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Flere tilfredse kunder er Midttrafiks vigtigste mal. Det skal ndes
gennem en kompetent organisation, dygtige leveranderer og et
godt sumarbejde med bestillerne.



Forord

Strategiplanen 2017-2020 er et in-
strument til at lede og styre virk-
somheden. Med udgangspunkt i de
markeds- og rammevilkdr Midttrafik
opererer under, beskriver strategipla-
nen, hvilke resultater Midttrafik skal
nd i de kommende 3 &r.

Strategiplanen fastleegger de overord-
nede mal, mens Midttrafiks malsty-
ringsprogram beskriver de konkrete
mal og indsatser, s3 alle medarbejde-
re i Midttrafik ved, hvad de skal prio-
ritere.

I de kommende ar kommer vi til at
arbejde mere med, hvordan vi kan
anvende ny teknologi til at give kun-
derne en bedre service og til at ef-
fektivisere arbejdsgange. Og vi skal
indgd i samarbejder som supplerer
den almindelige kollektive trafik med
individuelle transportmuligheder som
fx delebiler, cykler og samkgrsel.

Midttrafik skal p@ den ene side vaere
meget visionaer og teste de nye mu-
ligheder og pa den anden side skal vi
fastholde en stabil drift, god kvalitet
og have styr pa gkonomien.

Strategiplanen udggr sammen med
Midttrafiks Trafikplan styringsgrundla-
get for Midttrafiks virke.

Trafikplanen

I samarbejde med kommuner og re-
gion vil Midttrafik udarbejde et strate-
gisk net, der udggr en sikker grund-
stamme i den kollektive trafik. Nettet
suppleres med regionale og lokale
ruter med mere behovstilpasset fre-
kvens.

Der indfgres rutebaseret teletaxa til
de sma rejsestromme. Teletaxa inte-
greres fuldt og helt i den gvrige kol-
lektive trafik, sa den er koordineret
med busser og letbane, og kunden
kan betale med app og se den pa
Rejseplanen. Flextur vil fortsat vaere
et tilbud for de kommuner, der gnsker
det.

Trafikplanen vil ogsd pege pa centra-
le trafikale knudepunkter med gode
publikumsfaciliteter, og i planen vil
indga bredere mobilitetsigsninger, der
skaber bedre sammenhang mellem
kollektiv trafik og individuel transport
som for eksempel samkgrsel, delebi-
ler og cykler.



Markedet og rammevilkdr

Antallet af pastigere i Midttrafiks om-
rade er status quo, trods det at trafi-
karbejdet generelt er steget gennem
de senere ar. Stagnation er en lands-
daekkende tendens for busbranchen,
mens togoperatgrerne oplever en
mindre stigning i antallet af pastigere
visse steder.

Der er en raekke forhold, som taler
imod flere kunder i den kollektive
trafik. Danmark er pa vej ind i en
hgjkonjunktur med stigninger i real-
lannen, stgrre beskeaeftigelsesgrad og
en hgjere tillid blandt forbrugerne.
Historisk set tilgodeser hgjkonjunktur
bilsalget, og salget af nye biler har da
0gsa veere jaevnt stigende de senere
ar. Bilbranchen lancerer til stadighed
flere fordelagtige leasing og lejemu-
ligheder pa mikrobiler, som iszer har
faet fat i de unge forbrugere.

Der ses ogsa potentialer for flere
kunder. Letbanen, som abner en del-
streekning i 2017, vil give den kollek-
tive trafik et markant Igft. Letbanen
vil med stor sandsynlighed kunne til-
treekke nye kunder og fa eksisterende
kunder til at rejse mere, isaer hvis der
sikres god tilbringertrafik.

En generel befolkningstilvaekst i Re-
gion Midtjylland er ogsa et potentiale
for den kollektive trafik, isaer for @st-
jylland og de store byer i regionen,
som prognoser anslar vil sta for den
stgrste stigning i antallet af borgere.

Det er isaer blandt de yngre borgere,
at der ses en tilflytning til de stgrre
byer.

Potentialet for flere kunder vil saerligt
vaere en mulighed i stgrre byer, hvis
der samtidig investeres i teet busdrift
og fremkommelighed, sa busserne
kgrer ofte og hurtigt og dermed ople-
ves som et reelt alternativ til bilen.

