,
FORDI KUNDERNE SKAL TIL
0G FRATOGET.




MAL OM FLERE
TILFREDSE
KUNDER

Midttrafik skal bade have flere kunder og tilfredse kunder.
Det er to sider af samme sag. Hvis kunderne er tilfredse,
er de nemmere at motivere eller fastholde. Midttrafik har
i Strategiplan 2013-2016 fomuleret et mal om, at antallet
af rejsende per kereplantime stiger med 1 % om aret. Sam-
tidig skal den nuvaerende hoje andel af tilfredse kunder
fastholdes.

MALENE ER:
¢ Det gennemsnitlige antal kunder per koreplan-
time skal i stige fra 38 i 2012 til 40 i 2017

e Andelen af kunder som er tilfredse med den
kollektive rejse, de har foretaget skal i 2017
mindst vaere pa niveau med de nuvaerende 92 %



AKTUEL UDVIKLING

Efter en periode med tilbagegang i kundetallet ser det nu
ud til, at udviklingen er vendt, og der kommer flere kunder
i den kollektive bustrafik. Fra 2008 til 2011 var der i Midt-
trafik en kundetilbagegang pa knap 3 %. Det var alene pa de
regionale ruter - de ruter som Region Midtjylland finansierer -
at kunderne forsvandt. Med en kundestigning pa 5 % fra 2011
til 2012 er niveauet genoprettet - maske endda pa vej opad.



Midttrafik har valgt ikke at bruge et kundemal i absolutte tal,
men i stedet at bruge indikatoren kunder per kereplantime
som et mal for, om det gar i den rigtige retning. Det er et valg,
der er sket i en erkendelse af, at Midttrafik, kommuner og
Region Midtjylland ikke formelt kan forpligtige hinanden pa
et bestemt serviceniveau eller niveau for, hvor mange timers
buskersel, der skal veere lokalt. Men man kan forpligtige sig
selv og hinanden til at arbejde for at fa mest muligt ud af de
udbudte kereplantimer.

Antallet af kereplantimer er fra 2008 til 2012 reduceret med
8 %. Storstedelen af reduktionen er sket pa det regionale
net, som nu er slanket med knap 20 % feerre koreplantimer.
Det lokale net har mattet tage over flere steder, og har der-
for samlet set kun haft en beskeden reduktion i kerselsom-
fanget.

Alt i alt er produktiviteten - malt pa kunder per kereplantime -
steget med 11 % fra 2008 til 2012.

Midttrafik hari Strategiplan 2013-2016 kundetilfredshed som
et hojt prioriteret indsatsomrade, bl.a. fordi det er en forud-
szetning for flere kunder. Kundetilfredsheden er hej. 92 % af
alle brugerne tilkendegav ved den seneste maling, at de er
tilfredse med servicen pa de rejser, de foretager med Midt-
trafik. Heraf er 16 % endog meget tilfredse. Der er tale om en
vaesentlig stigning i forhold til en tilsvarende maling i 2008.
Udfordringen er at fastholde det hoje tilfredshedsniveau.

KUNDER ER IKKE BARE KUNDER

En vellykket udvikling af den kollektive trafik kraever en
god forstaelse af, hvad nutidens og ikke mindst fremtidens
brugere eftersporger. Kunder er imidlertid ikke ens, og der
skal arbejdes med opfyldelse af behov for flere forskellige
malgrupper.

De objektive karakteristika ved busbrugere er: To tredjedele
er kvinder, mere end halvdelen er unge og uddannelse er det
hyppigste rejseformal.

Unge er en helt central malgruppe for Midttrafik, og det er
ikke alene fordi de er mange. De er i en livsfase, hvor bus-
sen for mange er en nedvendighed, og der er en unik chance
for at pavirke til brug af kollektiv trafik ogsa senere i livet.
Lydhoerhed overfor de unges onsker er vigtig. Men her skal
nuancerne ogsa opfanges, for unge er ikke ens.
Kundeprofilerne er forskellige i sma og sterre byer. Pa
landet dominerer skoleelever og unge. | de sterre byer
udgor arbejdspendlere og indkebsrejsende store bruger-
grupper. Og i de allerstorste byer er en broget brugersam-
mensztning, og bussen bruges her ogsa til fritidsformal.
De geografiske forskelle i brugerbehov er vigtige at favne.



56

Y 56
[ 56
— 2
[
19
18
16
19
MIO. BUSKUNDER 2008
2009
2011
M REGIONENS RUTER ~ KOMMUNERNES RUTER 2012
43
43
34 4
22 34 44
22 35 38
20
27
2008
KUNDER 2003
PER KOREPLANTIME 2011
2012

M REGIONENS RUTER KOMMUNERNES RUTER Ml ALLE RUTER

STOR BY

MELLEM BY

BUSKUNDERS REJSEFORMAL

Busbrugere i byer med < 2.000, LILLE BY
2.000-25.000 og > 25.000 indbyggere
Kilde: TU 2007-2012

o
32

25% 50% ?5% 100%

I ARBEJDE ™1 UDDANNELSE M INDKOB/ARINDE [ FRITID

1047 k% h
18-29/R _
304 ik —
BRUG AF KOLLEKTIV TRAFIK Sl S——
Andel af aldersgruppens rejser
med bil, bus og tog 6584/R —

Kilde: TU 2007-2012

o
32

25% 50% 75% 100%
W BUS W 106 'BIL

Trafikplan 2013-2017 | Side 23



V2e K0 /N €1

GRUNDPRODUKT AF H@J KVALITET

Man kan hverken informere, reklamere eller brande sig ud
af det, hvis bussen svigter pa vitale omrader med stor betyd-
ning for kunderne. Hvis grundproduktet ikke er i orden kvit-
terer kunderne ved at blive vaek. Tilfredshedsundersogelser
viser heldigvis, at de nuvaerende brugere i det store hele er
tilfredse med grundproduktet, hvilket de gerne skal blive
ved med at veere.

Kundetilfredshed handler om forventninger. Medes man af
et system, der ligger over eller under det, man havde for-
ventet? Man kan naturligt have forskellige forventninger
afheengigt af, hvor man er i geografien.

A-busserne og den nye letbane i Aarhus ber veere af storste
materielstandard og med hyppig drift. X-busserne skal ogsa
veere af hoj standard for at lokke kunder til pa de leengere
straekninger, men deres frekvens kan variere afhaengigt af,
om linjen overvejende betjener pendlere eller fritidsrejsende.

MIDTRAFIKS BUSTYPER.
FREKVENS, MATERIEL

SAMT STOP- 0G SKIFTE-
FORHOLD. MULIGE MAL

TID MELLEM AFGANGE

FOR STANDARDEN ?—I‘:‘/[;‘ETF:I\[/JIE(?
LETBANEN 7,5 min. 10 min. 10 min.
A-BUS | AARHUS 10 min. 15 min. 15 min.
X-BUS Varierer efter formal

REGIONAL BUS Korsel efter behov

BYBUS - STORE BYER 10-30 min. 60 min. 60 min.

BYBUS - MINDRE BYER Varierer efter bysterrelse

LOKALBUS Korsel efter behov
SKOLEBUS* Tilpasset skolernes behov
TELETAXA Karsel efter behov
FLEXTUR Korsel efter behov

De mest benyttede regionalbusser ber betjene med en fast
rytme med faste minuttal, og helst ogsa aften og weekend.
Ikke alle regionalbusser kan presses ind i et sddant koncept,
og der vil fortsat veere regionalbusser tilpasset konkrete be-
hov med et lavere betjeningsniveau.

| de otte sterste byer i Region Midtjylland er der egentlige by-
bussystemer, som helst skal betjene direkte til og fra byens
centrale funktioner. | andre byer er det bybusser med lavere
frekvens, som skal sikre sammenhaeng mellem seerlige by-
funktioner, og hvor neerhed flere steder betyder mere, end
om bussen korer direkte.

| de tyndere befolkede omrader bestar betjeningen af lokal-
busser og skolebusser, som er tilpasset de helt lokale behov.
Nogle kommuner har teletaxa, og alle har Flextur, men med
meget forskellige takster for brugerne.

MATERIELTYPE STOP- 0G SKIFTEFORHOLD

STORRELSE KVALITET STANDARD | REALTIDSINFO

Stor Hojeste Hojeste Mobil/skeerm

Stor Hojeste Hojeste Mobil/skaerm

Stor Hojeste Hojeste Mobil/skaerm

Mobil/skaerm

Stor Hoj Hoj

Flexibel Hoj Hoj Mobil/skeerm

Flexibel Middel Ingen

Flexibel Middel Ingen

Flexibel Middel Ingen

Lille Middel Ingen

SMS for

HIE afhentning

Ikke faste stop

> Med Trafikplan 2013-2017 leegges op til, at der i den kommende planperiode arbejdes med at tydeliggere, hvad man kan forvente af de
forskellige buskoncepter. Det omfatter spargsmal om, hvor og hvor ofte bussen kerer, materieltype, busindretning samt indretning af
ventefaciliteter ved stop og stationer. Klare buskoncepter er en fordel i de konkrete prioriteringer i den lobende planlzegning. Og det gor
det nemmere at formidle til brugerne, hvad de kan forvente.
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CHAUFFORUDDANNELSE
ER ET VIGTIGT STRATE-
GISK INDSATSOMRADE
FOR MIDTTRAFIK.




CHAUFF@RERNES KUNDESERVICE

Generelt er der stor kundetilfredshed med chaufferernes
service. Heldigvis, for alle undersegelser viser, at chaufferen
har overordentlig stor betydning for kundernes oplevel-
ser i den kollektive trafik. Iszer hvis der er uregelmaessig-
heder eller seerlige situationer som skal tackles, gor det
en stor forskel, hvordan chauffoeren handterer det. Kunderne
bemaerker det, hvis de medes af en sur chauffer, og det
huskes leenge efter. En glad chauffer kan lette stemningen
og sa accepteres det nemmere, hvis bussen er proppet eller
forsinket.

Gode og dygtige chaufferer giver glade og tilfredse kunder.
Derfor er chaufferuddannelse et vigtigt strategisk indsats-
omrade for Midttrafik. Hvis chaufferen oplever en glaede
og status ved jobbet, s& smitter det af pd humeret. | ud-
dannelsesprogrammet "Fly High” arbejdes der med at give
chaufferer redskaber til en optimal kundeservice.

Det er chauffererne der ved, hvad der sker pa ruterne, og
det er vigtigt at inddrage disse erfaringer til justering af in-
frastruktur og kereplaner. Af og til kan selv sma aendringer
i vejudformning eller signaler forbedre bussens fremkom-
melighed. Og kereplanerne har stor betydning for, hvordan
chauffererne oplever deres jobsituation - iseer hvis kereplan-
erne er for stramme i forhold til det, der er muligt.

Chaufferservice kan med fordel indarbejdes direkte i kon-
trakterne. Det kan veere i form af krav om uddannelse. Og det
kan veere i form af incitamenter, fx bonusudbetalinger, hvis
kundetilfredsheden forbedres.

> Der skal fortsat veere stor fokus pa chaufferernes kunde-
service. Uddannelse, inddragelse i kereplanlzegningen og
incitamenter er vejen frem, og ber i videst muligt omfang
formaliseres i korselskontrakterne. Den generelt store
kundetilfredshed med chauffererne kan kun opretholdes
og styrkes ved, at chauffererne lobende rustes til at
handtere mange forskellige typer af situationer.

KUNDEINFORMATION

En forudsaetning for at den kollektive trafik veelges er, at der
er en tilgeengelig information som vel at maerke er relevant
og korrekt. Allerbedst er det, hvis der kan gives realtids-
information om, hvordan den kollektive trafik faktisk korer
og ikke hvordan den burde kere.

| takt med nye teknologiske muligheder stiger forventning-
erne om relevant, korrekt og tilgeengelig trafikinformation.
Der eftersporges information i alle rejsens faser: planleeg-
ning, undervejs og nar der er planlagte eller akut opstaede
driftseendringer. Og sa eftersporges der information pa
tveers af trafikselskaberne. Det er den samlede rejse som er
af betydning, og netop i skiftene er det vigtigt med relevant
information, som kunderne kan agere ud fra.

Udviklingen gar mere og mere i retning af digital selvbe-
tjening. Med tiden vil der ske en udfasning af analoge infor-
mationsplatforme og selvbetjente digitale medier vil vinde
frem. Det er derfor vigtigt at veere pa de digitale medier, hvor
kunderne er (eller snart vil komme]. Den trykte kereplan,
som man kender den i dag, vil veere her lidt endnu, men pa
lzengere sigt bliver den sendt pa pension.

Teknologisk er der flere forskellige muligheder. Mobiltele-
fonen er en oplagt kommunikationskanal, da langt de fleste
kunder i dag har en sddan med pa rejsen. Med count down
display pa stoppestedet kan kunderne se, hvor lang tid der
er til naeste busafgang. Elektroniske tavler med aktuelle
afgangstider pa stationer, terminaler, arbejdspladser, i
indkebscentre, pd hospitaler, skoler m.m. giver kunderne
et hurtigt overblik.

Midttrafik arbejder aktivt pa at etablere den bagvedliggende
datainfrastruktur, som gor realtidsinformation realistisk sa
mange steder som muligt. Det er vigtigt at kommuner og
Region Midtjylland veelger kommunikationsplatforme, der
kan tale sammen - ogsa med naboregionerne.

> Nye teknologiske muligheder skal udnyttes mest muligt,
og digitale medier vil i stigende grad tage over. De trykte
kereplaner er pa vej ud og elektronisk kommunikation pa
vej ind. Midttrafik vil etablere den nedvendige infrastruk-
tur for elektronisk dataflow om realtid, og i feellesskab
med kommuner og Region Midtjylland afklare form og

indhold i den fremtidige kundeinformation.






MALET ER, AT MIDTTRAFIK FREM-
STAR SOM BORGERNES TRAFIK-
SELSKAB, DER LYTTER TIL FOR-
BEDRINGSFORSLAG 0G OMSAT-
TER IDEERNE TIL PRAKSIS.
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KUNDEDIALOG 0G IMAGE

Midttrafik prioriterer tilstedevaerelsen pa de sociale medier
hejt - det er en effektiv made at veere i dialog med mange
pa. | Midttrafiks Strategiplan for 2013-2016 er der netop sat
fokus pa at ga i dialog med kunderne, som er dem der bedst
ved, hvad der virker eller ikke virker. Der skal bruges mere
tid pad at udvikle produkter og lesninger i feellesskab med
kunderne. Malet er, at Midttrafik fremstar som borgernes
trafikselskab, der Iytter til forbedringsforslag og omseetter
ideerne til praksis.

Kommunerne, vognmaend og andre lokale akterer omkring
den kollektive trafik er i den sammenhaeng ogsa vigtige.
Brugernes kritik og ensker kommer til udtryk pa turen og
ved henvendelser til kommuner. Ved at lytte er det muligt at
agere pa brugernes ros og ris.

De unge udger mere end halvdelen af Midttrafiks kunder og i
nogle omrader helt op mod 80 %. Det er derfor helt naturligt,
at der i seerlig grad appelleres til de unge gennem en per-
sonlig, frisk og uhejtidelig kommunikation. Filmen "Bussen”,
som blev en stor mediesucces, formaede at give halvdelen
af de unge et mere positivt indtryk af bussen. Midttrafik vil
fremover én gang arligt lave en markedsferingsplan, der er
specielt malrettet unge.

