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25-06-2019

SIDEN SIDST

Midttrafiks regnskab 2018
Revideret uden bemaerkninger fra revisionen

1. Bustrafik
« Udgifter til buskgrsel 1,395 mia.kr — 9 mio. kr. over budgettet — stigende
dieseludgifter

* Indtaegter vedragrende buskgrsel 708 mio. kr — 25 mio. kr. over budgettet —
merindteegter i Aarhus-omradet

2. Flextrafik

« 519,7 mio. kr. i nettoudgift — 2,8 mio. kr. over budgettet — mere karsel pa Flextur
og patientbefordring

3. Tog og letbane

* 146,5 mio. kr. i nettoudgift — 26,9 mio. under budgettet — pga. forsinket drift pa
letbanen

midttrafik




25-06-2019

SIDEN SIDST

4. Trafikselskabet

* 102 mio. kr. — 16 mio. kr. under budget. Bruges til at regionalbusser kan
kare fra 1. april 2019 til ka@replanskiftet, budgetveern mod regionens
besparelser og udviklingsprojekter (digitalisering)

5. Resultatet for ejerne — driftsbudgettet
* 7 ejere har mindreforbrug

* 11 ejere har et mindre overforbrug (stigende omkostningsindeks, feerre
skolekortindtaegter)
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SIDEN SIDST

2 opmaerksomhedspunkter:

« Det stigende omkostningsindeks — isaer dieseludgifter — er en lgbende udfordring

for styringen af busudgifter

» Takst Vest satte taksten pa periodekort til barn ned — har givet en reekke kommuner
feerre indteegter — i alt 8 mio. kr. Bgr klares mellem forvaltningerne internt i
kommunerne, da skoleforvaltningen har tilsvarende mindreudgift.
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STATUS PA REGIONENS BESPARELSER

» Regionen har besluttet en besparelse pa netto 60 mio. kr. — 120.000 kgreplantimer,
46 kontraktbusser

«  Kommunerne har bestilt 50.000 kareplantimer og 15.000 Flexbustimer (tyndt
belagte ture)

« Midttrafik har forhandlet med 10 busselskaber om gkonomisk kompensation — vi er
under de 10 mio. kr., som er regionens budgetramme. Ca. 100 chauffarer vil blive
berart — hgjkonjunkturen vil mildne udfordringen. Tak til selskaberne for en
konstruktiv medvirken

» Nar kagreplanerne offentliggares pa vores hjemmeside, ma der forventes betydelige
kundereaktioner over reduceret serviceniveau og ingen hgring.

* Nogle planlgsninger er ikke kundevenlige — men det kommunerne ville vaere med til
pa mellemkommunale ruter
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STATUS PA REGIONENS BESPARELSER

» Betydelig oprydningsarbejde i planlzegningen pga kundeklager — og fordi
kommunerne vil have revurderet deres kollektive trafik. Midttrafik kan ikke na
opgaven indenfor 1 ar, men skal bruge 2 ar

* Vi har brug for kommunernes opbakning til prioriteringer og afstemning af
forventninger

« Besparelser i Midttrafik pa ca. 4 mio. kr. gennemfgres i 2020, da vi har et
mindreforbrug i 2018, der kan bruges som budgetveern. Bestyrelsen treeffer
beslutning herom i efteraret 2019.
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MODE MED 3F OG DANSK PERSONTRANSPORT

1. Realtid viser, at der generelt er kgretid nok i forhold til kgreplanerne.
Udfordringer pa bestemte straekninger, i bestemte tidsrum — vi bruger
differenterende karetider. Fremkommelighed pa dagsordenen

2. Tilrettelzeggelse af vagter, pauser er alene busselskabernes ansvar. Hvis
der er problemer i forhold til kareplaner, sa forteel os det. Kagreplanen
laves farst og fremmest af hensyn til kunderne.

3. Pausefaciliteter kan vaere et problem — | har ansvar for egne anlaeg. Der
kan veere udfordringer pa stationer, hvor flere selskaber kommer.

4. Giv chauffgrerne mulighed for, at komme med input til k@replaner —
lgbende — og giv dem svar.
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ANDREDE ABNINGSTIDER PA KUNDECENTRET

* 46% fald i personlige henvendelser fra 2017 til 2018. Kunderne bruger i
stigende grad selvbetjening.

« Telefonhenvendelser er stabilt. Midttrafik har brug for et Kundecenter nu
og i fremtiden, men med reduceret abningstid — fra 69 til 49 timer.

