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MIDTTRAFIK

Status pa gkonomi
pr. 3. kvartal 2009

Det samlede forventede regnskabsresultat for Midttrafik er gengivet nedenfor. Fordelingen pa
hovedomrader vises i de efterfglgende afsnit.

Budgetopfglgning pr. 30. september 2009 (1.000

kr)

Budget 2009

Forventet regn-

Budget minus

Budget minus

skab forventet regn- forventet regn-
skab skab
(‘kroner) (% af budget)
Midttrafik i alt
Udgifter i alt 1.554.872 1.545.221 9.651 0,6
Indteegter i alt -633.645 -620.905 -12.740 2,0
Netto i alt 921.227 924.316 -3.089 -0,3

Sammenligningsgrundlaget for det forventede regnskab hhv. for den forventede mer- eller
mindreforbrug, er det godkendte budget for 2009.

Den 2. talsgjle viser det forventede regnskab for 2009.

Administrationen har ved prognosen taget udgangspunkt i forbruget pr. 3. kvartal, herunder
rutegkonomien for de farste 8 maneder af 2009 vedrgrende busdriften, for at give et estimat

pa det samlede regnskab for 2009.

Opggrelsen af rutegkonomien til og med september méaned vedrgrende busdriften fremsendes
til bestillerne, sa snart de sidste rutedata vedrgrende september er indgaet.




gkonomien i de enkelte hovedomréader

Busomradet

Budgetopfaglgning pr. 30. september 2009 (1.000

kr)

Budget 2009 Forventet regn- Budget minus Budget minus
skab forventet regn- forventet regn-
skab skab
(‘kroner) (% af budget)
Busdrift

Udgifter 1.337.906 1.324.676 13.231 1,0
Indteegter -611.719 -602.020 -9.699 1,6
Netto 726.187 722.656 3.531 0,5

P& baggrund af de forelgbigt registrerede afvigelser mellem de budgetterede og realiserede
udgifter og indtaegter ma det forventes, at regnskabet for 2009 vil ligge indenfor en afvigelse
pa hhv. 1,0 % og 1,6 %. Netto forventes der en mindre udgift pa ca. 0,5 % af den budgette-
rede netto udgift.

Sidst i rapporteringen er der en samlet oversigt over udgifter og indteegter vedrgrende busdrif-
ten, fordelt pa de enkelte bestillere. Som det fremgar, er der store udsving for de enkelte
kommuner og for regionen ved sammenligning med budgettet, som administrationen vil rede-
ggre neermere for overfor hver enkelt bestiller.

Pa udgiftssiden viser opgarelserne, at der bliver tale om mindre udgifter pa omkring 13 mio.
kroner i forhold til udgiftsbudgettet for 2009. Budgetafvigelsen skyldes primaert at budgettet
for 2009 var baseret pa mangelfulde oplysninger hhv. baggrundsdata stammende fra indmel-
dingerne fra de afgivende myndigheder for 2007. Fra og med budgettet for 2010 er udgifterne
baseret pa en rutespecifik udgiftsfordeling, hvorved budgetgrundlaget er mere sikkert.

P& indteegtssiden er der tale om et fald i de forventede indteegter pa knap 10 mio. kroner.

Den forventede indteegtsnedgang skyldes primeert et markant fald i salget af billetter i busser-
ne.

Tendensen var klar allerede ved halvarsrapporteringen, hvor det blev estimeret, at de samlede
indteaegter ville falde med godt 8 mio. kroner i forhold til de budgetterede indtsegter.

Denne tendens er fortsat i 3. kvartal, og blandt andet ved at fglge udviklingen pa en udvalgt
vognmandsgruppe, ma det konstateres, at nedgangen i billetsalget er blevet forveerret lidt for
stort set alle vognmeendene.

En beregning viser, at antallet af kagreplantimer for de udvalgte vognmaend i gennemsnit er
faldet med omkring 3 % fra 2008 til 2009 pa baggrund af besluttede effektiviseringer. Dette
kan forklare ca. halvdelen af de registrerede indtaegtsnedgang pa billetindteegterne, men tilba-
ge star indtrykket af en generel passagertilbagegang, som ogsa opleves af andre trafikselska-
ber.



Nedjusteringen af forventningerne til indtsegterne i 2009 vedrgrer som nasevnt billetsalget. Det
forventes at indteegterne pa de gvrige omrader vil ligge teet pa de budgetterede indteegter jf.
nedenfor, hvor der vises en oversigt over forventningerne til stagrrelsen og fordelingen af ind-

teegter pa typer.