Andre rejseformal og malgrupper end uddannelsesrejsende
skal ikke glemmes. De unge skal til fritidsaktiviteter. Arbejds-
pendlere anvender i seerlig grad kollektiv trafik i og mellem
de storre byer. Og zeldre borgere, som man ser mange af i by-
busser, rejser ofte med det formal at kebe ind eller foretage
andre eerinder.

Den lokale markedsfering spiller en vigtig rolle, nar nu-
veerende og potentielle brugere skal nas. Ofte er nyskabel-
ser eller storre forandringer en god anledning til bade kunde-
dialog og markedsfering. Fx far Aarhus Kommune med
abningen af den nye letbane en god anledning til at markeds-
fore hele den lokale kollektive trafik til en bred malgruppe.

> Midttrafik skal veere i dialog med alle typer af kunder, s&
den kollektive trafik kan gores attraktiv og tilgeengelig for
flest muligt.

> Ungeerenstorog hejt prioriteret malgruppe, og den kollek-
tive trafik i Midtjylland skal derfor have et ungt image.



PRISER 0G BILLETTYPER

Det er Midttrafik, der bestemmer priserne og som har
ansvaret for at indtaegter og udgifter balancerer. Prisstig-
ninger er underlagt et omkostningsbestemt prisloft som
blev indfort i 2007 for at holde priserne nogenlunde i ro
efter en arreekke med meget store stigninger. Midttrafik har,
som alle andre trafikselskaber, valgt at udnytte prisloftet
fuldt ud. Hvis priserne lokalt skal holdes mere i ro, skal det
i givet fald finansieres af oget tilskud fra kommuner eller
Region Midtjylland.

Midttrafik arvede en uensartet takststruktur ved sammen-
lzegningen fra fire tidligere trafikselskaber/amter og kom-
munale selskaber. Der arbejdes for en sammenlzaegning af
takstomrader, hvilket skal forhandles med DSB og Arriva Tog.
Der er ens priser i tre takstomrader. Priserne i takstomrade
Vest harmoniseres med de ovrige takstomrader, nar zone-
sterrelsen i vest endres. Flextur tilbydes i dag pa tre for-
skellige takstniveauer afhaengigt af, hvilken kommune man
eri. 0gsa her anbefaler Midttrafik en sterre harmonisering.

Der er kommuner, som har valgt at gore benyttelsen af den
kollektive trafik gratis. Det kan der veere et godt okonomisk
rationale i, hvis det koster mere at vedligeholde billetterings-
udstyret, end man far ind i billetindtaegter. Derudover skal
man vare varsom med at have alt for mange lokale seer-
ordninger, som det kan vaere vanskeligt bade for kunder og
chaufferer at finde ud af.

Rejsekort bliver en realitet i hele Midttrafiks omrade inden
planperiodens udleb. Udrulningen vil starte i 2014 pa tog-
streekningen Aarhus-0Odder, i to X-Bus ruter og i den syd-
lige del af Midttrafik, hvorefter det vil blive indfert etapevis i
Vest-, Midt- og Bstjylland. Med rejsekort bliver det praktisk
og let for kunderne at billettere, bade nar de rejser internt i
Midtjylland og nar de rejser til andre landsdele. Der skal imid-
lertid arbejdes med at gore den underliggende prisstrukturi
rejsekort enklere. Som det er i dag er den meget vanskelig
at gennemskue for brugerne. Det bliver ikke nemmere af,
at der er mange andre rabat- og billettyper. Rejsekort skal
ikke bare veere en ny billetform i portefeljen. Det skal der-
imod vaere en anledning til en massiv forenkling.

> Midttrafik vil fortsat udnytte takststigningsloftet fuldt ud.
Skal priserne holdes yderligere i ro kraever det oget lokalt
tilskud.

> Rejsekort vil i slutningen af planperioden veere imple-
menteret i hele Region Midtjylland. Det bliver nemt at bil-
lettere men sveert at gennemskue priserne. Der er fortsat
behov for forenkling af takststruktur og billetsortiment.







MAL OM BEDRE
SAMMENHZANG

Den kollektive trafik skal af kunderne opleves som et sam-
menhzngende system, som er let at anvende. Det skal
alle med ansvar for den kollektive trafik samarbejde om.

Der er ikke sat tal pa. Men vi holder oje med kundernes
vurdering af, om vi gor det godt nok, som det kommer til
udtryk i kundehenvendelser, tilfredshedsundersogelser
og i pressen.



SAMARBEJDE

Hvis der er kvalitetsbrister ét sted i den kollektive
rejse, kan det influere pa hele rejsen. Alle med an-
svar for den kollektive trafik skal samarbejde om, at
kunderne oplever at systemerne taler sasmmen og
der er en god sammenhaeng i priser, information,
korrespondancer m.m. Der skal samarbejdes om
udvikling og udbredelse af de forskellige kollektive
trafikformer og om den infrastruktur som brugere
og busser beveeger sig pa.

Busser og tog er ikke konkurrenter, men skal bedst
muligt understette hinanden. Toget er sammen med
X-busser og regionalbusser den rygrad, der binder
byerne sammen. Andre busser betjener lokalt, og
bringer kunder til det hojklassede system. Cykler
og kollektiv trafik skal ogsa understotte hinanden.
Det skal veere nemt at kombinere cykler med bus

og tog.

Der er en udfordring i at samarbejde pa tveers af ad-
ministrative graenser. Men trafik kan i modsaetning
til mange andre kommunale forsyningsomrader
ikke afgreenses ved kommunegraensen. Kunderne
veelger nu engang ikke alle deres aktiviteter inden-
for samme kommune.

—

SYSTEMSAMMENHANG

Samarbejdet skal omfatte initiativer, der pa laengere
sigt bidrager til en bedre systemsammenhzang i
den kollektive trafik. Her spiller byplanlaegning og
lokaliseringspolitik en vigtig rolle. Besogstunge ak-
tiviteter pa en bar mark i udkanten af byen kan veere
vanskelige at betjene kollektivt.

Ved alle ny- og ombygninger af bolig- og erhvervs-
omrader samt uddannelsessteder, bor den kollek-
tive trafik teenkes ind fra starten. Det omfatter
indretning af busvenlige veje, gode adgangsveje
pa fortove og stier samt mulighed for at etablere
stoppesteder med godt udsyn, relevante udstyr og
leemuligheder.

Der skal veere en lobende dialog om gensidig tilpas-
ning af kereplaner og mede/sluttider. Seerlig vigtig
er dialogen med skoler og uddannelsessteder. Det
er ikke altid kereplanen kan ga op alle steder, og
flytning af en medetid er maske det, der skal til.

Endelig skal trafikselskaberne veere gode til at
skabe en fornuftig systemsammenhaeng i form af
realistiske kereplaner med optimale korrespon-
dancer. Det er en szrlig udfordring, at kereplan-
skift for busser og for tog ikke sker pd de samme
tidspunkter af aret.



Veerktojerne

KOREPLANER

Det er kereplanerne, der fortaeller, hvor og hvornar man kan
forvente bussen kommer. Det er helt indlysende, at kereplan-
erne skal veere palidelige. Realistiske kereplaner sikrer, at
kunderne ikke gentagne gange skuffes over forsinkelser.

Koreplanlzegning er en afvejning mellem forskellige betjen-
ingsprincipper og pragmatiske hensyn. Simple og enkle
koreplaner viser sig ofte at veere en kundemaessig succes.
Busser, der korer direkte uden alt for mange svinkezerinder,
og som dermed betjener de fleste med hurtige ruter er attrak-
tive. Det samme er koreplaner med faste intervaller og minut-
tal, som er lette at kommunikere og at huske. Til tider vinder
pragmatiske hensyn imidlertid over systemprincipper.

Sammenhaengen i den kollektive trafik er afgerende for servi-
cen, og for om folk overhovedet vil bruge den kollektive trafik.
Samarbejdet med Arriva og DSB omkring kereplaner er vigtigt.
Der skal arbejdes for en gensidig optimering. For busserne er
forskellige togtider hen over driftsdegnet fx ikke ideelt.

Betjening af det nye supersygehus i Gedstrup ber have szer-
lig fokus. Er man tidligt ude med gode kollektive losninger, sa
er der en enestaende chance for at pavirke de ansatte, pa-
tienter og besegendes valg af trafik. Kereplanleegningen for
bade tog og busser skal vaere optimal fra starten. Der er lokalt
stor fokus pa de muligheder for at nyteenke togbetjeningen i
omradet, som abningen af togstationen i Godstrup giver an-
ledning til.

> | forbindelse med at der i Trafikplan 2013-2017 skal ar-
bejdes med at tydeliggere de forskellige buskoncepter,
skal der formuleres kereplansprincipper for de forskellige
bustyper: Hvilke principper skal leegges til grund for lin-
jefering og frekvens?

> Midttrafik skal sammen med DSB og Arriva konkret vur-
dere sammenhzenge pa alle stationer og serge for at flest
mulige kunder bruger mindst mulig tid, nar de skifter mel-
lem bus og tog.



STATIONER 0G STOPPESTEDER

Supersygehuset i Gedstrup og den aendrede eftersporgsel
giver anledning til, at man ser pa behovet for nye stands-
ningssteder. Flere kommuner har i deres heringssvar til
planerne for den statslige jernbane udtrykt ensker om nye
stationer fx: Skolebyen i Skjern Kommune; Laurbjerg og
Soften i Favrskov Kommune; Stilling i Skanderborg Kom-
mune; Funder i Silkeborg Kommune; Stevnstrup i Randers
Kommune samt Hovedgard, Hatting og Hansted i Horsens
Kommune. Dertil kommer at flere beboergrupper har ensker
om standsning ved deres by.

Hvis ventetiden ved stoppesteder og stationer/terminaler
er komfortable, kan tiden udnyttes. Er man ydermere in-
formeret om, hvorvidt alt kerer, som det skal, sa foles vente-
tiden ikke sa lang. Lee- og siddefaciliteter har betydning. For
nogle brugere er tryghed afgerende for, om de overhovedet
benytter den kollektive trafik. Adgangsvejene, beplantning
og belysning er forhold, der har betydning for, om brug-
erne foler sig trygge.

Den gode station/terminal kraever en sammentaenkning af
alle funktioner herunder ventefaciliteter ved bade bus og
tog, tydeligt afmzerkede gangveje og belysning i aften-
timerne. Banedanmark har ansvar for perronbeleegning,
-ure, -belysning, hojttalere samt de skaerme, der har med
kundeinformation at gere. DSB har ansvar for det avrige
perronudstyr, ejer de fleste stationsbygninger samt en
del arealer omkring stationerne. Forpladsens indretning
med publikumsfaciliteter, herunder busholdepladser er kom-
munernes ansvar.

Der er mange parter involveret omkring stationerne, hver
med deres onsker og krav, hvilket kan vere en udfordring
i forhold til finansiering, projektudarbejdelse og projekt-
realisering. De statslige puljemidler har i flere tilfeelde vist
sig at veaere en god katalysator for igangseettelse af sam-
arbejdsprojekter pa stationerne. Det er ikke kun kombina-
tionen af bus og tog, men ogsa kombinationen af cykel, bil
og kollektiv trafik, der skal samarbejdes om.



Stoppestedernes placering, indretning og vedligeholdelse
er kommunernes ansvar. Der er forskellige standarder,
design og praksis rundt omkring, hvilket betyder, at
kunderne medes af forskellige typer af stoppesteder med
forskellige typer af udstyr. Midttrafik har udarbejdet en
stoppestedsmanual som vejledning til kommunerne. Her
skelnes mellem ministop, stop og superstop med forskellige
niveauer for indretning og udstyr.

> Midttrafik har udarbejdet en stoppestedsmanual, der
beskriver ensker til indretning af forskellige typer stop-
pesteder. P& baggrund heraf indledes dialog med kom-
munerne om at forbedre stoppestederne, sa de bedre
lever op til kundens forventninger.

> Der skal fortsat veere fokus pa indretning af stationerne.
Der skal veere gode skifte- og ventefaciliteter for bus
og tog. Og der skal veere gode forhold for at kombinere
cykel eller bil med kollektiv trafik.
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FREMKOMMELIGHED

Kunderne skal stole pa, at de kan komme frem til tiden.
Det er problematisk, hvis der opstar forsinkelser, nar bussen
heenger fast i den almindelige treengsel. Kunderne spilder
tiden, og det gar ud over bussens driftsaekonomi. Erfaringer
fra ind- og udland viser, at kortere rejsetid og sterre palide-
lighed i kereplanerne er en made at fa flere kunder pa. Og der
er adskillige eksempler pa at fremkommelighedstiltag tjener
sig selvind pa fa ari form af besparelser pa driftsbudgettet.

Infrastrukturen kan mere eller mindre understotte bussens
fremkommelighed. Nogle tiltag for busfremkommelighed er
enkle, fx signalprioritering, mens andre griber ind i anvend-
elsen af vejarealer, fx ved at indskraenke antallet af kore-
baner eller ved at forudseette nedlaeggelse af parkerings-
pladser langs vejene.

Aarhus er Danmarks forende by i forhold til sterre tiltag for
busfremkommelighed. Det hele startede med etablering af
Busgaden midt gennem byen. Senere kom en meget lang
busbane pa en af de sterste indfaldsveje - Grenavej. Senest
er der kommet busfremkommelighedstiltag pd Randersvej
og omkring Skejby. Mindre tiltag fx smarte stoppesteder og
signalprioritering for busser, kan ogsa fa busserne hurtig-
ere frem og gore det lettere at holde en kereplan. Ogsa i
Horsens, Herning og Randers er der arbejdet med at forbedre
bussernes fremkommelighed.

> Der skal samarbejdes om at forbedre bussens fremkom-
melighed pa vejnettet. Flaskehalse for bustrafikken skal
identificeres, og metoder til at fjerne dem skal findes.
Der er allerede en del erfaringer med tiltag som virker.



ERFARINGER FRA IND- 0G UDLAND
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MAL OM
PUBLIC SERVICE

Den kollektive trafik har en Public Service funktion.
Den kollektive trafik skal sikre, at der er et trafiktilbud
til mennesker uden andre muligheder. Midttrafik vil
gerne bedommes pa, hvor gode vi er til at opfylde den
forpligtigelse.

Der er ikke sat tal pa. Men vi holder oje med om borgerne
i Midtjylland mener, vi gor det godt nok, som det kommer
til udtryk i borgerhenvendelser og i pressen.



KERNEKUNDER 0G SA£RLIGE HENSYN
Midttrafik ser iseer en Public Service forpligtigelse
i forhold til tre malgrupper:

¢ Unge til ungdomsuddannelser:
Transportbarrierer ma ikke veere en hindring for
at unge i Region Midtjylland far en uddannelse.

e Grupper med seerlige behov:
Den kollektive trafik skal veere tilgaengelig for
sa mange som muligt. Indretning og design
ber ikke veere en hindring.

e Palandet og landsbyerne:
Grundlaget for konventionel busbetjening er i
mange tyndt befolkede omrader ikke leengere
tilstede, og der skal findes nye lesninger.