» Der er foretaget den ngdvendige kulturforandring og personaletilpasning

&
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Driftsforstyrrelser
— indberetning

Sanktioner/bod



Fremtidig indberetning af driftsforstyrrelser

* Orientering (veslutninger endnu ikke truffet)

* Arbejdsgruppe

* BAAS - DGB

* Bedre samspil ml. realtid og indberetninger
e Sanktioner/bod



Processen fremadrettet

* Indstilling til direktionen

* Evt. efterbehandling

* 1 mdr. varsling busselskaber forventet september 2019)
* Evaluering af nyt regelsaet efter 3 mdr.



TSS

Midttrafik - TrafikServiceSystem



Indberetning af driftsforstyrrelser — Nyt system!
Trafikservicesystem | TSS

Hvorfor?

* Bedre information til kunderne, - pa Midttrafik live, Rejseplanen og skaerme

* Lettere for busselskaber at indberette via PC, tablet eller App — “pluk fra liste”,
skabeloner, info kan rettes mv.

* Indberetning direkte fra bussen — fx Optaget og Forbi kgrsel

e TSS er en del af realtidssystemet — feerre systemer og flere udviklingsmuligheder —
fx at ruteomlaegning fremgar af realtidsskeerme i bussen ...pa sigt!



Nyt Trafikservicesystem
- Indberetning og administration

Involverede

Trafikservice

Overblik
Statistik

Trafikservice
system

Rejseplanen

Midttrafik live

@konomi

Afregning
Bod

Kundecenter
Kundeservice

Service
Rejsegaranti

Midttrafik.dk




Version
Bus
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Kanaler

TSS/TSS App udvikling

Raodmap
Lancering af TSS

Sommerperiode
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Evt. justering

Midttrafik.dk

Midttrafik live
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. Benyttelse af Midttrafiks busser til |
andre formal end kontraktkgrsel '
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- Benyttelse af busser til andre formal
T s T R RN T R S P
. A-kontraktbusser ma ikke benyttes til andre formal r%‘
uden forudgaende godkendelse af Midttrafik -
" f

e Reservebusser og B-kontraktbusser kan uden
forudgaende godkendelse anvendes til andre formal I




Hvorfor strengere krav i A-kontrakter?

S g S, W B WY w. - m o fie oo o€y
- » Midttrafik gnsker vide om, hvad busser benyttes til

¥
a B

— Festivalgaester, fodboldfans og turister til Sydeuropa '

— Ingen sammenblanding med Midttrafiks produkter
* Ligelige betingelser mellem selskaberne

— Ruteselskaber har ikke muligheden

 Midttrafik betaler for kontraktbussen

— Opretholdelse af kapacitet i tilfaelde af nedbrud
— Administrativ betalingssats er tilfgjet fra 2018
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v
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Betingelser for benyttelse af

Midttrafiks busser til andre formal
W YT AL EEIITEETERRITTTIRR A YT

. * For bade A- og B-kontrakt- samt —reservebusser

.
®

— Bomaerke og markedsferingsmateriale skal tildaekkes *

4T

— Rejsekortudstyr skal tildaekkes

— Realtidsudstyr ma ikke frakobles

— Anden MT-bus skal sta til radighed som reserve

— Der fradrages i betalingen for faste busomkostninger
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'r'i;- Thomas Dalgaard Mikkelsen
_J @ tdm@midttrafik.dk
e EY 22773493




Kundeservice

Andrede arsagskoder



Nyt sagsbehandlingssystem

* Nar kunden skriver via Midttrafik.dk, kan de selv veelge arsag:

 Billetter og priser, Karsel og Kgreplaner, Chauffgren og Services, Information,
Generel

* Anden fordeling af henvendelser

* Mulighed for at medarbejder kan validere henvendelse



Andrede arsager

Nuveerende arsager Nye arsager

Handholdt mobiltelefon Betjening af mobil enhed

Realtid Middtrafik Live

Klage over chauff@rs opfarsel Klage over chauff@rs adfaerd
Rejsebestemmelser Rejseregler

Fejl eller manglende information Trafikinfo — Manglende information

Midttrafik.dk — Generel/manglende information
Fejl - Eksterne systemer

Salgssteder Vejledning Kundecenter
Vejledning generelt

Letbanen er tilfgjet de steder der for stod bus.



BEDSTE
BUSSELSKAB
2018/2019
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Oplægsholder
Præsentationsnoter
Fjerde år i træk vi gennemfører Bedste busselskab. 
Fokus på god kundeservice i bussen
Vi vil gerne belønne de ekstra gode indsatser, der er med til at give glade og tilfredse kunder i busserne


OM UNDERSQGELSEN

Alle A-kontrakter indgar som udgangspunkt i undersggelsen

Ruterne opdeles i to puljer:

= Pulje med sma ruter: ruter med under 15.000 KPLT

= Pulje med starre ruter: ruter med 15.000 KPLT eller mere
Busselskaber med ruter i begge starrelser, indgar i begge puljer

Undtagelser

= Busser pa gvrige kontrakter end A-kontrakter
= Busser, der kun kagrer skoledage

» Specialkgrsel/arrangementskgarsel/natbusser

&
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Oplægsholder
Præsentationsnoter
Vi har forsøgt at ramme så bredt som muligt, men der har været behov for nogle undtagelser.