(1.000 kr.) 2008 2009 2009
Regnskab Budget Forventet Regnskab

Hovedkategorier:

Passagerindtaegter 474.618 471.600 455.000

Uddannelseskort 60.872 60.800 63.000

Skolekort 26.273 26.000 29.270

Kompensation Trafikstyrel-

sen 31.550 31.500 32.600

Fragt, Gods og Post mm. 1.926 1.800 1.950

Fribefordr. Veernepligtige 2.138 2.100 2.200

Bus&Tog takstsamarb. (net-

to) 18.111 18.000 18.000
615.488 611.800 602.020

Midttrafiks bidrag til Midtjyske Jernbaner

Budget og forventet regnskab for Midttrafiks bidrag til Midtjyske Jernbaner er vist i nedensta-

ende tabel.

Budgetopfglgning pr. 30. september 2009 (1.000

kr)

Budget 2009

Forventet regn-

Budget minus

Budget minus

skab forventet regn- forventet regn-
skab skab
(‘kroner) (% af budget)
Midtjyske Jernbaner
Udgifter 44.677 45.557 -880 -2,0
Indteegter -14.328 -11.988 -2.341 16,3
Netto 30.348 33.569 -3.221 -10,6

Pa udgiftssiden forventes der merudgifter i forbindelse med blandt andet pensionsforpligtelser,
lokofgreruddannelse samt merudgifter i forbindelse med billetseelgere i togene pa Lemvigba-
nen, begrundet i et krav fra Arbejdstilsynet om, at lokofagrere ikke ma saelge billetter. Merud-

giften forventes at blive daekket af Region Midtjylland.

Det bemaerkes, at der ogsa vedrgrende privatbanerne kan blive tale om udgifter til lansumsaf-
gift. Omfanget og implementeringstidspunktet er ikke fuldt afklaret endnu, med det ma for-
ventes at merudgiften pa skensmaessigt 0,7 mio. kr. deekkes ind via DUT-kompensation.

Det er forudsat, at anleegstilskuddet svarer til det budgetterede.

Pa indtaegtssiden forventes mindreindtaegter pa 2,3 mio. kroner. Den primaere arsag er, at
passagertallet pd Odderbanen ikke er ndet op pa niveauet fgr spormoderniseringen, og at der

ogsa her registreres en faldende tendens i billetsalget.




Handicapkarsel

Budgetopfalgning pr. 30. september 2009 (1.000
kr)

Budget 2009

Forventet regn-

Budget minus

Budget minus

skab forventet regn- forventet regn-
skab skab
(‘kroner) (% af budget)
Handicapkarsel
Udgifter 53.933 56.633 -2.700 -5,0
Indteegter -7.598 -6.898 -700 9,2
Netto 46.336 49.736 -3.400 -7,3

P& baggrund af en raekke forhold primeert vedrgrende dieselafgifter og faldende indteegter,
vurderes det, at der vil blive tale om merudgifter samt mindre indtaegter pa den variable karsel

pa 3,4 mio. kroner i 2009.

Ud af den samlede forventede udgiftsstigning pa 2,7 mio. kroner, vedrarer de 2,5 mio. kroner
Arhus Kommune, og de 0,2 mio. kroner Hedensted Kommune.

Mindreindtaegten pa de forventede 0,7 mio. kroner vedrgrer kun Arhus Kommune, og skennet
er baseret pa en opggarelse af de til dato realiserede indteegter.

For de gvrige bestillere, forventes budgetterne overholdt.

Trafikselskabet.

Udgifter til personale og feellesaktiviteterne er samlet under betegnelsen Trafikselskabet.

Feellesaktiviteterne omfatter f.eks. information, markedsfaring, udgifter til billetteringsudstyr,
teellinger, rejsekort m.v. samt indteegter fra bl.a. kontrolafgifter.

Budgetopfglgning pr. 30. september 2009 (1.000 kr)

Budget 2009

Forventet regn-
skab

Budget minus
forventet regn-

Budget minus for-
ventet regnskab

(ekskl. over- | (ekskl. overfarte skab (% af budget)
farte midler midler fra 2008) (kroner)
fra 2008)
Trafikselskabet
Trafikselskabet - netto udgifter 118.356 118.356 0 0,0

Det bemaerkes, at der for tiden stadig pagar en drgftelse mellem Trafikselskaberne i Danmark
og Skatteministeriet omkring lensumsafgift for Trafikselskabet. Safremt der skal betales fuld
lsnsumsafgift, vil det betyde en yderligere udgift i 2009 pa ca. 3 mio. kroner, som ikke er ind-

arbejdet i ovenstaende.