—

Unge til ungdomsuddannelserne er, malt i antal
rejsende, den sterste af de tre malgrupper, og de er
derfor blandt Midttrafiks kernekunder. Det star ikke
nedfzldet i nogen lovgivning, hvem der skal sikre
unges trafik til uddannelsesstederne, men for Re-
gion Midtjylland og kommunerne er det en naturlig
opgave i forleengelse af et anske om at flest mulige
af de unge far en uddannelse.

Mennesker med nedsatte funktionsevner skal i
videst muligt omfang kunne benytte den kollek-
tive trafik. Begrebet universelt design deekker over,
at man i den konkrete udformning tager hejde for,
at mennesker med forskellige fysiske og mentale
forudseetninger kan benytte et produkt. Tit viser det
sig at universelt design er til gavn for alle.

Det er vanskeligt at opretholde en kollektiv service i
de tyndere befolkede omrader, og det bliver ikke let-
tere fremover, nar der tyndes yderligere ud. Det er
vanskeligt at forestille sig helt at opgive betjeningen
pa landet eller at skeere den ned til kun at omfatte
skolebuskersel. Flextur kan her vise sig at veere en
del af lesningen
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FOKUS PA UNGE

De fleste unge veelger en ungdomsuddannelse taet pa bo-
ligen. Det er mere undtagelsen end reglen, at gymnasie-
elever udnytter det frie gymnasievalg og veelger skoler i den
anden ende af regionen. Pa erhvervsskolerne er situationen
lidt anderledes, da specialiserede uddannelsestilbud af og
til kreever lang trafik.

Mange unge bruger en stor del af deres ungdom i en bus.
Og den tid skal de kunne udnytte. Busserne skal indrettes,
sd man kan slappe af, lave lektier, veere pad de sociale
medier m.m. De unge skal betjenes af moderne busser, og
der skal kunne tilbydes en siddeplads til alle som rejser
over lidt leengere afstande.

Det skal veere cool at bruge bussen. Selvom mange af de
unge ikke har valgmuligheder i forhold til, hvilket trafikmid-
del de bruger, sa skal de ikke fole sig som tvangskunder. De
skal fole sig velkomne og prioriterede. Sa er chancen for at de
fortsat er kunder, ogsa nar de far andre muligheder, sterre.

Planlzegning er noglen til at betjene de unge bedst muligt
indenfor de ressourcemaeessige rammer, der er til radighed.
For unge som bor langt veek fra det hojklassede kollektive
trafiksystem, kan koordinering af skolebusser til hojklas-
sede busser og tog ind til de sterre byer veere det, der gor
det muligt at bruge kollektiv trafik hele vejen.

Uddannelsesstederne ligger ofte ikke centralt i forhold til
bycentre og stationer, sa en effektiv og hyppig bustrafik mel-
lem uddannelsessted og busterminaler/stationer er vigtig.
En lobende dialog med uddannelsesstederne om gensidige
tilpasninger mellem mode- og sluttider og busbetjeningen
er vigtig for at fa den bedste service - herunder at undga
overfyldte busser, nar alle skal hjem pa samme tid.

> Midttrafik vil have seerligt fokus pa unge til ungdoms-
uddannelserne. Det vil ske ved de konkrete priorite-
ringer i planleegningen, og ved at Midtrafik generelt
tilstreeber en kommunikation og et image, som appelle-
rer til de unge. Derudover vil Midttrafik styrke dialogen
med skoler og uddannelsessteder om en gensidig tids-
maessig tilpasning.

TILGAENGELIGHED

Forskellige typer af funktionsnedseettelse fx gangbesvaer
og syns- eller herenedseettelser kan besveerlig- eller umu-
liggare anvendelse af den kollektive trafik. Den kollektive
trafik skal veere tilgaengelig for flest mulige. Og ved omtanke
i detaljen kan flere komme med om bord.

For gangbesveerede er lange afstande til stoppesteder et
problem, og der er en konflikt mellem et onske om at rette
linjer ud og kere direkte, og at komme teet pa rejsemal.
Til tider ma der supplerende systemer til fx i form af lokale
servicebusser. For gangbesvaerede er det vigtigt at undga
heje niveauspring, noget ogsa folk med meget bagage eller
barnevogne finder irriterende.

Information af mange forskellige kanaler er til gavn ikke kun
for mennesker med nedsat funktionsevne, men for de fleste
kunder. For synshandikappede er det vigtigt med auditiv
kommunikation fx stoppestedsannoncering i busserne. Det
kommer samtidig kunder, som har leesevanskeligheder til
gavn.

En vision om et fuldt udviklet universelt design tilpasset alle
er ikke realistisk i den abne kollektive trafik. Der vil fortsat
veere behov for supplerende trafikordninger fx den Indivi-
duelle Handicapordning, hvor svaert beveegelseshaeemmede
kan benytte den behovstilpassede Flextrafik.

De seerlige behov formuleres bedst af dem der kender til
dem. Kommunernes inddragelse af de lokale Handicaprad
tidligt i sterre beslutningsprocesser, kan bidrage til at fa
truffet de lesninger som er bedst for flest. Har man forst
faet indkebt busser, som ikke er handicapvenlige, eller har
man forst ombygget adgangsvejene uden hensyntagen til
tilgeengeligheden, sa skal man leve med det i mange ar efter.

> Ved sterre nyanskaffelser eller ombygninger ber de loka-
le kommunale Handicaprad inddrages. Som led i Midt-
trafiks generelle politik om en udbygget dialog med
kunderne, indgar ogsa dialog med grupper med seerlige
behov.






FLEXTUREN ER DEN ABNE DEL
AF FLEXTRAFIKKEN, HVOR ALLE
BORGERE MOD BETALING KAN
BLIVE KORT FRAATIL B.
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FLEXTUR/TELETAXA

Public Service forpligtigelsen kan veere dyr at opfylde med
konventionelle kereplanlagte busser der, hvor der er langt
mellem kunderne og behovene er tidsmaessigt spredt hen
over dognet. Lasningen er her behovstilpasset kersel, som
er tilrettelagt efter de konkrete behov. Teletaxaer har en
kereplan, men kerer kun, hvis der er bestillinger. Flextrafik
bestilles individuelt, og kerslen tilrettelzegges lobende.

En meget stor del af Flextrafikken er kersel med borgere,
som af forskellige grunde er visiteret til at blive kert fra dor
til dor. Flexturen er den &bne del af Flextrafikken, hvor alle
borgere mod betaling kan blive kort. Midttrafik vil udarbejde
en sarskilt trafikplan for Flextrafikken og alle dens forskel-
lige karselsopgaver.

Flextur kan vise sig at veere det, der skal til for i de tyndere
befolkede omrader at opretholde et tilbud om kollektiv trafik.
Malt pa den enkelte tur er Flexture dyre for kommunerne, da
de pa trods af brugernes egenbetaling kreever et betydeligt
tilskud. Samlet set er der imidlertid bade okonomiske og
betjeningsmaessige fordele ved Flextur i mange omrader.
Kommunerne har haft en vis tilbageholdenhed med at intro-
ducere Flextur, men nu er der efterhdnden s& mange erfar-
inger, at konceptet kan rulles fuldt ud.

Taksterne for brug af Flextur er forskellige rundt om i de
kommuner, der har tilsluttet sig ordningen. Det gor det ikke
nemt at kommunikere produktet ud til borgerne, og det gor
det ikke nemt for rejsende pa tveers af kommunegraenser.
Midttrafik ser gerne, at Flextursproduktet harmoniseres,
sa det er det samme, der tilbydes i hele Region Midtjylland.
Taksten for at benytte teletaxa svarer til den almindelige
kollektive trafik, dog med den begraensning, at der ikke kan
benyttes klippekort.

> Pa steder og tider hvor eftersporgslen er begreenset, er
det hverken samfundsekonomisk eller miljemaessigt
holdbart at vedblive med at betjene med store kereplan-
lagte busser. Der kommer ikke flere kunder. Flextur
og evt. teletaxa vil mange steder i kombination med
skolebusser veere den made, man kan opretholde et til-
bud om dben offentlig transport.



MAL OM
BAREDYGTIGHED

Midttrafik har et mal om at den kollektive bustrafik skal
bidrage til en grennere udvikling. Hvert ar skal brendstof-
effektiviteten oges med 2 %, for tilsvarende at reducere CO,
udslippet med 2 %. Udslip af de sundhedsskadelige NOy'er og
partikler skal mindskes med 6 % hvert &r. Fra 2013 til 2017
betyder det at:

e Braendstofforbruget reduceres med 10 % per kort kilometer
* CO, udslip reduceres med 10 %

* NOy udslip reduceres med 30 %

* Partikeludslip reduceres med 30 %



MILJ®@ PA DEN KOMMUNALE DAGSORDEN
Beeredygtighed handler om at skabe de bedst mu-
lige betingelser for mennesker og milje bade nu
og fremover. Det er ikke tilstraekkeligt at fokusere
pa de kortsigtede behoy, hvis det bringer de frem-
tidige generationers muligheder for at opfylde deres
behov i fare.

Trafikkens energiforbrug og det tilknyttede CO,
udslip har primaert betydning i et globalt perspek-
tiv, da CO, er en drivhusgas, som bidrager til den
globale opvarmning med tilharende risiko for klima-
forandringer. Der er stor fokus pa CO, problematik-
ken, og mange kommuner har gennem de sakaldte
"Borgmesteraftaler” forpligtiget sig til sammen med
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andre europaeiske kommuner at ga forrest for at re-
ducere CO, udslippet. Der afsages omrader, hvor der
kan gores en indsats, og den lokale bustrafik er et af
stederne.

Kveelstofdioxid (NOx) og partikler er de mest sund-
hedsskadelige stoffer i luftforureningen fra keretaojer.
Kveelstofdioxid irriterer luftvejene, giver vejrtraek-
ningsproblemer, nedsat lungefunktion og eger risiko
for infektion i lungerne. Undersogelser har pavist, at
flere mennesker dor af vejtrafikkens luftforurening
end af trafikuheld. Problematikken er starst i byer-
nes teette gaderum, hvor mange faerdes og hvor ud-
slippet er koncentreret. Det er en problematik, der
naturligt nok optager iszer de storre bykommuner.
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EURO-NORMERNE SATTER STANDARDEN

Det er gennem krav i kontrakter for rutekersel, at bussernes
miljestandard kan fastlaegges. Maengden af milje- og sund-
hedsskadelige stoffer, der udledes via bussernes udstedning
kontrolleres lovmaessigt af EU’s Euro-normer, hvor kravene
til stadighed strammes. Den teknologiske udvikling er gaet
steerkt, hvilket afspejles i, at niveauerne for udledninger af
sundhedsskadelige stoffer er reduceret med 50-100 % fra de
forste normer i 1992 til de seneste normer.

EURO-norm 3 var standarden for en ny bus i 2000 og Euro-
norm 5 er standarden i 2013. Vognparkens gennemsnitlige
Euro-norm er et udtryk for, hvor moderne busparken er. | dag
er den gennemsnitlige norm for den buspark, der betjener
Midttrafiks omrade 3,5. Frem til 2017 skal den gerne haeves
til 4,5.

De strengeste krav skal stilles til bybusserne, da de kerer
steder, hvor mange mennesker faerdes. Regionalbusserne
skal der ogsa stilles strenge krav til, men de kerer en del af
ruten i dbent land, og det er derfor rimeligt, de ligger pa et
lidt lavere niveau end bybusserne. Lokalruterne er dem med
laveste euro-norm krav. Det skal imidlertid ikke vaere sadan,
at busser med en lav standard ender her. Der skal ogsa stilles
krav til lokalbusser.
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FLERE | BUSSERNE

Malet om flere kunder per koreplanstime understotter
direkte miljemalet. CO, udledningen er lavere per person
i en traditionel bus end i en bil, nar der er mere end syv
personer i bussen. Derfor er flere kunder i busserne ogsa
et middel til at forbedre den kollektive trafiks miljofordele.
Flere i bussen giver mere miljo for indsatsen.

Det er ikke realistisk pa alle steder og tider at fa syv eller
flere personer i bussen. | nogle tilfeelde vil andre hensyn,
fx at folkeskoleelever kan komme i skole tzelle hojere. Dertil
kommer, at busrejsen skal ses i en sammenhzng. Fx kan
det vise sig, at den samlede rejse er miljovenlig, nar en
halvtom bus bringer kunderne til en leengere togrejse.

Hel- og halvtomme busser er miljomaessigt ufornuftigt, og
sender ikke et gront signal til omverdenen. Den kollektive
trafik har ellers generelt et godt miljeimage i befolkningen.
De fleste forbinder busser og tog med baeredygtig trafik. Det
er etimage, der skal plejes og vedligeholdes. Og det gor man
bedst ved ikke at sende modsatrettede signaler. Flere i bus-
serne styrker miljo, driftsokonomi og image pa samme tid.
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UDBUDSKRAV 0G INCITAMENTER

Noglen til at fa en mere miljovenlig buspark er de udbuds-
betingelser Midttrafik stiller og de konkrete aftaler der ind-
gas med vognmaend. Skaerpede miljokrav er i praksis nor-
malt forbundet med egede udgifter. Og i afvejningen mellem
miljo og ekonomi er det ofte sidstnzevnte, der vinder.

Kontrakter kan med fordel bygge pa incitamenter, hvor
man belenner busselskaberne for en god miljoindsats. Det
har med held veeret afprovet i udbud af bybustrafikken i
Randers, Herning og Skive. Det har vist sig muligt bade
af frivillighedens vej og ved udbetaling af bonus at opna
breendstofbesparelser og nyere og mere miljovenlige
koretojer. Redskaberne har bl.a. veeret mindre busser aften
og weekend og uddannelse i miljorigtig kersel. Med zendret
korestil og mindskelse af tomgangskersel har det vist sig
muligt at spare op til 5- 8 % af breendstofforbruget og dermed
ogsa C0, udslippet.

> Det er gennem kontrakterne med operatorerne, at Midt-
trafik sikrer, at busparken labende bliver mere klima- og
miljovenlig. Det skal fremover ske i en kombination af
krav og incitamenter.

NY TEKNOLOGI

Selvom der eksperimenteres med alternative drivmidler, sa
vil diesel stadig veaere dominerende i 2017. Den teknologiske
udvikling indenfor dieselteknologien ger det realistisk fort-
sat at fa mere korsel per liter diesel. De moderne dieselbus-
ser er langt mere miljovenlige end tidligere. De kerer leengere
pa literen, og deres udslip er reduceret. Dieselpriserne giver
vognmaendene et incitament til at indkebe brzendstofbe-
sparende keretojer og til at uddanne chaufferer i miljovenlig
korestil.

Det er ikke i ojeblikket entydigt, hvilken der er fremtidens
busteknologi. Der er fortsat behov for at eksperimentere
med forskellige lesninger, inden en afleser til diesel er
fundet. Midttrafik radgiver og bidrager gerne, hvis der er
kommuner, der ensker at afprove alternative teknologier og
braendstoftyper. Det er vigtigt at fa afprovet, opsamlet og
videregivet erfaringer.

Flere teknologier er i ojeblikket i spil:
* Hybridbusser, hvor man kan genanvende bremseenergien.

* Elbusser er en lokalt miljevenlig teknologi med potentiale
for CO, besparelse.

Brintbusser er en lokalt miljevenlig teknologi med poten-
tiale for CO, besparelser.