Malet er at fastholde de 68 % af kunderne, som rejser ofte, sd de forbliver loyale
og anbefaler produktet til andre. Mdlet er ogsd, at antal rejsende pr. kereplantime
vokser med 1% om dret ved at arbejde pd at fd kunder, der rejser et par gange om

mdneden eller sjeeldnere, til at rejse mere.



Midttrafiks kunder

Midttrafik far viden om kunderne
gennem systematiske kundeundersg-
gelser. Det giver et vaerdifuldt indblik
i, hvor Midttrafik kan forbedre sig, og
hvor fokus med fordel kan laegges for
at ggre kunderne endnu mere tilfred-
se.

I perioden fra 2011 til 2016 er kun-
detilfredsheden fastholdt pa tvaers

af samtlige transporttyper. Bade de
regionale busser, bybusser og lokalru-
ter har en positiv NPS-score pa mel-
lem 10 og 21. Det betyder, at andelen
af kunder der vil anbefale Midttrafik
er stgrre end andelen af kunder, som
ikke vil anbefale. Det er iseer tryghe-
den i bussen, chauffgrens venlighed
og chauffgrens kgrsel, som opnar en
h@j vurdering af kunderne.

Over halvdelen af Midttrafiks kunder
bruger bussen til og fra arbejde eller
uddannelse. Knap halvdelen af kun-
derne er mellem 15-24 ar, og to ud
af tre af Midttrafiks kunder bruger
bussen hver dag eller flere gange om
ugen.

Midttrafiks kundegruppe er en hetero-
gen gruppe, som har forskellige hold-
ninger til kollektiv trafik. F.eks. er det
mere end halvdelen af de unge kun-
der, som finder, at det er nemt at bru-
ge den kollektive trafik, nemt at kagbe
billet og nemt at finde information om
rejsen. Blandt kunder over 60 ar er
det til gengaeld kun hver tredje, som
mener, at det er nemt at bruge den
kollektive trafik. Isaer finder de aldre
kunder, at det er sveert at billettere
og at regne prisen ud.

P& tvaers af alle segmenter er der
forhold som de fleste er enige i, skal
vaere i orden, nar de rejser med Midt-
trafik. Fgrst og fremmest skal det
vaere let at fa information om

kgreplantider, priser skal vaere til at
forsta, busserne skal kgre som plan-
lagt, og hvis de ikke ggr, skal man
have hurtig besked. Komforten skal
vaere i orden, chauffgren skal yde en
god service, og nar man har brug for
rejsegaranti, vil klage, eller vil have
hjeelp til hittegods, sa skal vi veere let
tilgeengelige og servicemindede.

De unge borgere er meget digitale,
de e-handler i stor stil, og de finder
information og kommunikerer via
mobilen pa nettet. Ifslge DR’s medie-
undersggelse radder 95 pct. af de unge
mellem 15 og 24 r over en smart-
phone. Undersggelsen viser ogsa, at
alle generationer op til 65 ar fglger
godt med i den digtale udvikling.
Midttrafik skal udnytte danskernes
positive digitale indstilling f.eks. ved
at tilbyde mobile services, der kan
bruges pa farten.

Den kollektive trafik har et socialt sig-
te og er et tilbud til alle borgere. Der-
for skal produktsortiment, betalings-
muligheder og services kunne bruges
af alle. For eksempel foretraekker

en del af den aldre del af Midttra-
fiks kunder at fastholde periodekort
af pap, ligesom de foretraekker per-
sonlig betjening, det skal fremtidige
indsatser ogsa tage hgjde for. Og der
er stadig ca. 5 pct. af befolkningen,
som ikke bruger internet, primaert de
eeldre. Fx bruger en tredjedel af alle
75-89 arige aldrig internet.



Udviklingstendenser

Inden for mobilitet ses flere mega-
trends, som pa forskellige mader
kommer til at f& betydning for ma-
den, vi teenker og planlaegger den
kollektive trafik pa.

Lan eller leje af bil nar man har brug
for det; shared mobility vinder frem
pa bekostning af owned mobility, hvor
man ejer sin bil.