FET IESE L0T GEY'6- LO0OZ0 Z0g- B0T°6 LA L1 IS 0EZ £ L0559 FEE | ZO0 906 2EE7 1 We |
ALVELLEL 45998 1 E6L TBE'ESE OFE 6T FIZ- ELL GRS FT BET GO LtF CSEOSF TLR U AR UolEay
lEOGTEe- 25596 2LETERSET 9T ATE ST £S5 SIS oo ool 2Ey LW FLVETR AURLIWONM ShLg
L LLERE 59T ERL L LELLEDDL- 995°88T°8- PS5 EFE - £5E 096 58 26471 19FE AN Baoc s,
£9172405 VBEOZF 1o FOEF L 1- SEESERT- FEEELE L15099°9L WREFLS AL aUNWIWOY Snkpds
BE AbD L 547180 1 FE5 FES- SEEALE L ESTGE 5T TOE L G0S ABE 2 AURWOY JEnas
LSEBYE" PS4 245 See0eEe- B 2EE 9" LBEBET 0LLTTEET L9V ISLTT BURLIMO SAS
FaLeLe - G6Z 5007 1 L9l 0e9E- 090°999°E- 598908 WL FEDEL 9i84TT AL AUNWWDY FI0CSRUEYS
29y 05T LEEIET L FSF OB 02 LELVGITEL #1593 897 66155 EOt #90°95 aunuoy Baogayns
G0t 06 1 FER'BLE- BIE0ES L~ EOS 006" 1 0FC 045 TLFEES R CLEESES AU BEwEes
gt ose- lEEELL e L 95" VG- B5579.49- FAC2= =T A 1A BEOEELE L SR LSl - By
G295 895 9- 9515455 LSO FERSE- LT E0F LE- EEFEBE - 925492 LL £E0° 72869 SUNLIWONM S1apUEy
ZS1aLkl 55098T SFEERE- 0E5E9- £05°02 1 A5y aTes GSEASS'S AURUWOY SRR
()= 05z 0z- RLETS05- IZ 1885 098 LLles PSS FFF T L FES9CE T SURWILE SAAIPATN
091 gee 1] 0 0 0918Es L6 38T2 iy == aunwILoy BiaET
09t 10g- 1] 0 ] 09t Log- SLSEFLTL SLEERLEL AUNWIWOY SpUsdg-jsey|
PEF ASTE 241 ar9 LETA0E'S L ESLB5T 51 SL00LeE L0 0BF b ES00E0" 2% AUNWWOY EUSEI0H
ZAE 90 | SR ey P 8995799479 LL0°FES FAE OFe 0S O 588 08 AU 0J5E1s0H
LET0EDE- 06z 5E0° 1- 2LO09Es 0L I A N L00°SE6- 0900 LE S+ ESOSIE v aunwiwoy AunEH
25t Lk GLEFTL L FET FEE" 1 SLE58- LZF 240 1 SE08TT 0L FL0516 AUNWWOY pajsuspay
ASEEED | Ep509F 96 1'9F5- E£59GRE- SLETLS 09639L°C ) GAELFEEL BURLLIWIOY AOXELAE S
o)jaH Jajbiaeypu) 1aybaeypu) 1ayGaypu) 1abipp 1awbpn 1aybpn
qeysubal qeysubial 12Eag
He Jauanioy 600Z qeysubal JAuanlo) 600Z qeysubial

1 asjabinjeonay snunu jabipng jauaniog 600Z }26png snuiw jabipng Japuaniog 6007 }a6png

Forventede driftsudgifter og driftsindteegter for Busdriften

yupsng - geysubal j@uanio]

Det skal bemeerkes, at indteegtsfordelingen tager udgangspunkt i fordelingsmodellen anvendt

ved regnskab 2008.



Det forventede regnskab for busdrift 2009, viser for nogle bestillere relativt store udsving i
forhold til budgettet.

Hovedforklaringerne pa budgetafvigelserne kan sammenfattes i 3 punkter :

1. Budget 2009 er udarbejdet i efterar 2007. Budgettet er ikke revideret siden regnskabs-
afleeggelsen for 2008. Det betyder, at sammenligninger med forventet regnskab for
2009 sker pa et ufuldsteendigt grundlag. Det forhold gar igen hos samtlige bestillere.