Biodiesel fremstillet af biomasse fra afgrader eller affalds-
stoffer.

Natur- og biogas kan bidrage til at mindske afhaengigheden
af fossile breendstoffer.

Bioethanol, der kan bruges i benzinmotorer.

> Der er fortsat behov for at eksperimentere med forskel-
lige alternative teknologier, for dieselbussens afleser
er fundet. | mellemtiden anskaffes den mest miljoven-
lige diesel, nar der anskaffes nye koretojer. Midttrafik
radgiver og deltager gerne i projekter, hvor kommuner
onsker at afprove ny bus- og breendstofteknologi.



KORETOJERNES STORRELSE

Det bade er og opleves som mere miljorigtig adfzerd, nar
man sidder fa i en lille bus, end hvis man er fa i en stor bus.
En minibus bruger 2-3 gange mindre braendstof end en al-
mindelig stor bus. Og sa koster den en tredjedel af en stor
bus i anskaffelse.

Argumentet for ikke bare at indsaette sma busser ved lav
eftersporgsel er, at de ofte er for sma i myldretiden, og det
er for dyrt bade at have en stor og lille bus til at betjene sam-
me rute pa forskellige tider af dagen. Men maske skal der
teenkes mere pa tveers. De sma busser er der allerede. De
korer fx med elever og eldre i dagtimerne og kunne godt
bruges i kereplanlagt drift pa andre tidspunkter. Der er po-
tentiale i en sterre fleksibilitet i den konkrete busanvendel-
se pa tveers af linjer, evt. pa tveers af aben og lukket korsel
og pa forskellige tidspunkter. Udfordringen bestar i at lave
udbudspakker og incitamentskontrakter, som gor det inte-
ressant for vognmaendene at byde ind med forskellige vogn-
storrelser.

Der hvor eftersporgslen er meget spredt i tid og rum, er tele-
taxaer og Flextur de mest miljovenlige kollektive tilbud.
Dels keres der kun, nar der er behov, og dels keres der med
sma koretojer.

> Potentialet for en storre fleksibilitet i den konkrete bus-
anvendelse pa tveers af linjer, evt. pa tveers af aben og
lukket korsel og pa forskellige tidspunkter skal under-
soges. Udfordringen bestar i at lave udbudspakker og
incitamentskontrakter som ikke har unedvendige krav
om store busser og som har en tilstraekkelig fleksibilitet,
der gor det interessant for vognmaendene at byde ind
med forskellige vognsterrelser.

BUSTRAFIKKENS GRONNE IMAGE

Forbrugerne eftersporger i stigende grad produkter og ydel-
ser som belaster miljoet mindst muligt. Den kollektive trafik
opfattes af de fleste som miljovenlig. Hidtil har det ikke i stor
stil flyttet bilister til den kollektive trafik, men fremtidens
forbrugere vil maske vaere mere villige til at skabe overens-
stemmelse mellem miljoholdninger og adfzerd.

Midttrafik skal fortzelle om den kollektive bustrafiks milje-
fordele. Og det gor ikke noget det sker pd bekostning af
personbilen. Vi skal forsteerke det positive miljsimage som
allerede eksisterer. Kunderne ma gerne opleve, at deres
trafikvalg er det rigtige ikke kun for dem selv, men ogsa for
omgivelserne.

| kampagnen "Verdensredder” henvendte Midttrafik sig til de
unge og brugte netop miljeargumentet som en grund til at
bruge bus. Mange unge er optaget af klimaproblemer, og det
kan maske fa nogen til at vedblive med at bruge bus ogsa i
en senere alder. Midttrafik vil ogsa fremover aktivt inddrage
miljoargumenterne i kampagner.

Gode miljelesninger er altid gode pressehistorier. Letbanen i
Aarhus og elektrificering af hele streekningen mellem Odder
og Grena, 10 nye biogasbusser i Holstebro og eksperimenter
med sma el-busser pd Samse. Alt sammen noget der har
faet positiv omtale og som bidrager til at styrke den kollek-
tive trafiks miljoimage.

> Den kollektive trafiks gronne image skal fastholdes og
styrkes. Miljofordelene skal langt frem i markedsforing,
salg og imagepleje. Konkrete miljefremmende tiltag skal
formidles, sa kunderne ogsa kender til dem.




VI SKAL FORSTARKE DET
POSITIVE MILJOIMAGE SOM

ALLEREDE EKSISTERER.
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FREM TIL NASTE
TRAFIKPLAN

Trafikplan 2013-2017 er det fzelles grundlag som Midttrafik
sammen med ejerkredsen af kommuner og Region Midtjyl-
land arbejder ud fra de kommende ar - frem til den nzaeste
Trafikplan. Gennem fzlles overordnede malsatninger er
det habet, at mange forskellige initiativer til forbedringer
af den kollektive trafik kan szttes i vaerk, pa en made sa
de tilsammen giver storst mulig effekt.



Midttrafik vil i den lobende dialog med ejerkredsen tage Trafik-
planen frem, nar det handler om de fremadrettede initiativer.
Planen er udgangspunktet, men den giver ikke svaret pa, hvad
man konkret skal gore. Trafikplanen og dens forskellige forslag
til initiativer skal fortolkes lokalt, og der skal arbejdes konkret
med udferelsen.

Midtrafik vil en gang hvert ar i planperioden felge op p3,
om udviklingen gar i den enskede retning.

Vivil konkret se pa, om der er:
* Flere tilfredse kunder

* Bedre sammenhang

e Fokus pa Public Service

* Beeredygtig kollektiv trafik

Samtidig vil Midttrafik lobende samle op og formidle gode ideer
og initiativer bade internt i Region Midtjylland og andre steder.
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INTRODUKTION
I

MIDTTRAFIKS FLEXTRAFIK ER ETABLERET MED UDGANGSPUNKT | LOV OM TRAFIK-
SELSKABER, 0G VARETAGER DEN LOVPLIGTIGE ORDNING FOR HANDICAPKORSEL
| KOMMUNERNE. DERUDOVER KAN KOMMUNERNE 0GSA VALGE AT FA ANDEN KORSEL
UDFORT VIA MIDTTRAFIKS FLEXTRAFIK. DET ER DER FLERE KOMMUNER, DER HAR
GJORT, MED FLERE FORSKELLIGE TYPER KORSEL.

Region Midtjylland bruger f.eks. Midttrafik
til at udfore den siddende patienttransport.
Endelig benyttes Teletaxa og Flextur, der er to
af produkterne i Midttrafiks Flextrafik, ogsa
nogle steder som supplement til den alminde-
lige kollektive trafik.

Midttrafiks Flextrafik udforer ogsa mange feel-
lestransporter pa tveers af kommunale og re-
gionale ordninger, for pa den made at udnytte
ressourcerne og optimere ekonomien. | 2012
befordrede Flextrafik saledes i alt 959.000
kunder/patienter.

Korslen med Flextrafik har veeret sendt i ud-
bud, og udferes saledes af leverandoerer, som
Midttrafik har indgaet kontrakt med. Den
koordineres af Midttrafik i planlaegningssy-
stem Planet, som sikrer, at vognparken udnyt-
tes sa effektivt som muligt.

Fordelene ved at koordinere turene pa denne

made er:

e atflere borgere kan anvende én og samme
vogn, uanset hvilken type de anvender.

e atkorsel med tomme vogne reduceres,
fordi’samkorsel’ gor, at turene kan lzegges
i forleengelse af hinanden.

En effektiv koordinering reducerer udgifterne
for kommuner og region.

Dette produktkatalog er udarbejdet for at give
bade kommuner og region et bedre indblik i
Flextrafik, sa det bliver nemmere at se de mu-
ligheder og fordele, et Flextrafik-samarbejde
med Midttrafik kan fore med sig.

Kataloget kan ikke give svar pa alle de spergs-
mal, man matte have til Midttrafiks Flextrafik.
Men det, derikke star her, vil vii Midttrafik vaere
behjeelpelige med, hvis | henvender jer til os.
Send derfor en mail til planet@midttrafik.dk,
hvis | ensker yderligere oplysninger, sa vender

visnarest tilbage til jer.
Midttrafik, 2013
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MIDTTRAFIKS FLEXTRAFIK HAR TIL OPGAVE AT VARETAGE BEHOVS-
STYRET TRAFIK, DET GOR VI PA FORSKELLIGE MADER. DETTE AFSNIT
INDEHOLDER EN BESKRIVELSE AF DEN VIFTE AF TILBUD, VI HAR.

FLEXTRAFIK OG LOVGIVNINGEN

I henhold til Lov om Trafikselskaber (§ 5, stk. 1, 4) skal et trafikselskab
varetage individuel handicapkersel for sveert bevaegelseshaemmede.
| Region Midtjylland er det saledes Midttrafik, der varetager kommuner-
nes lovpligtige handicapkersel.

Midttrafik kan dog ogsa (jf. § 5, stk. 3 i samme lov) indg4 aftale med kom-
mune eller region om at varetage trafik, som er palagt kommunerne via
anden lovgivning - sdsom kersel til leege, specialleege og lignende samt
transport af siddende patienter til og fra behandling eller undersegelse.

Nedenfor gives nogle eksempler pa korselstyper, som kommuner og
regioner er palagt at tage sig af, og som Midttrafik gerne patager sig.

For kommunerne drejer det sig om:

Korsel til lzege og speciallzege.

Korsel til dagcentre og genoptraening.

Korsel til specialklasse og specialdaginstitution.

Transport af bevaegelsesheemmede til skoler

og uddannelsesinstitutioner.

e Transport af handicappede lzerlinge og elever
under faglig uddannelse.

e Korsel til kommunale sundhedscentre.

¢ Korseltil specialinstitutioner og bosteder for

fysiske og psykiske udviklingsheemmede.

Forregionen drejer det sig om:
e Siddende patienttransport.



SIDDENDE PATIENT-

TRANSPORT TILBYDES
PATIENTER/BORGERE |
REGION MIDTJYLLAND




HANDICAPKORSEL

Ordningen for handicapkoersel giver sveert bevaegel-
sesheemmede adgang til individuel transport, bl.a. nar
de skal til fritidsaktiviteter. Den handicappede betaler
selv en mindre del af kerslen, mens kommunen finan-
sierer hovedparten.

Pr. 30. juni 2013 var 13.803 personer visiteret til
handicapkorsel i Midttrafiks omrade, og i 2012 blev
der gennemfort ikke mindre end 189.000 ture. Arets
udgifter til korsel og callcentrets omkostninger endte
pa 48.799.000 kr. netto.

Det er borgerens bopzlskommune, der visiterer til
ordningen, mens borgeren selv bestiller sine ture hos
Midttrafik - telefonisk eller via turbestillingen pa inter-
nettet.

Ved bestilling pa telefon handteres opkaldet af Midt-
trafiks Servicecenter har dbent alle dage i tidsrum-
met mellem kl. 8.00- 17.00. Kerslen skal bestilles
2 timer for onsket afhentningstidspunktet. Afhent-
ningen kan foregd i tidsrummet 6.00 - 24.00 p3 alle
ugens dag, dog er der seerlige bestillingsfrister og af-
hentningsmuligheder for korsel til den 24. december,
hvilker vil fremfar af Midttrafiks hjemmeside.

Alle kunder har ret til minimum 104 ture om aret. Ved
bestilling oplyses brugeren altid, om afhentningstids-

punkt og prisen for turen.

Kunden hjeelpes altid til og fra gadederen i gadeniveau.

KOMMUNAL K@RSEL

Hvis en borger skal til fx. leege og ikke har mulighed for
at benytte offentlige transportmidler, kontakter ved-
kommende sin bopzelskommune, der visiterer til kom-
munal kersel.

Visitationen foretages af kommunens egne ansatte.
Det er ogsa kommunens medarbejdere, der bestiller
korslen - rent praktisk via et webmodul i Midttrafiks IT-
system Planet. Kommunerne bestemmer selv hvilken
medarbejder, der skal have adgang til visitering og
turbestilling, og hvor borgerne skal henvende sig.
Typiske valg her er Borgerservice, genoptraenings-
centre, eller lignende centrale medesteder.

Sa snart bestillingen er gaet ind, far borgeren at vide,
hvornarvedkommende bliver hentetpahjemadressen.
Og bestilles der hjemkorsel ved samme lejlighed, far
vedkommende ogsa at vide, hvornar vedkommende
bliver afhentet hos fx. laegen. Borgeren vil typisk blive
fulgt fra gadedor til neermeste indgang ved leegehus,
genoptraeningscenter, m.v. Men det er den enkelte
kommune, der i samrdd med Midttrafik fastsaetter
serviceniveauet for den kommunalt visiterede korsel.

| 2012 gennemforte Midttrafik 84.000 kommunale
korsler med samlede omkostninger til korsel og call-
centrets omkostninger pa 14.453.000 kr. netto.



SIDDENDE PATIENTTRANSPORT

Siddende patienttransport tilbydes de patienter/borgere
i Region Midtjylland, der ikke kan benytte almindelig kol-
lektiv trafik, nar de skal til behandling eller undersogelse
pa sygehuset.

De sterste patientgrupper, der befordres pa denne
made, er dialysepatienter og patienter til strale- og ke-
mobehandling. Behovet for siddende transport kan dog
opsta hos alle typer patienter. Udover selve transpor-
ten folges patienten ogsa ind til selve afdelingen, hvis
der er behov for det, og hentes selvfelgelig ogsa igen. |
Region Midtjylland er det patienten selv, der kontakter
Praehospitalets korselskontor, nar vedkommende har
brug for kersel til sygehuset.

Praehospitalets kerselskontor vurderer, om patien-
ten kan visiteres til denne korsel, hvorefter de bestil-
ler transporten direkte i Midttrafiks IT-system Planet.
Ogsa sygehusene har adgang til Planet, via et webmo-
dul, s de kan bestille hjemkersel til patienten uden at
skulle bruge tid pa at kontakte Preehospitalets korsels-
kontor forst.

RUTEKORSEL MED SARLIGE GRUPPER

Midttrafik varetager hver dag transporter af grupper med
seerlige korselsbehoy, der ikke kan loses af den alminde-
lige kollektive trafik. Kerslen udferes for kommunerne
og styres og reguleres i henhold til Folkeskoleloven og
Serviceloven. Den foregar typisk imellem hjem og enten
specialskole, pasningstilbud eller beskyttet veerksted.

Folgende korsler er typiske eksempler:

e Transport af fysisk og psykisk handicappede
til dag/aften tilbud

e Transport af specialskoleelever til og fra hjem,
skole og SFO.

Kerslen forhandsgodkendes og administreres i det
daglige af skolen/institutionen eller kommunen, mens
Midttrafik varetager den overordnede administration
samtradgivningen i hverdagen. Kerslen er bundet til en
bestemt rute, der er planlagt ud fra de enkelte berns/
kunders specifikke behov forat blive hentet og bragt pa
faste tidspunkter, enten hver dag eller pa specificerede
dage. Det er de enkelte institutioner, der star for bestil-
ling af karslen.

| 2012 blev der udfert 193.000 sadanne ture, og ud-
gifterne hertil - for kersel og callcentrets omkostninger
-endte pa 23.616.000 kr. netto.

Ruterne fastleegges af Midttrafik, som udbyder dem
for et ar ad gangen. Korslerne planleegges i teet samar-
bejde med kommunen.