Kunder under 15 år kan ikke deltage i undersøgelsen uden samtykke fra en forælder/værge. Af denne grund
er linjer med en stor andel af skolebørn også frasorteret.

Lejlighedsvis kørsel er for dyrt at dække ind. 



MODELLEN

Spargsmal til kunderne:
Hvor tilfreds er du overordnet med den busrejse, du foretager dig lige
nu? (Veegtning 2)
Hvor tilfreds er du med chauffgrens service? (Veegtning 2)
Hvor tilfreds er du med chauffgrens karsel? (Veegtning 2)
Hvor tilfreds er du med renggringen i bussen (Veegtning 1)

Hvor tilfreds er du med det indvendige vedligehold af bussens saeder,
gulve mv.? (Veegtning 1)

Der indsamles minimum 200 interviews pr. bussselskab pr. pulje
@ 2018/2019 er der i alt indsamlet 5.812 kundeinterviews

midttrafik


Oplægsholder
Præsentationsnoter
Der er to indsamlingsuger. En en kendt og en ukendt. Ved denne undersøgelse var den kendte uge i uge 40 2018 og den ukendte uge i uge 6 2019.
Der er analysebureauet Epinion, der laver indsamlingen for os. 



MODELLEN

Hovedvaegten i karingen er kundetilfredshedsmalingerne

Der indgar ogsa en ‘kvalitetsmodel’ i undersagelsen:

« Indberettede kundeklager med arsagerne: Handholdt mobil, chauffarens
karsel, chauffgrens opfarsel og rygning.

- Samarbejde om deltagelse pa Fly High.

Et busselskab kan maksimalt fa en reduktion pa 1,0 point:
« 0,05-0,5 pga. kundeklager
« 0,5 ved manglende samarbejde om deltagelse pa Fly High

| 2019/2020 er kvalitetsbrist med i ‘kvalitetsmodellen’ igen.

&
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Oplægsholder
Præsentationsnoter
Kundetilfredsheden er det bærende element,
Men vi kigger også på det enkelte selskabs performance over hele køreplanåret på udvalgte forhold. 
Vi har bevidst udvalgt kundehenvendelser, som ikke er driftsrelaterede - og i stedet fokuseret på chaufføren.

Vi bruger data fra 3 kvartaler (3. og 4. kvartal 2018 og 1. kvartal 2019). Kundehenvendelserne er vægtet efter selskabets køreplantimer.

Kvalitetsbrist: Opgaven har været i udbud og varetages nu af et eksternt firma – ligesom vores billetktontrol. Det blev taget ud for to år siden, fordi fordelingen af antal kontroller ikke var validt ift. de enkelte selskabers køreplantimer. Nu kan vi heldigvis bruge det igen i modellen, og det vil være med fra køreplanskiftet. Fratræk på maks. 0.5 point. 


- Med karingen viser vi vores busselskaber og
chauffgrer, at vi mener det, nar vi siger, at vi prioriterer
kundernes tilfredshed hgjest. Madet med kunderne
ligger hos chauffagren, og derfor er det den enkelte
PRAMIER chauffar, der gar den helt store forskel pa en god og
darlig bustur, siger Mette Julbo, vicedirektar i Midttrafik.

Bedste busselskab

Der uddeles praemier til 1., 2. og 3. pladsen i begge puljer.

1. pladsen modtager 150.000 kr.

2. pladsen modtager 50.000 kr.

3. pladsen modtager 25.000 kr.

Busselskaberne bestemmer selv, hvad bonussen skal bruges til.

Ekstra karing: Hgjeste tilfredshed med chauffgrens service og korsel
Modtager 5.000 — 50.000 kr. afhaengig af antallet af chauffagrer.
Busselskaberne bestemmer selv, hvad bonussen skal bruges til.