2. Bestillernes forventede indteegter, er beregnede indtaegter pa baggrund af samme for-
delingsnggle som regnskab 2008. Virkninger af kgreplanmaessige a&endringer hos den
enkelte bestiller er ikke indregnet i forventede indteegter i regnskab 2009.

3. Generelt er der kundetilbagegang bade pa landsplan og i Midttrafik. Det betyder faerre
indteegter og slar ogsa igennem i det forventede regnskab.

De generelle forklaringer p& budgetafvigelserne er angivet for alle bestillerne i nedenstaende
gennemgang, og er — hvor der er yderligere informationer — suppleret med disse.

Fra og med budgettet for 2010 er der pa udgiftssiden taget udgangspunkt i rutegkonomien for
hver enkelt bestiller. Dette har ikke veeret muligt far den endelige regnskabsafleeggelse for
2008, idet data ikke har veeret tilgeengelige. Da regnskabet for 2008 og dermed rutegkonomi-
en for samme ar farst foreld i 2009, har det ikke vaeret muligt at indarbejde denne viden i
budgettet for 2009, som i henhold til geeldende lovgivning skal veere godkendt pr. 15 septem-
ber 2008.

P& indtaegtssiden arbejdes der videre med en forfining af fordelingsmodellen, saledes at den
bliver mere preecis fremover. Administrationen er i dialog med bestillerne omkring afklaring og
videreudvikling af den nuvaerende model med henblik pa at en ny og bedre model kan anven-
des i lgbet af 2010.

Administrationen er i gang med en mere detaljeret beskrivelse af arsagerne bag de forventede
budgetafvigelser. Forklaringerne fremsendes specifikt til hver enkelt bestiller i lgbet af uge 45.
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Budget 2010

I april 2009 behandlede bestyrelsen et teknisk budgetopleeg for 2010. Oplaegget var udarbejdet pa
baggrund af en fremskrivning af 2008-budgettet.

Hen over sommeren udarbejdede Midttrafik en rutegkonomi for busdriften, som viste de faktiske
udgifter i 2008 fordelt pa enkeltruter for de enkelte kommuner og for Region Midtjylland. Dette
planleegningsredskab var af tekniske arsager ikke til stede fgar sommeren 2009.

Rutegkonomien giver et meget bedre budgetleegningsgrundlag, og er anvendt som grundlag for
budgettet for 2010, og ogsa for det forventede regnskab for 2009. Dette materiale er tidligere
fremsendt til kommunerne og regionen.

I en dialog med bestillerne blev der foretaget tilretninger og justeringer af budgetoplaegget for
2010, hvorved der blev skabt et feelles grundlag for budgettet for 2010 p& det administrative ni-
veau.

31. juli 2009 blev det sdledes drgftede og justerede materiale udsendt til politisk hgring ved kom-
munerne og Region Midtjylland. Svarfristen var 28. august 2009, og den korte hgringsperiode var
begrundet i, at teknikken bag budgetoplzeget allerede var drgftet og uddybet pa administrativt ni-
veau. Derved skulle bestillerne p& forhand veere grundig orienteret til at kunne radgive det politi-
ske niveau.

Den politiske hgring har givet anledning til mindre justeringer af budgetoplaegget, som er indar-
bejdet i det vedlagte budgetforslag for 2010 jf. Midttrafiks bemaerkninger til hgringssvarene.

Hovedtallene for budget 2010 fremgar nedenfor.

Det skal bemeerkes, at effekten af lgansumsafgiften for Trafikselskabet samt effekten af cross bor-
der leasing er indarbejdet i neervaerende budgetoplaeg pa den made, at der er budgetteret med
separate udgiftsposter pa hhv. 3,1 mio. kr. til lsnsumsafgift, og 75,4 mio. kr. til cross border lea-
sing.

Herudover er der indarbejdet en samlet udgiftspost pa 2,5 mio. kroner til daekning af udgifter til
moms pa tilskud til rutebilsstationer. Udgiftsposten er ikke fordelt pa de enkelte bestillere.

For indeveerende er der ikke taget endelig stilling til de afledte merudgifter.

Udgangspunktet for det afsatte belgb til lsnsumsafgift er Midttrafiks samlede lgnbudget, hvoraf der
i veerste fald skal betales en afgift pa 5,33 % svarende til 3,1 mio. kr.

Merudgiften vedrgrende cross border leasing er baseret pa den udmeldte DUT- kompensation, som
kommunerne og Regionen har faet tildelt ved gkonomiforhandlingerne for 2010, svarende til ca.
75,4 mio. kr.