Efter endt udbud overtager kommunen den daglige
kontakt til leveranderen og foretager sa ogsa even-
tuelle lobende @ndringer og justeringer af ruterne.
Midttrafik star for opleering af personalet i den enkelte
kommune og yder lobende support.



SIDDENDE PATIENT-

TRANSPORT TILBYDES
PATIENTER/BORGERE |
REGION MIDTJYLLAND

MIDTTRAFIK VARETAGER
HVER DAG TRANSPORTER
AF GRUPPER MED SAR-
LIGE KORSELSBEHQOV
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FLEXTUR

Flexturerettransporttilbudiden almindelige kollektiv trafik,
og som sadan et tilbud til alle borgere i Region Midtjylland.

Ordningen er seerdeles fleksibel for kunden, idet en flextur
kores direkte fra adresse til adresse.

Flextur koster 14 kr. pr. km - dog minimum 70 kr. pr. tur.
Denne korsel er udgiftsneutral for kommunerne. Hvis der
kores en omvej for at hente andre passagerer, betaler den
enkelte kunde stadig kun for sin egen tur - og altid den kort-
este (og dermed billigste] rute.

Kommunen kan veelge at indfore stottet flextur for at kunne
tilbyde kommunens borgere et endnu mere attraktivt
korselstilbud. Den beslutning er dog helt op til den enkelte
kommune.

L/S MERE PA
FLEXTRAFIK.DK

Midttrafik har indfort stottet flextur,
hvor vi tilbyder to takstniveauer:

e 4kr. pr.km (min. 30 kr. pr. tur)

hvorefter kommunen betaler den resterende udgift.
e 7 kr.pr.km (min. 35 kr. pr. tur)

hvorefter kommunen betaler den resterende udgift.

Et tredje takstniveau pa 5 kr. pr. km (min. 35 kr. pr. tur] er et
specialtilbud til rejser over regionsgraensen mod Region syd.

Er der flere med p& en tur (op til maks. 6 personer) med
samme start- og slutadresse, betales der fuld pris for
den forste person, mens der ydes 25% rabat pa de ovrige
rejsende.

Stottet flextur-takst geelder normalt kun inden for kommu-
negraensen. Der kan dog indgds "venneaftaler” med nabo-
kommuner, sa borgere kan krydse kommunegreensen og
stadig kere til stottet takst.



© 4kr.pr.kilometer  (Minimum 30 kr. pr. tur)
@ 7kr.pr.kilometer  (Minimum 35kr. pr. tur)
@ 14kr.pr.kilometer  (Minimum 20 kr. pr. tur)

Kommunerne kan selv veelge, om stottet flextur skal deekke
i hele kommunen eller kun for en begraenset del. | Lemvig
kommune er der fx. ikke stottet flextur i selve Lemvig by.

Flextur bestilles enten via internettet eller ved at ringe til
Midttrafik. Afhentning kan foregd i tidsrummet 6.00 - 24.00
pa alle ugens dage med undtagelse af den 24. og 31. decem-
ber. Korslen skal bestilles mindst to timer for ensket af-
hentning. Der kan medtages hjalpemidler (rollator, krykker,
kerestol el.lign.), men det skal oplyses ved bestillingen.

| 2012 blev der gennemfort 72.000 flexture. Det er tydelig-
vis et omrade i vaekst, hvilket fremgar af, at flere og flere
kommuner tilbyder stottet flextur. | 2012 beleb totalom-
kostningerne til kersel og callcentrets omkostninger sig til
5.853.000 kr. netto.

DE TAKSTER 0G ”VENNE-
AFTALER”, DER ER INDGAET
| REGION MIDTJYLLAND
PR. 12/10 2013 FREMGAR
AF KORTET

Ved krydsning af kommunegraenser koster det
14 kr. pr. km. fra start- til slut-adresse, med mindre
der erindgaet venneaftale mellem kommunerne.

VENNEAFTALER MELLEM KOMMUNER

Skive- og Viborg Kommune samt
Viborg- Silkeborg og Ikast-Brande Kommune.

Krydser din tur kommunegraensen er prisen
7 kr. pr. km. fra start- til slutadresse,
dog minimum 35 kr.

Norddjurs- og Syddjurs Kommune.

Krydser din tur kommunegraensen er prisen

4 kr. pr. km. fra start- til slutadresse,
dog minimum 30 kr.

REGIONSOVERSKRIDENDE VENNEAFTALER
Ringkebing/Skjern- og Varde Kommune
samt Hedensted- og Vejle Kommune.
Krydser din tur regionsgraensen er prisen
5 kr. pr. km. fra start- til slutadresse,

dog minimum 35 kr.



EKSEMPEL PA
OMRADEBESTEMT
TELETAXA

TELETAXA

Teletaxa kan benyttes som alternativ til de almindelige busruter pa straekninger,
hvor der er fa passagerer, eller hvor kerselsbehovet er lavt - sdsom pa meget
tidlige og meget sene afgange, pa skolefridage, i weekender, pa helligdage
o.lign. Teletaxa kan ogsa bruges som supplement til lokale og regionale buslinjer
pa den made, at brugerne kan blive kort fra fx. busstoppested eller rutebilsta-
tion og hjem til egen adresse.

Der er to typer teletaxa hos Midttrafik. Den ene er omradeafgraenset pa den
made, at teletaxaen deekker et givet geografisk omrade, der er bestemt af kom-
munen. Inden for dette omrade kan der kores fra alle adresser til evt. rutebilsta-
tionen eller en eller anden byadresse. Der skal laves en skriftlig aftale imellem
kommunen og Midttrafik om, hvilket omrade der ma betjenes af teletaxa, samt i
hvilke tidsrum pa dagen borgerne kan benytte sig af teletaxa.

Eksemplet nedenfor viser, at der pa linje 335 kan keres fra alle adresser i det
skraverede omrade til faste adresseri Struer.

Hvornar kerer Teletaxaen

Hverdage undt. Igrdage ikke 5/6

335 Teletaxa

Struer - Asp - Linde

08.51 - 10.48 jf. kereplanen

Lgrdage samt Sgn- og helligdage og

5/6
10.00 - 11.00, 15.00 - 16.00,

Teletaxa kgrer kun hvis du har bestilt.
Kerslen bestilles senest 2 timer for

gnsket afhentning.

Den angivne tid i kgreplanen kan
forskydes fra - 15 til + 45 minutter.

Teletaxa bestilles pa telefon 8740 8300

Bestillingscentralen er 8ben 8.00 - 17.00

Bemeerk: du kan ikke benytte
klippekort i teletaxa.

Hvor kgrer Teletaxaen?

Fossave] VI @lbyvej

Teletaxaen kgrer i omrédet: §

Struer - @lby - Asp - Linde.
Rideskole, Vesternggade

\

<

N\

1%L

2 [

Du kan bestille kgrsel til / fra alle husstande
indenfor det rede omrade pa kortet.

I Struer betjenes de viste stoppesteder
(ikke husstande).

Teletaxaen kan ikke benyttes til transport
internt i byer.

Se forrest i kgreplanen

for yderligere information

om kgrsel med teletaxa:

pris, fast bestilling mv.

Der tilbydes ikke Teletaxa den 24/12 og 31/12

Coppright KMS, Cowi & MidtTrafic
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EKSEMPEL PA EN RUTEBASERET TELETAXI.

PA RUTE 140 MELLEM AULUM 0G HADERUP,
HOLDER TELETAXAEN KUN VED DE NAVNTE

Den anden type teletaxa korer rutekorsel, hvilket vil sige,
at den kerer som en helt almindelig busrute med faste

STOPPESTEDER.
stoppesteder.
Ogsa her skal der ligge en aftale imellem kommunen og 140 Teletaxa
Midttrafik om, hvilken rute der skal betjenes af teletaxa, = Aulum - Hodsager - Femborlfk;_:ﬁzf;ip (g retur)
og hvor de faste stoppesteder er placeret. Det skal ogsa N [Turnummer _ 201203 205 207 209
. Tog fra Herning an| 07.11 10.20 12.20 13.20 15.20
24|Aul f 07.30 10.30 12.30 13.30 15.30
veere beskrevet i aftalen, hvor mange afgange der skal 24V;r5$je a SO R N
2 . 24|H 15.45
veere, Og hVOrnar de Skal |Igge' 25| Feoldts)g?gegulebilstation 2 2 = 2
_25|Haderup rutebilstation an| 08.00 11.00 13.00 14.00
13 mod Herning af 08.20 13.07  14.27
En teletaxa med faste stoppesteder korer med faste af- o Ikke-skoledage
. . . . S_|Turnummer 202 204 206 208 210
gangstider ligesom al anden kollektiv trafik, og kunderne 13 fra Herning ol 0549 . 1057 1257 1351
kan kun bestille ture med afgang fra de faste stoppe- So[Fakdoors rutentsiaton NI S S S S
o . . . 24|Hodsager = = = [<3 [<y
steder pa de angivne tider i kereplanen. Det eneste, der 24\Varhede = ® ® ® 7
o i . . 24|Aulum an| 06.40 09.40 11.40 13.30 14.40
saledes adskiller teletaxaen fra den almindelige kollek- Tog mod Herning ai| 0644 0946 1146 1346 14.46
. . A . Teletaxa - kreever bestilling Kun ikke-skoledage: 1.jul-9.aug, 14.-18.okt,
tive trafik, er, at der kores med taxaer og sma vogne i Se de fglgende sider 27.-30. dec 2013, 10.-14.feb, 14.-16.apr og 30.maj 2014.
7 ’ Tiderne er vejledende
stedet for med busser.
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FLEXTRAFIKS DRIFTSCENTER SIKRER, OPTIMAL PLANLAG-
NING UD FRA KUNDENS BEHOV, FRA TUREN BESTILLES TIL

KUNDEN AFHENTES.

TURBESTILLING
PAINTERNETTET

BRUGERE AF HANDICAPK@RSEL 0G
FLEXTUR, KAN BESTILLE DERES
TUR PA INTERNETTET, VIA PRO-
GRAMMET TURBESTILLING.DK. DET
KRAVER ET LOGIN AT FA ADGANG
TIL TURBETILLINGEN. LOGIN BESTIL-
LES, VED AT SENDE EN MAIL TIL:
FLEX@MIDTTRAFIK.DK

BESTILLING

Hvem der bestiller, og hvordan en tur bestilles, af-
haenger af, hvilken form for kersel der er tale om.
Gzelder det handicapkorsel, flextur eller teletaxa, be-
stiller kunden selv pr. tlf. 87 40 83 00 alle ugens dage
i tidsrummet fra kl. 8.00-17.00 eller via Midttrafiks
hjemmeside.

Er der tale om kommunal kersel (legekorsel m.m.)
eller siddende patienttransport, er det en ansat ved
kommunen, i regionen eller pa sygehuset, der bestiller
turen.

Er der tale om rutekersel med seerlige grupper, kan
der ikke laves dag-til-dag bestillinger. De anskede ture
leegges ind som faste turei et szerligt modul i Planet.



12012 VAR 87% AF
SAMTLIGE TURE
PLANLAGT SOM
SAMKORSEL ELLER
KADEK@RSEL.

PLANLAGNING

Nar en bestilling er lagt ind i Planet, serger systemet selv for at finde den vogn,
der kan lese opgaven hilligst - og koordinerer samtidig den bestilte tur med
ovrige ture. Det betyder, at hvis det er muligt at matche en raekke forskellige
faktorer - sdsom pris, service, krav til vogntype, destination og ensket afhent-
nings-/ankomsttid blandt de bestillinger, der ligger i systemet, kan flere kunder
kore i samme vogn. Hvis det er tilfeeldet, inddrages det automatisk i planleeg-
ningen, fordi Planet er programmeret til at koordinere pa tveers af korselsord-
ninger. Borgere, der fx. skal til lzegen, kan saledes sagtens komme til at kere med
helt andre brugere - som sygehuspatienter, handicappede, gangbesveerede,
pensionister der skal pa indkeb eller lignende. | nogle tilfeelde kan det ogsa veere
en vogn langvejs fra, der korer turen - hvis det er sadan, bestillingerne passer
bedst til den forhdndenveerende vognkapacitet, sa denne udnyttes sa rationelt

KUNDEGRUPPE —>

KORDINEREING AF HANDI-

CAPKORSELSORDNING

VISITEREDE BORGERE |[omed

FLEXTUR

—>

TELETAXA

—>

VISITEREDE PATIENTER Eamee

BESTILLINGSFORM  fmrd

ONLINE KUNDECENTER/

ONLINE KUNDECENTER/

REGIONENS KORSELS-
KONTOR 0G SYGEHUSE

og optimalt som muligt.
PLANL/EGNING/
KORDINERING —> UDF@RELSE

FLEXTRAFIKS

SELVBETJENING
PLANETSYSTEM

automatisk planleeg-
ning og kordinering
hele dognet

LEVERANDOR PA
KONTRAKT VED
MIDTTRAFIK

FLEXTRAFIKS
—>
SELVBETJENING
FLEXTRAFIKS
TRAFIKSTYRING

Driftsovervagning
hele dognet

FLEXTRAFIKS
KUNDECENTER
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OVERVAGNING

Midttrafiks trafikstyring overvager degnet rundt, om
der opstar uregelmaessigheder i den planlagte kersel,
som krzever en reaktion. Da IT-systemet Planet auto-
matisk planleegger og koordinerer turene, sa korslen
optimeres, erdetkunuoverensstemmelserimellemden
planlagte og den udforte korsel, trafikstyringen har
fokus pa. Normalt skyldes sddanne uoverensstemmel-
ser f.eks. forsinkelser pga. vejarbejde eller darligt vejr,
kunder der ikke er klar ved afhentning, chaufferer der
ikke kan finde den rigtige afdeling pa sygehuset eller
lignende.

12012 BLEV 95,5%

AF SAMTLIGE TURE
AFLEVERETTIL
AFTALTTID.

UDFORELSE

Sidste led i processen er den faktiske korsel, som
foretages af de leveranderer, Midttrafik har indgdet
kontrakt med. De er alle koblet op pa Planet, og far der-
forenautomatisk meddelelse op pd en skaermivognen
om, hvem de skal hente, hvor, hvornar, i hvilken raek-
kefolge kunderne skal hentes, hvor de skal keres hen,
hvornar de skal veere der, osv.

Leverandererne afregnes automatisk for den korsel,
de har udfert for Flextrafik. Afregningen foregar pa
manedsbasis og direkte fra Midttrafik, som fordeler om-
kostningerne ud pa kommuner og region efter forbrug.



KOMMUNAL
KORSEL
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DETTE AFSNIT BESKRIVER DE OPGAVER, SOM VARETAGES
AF HENHOLDSVIS KOMMUNE 0G MIDTTRAFIK FOR OG EFTER
IMPLEMENTERING AF KOMMUNALE KORSELSAFTALER.

BESLUTNING

Det er op til den enkelte kommune, om man ensker at bruge Midt-
trafiks ekspertise til at indkebe og planleegge de kommunale
kersler. Midttrafik patager sig gerne al den kommunale korsel.
Hvis enkommune veelgerkunatlade en del af kerslen udfore af Midt-
trafik, er det selvfelgelig ogsa en mulighed, hvor vi gerne radgiver
om, hvilke kerselstyper der mest fordelagtigt lader sig overflytte.