Der er delte meninger om, hvordan
shared mobility vil pavirke den kol-
lektive trafik. Nogle mener, at dele-
tjenester kan ses som en konkurrent,
fordi tjenesterne isaer er attraktive for
borgere i omrader, hvor der i forvejen
er gode busforbindelser. Andre mener,
at deletjenesterne er det supplement,
der kan veere med til at fastholde
kollektiv trafik i tyndtbefolkede om-
rader. Uanset de delte meninger om
shared mobility, sa er tendensen, at
den kollektive trafik suppleres med
flere individuelle Igsninger som f.eks.
delebiler.

En anden stor tendens er fgrerlgse
biler og busser. Fgrerlgse busser kan
vaere med til at hgjne trafiksikker-
heden og et godt initiativ i forhold til
traeengselsproblemer. Et bredt politisk
flertal i Folketinget har abnet op for
forsggsordninger med selvkgrende
biler og busser. Midttrafik deltager
gerne i udviklingsprojekter med inte-
resserede ejere for at fa nyttige erfa-
ringer.

Inden for kundeservice er brugen af
robotteknologi for alvor slaet igen-
nem, og der findes allerede meget
velfungerende robotservices, som
kan overtage de mest rutinepraegede
opgaver inden for kundeservice. Midt-
trafik skal ggre forsgg med robottek-
nologi fx. i forhold til de flere hundre-
de henvendelser om priser og tider,

som vi dagligt modtager. Tiden kan i
stedet bruges pa mere vaerdiskaben-
de opgaver.



Mal i strategiplan 2017-2020

Tilfredse kunder

Midttrafiks vigtigste mal er tilfredse kunder.
Midttrafik skal arbejde p& at fastholde kun-
derne, og sekundeert forsgge at fa lejlig-
hedvis rejsende til at bruge busserne mere.
Midttrafik har saerligt fokus pa de unge kun-
der, ikke kun fordi de er mange, men fordi
de er trendsettende for resten af samfundet.
Strategiplanen beskriver de overordnede
indsatser, der skal til for at nd@ malene.

Dygtige leveranderer

Dygtige leverandgrer er en forudsaetning for
at n@ malet om flere tilfredse kunder. Strate-
giplanen beskriver de vaesentligste indsatser,
der skal ivaerkseettes i et samarbejde med
leverandgrerne.

Tilfredse bestillere

God kollektiv trafik kreever et godt samar-
bejde med bestillerne. Strategiplanen beskri-
ver de omrader, Midttrafik skal have fokus
pa for at fa tilfredse bestillere.

En kompetent og effektiv organisation

Strategiplanen beskriver de overordnede
indsatser, der skal sikre, at Midttrafik har til-
fredse og dygtige medarbejdere og en kom-
petent og effektiv organisation.



Tilfredse kunder

De unge er en central malgruppe for Midttrafik. De unge er trendsettere og pdvirker
resten af samfundet med deres vaner. Vi skal give de unge gode oplevelser, ndr de rejser
med os, sd de anbefaler busserne og tager deres transportadfeerd med videre i livet.

Overordnede mal
e Fastholde kunder

e F3 lejlighedsvisrejsende kunder til at rejse mere
e Seerligt fokus pa de unge

Serlige fokusomrader i 2017-planen

Fastholde en god basiskvalitet

Tilbyde en flerstrenget kundeservice

Ga fra massekommunikation til mere malrettet kommunikation
Forsgg med mere selvbetjening pa basisviden

God og rettidig information og nemmere billettering

Udbygge vores viden om kunderne

Inddrage kunderne mere i Igsningerne



Midttrafik skal fortseette med at ar-
bejde for, at kunders og borgeres
holdning til den kollektive trafik for-
bedres. En landsdaekkende under-
sggelse viser, at det kun er omkring
20 pct. af alle kunder, der mener, at
deres venner og bekendte er positive
overfor kollektiv trafik, og kun 17 pct.
af de unge mellem 18 og 24 ar me-
ner, at de far value for money, nar de
rejser med kollektiv trafik.

Hvis kunderne skal have en positiv
holdning til Midttrafik, sa skal vi leve-
re hver gang, og vi skal altid holde,
hvad vi lover.

God basiskvalitet

Midttrafik skal i de kommende ar
fortseette med initiativer, der skal
fastholde og forbedre kvaliteten i og
omkring busserne. Det er fx gennem
mere incitament for busselskaber-
ne til at skaffe tilfredse kunder, gget
kvalitetskontrol p& busmateriel sa
produktet altid er i orden og uddan-
nelse af chauffgrer sa kunderne far
en god oplevelse, nar de kgrer med
busserne.