Metoden er anvendt idet de forventede merudgifter saledes er kendte starrelser og kan genfindes i
baggrundsmaterialet for gkonomiforhandlingerne. Desuden er det disse belgb, kommunerne og
Regionen faktisk kompenseres for via DUT.



Alt andet lige er en merudgift af de neevnte sterrelser sdledes finansieret ved, at kommunerne og
regionen er kompenseret for merudgiften via staten.

Der udestar en afklaring af, i hvilket omfang Midttrafik skal betale moms i forbindelse med tilskud
til rutebilsstationerne. S&fremt der fuldt ud skal betales moms, vil det betyde en merudgift pa ca.
2,5 mio. kroner om aret.

Busselskabet Arhus Sporveje har rettet henvendelse til Told og Skat vedr. omfanget af lgnsumsaf-
giften pa eget omrade. | det nuveerende budget er der indarbejdet en lgnsumsafgift pa 3,08 %
mens den umiddelbare tilkendegivelse fra Told og Skat er, at der skal betales 5,33 %. Der forelig-
ger for indevaerende ikke et svar desangaende, men der kan blive tale om en merudgift afhaengigt
af svaret. Budgettet for Arhus Kommune hhv. Busselskabet Arhus Sporveje kan saledes blive ju-
steret pa den baggrund.

I de folgende budgetoversigter er den forventede merudgift vedrgrende cross border leasing an-
bragt under busdriften, mens summen af hhv. moms pa tilskud til rutebilsstationer og Trafiksel-
skabet lgnsumsafgifter er anbragt under Trafikselskabet, svarende til i alt 5,6 mio. kr.

Budget 2010 for Midttrafik i hovedtal (1.000 kr.)
Budget 2010

Budget Seerskilte Budget
2010 efter |budgetpuljer 2010
hgring
Busdrift
Udgifter 1.297.082 75.400| 1.372.482
Indteegter -616.112 0] -616.112
Netto 680.970 75.400 756.370
Midtjyske Jernbaner
Udgifter 46.900 0] 46.900
Indteegter -14.328 0] -14.328
Netto 32.572 0 32.572
Handicapkgrsel
Udgifter 59.145 0] 59.145
Indteegter -7.411 0] -7.411
Netto 51.734 0 51.734
Trafikselskabet
Trafikselskabet - netto udgifter 124.652 5.645 130.297
Midttrafik i alt
Udgifter i alt 1.527.779 81.045| 1.608.824
Indteegter i alt -637.851 0] -637.851
Netto i alt 889.928 81.045 970.973

Der er i det fglgende foretaget en mere detaljeret og teknisk gennemgang af de enkelte forret-
ningsomrader.

Busdriften

P& udgiftssiden er budgettet udarbejdet med baggrund i en detaljeret opggrelse af vognmandsbe-
talingerne pa de enkelte ruter i den enkelte kommune og i Regionen. Det anvendte veerktgj er det
mest ngjagtige, der er til rAdighed, og har den styrke, at aendringer i kareplantimer, effekten af
udbud m.v. er en del af basis for budgetleegningen.
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Generelt er det i budgettet forudsat, at udgifterne til betaling af vognmaendene reelt nedjusteres
med 1,9 %. Dette er skgnnet, som Trafikselskaberne i Danmark senest har udmeldt, og er det of-
ficielle skgn, Midttrafik og de gvrige trafikselskaber altid vil bruge. Dette er meddelt de administra-
tive bestillere flere gange.

| budgettet er indarbejdet den forventede effekt af udbud og eendringer i serviceniveauet, som er
aftalt med bestillerne. Specielt skal bemaerkes, at effekten af Midttrafiks 14. udbud i Randers
Kommune ikke er indarbejdet i naerveerende budgetopleeg. Punktet behandles seaerskilt af bestyrel-
sen pa mgdet den 11. september 2009.

Der er i budgetoplaegget ikke taget hgjde for effekten af et samlet forslag til effektivisering og mo-
dernisering af det regionale rutenet. Dette har veeret drgftet med Region Midtjylland.

P& indtaegtssiden er det forudsat, at eendringer i taksterne for 2010 ikke slar igennem som merind-
teegter, idet der kan konstateres en tilbagegang i indteegterne i 2009 sammenholdt med 2008-
niveauet. Hvis de foresladede takststigninger ikke bliver gennemfart, vil der veere en yderligere til-
bagegangen i indteegterne i 2010.