Uanset kerselsordningerne kan nogle borgere have sa specielle
onsker og behov, at Midttrafiks serviceniveau i forbindelse med
korslen er ude af stand til at honorere dem. Det geelder fx de borg-
ere, der kun kan fole sig trygge, hvis de kerer med den samme
chauffer og den samme vogn og kan sidde pa den samme plads i
bilen hver gang. Men det er vigtigt at f3 tage feelles stilling til det
overordnede serviceniveau, der skal geelde for kerselsordningerne,
sa parterne - bdde kommune/region og Midttrafik - er enige om for-
ventningerne. Bl.a. er det relevant at fa fastlagt reglerne for accep-
tabel ventetid.

Kommunen/regionen og Midttrafik skal herefter blive enige om
en implementeringsplan. For Midttrafik er det vigtigt, at ny kersel
bliver integreret pa en sa hensigtsmaessig made, at overblikket for-
bliver intakt. Hvis der fx. kommer for meget ny kersel ind for hurtigt,
opstar der risiko for misforstaelser - og deraf fejl og utilfredshed.
Eller hvis arbejdsdelingen ikke er tydelig nok, eller forventningerne
til serviceniveauet ikke er afstemt.
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VISITERING OG BESTILLING

Det er kommunen, der visiterer borgerne til kommu-
nal kersel, og ogsa rent praktisk star for bestillingen
af ture. Bestillingerne handteres af udvalgte medar-
bejdere i kommunen, som indferer dem direkte i IT-
systemet Planet.

Det er Midttrafiks opgave at opleere medarbejderne
i systemet med de kommunale kersler, som - alt af-
haengigt af tidligere praksis i kommunen - muligvis
kan medfere en mindrforegelse af kommunens ad-
ministrative opgaveriopstartsfasen.

Ogsa i forbindelse med visitering skal kommunen
tage stilling til det serviceniveau, man onsker at til-
byde den enkelte borger - herunder bl.a. forhold som
servicetid ved afhentning, behov for vogntype m.m.

Nar bestillingen er lagt ind i systemet, posteres ud-
giften til kerslen straks. Kommunen kan traekke pa
CPR-registeret, som er integreret i Planet, s& borg-
erensnavnogadresseautomatiskkommeroppéaskaer-
men. Kommunen kan ogsa traekke pa et adressearkiv
(specialadresser) overleeger, specialleeger, sygehuse,
fysioterapeuter m.v., der ligger som en integreret da-
tabase i systemet.

Afregning af korsler foretages af Midttrafik. Kom-
munen far tilsendt manedlige udgiftsbilag, hvoraf
det fremgar for hver konto, hvem der har kert (med
CPR-nummer), hvilke adresser der er kert til og fra og
pa hvilket tids-punkt/dato, plus naturligvis prisen for
den enkelte tur.

Oversigtshilagene giver kommunen et godt overblik
over ressourceforbruget.

INFORMATION

Vigtigt for implementeringen af Flextrafik er informa-
tionen til forvaltningen, borgerne, leegehusene m.v.
Det er vigtigt, at de borgere, for hvem det offentlige
betaler fx kersel til lzege, bliver informeret om, at der
med Flextrafik vil ske en eendring af serviceniveauet.
Det er ogsa vigtigt at fa videregivet, at de vil mede
et system, som har en del ligheder med den alminde-
lige kollektive trafik, og som maske derfor kan adskil-
le sig fra den korselstype, de ellers har veaeret vant til.
Midttrafik hjeelper gerne med at udarbejde konkret
information.

Inden Flextrafik seettes i drift, bor leegehuse, dag-
centre, hjemmepleje, borgerservice m.v. tilbydes en
grundig information, sa de bliver dus med vilkarene
og ved, hvem de skal kontakte i hvilke situationer.
Leegerne vil eksempelvis mzerke, at nogle patienter
kommertilatvente lidt leengere i venteveerelset - men
ogsa, at forsinkelser i leegens tidsplan kan fa storre
betydning for patienterne, fordi de har forudbestilt
returkorsel.

Ogsa de lokale taxaselskaber ber informeres ordent-
ligt, og de eventuelle leverandorer der har staet for
kerslen, for den blev overdraget, bor informeres.
Her er det seerligt vigtigt at forteelle leverandoerne
om den mulighed, de selv har for at byde ind pa
kerslen, nar Midttrafik sender den i udbud en gang
om aret.



DET ER KOMMUNEN,
DER VISITERER BORGERNE
TIL KOMMUNAL K@RSEL
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SIDEN 2007 HAR DET VARET MIDTTRAFIK, DER HAR VARETAGET
DELE AF DEN SIDDENDE PATIENTTRANSPORT.

VISITERING OG BESTILLING
AF KORSEL

Regionen spiller ligesom kommunen en aktiv rolle i
Flextrafik. Regionens kersler leegges ind i Planet-
systemet og indgar i den store samlede kerselspulje.
Den lesning, som bruges i Region Midtjylland i for-
bindelse med bestilling af kersel, ser i grove treek ud
som folger:

1.

Praehospitalets kerselskontor i Holstebro visiterer
og bestiller kersel ind til sygehuset. Bestillingen
registreres direkte i Planet-systemet.

. Personalet pa sygehusenes forskellige afdlinger

bestiller via et webmodul patienternes returker
sel fra sygehuset. Da regionens Patienttrans
portskontor har visiteret karslen ind til syge-
huset, skal den enkelte medarbejder ikke tage
yderligere stilling til kriterierne for visitering.
Korslen er allerede godkendt.

. Udvalgte afdelinger har mulighed for ogsa at
visitere og bestille korsel ind til sygehuset via
et udvidet webmodul.

Som udgangspunkt udferer Midttrafik samtlige
former for siddende patienttransport. Men det er
naturligvis op til regionen at afgore, preecist hvilke
transporter der skal varetages af Midttrafik.

Regionen laegger selv bestillinger pa korsel
direkte ind i Planet, hvorefter kerselsudgiften kon-
teres direkte til den enkelte afdeling. Regionen
kan traekke pa CPR-registeret, sa borgerens navn
og adresse automatisk kommer frem pa skeer-
men.

Afregning af korsel foretages af Midttrafik, og
regionen far tilsendt manedlige udgiftsbilag med
angivelse af, hvem der har kert (med CPR-num-
mer), hvilke adresser der er kort til og fra, og pa
hvilket tidspunkt/dato kerslen har fundet sted.



SERVICENIVEAU
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SERVICE | FORBINDELSE MED TRANSPORT AF BORGERE OMFATTER
MANGE DELASPEKTER: HVOR MEGET TID SKAL CHAUFF@OREN BRUGE TIL
AT HJALPE BORGEREN? HVORNAR KAN BORGEREN BLIVE AFHENTET?
ER DER OMKORSEL | FORBINDELSE MED VEJARBEJDE? OSV. | DETTE AF-
SNITBESKRIVES DEN SERVICE, SOMTILBYDES | EN FLEXTRAFIK-LOSNING.

SERVICEKRITERIER

Planlaegningssystemet Planet har brug for nogle veerktojer til koor-
dinering af turene. Disse veerktojer skal bl.a. kunne tillade flytning af
onskede afhentningstidspunkter og give plads til omkersler som de
“elastikker”, IT-systemet leegger ind i turene, sa de kan justeres og
tilpasses lobende og dermed koordineres smidigt med hinanden.

Som udgangspunkt skal alle ture bestilles senest to timer for afgang,
sa systemet har en margin til at planleegge okonomisk hensigts-
maessigt - dvs. koordinere turen med eventuelle andre ture og reser-
vere den vogn, der billigst muligt kan opfylde kravene til turen.

I en typisk kommune- og regionslosning er det tilladt IT-systemet
at rykke det onskede afhentningstidspunkt med -15/+45 min.
Hvis kunden saledes onsker at blive afhentet kl. 14.00, ma systemet
se efter koordineringsmuligheder fra kl. 13.45 til kl. 14.45. Bnsker
borgeren at vaere fremme til et bestemt tidspunkt, oplyses dette ved
bestillingen, og Planet tager hejde for “senest fremme* tidspunktet
i planleegningen. Borgeren far altid oplyst afhentningstidspunktet
i forbindelse med bestillingen, uanset hvor turen bliver bestilt.



AFHENTNING

Det afhentningstidspunkt, borgeren far oplyst ved
bestillingen, ma hejst variere med -5/+15 min. Det be-
tyder, at vognen kan veere fremme ved borgeren tidligst
5 min. for og senest 15 min. efter det aftalte afhent-
ningstidspunkt.

OMVEJSKORSEL

For at kunne befordre flere borgere med forskellige
ture i samme vogn kan borgerne komme ud for at
skulle kere en omvej i stedet for at blive kert direkte
til destinationen. En typisk kommunelesning tillader
en tur at overskride den (efter normale omstaen-
digheder) direkte keretid fra afhentning til destination
med max. 100 %.

Region og kommune kan dog i samrad med Midttrafik
veelge nogle andre servicekriterier end de ovestaende
- inden for de muligheder, som Midttrafik og systemet
har, ligesom der kan tildeles hojere serviceniveau for
svage grupper.

CHAUFFORHJALP

Chaufferen hjeelper altid borgeren med at komme ind
og ud ad bilen, og folger vedkommende altid hen til
gadedoren i gadeniveau - med mindre andet er aftalt
med kommunen.
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INDIVIDUELT
SERVICENIVEAU

Som udgangspunkt indebzerer konceptet, at der for
de forskellige karselsordninger opereres med et fast
serviceniveau. Ved hver enkelt bestilling er det dog
muligt at skraeddersy servicen til de behov, borgeren
har. Den ansatte, der visiterer og bestiller kerslen, kan
visitere borgeren til at skulle sidde pa forseedet, til
at blive kert direkte osv., hvis det vurderes vigtigt. |
forbindelse med korslens planlzegning opererer Planet
med to forskellige typer af tid:

KORETID:

Udregnes af systemet og tildeles automatisk

SERVICETID:

Tid, som automatisk tildeles, hvis borgeren fx. har et
hjeelpemiddel (rollator, kerestol, krykker el.lign.), eller
hvis kommunen tildeler ekstra hjeelp til vedkommende.
Hjeelpemidlerne tildeles forskellig servicetid ud fra,
hvor sveere de er at handtere for chaufferen.

KORETID + SERVICETID = samlet tid til at betjene borgeren.



KONTRAKT MED
LEVERANDORERNE
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MIDTTRAFIK, SYDTRAFIK 0OG FYNBUS HAR SENDT KORSLEN
SAMLET | UDBUD. DE INDGAR OGSA FALLES AFTALER MED
LEVERANDGORERNE OM UDFORELSEN AF FLEXTRAFIK-KORSLEN
| REGION SYDDANMARK 0G REGION MIDTJYLLAND.

uDBUD

Udbud af behovsstyret trafik er forskellig fra udbud af rutebundne
busser, fordi der er tale om bestillingskersel, hvor antal ture og ruter
ikke er kendt pa udbudstidspunktet. Nar trafikselskaberne samler
flere typer behovsstyret kersel i ét feelles udbud, far de, der byderind,
mulighed for at byde pa en meget stor volumen, og udbud af en stor
volumen har en sardeles positiv effekt pa de tilbud, som byderne af-
giver.

Midttrafik indgar kontrakt med leverandererne. Korslen udbydes
enten én gang om aret eller med nogle ars mellemrum, alt efter den
kontraktform der er indgaet. Trafikselskaberne har udviklet en ud-
budsform, hvor leverandererne byder ind med en keretimepris og en
servicetimepris pr.vogn. Pa den made afregnes de forskelligt, alt efter
om vognen korer, eller om chaufferen folger en patient til fx. en syge-
husafdeling.

Vognene registreres i Planet med pris, geografisk placering og vogn-
type. Nar en bestilling modtages i systemet, er det pa baggrund af
disse data, at systemet automatisk regner ud, hvilken vogn der vil
veere billigst, ud fra borgerens behov til vogntype, vognens placering i
forhold til borgeren og prisen pa vognen.



30

Midttrafiks seerlige udbudsform betyder, at den enkelte
leverandor ikke skal byde pa en stor meengde korsel, som
han maske ikke har vogne til at handtere. Leverandererne
byder i stedet ind med deres vognkapacitet, og Planet-
systemet fordeler herefter lobende ture til de leveranderer
(dvs. deres vogne), som Midttrafik harindgaet kontrakt med.

Udbudsformen betyder, at mindre lokale vognmandsforret-
ninger har gode muligheder for at deltage. Dels fordi der ikke
kreeves nogen bestemt vognkapacitet forat kunne handtere
kontrakten, dels fordi den geografiske placering af vognene
i forhold til borgerne ogsa er et veesentligt konkurrencepa-
rameter.

Midttrafik udbyder ogsa en vis mangde faste vogne - kaldet

"garantivogne”, fordi de er garanteret betaling. En del af
garantibilerne er udstyret med trappetjener, der anvendes
nar kerestolskunder skal op og ned af trapper. Midttrafik
anvender ogsa personvogne og alm. liftvogne som garanti-
vogne.

Flextrafik har p.t. kontrakt med totalt set 141 leverandorer,
via hvilke vidisponerer over ca. 1450 vogne i Midttrafiks om-
rade. De 48 af disse er garantivogne, der er placeret i jeevn
fordeling over hele Region Midtjylland for at imedekomme
kerselsbehovet, mens deresterende er en blanding af almin-
delige vogne, minibusser og store og sma lift-vogne.

Ved sidste udbud, der havde kontraktopstart den 1. marts
2013, 1a timepriserne foren lille vogn imellem 200 og 270 kr.
For liftvogne 13 timepriserne imellem 290 og 420 kr.



DIALOG

Midttrafik holder lobende meder med leverandererne, for at sikre en hoj
kvalitet, bade blandt de chaufferer der udferer kerslen, men ogsa af de
vogne der anvendes. Tre gange arligt afholdes der kontaktudvalgsmede ved
Midttrafik, hvor repreesentanter fra brancheorganisationerne deltager, bla.
Danske Busvognmand og Dansk Taxi Rad.

| forbindelse med kontraktstart, holder Midttrafik dialogmeder med de
storste selskaber der har budtind, samtinformationsmeder for nye og gamle
chaufferer. Mederne har til formal at sikre, at alle leveranderer har kendskab
til korslen, samt de krav vi stiller i udbuddet.

VOGNKONTROL

Midttrafik udferer lobende kontrol af, at de vogne der udferer kerselen op-
fylder geeldende krav i udbuddet. Vognkontrollerne foregar altid uanmeldt,
og gennemferes bade pa sygehuse og institutioner i hele regionen. Vognene
kontrolleres kun nar de er tomme.

| forbindelse med vognkontrollerne kontrollerer Midttrafik blandt andet:

» Chaufferen har gyldigt forstehjzelpsbevis og for chaufferer pa lift
vogne, gyldigt bevis for at have deltaget i kurset "Befordring af
beveegelsesheemmede”

* Chaufferen har synlig ID skilt med navn og Flextrafik logo og vognen
erudstyret med tydelige FLEXTRAFIK skilte.

* Vognalder, deek, forstehjeelpskasse og brandslukker.

» P3liftvogne kontrolleres, at der er godkendte seler og skinner til
bespznding af kerestole, samt at liften er godkendt og synet.