Busser til tiden er en forudsaetning for
tilfredse kunder. Midttrafik har inve-
steret i realtidsudstyr i alle busser, sa
Midttrafik (og kunderne via Midttra-
fik Live) til enhver tid kan fglge med

i rettidigheden. Vi skal systematisk
overvage rettidigheden og skal kom-
me med anbefalinger til kommunerne
om, hvad de kan ggre for at sikre bus
til tiden.

For at give busselskaberne et eks-
tra incitament til at ggre det bedre
og skaffe tilfredse kunder, skal bo-
nusprogrammet, Midttrafiks bedste
busselskab, udbygges og indarbejdes
i kontrakterne. Bonussummen for-
hgojes, sa busselskaberne far et reelt
incitament for at levere en ekstra hgj
kvalitet.

Kontrakterne mellem busselskaberne
og Midttrafik skal bakke op omkring
Midttrafiks udvikling f.eks. digital
kommunikation mellem parterne og
bussens indretning ud fra kundernes
gnsker. Kontraktindhold skal derfor
Ilgbende revideres, sa det sikres, at
kontrakterne ikke bliver en hindring
for den gnskede udvikling.

Midttrafik udliciterer i 2018 al billet-
og kvalitetskontrol. I den forbindelse
opgraderes kvalitetskontrollen, sa
Midttrafik far palidelig dokumentation
for, om vi far den lovede kvalitet fra
leverandgrerne. Hvis leverandgrerne
ikke leverer, skal der ske en effektiv
opfelgning, og eventuelle fejl skal
rettes hurtigt.

Udover kvalitetskontrollen skal der
foretages Igbende malinger af kun-
detilfredsheden, sa vi ved, hvor vi
skal seette ind og hurtigt kan hand-
le pa eventuelle problemer i driften.
Tilfredshedsmalinger suppleres med
mere kvalitative malinger, sa vi far
bedre input til fremtidige lgsninger.

Endvidere skal Midttrafik fortsaet-

te med uddannelsesprogrammet Fly
High, hvor mélet er at dygtigggre
chauffgrer og driftsledere inden for
kundeservice, sa kunderne altid mg-
der smilende og dygtige chauffgrer.

Flerstrenget kundeservice
Midttrafik mgder kunderne gennem
flere forskellige kanaler.

10 pct. af kunderne foretraekker at
kontakte et salgssted eller chauffgren
for at fa information om rejsen, og
20 pct. af kunderne foretraekker fort-
sat den skriftlige information, som de
kan fa f.eks. ved udlagte materialer i
bussen eller kgreplantavlen ved stop-
pestedet.



Grundstammen i information til kun-
der vil fortsat veere Midtrafiks kun-
decenter, men i takt med den ggede
digitalisering skal Midttrafik udvikle
flere selvbetjeningslgsninger, der
sikrer, at kunderne far svar i realtid,
uanset hvor og hvornar de gnsker
vores hjeelp.

Det er afggrende, at nye lgsninger
udvikles til brug pa mobiltelefonen,
sa kunderne kan bruge Midttrafiks
ydelser, nar de er pa farten. Endvide-
re skal vi i hgjere grad udnytte mu-
lighederne for at lave mere individuel
kundeservice, der er malrettet den
enkelte kunde. Det kan f.eks. vaere
forstyrrelser i driften som pushes via
mobiltelefonen.

Der skal ogsa laves forsgg med ele-
menter af kunstig intelligens, som
giver kunderne en automatisk selvbe-
tjening om alt fra priser, kgreplantider
til godkendelse af rejsegaranti.

Generelt giver gget selvbetjening
mulighed for at give kunderne en god
service dggnet rundt, samtidig med
at Midttrafik far frigjort ressourcer til
andre opgaver.

Facebook, som stadig er danskernes
foretrukne sociale medie, fastholdes
som informationskanal, fordi mediet
er en god mulighed for at n@ mange
kunder hurtigt, for eksempel nar der
skal informeres om driftsforstyrrelser
og nye produkter. Udover at male pa
antallet af brugere, der synes godt
om Midttrafik, skal vi sikre, at dialo-
gerne pa Facebook i hgjere grad bru-
ges til at overvage kundernes interes-
ser og vurdering af Midttrafik.