Der er desuden indregnet merindteegter som fglge af salg af skolekort i Randers og Silkeborg
kommuner jf. aftale med disse, samt foretaget en justering af indteegterne i Odder Kommune jf.
hgringssvaret.

Indtaegtssiden er meget vanskelig at budgettere. Hvis prognoserne for 2009 holder, vil det — efter
regnskabsafleeggelsen for 2009 — veere ngdvendigt at analysere indteegtsbudgettet for 2010. Re-
sultatet heraf forventes forelagt bestyrelsen senest i maj 2010.

Midtjyske Jernbaner
Midttrafiks mellemveaerende med Midtjyske Jernbaner vedrgrer kun Region Midtjylland.

Budgettet omfatter dels driften i form af driftsudgifter og —indteegter, dels den ordingere anleegs-
side, omfattende et fast, arligt anlaegstilskud. Teknisk set er der tale om driftsskud fra Midttrafik til
Midtjyske Jernbaner, men af hensyn til en mere gennemskuelig styring af gkonomien, er tilskud-
dene opdelt i drift og anleeg.

I forbindelse med regnskabsafleeggelsen for 2008 aftaltes det mellem Region Midtjylland og Midt-
trafik, at Midttrafik optager et lan ved Region Midtjylland til daekning af udgifterne i forbindelse
med spormoderniseringen af Odderbanen.

I den forbindelse aftaltes, at der skal udarbejdes en neermere beskrivelse for afviklingen af lanet,
idet det som udgangspunkt er Midtjyske Jernbaner der — via Midttrafik — afdrager og forrenter
geelden i forhold til Region Midtjylland. Bestyrelsen orienteres neermere om denne sag.

Der henvises til sagen vedrgrende Regnskab 2008 for en uddybende beskrivelse af sammenhaen-
gene.

Variabel kgrsel

Budgetopleegget pa den variable kersel for 2010 er overordnet en fremskrivning af det justerede
budget for 2009, dog med korrektioner for karslen indenfor Arhus Kommune, séledes som det er
aftalt med kommunen.

Det skal bemeerkes, at de budgetterede udgifter og indteegter under handicapkgrslen kun omfatter
den sakaldte ’skal-kgrsel’ hvilket er den kgrsel kommunerne er forpligtet til at stille til radighed for
de handicappede borgere.

Den sdkaldte kan-karsel (patienttransport for regionen samt forskellige former for kommunal kar-
sel), finansieres direkte af de enkelte bestillere, og hviler sdledes i sig selv. Kan-kgrslen vedrerer



saledes ikke byrdefordelingen, og vil ferst blive opgjort separat i forbindelse med regnskabsafleeg-
gelsen.

Trafikselskabet
Trafikselskabets nettoudgifter omfatter dels udgifter til administrationen, dels feellesudgifter til
f.eks. vedligeholdelse af billetteringsudstyr, information, markedsfaring med videre.

De enkelte bestilleres andel af de samlede udgifter er som udgangspunkt direkte fordelt ud pa den
enkelte rekvirent. De typer udgifter, der ikke kan fordeles direkte ud pa bestillere, fordeles enten
efter kagreplantimer, eller efter antallet af ruter (sidstnaevnte daekker f.eks. andel af udgifter til ru-
tebilsstationer).

Budgettet for 2010 er en fremskrivning af budgettet for 2009 med 3,1 %, svarende til den gen-
nemsnitlige pris- og lgnstigningsforventning, udmeldt af Kommunernes Landsforbund.

Midttrafiks samlede budget
Det samlede budget for 2010 er vist i det fglgende. Budgettet er fordelt pa de enkelte forretnings-
omrader, samt pa de enkelte kommuner og regionen.
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Trafikselskabet