Hvis Midttrafik finder mindre fejl eller mangler i forbindelse med vognkontrol-
len, skal vognen indenfor en uge, til genkontrol. Ved alvorlige fejl eller mangler
lukkes vognen ned med det samme, ind til fejlen er rettet.
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MIDTTRAFIK @NSKER IGENNEM
DIALOG OG KVALITETSKONTROL,
AT FASTHOLDE ET GODT 0G
POSITIVT SAMARBEJDE MED
LEVERAND@RERNE.

KVALITETSBRIST

For at sikre at Midttrafik kan levere en hej kvalitet, til vores
bestillere, registrerer vi samtlige kvalitetsbrister blandt vores leve-
randorer. Et kvalitetsbrist kan fx veere, fejl og mangler i forbindelse med
vognkontrol, en chauffor der ikke folger en kunden ind pa en sygehus
afdeling, eller en leverandar der har glemt, at informere Midttrafik om,
at hans vogn ikke er til radighed for kersel for Midttrafik.

Ved seerlig grove kvalitetsbrist, tildeles leveranderen en bod. Hvis en
leverander inden for en kort periode, har flere kvalitetsbrist, indkaldes
leverandaren til et dialogmaede hos Midttrafik, hvor vii samarbejde for-
soger, at fa genoprettet kvaliteten.

Hvis en leverander, efter gentagende dialogmeder, stadig har for mange
kvalitetsbrister, kan det medfere ophaevelse af kontrakten med Midt-
trafik.

PAUSER

Samtlige leveranderer der har vogne i Midttrafiks omrade, er underlagt
pauseregler. Pausereglerne erindfert for at sikre, at chaufferer og vogn-
maend holder pauser, nar de kerer flextrafikkersel.

Leverandererne skal efter 5 timers kersel afholde en pause pa 30
minutter. Kravet om pause er beskrevet i udbuddet. Midttrafik kontrol-
lerer lobende at pausereglerne overholdes.



OKONOMI
AFREGNING 0G KONTERING
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HVIS | | KOMMUNEN/REGIONEN VALGER AT LADE MIDTTRAFIK LOSE
KORSELSOPGAVERNE, TAGER VI OVER PA ALT DET ADMINISTRATIVE.

| skal hverken bruge ressourcer pa at afregne
med de forskellige leveranderer eller pa at
koordinere de lovpligtige kersler i kommunen/
regionen. Det gor vi i Midttrafik, og effektivt.
Det eneste Kommunen/Regionen skal gore til
gengeeld er at betale Midttrafik for callcentrets
omkostninger pr. tur.

Midttrafik sender kommunerne en opfolgning
pa okonomien hver maned. Hvis det onskes,
kan den udformes sa detaljeret, at kom-
munen kan folge udgifterne helt ned pa den
enkelte tur pr. borger. Midttrafik udsender
ogsd manedsvise driftsrapporteringer, hvor
man bl.a. kan lzese om rettidigheder, grad af
samkorsel, 0.1.

AFREGNING AF LEVERANDORER

En vogn skal have betaling, fra den korer ud af
garagen, til den er hjemme igen. @konomien i
Flextrafik afhaenger derfor helt af, hvor effek-
tivt vognen udnyttes, mens den karer. Alt efter
hvilken kontrakt den pageeldende leverander
har indgdet med Midttrafik, afregnes han pa
den ene af de to mader beskrevet herunder.

KONTRAKTFORMER

Variabel korsel

Ved afregning baseret pa variabel korsel
betales leveranderen pr. udfert tur. Han har
ingen garanteret indteegt at leene sig op ad
og ved ikke pa forhand, hvor stor dagens om-
seetning vil blive. Ved denne form for afregn-
ing kan han derfor frit kombinere sin kersel
for Midttrafik med anden korsel, idet han selv
bestemmer, i hvilke perioder han ensker at sta
til radighed for Midttrafik.

Garantivogne

Med en garantivogn, som kraever ekstra
udstyr til hjeelp for handicappede, far leve-
randoren fast betaling, uanset om han udferer
korsel eller ej. Med denne kontraktform stiller
leveranderen sin(e) vogn(e] til fuld radighed
for Midttrafik i et aftalt tidsrum (typisk 8 timer
om dagen). Leveranderen har dermed ikke
mulighed for at anvende sin vogn til anden
korsel end Flextrafik-kersel, men han er til
gengeeld garanteret fuld betaling.



FAKTURERING TIL KOMMUNER/REGION

Det, at der typisk er flere borgere i en vogn ad gangen,
gor faktureringen noget mere kompliceret, end hvis hver
enkelt borgers bestilling blev modsvaret af én vogn.
Nedenstdende figur viser principperne for afregningen:

Midttrafik har kebt en liftvogn til at kere kunder imellem
kl. 8.00 og 11.00. Vognen koster 300 kr. i timen, hvorved
den totale omkostning (3 x 300 kr.) ender pa 900 kr.

| LOBET AF DE TRE TIMER, VOGNEN ER |
DRIFT, KORER DEN TIL FIRE FORSKELLIGE
DESTINATIONER MED | ALT TRE KUNDER
C - MEN DE TRE KORER IKKE LIGE LANGT.

CASPER AFHENTES

ANNA AFLEVERES
ANNA 0G BENT BENT AFLEVERES CASPER
30 MIN. 60 MIN.
B CASPER AFLEVERES
BENT AFHENTES 80 MIN.
ANNA 20 MIN.

60 MIN.

A GARAGE

ANNA AFHENTES
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Turen gar fra garage > A > B > C > D og tilbage til gara-
gen. Vognen starter med at kere fra garagen hen til
destination A for at afhente Anna. Derefter kerer den til
destination B for at afhente Bent - udregnet som det
koordineringsmaessigt mest hensigtsmaessige og om-
kostningsbesparende trin to pa ruten. Herefter kerer
den til destination C for at afseette Anna og Bent og af-
hente Casper. Vognen kerer herefter til destination D med
Casper, for endelig at vende tilbage til garagen.

Operataren skal herefter betales 900 kr. for turen, mens
omkostningen skal fordeles pa de tre kunder. Da vognen
afregnes pa basis af tidsforbrug, er det tiden, der er det
afgerende her. De tre personer har kort som folger:

Anna: 60 minutter + 30 minutter = 90 minutter
Bent: 30 minutter
Casper: 60 minutter

Dette er den tid, de tre har siddet i bilen - men hermed
er omkostningerne ikke feerdigfordelt. Det er nemlig ikke
bare den tid, borgerne sidder i vognen, omkostningerne
fordeles efter - fordi: Borgerne har pga. samkerslen ty-
pisk veeret ude pa en omvej i forhold til deres direkte
rute, og den omvej skal kommunen/regionen ikke betale
for. Det er derfor borgernes direkte rejsetid fra startdes-
tination til endelig slutdestination, der er den egentlige
fordelingsnogle.

Den direkte rejsetid, der udleser kommunens/regionens
betaling, ser ud som felgende:

Anna: 80 minutter
Bent: 30 minutter
Casper: 60 minutter

Tidsforbruget for Bent og Casper er altsa det samme som
for, idet de er blevet kort direkte til deres destination.
Annas tidsforbrug er derimod blevet mindre, fordi hun
korte en omvej for at hente Bent.

Som det fremgar af eksemplet er det saledes den direkte
rejsetid og ikke den samlede koretid, omkostningerne
fordeles efter - for de hernaevnte tre borgere pa folgende
made: Den enkeltes direkte keretid divideres med den
samlede direkte keretid (170 minutter) og ganges til
sidst med operaterens samlede betaling (900 kr).

Anna  (80/170x900kr.) = 423k
Bent:  (30/170x900kr) = 159kr.
Casper: (60/170x900kr.) = 318kr
lalt: 900 kr.

Det er dog ikke kun den direkte rejsetid, der indgar i
fordelingsnoglen for de direkte omkostninger. Det be-
tyder ogsa noget, om borgeren har brug for en liftvogn
eller ej. Hvis ja, tilskrives denne bruger en storre del af
vognens omkostninger end de andre. Z\rsagen hertil er,
at liftvogne kerer med en hojere gennemsnitlig timepris
end de avrige vogne. Er der fx kun én kunde pa ruten, der
har brug for en liftvogn, vil denne kunde bzere en hojere
del af udgifterne til vognen end de andre. Derfor er oven-
staende blot et teenkt eksempel, der skal illustrere prin-
cipperne bag fordelingen af omkostningerne - og dermed
synliggere det administrative arbejde | undgar i kom-
munen/regionen ved at lade Midttrafik tage over.



CALLCENTER-
OMKOSTNINGER
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UDGIFTERNE TIL ADMINISTRATION AF FLEXTRAFIK-OPGAVEN DAKKER
BESTILLINGSMODTAGELSE, IT, AFREGNING, UDBUD, OVERVAGNING,
KVALITETSOPFOLGNING, DOKUMENTATION — OG FORDELES MELLEM
KOMMUNER/REGION. FORDELINGEN SKER EFTER NEDENSTAENDE
PRINCIPPER.

HANDICAPKORSLEN AFREGNES SEPARAT FRA DEN QVRIGE KORSEL.

HANDICAPKORSEL

Callcentrets samlede udgifter i forbindelse med opgaver
til handicapkersel fastleegges, nar budgettet fastleegges.
De samlede udgifter til handicapkerslen fordeles herefter
pa de enkelte bestillere med antallet af ture som forde-
lingsnogle.

| budgettet er det det budgetterede antal ture, der udger
fordelingsnoglen. Nar det endelige regnskab foreliger,
fordeles udgifterne efter de realiserede ture, og der fore-
tages en efterregulering pa baggrund heraf.
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OVRIG KBRSEL

For den ovrige korsel er der fastlagte satser for callcenter-
omkostningerne, som er differentieret for den enkelte kor-
selstype. Pa baggrund af det antal ture, der forventes ved
budgetleegningen, udregnes den enkelte bestillers bidrag
til callcenteret. Efterfolgende, i forbindelse med det ende-
lige regnskab, foretages en efterregulering af bidraget til
callcenteret pa baggrund af det faktiske antal ture.

Der er specialaftaler med Region Midtjylland og Region
Syd. For begges vedkommende er der indgaet en fast-
prisaftale, hvorfor der som udgangspunkt ikke foretages
efterregulering i forbindelse med regnskabsafleeggelsen.

| 2012 udgjorde de samlede callcenter-omkostninger
22.2 mio. kr. Belobet skal ses i sammenhang med de sam-
lede nettoudgifter pa 200,7 mio. kr., hvorved administra-
tionsandelen altsd udgor 11,1 %.

Skemaet nedenfor viser callcenteromkostninger for ud-
valgte kerselstyper. Omkostningerne reguleres arligt.

CALLCENTER-UDGIFTER
PR. TUR

KOMMUNAL KORSEL 17,00
TELETAXA 30,00

KORSELSTYPE

FLEXTUR 23,00

HVAD KOSTER DET?

De to sporgsmal, Midttrafik oftest far stillet, er: Hvad
koster det at benytte Flextrafik, og hvor meget kan kom-
munen evt. spare? Det kan der ikke gives noget entydigt
svar p3, idet prisen for at udfere kersel afhaenger af mange
forskellige faktorer, hvoraf viallerede har vaeretinde pa en
del:

e Hvormange borgere har behov for kersel?

e Huvilke krav har borgerne til vogntypen?

e Hvilken service skal borgerne tilbydes?

e Hvor gode er mulighederne for at koordinere
kerslerne i den enkelte kommune? (Er der ex. et
stort sygehus i neerheden, som genererer meget
kersel til og fra omradet, eller ligger kommunen i
et omrade, hvor der ikke er de store muligheder for
sammenbragte korsler?)

e Hvilke tidspunkter pa dagen er der sterst efter-
sporgsel pa transport; er det pa tider, hvor derer
meget eller lidt kersel at koordinere med?

e Hvordan er prisen pa vogne efter udbud, og hvordan
er konkurrencesituationen i omradet?

| det samlede regnestykke skal man huske at tage hojde
for de udgiftsposter, der ikke er der - dvs. de ressourcer,
kommunerne kan spare ved ikke selv at skulle hand-
tere afregningen til de lokale leveranderer. | stedet skal
med-regnes callcenter-omkostningerne til Midttrafik; og
kommunens udgifter til hdndtering af visitering og tur-
bestilling.

For mange kommuner vil der klart veere penge at spare
ved at flytte opgaven fra eget regi til Midttrafik, men der
findes intet standard-estimat af besparelsens storrelse.
Men Midttrafik saetter sig gerne sammen med den enkelte
kommune, sa vi i feellesskab kan udarbejde et realistisk
bud pa de skonomiske konsekvenser ved et samarbejde.



HVAD KOSTER DET AT FA
LOST KORSELSOPGAVEN
| MIDTRAFIK?
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HVOR LANG TID TAGER DET AT IMPLEMENTERE DE NYE KORSELS-
TYPER | EN KOMMUNE? DET KAN VI IKKE SVARE ENTYDIGT PA,
DA DET AFHANGER AF, HHV. HVOR MANGE 0G HVILKE TYPER AF
KORSEL FLEXTRAFIK SKAL OVERTAGE.

DE FIRE FASER

Inden der treeffes den endelige beslutning om at bruge midttrafik
til opgaven, ber kommunen og midttrafik i feellesskab drefte de
realistiske tidsplaner for implementering af en flextrafik-losning.
| den feelles droftelse skal der tages hensyn til de fire faser:

1. Beslutningikommunen om, hvilke typer af kersel Flextrafik
skal overtage. Udlebet af eksisterende kommunale korsels-
kontrakter skal naturligvis overholdes.

2. Opstartaf nye behovsstyrede korselsordninger skal passes
ind i de udbud af behovsstyrede kersler, som Midttrafik i for-
vejen varetager. Korslen udbydes som regel i september/
oktober maned, og kontraktperioden starter den 1. marts.
| forbindelse med dette skal de lokale leveranderer have
mulighed for og tid til at byde ind pa opgaven.

3. Information til ansatte, interessenter, borgere m.v. - dvs. alle
potentieltimplicerede parter.

4. Opleering af det personale, der skal varetage visitering af
borgerne og bestilling af de lovpligtige kerselsordninger
i kommune eller region.
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Aarhus, 10. januar 2014

Bilag til aben dagsorden
til konstituerende mgde | Repreaesentantskabet for Midttrafik
fredag 17. januar 2014 kl. 10.00
Sgren Nymarks Vej 3, 8270 Hgjbjerg

Vedr. punkt nr. 4




Forretningsorden for Repraesentantskabet for Midttrafik

Denne forretningsorden for Repraesentantskabet for Midttrafik er oprettet i henhold til vedtaegter-
nes § 16.

KONSTITUERING
§1)
Alle medlemmer af Repraesentantskabet skal ved deres tiltreeden underskrive den originale forret-
ningsorden og have udleveret et eksemplar heraf samt af Midttrafiks vedtaegter.

Stk. 2. Bestyrelsen for Midttrafik samt Midttrafiks ledelse og revision skal ggres bekendt med for-
retningsordenen.

§ 2)
Det nyvalgte repraesentantskab afholder sit konstituerende mgde senest 60 dage efter afholdelse
af valg til kommunalbestyrelser.