Nem billettering

Undersggelser viser, at det stort set
er alle kundegrupper, som finder, at
det er sveert at forsta takstsystemer-
ne.

Det er en seaerlig udfordring, at den

kollektive trafiks takstsystem og pris-
politik er uigennemsigtig og vanskelig
at forsta.

Trafikselskaberne og togoperatgrerne
gennemfgrer Takst Vest i 2018. For-
malet med Takst Vest er at ggre pri-
ser mere overskuelige, samtidig med
at det fastholdes, at kunderne rela-
tivt let kan skifte mellem bus og tog
med én billet. Sidelgbende med Takst
Vest skal Midttrafik forfine billetguide
og prisberegner, s& kunderne let kan
regne prisen, og vores salgspersonale
har gode arbejdsredskaber.

Kunderne skal have frit valg mellem
forskellige betalingsplatforme, sa de
kan vaelge den betalingsform, de er
mest komfortable med. Midttrafik skal
arbejde for at tilbyde kunderne én
platform for dynamisk information og
billettering.

Information pa farten

Alle undersggelser viser, at god infor-
mation fgr, under og efter rejsen har
stor betydning for kundernes tilfreds-
hed.

Midttrafik skal fortseette kursen med
at udvikle tjenester, som kunderne
kan bruge, nar de er pa farten, og vi
skal udnytte, at vi kan na langt de
fleste kunder via mobilen.

Nar der af og til er noget, som for-
styrrer bustrafikken, skal vi fastholde
muligheden for hurtig og praecis be-
sked via Facebook og hjemmeside,
som begge er udviklet til mobilen.
Fremadrettet skal vi udbygge Midt-
trafik Live og lignende tjenester, som
sikrer malrettet information til den
enkelte kunde.

Pa stationer, i busser og en lang raek-
ke offentlige og private virksomheder
star der informationsstandere, der le-
verer almindelige kgreplanoplysninger
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og diverse infotainment. I takt med
at smartphonen er blevet hvermands-
eje, og der er dukket nye muligheder
op for mere malrettet individuel in-
formation, er det vigtigt, at Midttrafik
reviderer og tilpasser Igsningerne, sa
de svarer til den nye virkelighed og
kundernes behov.

Brugerindflydelse

Det er vigtigt, at Midttrafik far indsigt
i kundernes behov og handlinger, sa
vi bedre forstar, hvorfor de opfatter
den kollektive trafik, som de ggr. Det
er ikke nok at spgrge, hvad de kunne
taenke sig, vi skal ogsa fokusere pa
deres konkrete oplevelser med de nu-
vaerende produkter og services f.eks.
ved at invitere kunder med i beslut-
ningsprocesserne eller ved at obser-
vere, hvordan de unge bruger vores
produkter og services.

Kundernes tilbagemeldinger skal ggre
os klogere p&, hvor udfordringerne er,
og vi skal vaere bedre til se ud over
eksisterende Igsninger, s der kan
skabes nye og innovative Igsninger.

Midttrafik har flere eksempler pa, at
brugerindflydelse giver gode Igsnin-
ger, det er f.eks. betalingsapp’en,
hvor udviklingen afspejler kundernes
gnsker. Midttrafiks bedste busselskab
er ogsa et udtryk for brugerinddragel-
se, hvor det er kunderne, som afggr,
hvilket busselskab, som leverer den
bedste service og dermed far bonus.

M3alet er, at Midttrafik fremstdr som
en aben og lyttende organisation, og
at vi bruger kundernes forbedrings-
forslag til at lave endnu bedre pro-
dukter.
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Dygtige leveranderer

Chavfferinformationen bliver digital - det betyder hurtigere kommunikation, mere visuel
kommunikation og muligheder for at tilpasse informationen til den enkelte chauffers

sporgsmdl og udfordringer.

Overordnede mal
e At opna dygtige leverandgrer
e At give leverandgrerne de bedste forudsaetninger for at levere god kvalitet

Serlige fokusomrader i 2017-planen

e Digitalisering af information og kommunikation
e Samarbejde og inddragelse

e Fortsat feelles uddannelse i kundeservice

e Incitament for gladere kunder
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Information og samarbejde
Leverandgrerne og deres ansatte

skal fremover finde information via
Chauffgrnet. Chauffgrinformation og
-vejledninger bliver digitale, med de
fordele det giver for at kommunikere
visuelt og mere malrettet svare den
enkelte chauffgrs spgrgsmal og udfor-
dringer.