Netto Netto Netto Netto
BO 2010 BO 2011 BO 2017 BO 2013
Favrskoy 1.001.265 1.001.265 1.001.265 1.001.265
Hedensted 782.185 782,195 782,185 752.185
Herning 2.939.424 2.939.424 2.939.424 2.939.424
Holstebrao 2.308.954 2.308.954 2.308.934 2.305.934
Horsens 4.079.351 4.079.351 4.079.351 4.079.351
lkast-Brande 595.359 895.359 595.359 5953549
Lermwig 832537 832537 832537 832537
Morddjurs 1.084.458 1.084. 468 1.084. 468 1.084. 4658
Cdder 671.636 B71.636 B71.636 B71.636
Randers B.456.993 B.456.993 b.456.993 B.456.993
Fingkehing-Skjern 1.794.963 1.794.963 1.794.963 1.794.963
Samss 376900 376500 376900 3765900
Silkeborg 4.707.590 4.707.590 4.707 530 4.707 530
Skanderborg 1.657.089 1.597.089 1.597.089 16597 089
Skive 2.281.609 2.281.609 2.281.609 2.281.609
Struer £51.004 551.004 551.004 A51.004
Syddjurs 1.319.212 1.318.212 1.318.212 1.319.212
“ihorg 3.476.947 3.475.947 34758947 3475847
Arhus 35.187.779 35.187.779 33.187.779 IB.157.779
Regionen 49.306.714 43.306.714 49.306.714 49.306.714
Lsnsum og moms vedr. rutebilsstationer 5.645.000 5.645.000 5.645.000 5.645.000
| alt 130.297.023| 130.297.023] 130.297.023| 130.297.023
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Byrdefordelingsprincipper 2010

Repraesentantskabet i Midttrafik skal ifglge Midttrafiks vedteegter § 9 "godkende Bestyrelsens be-
slutning om den forholdsmaessige fordeling af de deltagende parters tilskud til selskabets finansie-
ring" - i det falgende omtalt som byrdefordeling.

Byrdefordelingsmodellen tager udgangspunkt i Midttrafiks vedteegter § 25:

"Ingen kommune kan forpligtes til at betale mere end kommunens forholdsmaessige forbrug af
selskabets ydelser, herunder individuel handicapkgrsel.

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

Stk. 3. Bestyrelsen fastseetter neermere retningslinier for selskabets finansiering."

Budget 2010 blev godkendt af bestyrelsen 11. september 2009. Budgettet hviler pa de samme
principper for byrdefordeling som budget 2007, 2008 og 2009. | det nedenstdende gennemgas
principperne for byrdefordeling, der er identisk med byrdefordelingsprincipperne for 2009, der blev
godkendt af Repraesentantskabet 24. oktober 2008. Til sidst preesenteres kortfattet, hvordan prin-
cipperne anvendes i praksis.

Principper for byrdefordeling

Midttrafiks aktiviteter er fordelt pa 3 driftsbudgetter og et budget til trafikselskabets feelles opga-
ver og administration (“"trafikselskabets budget").

Driftsbudgetter
De tre driftsbudgetter er:

= buskgrsel (budget 2010: 1.372,5 mio. kr. brutto; 756,4 mio. kr. netto), hvor nettoudgiften
til hver enkelt rute finansieres af en bestiller (kommune eller regionen); bestilleren betaler
udgiften til drift af ruten og far indtaegterne fra ruten (nogle udgifter fra salg pa fx rutebil-
stationer og ved omstigning fordeles efter nogle principper for indtaegtsfordeling, der blev
seerskilt godkendt af Bestyrelsen 31. august 2006).

» privatbaner (budget 2010: 46,9 mio. kr. brutto; 32,6 mio. kr. netto), hvor regionen betaler
nettoudgiften for alle aktiviteter.

= handicapkgrsel (budget 2010: 59,1 mio. kr. brutto; 51,7 mio. kr. netto), hvor kommunerne
betaler nettoudgiften, saledes at alle driftsomkostninger betales af den kommune, der har
visiteret kunden til karslen, og egenbetalingen tilfalder den pageeldende kommune; seerlige
administrationsudgifter (fx seerligt it-system og personale) i forbindelse med koordineret
karsel fordeles mellem kommunerne efter antallet af ture det pagaeldende ar.

Midttrafik udfgrer desuden i et vist omfang indteegtsdeekket virksomhed, hvor der fx arbejdes med
at forberede Letbanen eller udfgres koordineret kgrsel for regionen i forbindelse med patientkgrsel.
Sa&danne ordninger er fuldt indteegtsdaekket og beror pa konkrete aftaler med de pageeldende be-
stillere.



Trafikselskabets budget

Trafikselskabets budget (budget 2010: 130,3 mio. kr.) er delt op i dels trafikfaglige feellesudgifter

(ca. 38 %), dels i lan- og personalerelaterede udgifter (ca. 62 %). Budgettet blev fra 2007 effekti-
viseret og reduceret med 10 % i forhold til de afgivende myndigheders udgifter til de samme akti-

viteter. Effektiviseringsgevinsten blev i 2007 fastholdt i Midttrafik som en etableringspulje, men fra
og med 2008 har budgettet veeret reduceret med 10 %.