§ 3)
Repraesentantskabet udpeger de kommunale repraesentanter til Bestyrelsen for Midttrafik ved for-
holdstalsvalg efter bestemmelsen i § 24, stk. 3, i lov om kommunernes styrelse, jf. dog stk. 2.

Stk. 2. Jf. vedtaegternes § 8, deltager det medlem af Repraesentantskabet, der er udpeget af
kommunalbestyrelsen i den kommune, der yder det stgrste arlige tilskud til selskabets finansie-
ring, ikke i udpegningen efter stk. 1. Det senest foreliggende endeligt godkendte kommunale
regnskab for de deltagende kommuner lzegges til grund for afggrelsen af, hvilken kommune der
yder det stgrste tilskud.

§ 4)
Repraesentantskabet skal godkende Bestyrelsens beslutning om den forholdsmaessige fordeling af
de deltagende parters tilskud til selskabets finansiering jf. vedtaegternes § 9.

Stk. 2. Repraesentantskabet skal godkende Bestyrelsens forslag til zendringer af eller tilleeg til ved-
teegterne.

Stk. 3. Repraesentantskabet skal derudover traeffe beslutning i sager, som Bestyrelsen forelaegger.

Stk. 4. Repraesentantskabet traeffer beslutninger ved simpelt stemmeflertal, medmindre andet
fremgar af lov om Trafikselskaber.

Stk. 5. Herudover er Repraesentantskabets rolle alene radgivende, idet Repraesentantskabet vil
blive indbudt til at deltage i temamgder om forhold af vaesentlig betydning for Midttrafik. Bestyrel-
sen afggr, hvornar og om hvad der skal afholdes temamgder.

MJDEINDKALDELSE
§ 5)

Repraesentantskabet holder mgde mindst 1 gang arligt jf. vedtaegternes § 10.

Stk.2. Formanden for Bestyrelsen sgrger for indkaldelse til repraesentantskabsmgder med 4 ugers
varsel og med angivelse af en forelgbig dagsorden.

Stk. 3. Forslag til supplering af dagsordenen skal veere bestyrelsesformanden i haande senest 2
uger fgr Repraesentantskabets afholdelse. Snarest herefter udsendes endelig dagsorden til Reprae-
sentantskabet bilagt det forngdne materiale til belysning af de pa dagsordenen vaerende punkter.



Materialet udsendes med papirpost og pr. mail til alle medlemmer af Repraesentantskabet samt
deltagende suppleanter.

Stk. 4. Indkaldelse til ekstraordineert repraesentantskabsmgde kan ske, safremt formanden for
Bestyrelsen, begge regionens medlemmer, eller en tredjedel af kommunernes reprasentanter gn-
sker dette. Anmodning herom skal ske skriftligt til bestyrelsesformanden, der herefter sgrger for
indkaldelse i henhold til stk. 2.

Stk. 5. P38 hvert mgde vaelger Repraesentantskabet en dirigent blandt sine medlemmer til at lede
mgdet. Valget af dirigent ledes af formanden for Bestyrelsen.

Stk. 6. Dirigenten leder Repraesentantskabets forhandlinger og afstemninger og drager omsorg
for, at dets beslutninger indfgres i beslutningsprotokollen. Et medlem, der ikke er enig i Reprae-
sentantskabets beslutning har ret til at fa sin mening indfgrt i protokollen.

Stk. 7. Enkelte emner kan behandles ved skriftlig votering, hvis bestyrelsesformanden skgnner, at
emnet ikke kan afvente naeste ordinaere mgde, og emnet ikke forudsaetter afholdelse af et ekstraor-
dineert mgde. Ligeledes er det muligt for bestyrelsesformanden at aflyse et ordinaert mgde, hvis ind-
holdet p@ mgdet vurderes at have en karakter, sa det kan afggres alene ved skriftlig votering. Mate-
rialet sendes i s fald til medlemmerne af Bestyrelsen med 7 dages frist til at afgive sin skriftlige
stemme pr. mail.

§6)
Dagsordenen med bilag offentligggres pa Midttrafiks hjemmeside.

Stk. 2. Dagsorden med bilag sendes elektronisk pr. mail til orientering til de 19 kommuner i
Midttrafiks omrade, Region Midtjylland og Bestyrelsen.

§7)
Er et medlem forhindret i at deltage i et m@de i Repraesentantskabet, meddeler han bestyrelses-
formanden dette inden mgdets afholdelse. I beslutningsprotokollen anfgres for hvert enkelt mg-
de, hvilke medlemmer, der har veeret fravaerende.

Stk. 2. Er der udpeget en suppleant har suppleanten ret til at deltage i mgdet ved et fast med-
lems afbud. I s& fald skal det faste medlem sgrge for at ggre suppleanten bekendt med, at med-
lemmet er forhindret, ligesom bestyrelsesformanden inden mgdets afholdelse skal have medde-
lelse om suppleantens deltagelse. I beslutningsprotokollen anfgres for hvert mgde, hvilke supple-
anter der har veaeret til stede.

§ 8)
Midttrafiks direktion har ret til at deltage i og tage ordet pa mgder i Repraesentantskabet.

§9)

Repraesentantskabet kan tillade andre personer, at overveere mgder i Repraesentantskabet.

Stk. 2 Regionsradets medlemmer af Bestyrelsen for Midttrafik kan deltage i Repreesentantskabets
m@der, medmindre Repraesentantskabet pa konkrete dagsordenspunkter beder dem forlade mg-
det.

M@DEAFHOLDELSE
§ 10)

Repraesentantskabet er beslutningsdygtigt, ndr mindst halvdelen af medlemmerne er til stede.
Stk. 2. Dirigenten leder Repraesentantskabets mgder. Han treeffer bestemmelse i alle spgrgsmal

vedrgrende forhandlingernes ledelse og iagttagelse af god orden under mgdet. Endvidere formule-
rer han de punkter, om hvilke der skal stemmes.

Forretningsorden for Repraesentantskabet for Midttrafik Side 2 af 6



Stk. 3. Enhver, der gnsker ordet, skal henvende sig til dirigenten, der giver ordet til medlemmer-
ne i den orden, hvori de har begaeret det. Hvis flere begaerer ordet pa én gang, bestemmer diri-
genten den orden, hvori de far adgang til at tale. Ingen ma tale uden for den af dirigenten anviste
plads, og talerne ma ikke afbrydes af andre end dirigenten.

Stk. 4. Ethvert medlem skal efterkomme dirigentens afggrelser angdende overholdelse af den
forngdne orden. Nar et medlem i samme mgde to gange er kaldt til orden, kan Repraesentantska-
bet efter dirigentens forslag naegte ham ordet i resten af mgdet.

Stk. 5. Ethvert forslag under forhandlingerne rettes til dirigenten. Nar dirigenten finder anledning
dertil, eller ndr det begeeres af bestyrelsesformanden, eller ndr det begeseres af tre medlemmer,
skal det saettes under afstemning, om afslutning af en forhandling skal finde sted.

§ 11)
Sagerne foretages i mgdet i den raekkefglge, som dirigenten bestemmer, og han kan herved fra-
vige den i dagsordenen angivne raekkefglge. Reprasentantskabet afggr dog, i hvilken reekkefglge
sagerne skal behandles, nar bestyrelsesformanden eller mindst tre medlemmer fordrer afstem-
ning herom.

Stk. 2. Ethvert medlem kan ved mgdets begyndelse begeere ordet til dagsordenen herunder med
henblik pa spgrgsmalet om sagers overflytning fra behandling for lukkede dgre til behandling for
dbne dgre og omvendt.

§ 12)

En sag undergives kun én behandling, medmindre andet er bestemt i lovgivningen.

§ 13)
Repraesentantskabet treeffer beslutning om, hvorvidt et medlems interesse i en sag er af en sadan
beskaffenhed, at han er udelukket fra at deltage i Repraesentantskabets forhandling og afstemning
om sagen. I bekraeftende fald skal den pageeldende under forhandling og afstemning om sagen
forlade lokalet, hvorimod han ikke er afskaret fra at deltage i Repraesentantskabets forhandling
og afstemning om, hvorvidt han skal vige sit seede under den pdgzeldende sags behandling.

Stk. 2. Et medlem skal underrette Repraesentantskabet, hvis der foreligger forhold, der kan give
anledning til tvivl om hans habilitet.

§ 14)
Medlemmerne eller disses suppleanter kan kun deltage i Repraesentantskabets afstemninger, nar
de personlig er til stede under disse.

§ 15)
Afstemning sker ved navneoprab. Dirigenten kan lade afstemning foretage ved, at medlemmerne
rejser sig fra deres pladser og kontraprgve foretages.

Stk. 2. Skgnner dirigenten, at en sags udfald er sd utvivisomt, at afstemning vil vaere overflgdig,
udtaler han dette med angivelse af den opfattelse, han har med hensyn til sagens afggrelse. Der-
som intet medlem herefter forlanger afstemning, kan dirigenten erklzere sagen for afgjort i over-
ensstemmelse med den af ham afgivne opfattelse.

Stk. 3. Valg foregadr ved skriftlig afstemning pd stemmesedler, der tilvejebringes og udleveres pa
dirigentens foranledning. Finder dirigenten det sandsynligt, at Repraesentantskabet vil vaelge eller
genvaelge en bestemt kandidat, kan han stille forslag om, at den pagaeldende vaelges uden skrift-
lig afstemning. Dersom intet medlem herefter forlanger sddan afstemning, er den foresldede kan-
didat valgt.

§ 16)

AEndringsforslag kan fremsaettes, sa laenge afstemning ikke er pabegyndt, jf. dog stk. 2.
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Stk. 2. Andringsforslag til den forholdsmaessige fordeling af de deltagende parters tilskud til sel-
skabets finansiering skal vaere bestyrelsesformanden i haende senest 10 dage for spgrgsmalets
behandling i Repraesentantskabet.

Stk. 3. Hvis a&ndringsforslag til den forholdsmaessige fordeling af de deltagende parters tilskud til
selskabets finansiering ikke er bragt til medlemmernes kundskab fgrend behandlingen, giver Be-
styrelsens formand ved forhandlingens begyndelse meddelelse om forslagene.

Stk. 4. Dirigenten bestemmer, i hvilken orden der skal stemmes over a&ndringsforslagene, men
saledes, at afstemning om disse altid sker fgr afstemning om hovedforslaget.

Stk. 5. Forslag om en sags henvisning til Bestyrelsen kan fremsaettes, sa lsenge afstemning om
sagen ikke er begyndt. Nar et sddant forslag fremsaettes efter at forhandlingerne om sagen er be-
gyndt, standses disse, hvorefter Repraesentantskabet afgsr spgrgsmalet om bestyrelsesbehand-
ling.

BESLUTNINGSPROTOKOL
§17)
Repraesentantskabets beslutninger indfgres under mgderne i beslutningsprotokollen af Repraesen-
tantskabets sekretzer. Dirigenten tilkendegiver, hvad der skal indfgres.

Stk. 2. Ethvert medlem kan forlange sin afvigende mening kort tilfgrt beslutningsprotokollen og
ved sager, der skal fremsendes til anden myndighed, kraeve, at denne samtidig ggres bekendt
med indholdet af protokollen. Dersom det pagseldende medlem ved sagens fremsendelse gnsker
at ledsage denne med en begrundelse for sit standpunkt, skal han meddele dette til bestyrelses-
formanden, der fastsaetter en frist for aflevering af begrundelsen.

Stk. 3. Beslutningsprotokollen skal ved hvert mgdes afslutning, efter at det tilfgrte er oplaest, un-
derskrives af samtlige medlemmer (suppleanter), der har deltaget i mgdet. Medlemmerne (sup-
pleanterne) kan ikke under henvisning til deres stemmeafgivning eller andre grunde vagre sig
ved at underskrive protokollen.

Stk. 4. Af protokollen fremgar tid og sted for mgdet, mgdedeltagere, dagsorden for mgdet, de
trufne beslutninger samt hvem, der har fgrt protokollen.

§ 18)
Ethvert medlem er forpligtet til forelgbig at rette sig efter dirigentens afggrelse med hensyn til for-
stdelsen af forretningsordenens bestemmelser, men spgrgsmalet kan indbringes for Repraesen-
tantskabet i dets naeste mgde. Spgrgsmalet kan endvidere gennem Bestyrelsen indbringes for In-
denrigsministeriet.

§ 19)
Beslutningsprotokollen udsendes elektronisk pr. mail til Repraesentantskabets medlemmer snarest
muligt efter mgdets afholdelse.

Stk. 2. Beslutningsprotokollen sendes elektronisk pr. mail til orientering til de 19 kommuner i
Midttrafiks omrade, Region Midtjylland og Bestyrelsen for Midttrafik.

Stk. 3. Beslutningsprotokollen offentligggres pa Midttrafiks hjemmeside.

§ 20)
Som supplement til beslutningsprotokollen udarbejdes kortfattet referat af Repraesentantskabets
drgftelser. Referatet har til formal senere at dokumentere vaesentlige forhold i forbindelse med
Repraesentantskabets beslutninger, herunder forskelle i holdningerne blandt Repraesentantskabets
medlemmer og Repraasentantskabets ledsagende bemaerkninger til administrationens fortsatte ar-
bejde.
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Stk. 2. Referatet udsendes til Repraesentantskabets medlemmer elektronisk via eDagsorden
sammen med beslutningsprotokollen. Evt. deltagende suppleanter samt regionsradets medlemmer
af Bestyrelsen for Midttrafik modtager referatet elektronisk pr. mail.

Stk. 3. Giver referatet anledning til forhold, der skal praciseres inden nastkommende bestyrel-
sesmgde af hensyn til det videre arbejde, meddeles dette til bestyrelsesformanden og direktgren.

Stk. 4. Et enigt repraesentantskab kan vedtage at offentligggre hele eller dele af et godkendt refe-
rat med henblik pa uddybning af beslutningsprotokollen.

§ 21)
Repraesentantskabets medlemmer ma ikke give oplysning til uvedkommende om selskabets for-
hold, som de bliver bekendt med gennem deres medlemskab af Repraesentantskabet.

IKRAFTTRZAEDEN
§ 22)
Denne forretningsorden traeder i kraft 17. januar 2014

Stk. 2. Andringer i denne forretningsorden kan foretages af Repraesentantskabet med simpelt
stemmeflertal.
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Grethe Villadsen
Favrskov Kommune

Aarhus, 17. januar 2014

Gubber Leif Kristensen
Holstebro Kommune

Erling Juul
Hedensted Kommune

Finn Stengel Petersen
Herning Kommune

Steffen H. Damsgaard
Lemvig Kommune

Hans Bang-Hansen
Horsens Kommune

Christian Brgns
Randers Kommune

Mads Nikolajsen
Norddjurs Kommune

Simon Vanggaard
Ikast-Brande Kommune

Elvin Hansen
Odder Kommune

Ole Kamp
Ringkgbing-Skjern
Kommune

Frank Borch-Olsen
Silkeborg Kommune

Niels Viggo Lynghgj
Struer Kommune

Claus Leick
Skanderborg Kommune

Anita Olesen
Samsg Kommune

Jan Ravn Christensen
Aarhus Kommune

Kirstine Bille
Syddjurs Kommune
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Arne Bisgaard
Skive Kommune

Johannes F. Vesterby
Viborg Kommune
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