Chauffgrnet rummer ogsd mulighed
for direkte dialog mellem Midttrafiks
Trafikservice og leverandgrer/chauffg-
rer om spgrgsmal, der vedrgrer drif-
ten eller betjening af kunder.

Chauffgrnet skal fremadrettet rumme
mulighed for e-laering, for eksempel
videosekvenser for de chauffgrer som
foretraekker at tilegne sig viden pa
denne made.

Midttrafiks mal er at sikre, at chauf-
fgrerne, sa hurtigt som muligt, far
relevant information om driften, sa
de er klaedt pa til at mgde kunderne.
Malet er ogsa at sikre, at der sker en
gradvis overgang fra papirinformation
til digital information.

Bod og bonus

Midttrafik skal udbygge Midttrafiks
bedste busselskab, hvor kunderne,
gennem simple malinger afggr, hvil-
ket busselskab der leverer den bedste
service og dermed skal have bonus.

Midttrafiks mal er, at Midttrafiks bed-
ste busselskab udbygges og bliver
den model, som incitamentsbetaling
hviler pa, og at bonussen har en stgr-
relse, sa den har reel betydning for
selskaberne. Midttrafiks bedste bus-
selskab skal ind i samtlige kontrak-
ter, sa selskaberne ved, hvad de kan
regne med, nar de leverer godt.

Hvis et selskab ikke leverer som af-
talt, skal vi konsekvent udnytte kon-
traktens bestemmelser om bodsgiv-
ning.

Uddannelse i kundeservice
Generelt er der stor kundetilfredshed
med chauffgrernes service, og det er
godt, fordi alle undersggelser viser,
at chauffgren har overordentlig stor
betydning for kundernes oplevelser af
den kollektive trafik.

Gode og dygtige chauffgrer giver
glade og tilfredse kunder. Midttrafiks
chauffgruddannelse inden for kunde-
service, Fly High, skal udvikles med
udgangspunkt i kundernes gnsker til,
hvad der ggr en god chauffar.

24 /7 beredskab

Driftsforstyrrelser er ikke kun til gene
for kunderne, men besvaerligggr ogsa
chauffgrernes arbejde. Midttrafik har
derfor oprettet et dggnberedskab, der
giver mulighed for hurtig indberetning
og videreformidling af ting, som for-
styrrer driften.

Der skal arbejdes pa at forbedre
systemerne til indberetning af drifts-
forstyrrelser, sa arbejdsgangen bliver
mere effektiv, og sa informationen

hurtigere kan videreformidles til gvri-
ge interessenter.

Midttrafik har oprettet et beredskabscenter,
der overvdger driften og sikrer koordine-
ring mellem busselskaberne, si kunderne
hurtigt fdr besked, hvis f.eks. en snestorm
betyder, at busserne holder stille.
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Tilfredse bestillere

Midttrafiks opgave rummer proaktiv radgivning om god kollektiv
trafik, samtidig med at vi sikrer god stabil drift, s bestillerne
oplever, at de fdr veerdi for pengene.

Mal
e At opna tilfredse bestillere

Fokusomrader

e God planlaegning ud fra bestillernes gnsker

e Proaktiv radgivning pé’\ alle forhold omkring kollektiv trafik

e Sikre stabil drift og god kvalitet s& bestillerne far vaerdi for pengene
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Det er Midttrafiks kerneopgave at ko-
ordinere kommunernes og regionens
gnsker og omsaette dem til sammen-
hangende effektiv kollektiv trafik for
kunderne inden for den givne gkono-
miske ramme.

Midttrafik skal sikre, at bestillerne far
mest muligt kollektiv trafik for penge-
ne.

Udbud af kagrslen skal gennemfgres
med mest mulig konkurrenceudsaet-
telse og brug af alle vaerktgjer for
at sikre den balance mellem pris og
kvalitet, som ejerne gnsker.

Planlzegning og radgivning
Midttrafik skal tilbyde radgivning om
bredere mobilitetslgsninger, hvor det
f.eks. handler om bedre samspil mel-
lem kollektiv trafik og mere individu-
elle transportformer som delebiler,
samkgrsel og cykler - bade i knude-
punkter og som digital transporttje-
neste. Det har Midttrafik fx gjort i
samarbejde med de to Djurs kommu-
ner og regionen.