&
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SAMLET VAGTET TILFREDSHED

INKLUSIV REDUKTION FRA KVALITETSMODELLEN

Marups Turistfart 9,04
De Gule Busser 8,68
Holstebro Turistbusser 8,44
Midtbus Jylland 8,42
De Grgnne Busser 8,25
Silkebus 8,18
TK-Bus 8,14
Brande Buslinier/Herning Turist 8,07
Veng Bussen 8,06
Todbjerg Busser 8,03
Farup Rute- & Turistbusser 7,96
Keolis 7,92
Arriva 7,90
Skave Turistfart 7,80
Umove 7,71
Malling Turistbusser 7,70
Tide Bus Danmark 7,66
Busselskabet Aarhus Sporveje 7,43
De Bla Busser 7,38

Nobina Danmark 6,98


Oplægsholder
Præsentationsnoter
Generelt er kunderne tilfredse!
Mørups Turistfart har den højeste score på alle fem spørgsmål. 
Scoren er højere i denne pulje i år!

Konkurrencen har været meget tæt.

Alle busselskaber ha fået tilsendt en brugernavn og password til Incite
Eget resultat sammenlignet med gennemsnittet
Scoren på de forskellige spørgsmål for begge uger





SAMLET VAGTET TILFREDSHED

INKLUSIV REDUKTION FRA KVALITETSMODELLEN

De Grgnne Busser

Brande Buslinier/Herning Turist
Keolis

Busselskabet Aarhus Sporveje
Arriva

Nobina Danmark

8,18

7,70

7,60

7,49

7,47

6,76


Oplægsholder
Præsentationsnoter
Generelt er kunderne tilfredse!
De Grønne Busser har den højeste score på alle fem spørgsmål.


M@RUPS TURISTFART

...HAR DEN H@JESTE TILFREDSHED MED CHAUFF@RERNES K@RSEL OG SERVICE 2018/2019
| PULJEN MED SMA RUTER
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Oplægsholder
Præsentationsnoter
Den nye kåring i år vinder…

Vi oplevede, at der var meget stor stolthed forbundet med prisen, da vi var ude af kåre vinderne for et par uger siden. 

Bonusbeløbet afhænger af antallet af chauffører, der er ansat i busselskabet. 
De Gule Busser får 10.000 kr. 
De Grønne Busser får 50.0000 kr. 

Til et chaufførarrangement 


DE GRONNE BUSSER

...HAR DEN H@JESTE TILFREDSHED MED CHAUFF@RERNES K@RSEL OG SERVICE 2018/2019
| PULJEN MED STORE RUTER
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Oplægsholder
Præsentationsnoter
Den nye kåring i år vinder…

Vi oplevede, at der var meget stor stolthed forbundet med prisen, da vi var ude af kåre vinderne for et par uger siden. 

Bonusbeløbet afhænger af antallet af chauffører, der er ansat i busselskabet. 
De Gule Busser får 10.000 kr. 
De Grønne Busser får 50.0000 kr. 

Til et chaufførarrangement 
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Oplægsholder
Præsentationsnoter
Vi var på besøg hos vinderne d. 4. og 5. juni. 
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Oplægsholder
Præsentationsnoter
Vi var på besøg hos vinderne d. 4. og 5. juni. 




Oplægsholder
Præsentationsnoter
Og vi var hos 2. og 3. pladserne i samme uge – efter resultatet var blevet offentliggjort.

Det var nogle rigtig hyggelig besøg!


UDVIKLING OVER TID: BEDSTE BUSSELSKAB - SMA RUTER

Midtbus Jylland

Mgrups Turistfart

De Gule Busser

Midtbus Jylland
Megrups Turistfart

De Gule Busser

&
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8,84

8,76

8,61

0,11
0,25

0,05

2017/2018

TK-Bus
De Gule Busser

Holstebro
Turistbusser

TK-Bus
De Gule Busser

Holstebro
Turistbusser

8,60

8,59

8,45

0,00

0,05

0,10

2018/2019

Mgrups Turistfart
De Gule Busser

Holstebro
Turistbusser

Mgrups Turistfart
De Gule Busser

Holstebro
Turistbusser

9,04

8,68

8,44

0,50

0,00

0,00

13



Oplægsholder
Præsentationsnoter
De Gule Busser har været med i top 3 i alle årene.


UDVIKLING OVER TID: BEDSTE BUSSELSKAB - STORE RUTER

Keolis
De Grgnne Busser

Arriva

Keolis
De Grgnne Busser

Arriva

&
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8,52

8,03

7,84

0,21

0,35

0,52

2017/2018

De Grgnne Busser

Keolis

Nobina Danmark

De Grgnne Busser

Keolis

Nobina Danmark

8,37

7,77

7,44

0,20

0,50

0,85

2018/2019

De Grgnne Busser

Brande Buslinier/
Herning Turist

Keolis

De Grgnne Busser

Brande Buslinier/
Herning Turist

Keolis

8,18

7,70

7,60

0,25

0,45

0,50



Oplægsholder
Præsentationsnoter
Både De Grønne Busser og Keolis har været med i top 3 i alle årene. 
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