Kgreplanlaegningen skal tilbyde de
produkter, som efterspgrgslen tilsiger
og ramme de malsaetninger, ejerne
har.

Midttrafik skal levere rddgivning om
alle kollektive transportformer: Let-
bane, bybusser, X-busser, traditionelle
busruter med store og sma busser,
teletaxa og flextur.

Nar ejerne har truffet beslutning, skal
Midttrafik sgrge for, at de forskelli-

ge produkter haenger sammen og er
nemt at bruge for kunderne. Midttra-
fik skal ogsa sikre, at der er et godt
samspil mellem tog og busser.

Indtzegterne i den kollektive trafik
skal fastholdes, og det ggres ved at

gge kundetilfredsheden.

Midttrafik bistar ogsa gerne ejerne
om effektivisering af forskellige for-
mer for kommunal kgrsel, hvad enten
det sker gennem stgtte til udbud og
overordnet planlaegning eller egentlig
trafikstyring og konkret tilrettelaeg-
gelse af kgrslen — sammen med regi-
onens patienttransport, kommuner-
nes handicapkgrsel og andre former
for kgrsel.

En grgn profil

Har en ejer sarlige miljg- og kli-
magnsker, kan Midttrafik radgive om
tiltag til at reducere braendstoffor-
brug, reduktion af CO2-udslip og be-
graensning af luftforurening. Midttrafik
har viden om alle typer brandstoffer:
El, brint, gas, hybrid, biodiesel mv, og
laver gerne business-cases til ejerne.

Stoppesteder
Kommunerne og staten har ansvaret
for stoppesteder og stationer.

Bestillerne kan traekke pa Midttra-
fiks erfaring i indretning af disse, sa
kunderne far en god oplevelse. I den
kommende periode vil Midttrafik ar-
bejde for udbredelsen af det digitale
stoppested.

Stabil drift og hgj kvalitet

Driften skal vaere stabil og leve op til
den kvalitet, der fremgar af kontrak-
terne. Kunderne skal kunne stole pa
kgrslen. Andelen af udgdede ture, der
pt. er 0,1 pct. skal begreenses til et
absolut minimum.

Kgrslen skal vaere sa rettidig som
mulig. Det er isaer en stor udfordring
i stgrre byer i myldretiden. Realtids-
systemet hjzelper bade selskaber og
kunderne til at begraense den negati-
ve oplevelse ved forsinkelser.

I Midttrafiks radgivning af stgrre
bybuskommuner indgar vurdering af
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forskellige forslag til bedre fremkom-
melighed for busserne. Midttrafik vil
@ge indsatsen vedr. kvalitetskontrol

i og omkring busserne for at sikre,

at det er vedligeholdte og rengjorte
busser, der kgrer rundt i hele Midtjyl-
land. Kundeklager over driften hand-
teres hurtigt af administrationen. P3
extranettet skal hver bestiller Igbende
kunne se dokumentation for, hvordan
det star til med kvaliteten af driften.

Lobende effektiv gkonomistyring
Der skal veere styr pd gkonomien,

og ejerne skal informeres om stgrre
endringer, samt have anbefalinger til
handlinger, der bringer overensstem-
melse mellem budget og faktisk gko-
nomi.

Midttrafik rader over oplysninger om
gkonomi for hver enkelt rute, bade
vedr. udgifter og indtaegter, og har
Igbende automatiske passagertael-
linger, der kan bruges til at tilpasse
kgrselsomfanget.

Med mellemrum spgrger Midttrafik
bestillerne, administrativt og politisk,
om deres tilfredshed med Midttrafiks
ydelse og evalueringen bruges til at
forbedre indsatsen. En gang om aret
afholder Midttrafik strategiske bestil-
lermgder, hvor hver enkelt ejer far
radgivning om alle forhold inden for
den kollektive trafik.
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En kompetent organisation

Digitalisering er ikke forbeholdt bestemte afdelinger, men noget
som vedrerer os alle. Vi skal sikre, at Midttrafik gennemgr en god
omstillingsproces, sd alle i organisationen er kicedt pd til og feler

sig trygge i den digitale virkelighed.

2 Mal
e At fastholde tilfredse medarbejdere
e At dygtigggre ledere og medarbejdere
e At ansaette de rigtige medarbejdere

Fokusomrader

e At iveerksaette en digital omstillingsproces
e At fastholde malstyring og omkostningsbevidsthed
e At viderudvikle organisationens kundefokus
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Midt i en digital omstillingsproces
Digitalisering er ikke et valg, det er
et vilkar, og spgrgsmalet er ikke, om
vi skal digitalisere men hvornar og
hvad. Danskerne er generelt meget
digitale, og det gaelder i udpraeget
grad for Midttrafiks unge brugere,
som udggr halvdelen af vores kunder.

Digitalisering handler kort sagt om at
bruge ny teknologi til at forny, for-
enkle og forbedre - at Midttrafik ska-
ber bedre produkter og smartere tje-
nester, som kunderne finder er enkle
at bruge, effektive og palidelige.

Midttrafik har taget de fgrste skridt
ud i digitaliseringen, og vi har laert,
at digitaliseringen stiller nye krav til
kompetencer, til organiseringsformen
og til de eksisterende arbejdsgange.

Digitalisering er ikke forbeholdt be-
stemte afdelinger, men noget som
vedrgrer os alle. Nu og i de kom-
mende ar forestar en stor opgave i at
forklare, hvad digitaliseringen betyder
for henholdsvis organisationen og den
enkelte medarbejder.

Malstyring med udgangspunkt i
kunderne

Midttrafiks malstyringsprogram sikrer
gennemfgrelse af strategien.

For strategiplanens periode udpeges
konkrete mal og nggleaktiviteter, der
skal sikre at strategiplanens overord-
nede mal nds. Malene nedbrydes til
afdelings- og medarbejdermal.

P& tveers af organisationen fastholdes
tvaergdende mal som f.eks. telefonbe-
svarelsestid, sagsbehandlingstid, og
pa vores evne til at gennemfgre pro-
jekter til tiden.

P& personalesiden fastholdes tvaerga-
ende mal for sygefraveer,
medarbejderomsaetning og medarbej-
dertilfredshed.

For at kunne fglge op pa aktiviteter
og mal indsamles og bearbejdes data
hver maned og samles i en ledelses-
rapport, sa ledelsen i faellesskab kan
vurdere malopfyldelsen og drgfte evt.
&ndrede prioriteringer, lgbende for-
bedringer og udvikling.

Omkostningsbevidsthed i alle led
Midttrafik skal fortsat veere landets
billigste trafikselskab malt i admini-
strationsudgifter i forhold til omsaet-
ning. Det kraever konstant prioritering
og effektivisering, herunder omkost-
ningsbevidsthed i alle organisationens
led. Derfor er der til stadighed be-
hov for at vurdere, om opgaver skal
konkurrenceudsaettes og eventuelt
outsources. Der er behov for om-
kostningsbevidsthed i alle led, tydelig
malopfglgning og sikring af arbejds-
processer.

Midttrafik skal gennem effektive ud-
bud og god planlaegning sikre ejerne
omkostningseffektiv kgrsel og arva-
gent sikre, at der er styr pa gkonomi-
en.

Fortsat kompetenceudvikling

De Igbende tilfredshedsmalinger
blandt kunder, bestillere og leveran-
dgrer skal fortsat bruges til at udvikle
medarbejdernes og ledernes kompe-
tencer, sa organisationen til stadighed
leverer gode resultater.

Tiltag der styrker kundefokus skal ud-
bygges, det interne tvaergdende sam-
arbejde skal fremmes, og evnen til at
radgive bestillerne om gode trafikale
Igsninger og service skal lgftes.

Kundefokus

Der skal konstant veere fokus pa, at
organisationen arbejder kundefokuse-
ret, at vi har kundefokus med i alt fra
strategi, projekter, rekruttering og til
den daglige opgavelgsning og malsty-
ring.
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Vi skal vide, hvad kunderne gnsker,

og hvordan de oplever kvaliteten i alle
kontaktpunkter. Vores produkter og
ydelser skal udvikles og drives for at
imgdekomme kundernes krav. Og ledel-
sen har et saerligt ansvar i at veere med
til at sikre, at den enkelte medarbejder
er bevidst, om hvilken vaardi han eller
hun skaber for kunderne.
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