Trafikfaglige feellesudgifter

Trafikfaglige feellesudgifter er de udgifter ud over driftsudgifterne, der knytter sig direkte til den
kollektive trafik: rutebilstationer, billetteringsudstyr og teellinger, tilskud til x-bus-sekretariat, Rej-
sekort A/S, kontrolafgifter, information og markedsfgring, kvalitetssikring, tilskud til gvrige sekre-
tariater (iseer bus/tog) og diverse, konsulenthjeelp samt trafikfaglig it.

Princippet for fordeling af de trafikfaglige feellesudgifter er, at s& mange som muligt af udgifterne
fordeles efter den enkelte bestillers forbrug:

udgifter til rutebilstationer/terminaler efter antal afgange fordelt mellem relevante bestillere
billetteringsudstyr ift. det, der anvendes pa ruterne fordelt pa den enkelte bestiller
X-bus-sekretariat — kun Region Midtjylland

teellinger fordeles efter omfanget af teellinger p& de enkelte ruter

kontrolafgifter — indteegten tilfalder bestilleren

Rejsekort A/S den overfarte forpligtelse fra VAT betales af de, der har faet andele af VAT’s
egenkapital; Regionen og Horsens og Hedensted kommuner.

| budget 2010 drejer det sig om ca. 42 % af de trafikfaglige feellesudgifter.

Resten af de trafikfaglige feellesudgifter fordeles pa alle bestillere efter kgreplantimer:

Trafikfaglige EDB og IT-systemer

Information/markedsfgring (fx Rejseplanen)

Kvalitetssikring (inkl. rejsegaranti)

tilskud til feellessekretariater (iseer Bus/Tog-sekretariatet) og diverse.

Lgn og personalerelaterede udgifter

Lon og personalerelaterede udgifter (husleje, kurser, rejser, almindelig it m.m.) fordeles efter de
antal stillinger, der er beskeeftiget med opgaven.

Udgiften fordeles pa de driftsopgaver, de vedrgrer og fordeles pa relevante bestillere. Lgn og per-
sonalerelaterede udgifter fordeles saledes:

e personale vedr. buskgrsel og generel administration fordeles pa alle bestillere efter kare-

plantimer

personale vedr. privatbaner betales af Region Midtjylland

personale vedr. billetkontrol i Arhus Kommune betales af Arhus Kommune

personale vedr. handicapkgrsel fordeles pA kommunernes efter valgt ordning og antal ture.

personale vedr. trafikkontrol uden for Arhus Kommune fordeles p& de gvrige kommuner og

Regionen efter kgreplantimer

personale vedr. rutebilstationer fordeles som rutebilstationer i gvrigt.

e eventuelle ekstra-opgaver for enkeltbestillere afregnes efter aftale til en fast pris for time-
forbruget til deekning af lgn og personalerelaterede udgifter.

Af lan og personalerelaterede udgifter fordeles ca. 60 % efter kereplantimer, resten pa de konkre-
te bestillere eller fordeles i forhold til anvendelsen af handicapkgrsel.



De dele af savel trafikfaglige faellesudgifter som lgn og personalerelaterede udgifter, hvor byrde-
fordelingen foregar efter kgreplantimer, er det besluttet, at visse ruter far 50 % rabat. Det drejer
sig om de ruter, der er planlagt ud fra skoleelevers behov og hvor der ikke er en sammenhaeng
med den gvrige kollektive trafik. For disse ruter er der behov for en kort planleegningshorisont, da
de skal kunne tilpasse sig eendringer i fx skoleelevers bopal. Men det er af kommunen besluttet,
at gvrige borgere skal have mulighed for at benytte ruterne, hvorfor kommunen har overdraget
ruterne til Midttrafik, frem for selv at administrere ruterne som speciel rutekgrsel med skoleelever.
Disse ruter far rabat pa den del af trafikselskabets budget, der fordeles efter kareplantimer hos
Midttrafik til gengeaeld for, at kommunen patager sig flere af arbejdsopgaverne med ruterne - fx
planleegning, da kommunerne selv har viden om ringetider og trafikfarlige veje.

Grundlag for byrdefordeling
Aktivitetsomfang

Principperne for byrdefordeling finder anvendelse pa det faktiske aktivitetsomfang i det pageelden-
de ar.

P& budgetleegningstidspunktet fordeles nettoudgifterne ud fra det forventede aktivitetsomfang,
men den endelige fordeling finder sted ved regnskabsaflaeggelse pa baggrund af det faktiske akti-
vitetsomfang, der er registreret i det pagaeldende regnskabsar. Et tilsvarende princip anvendes i
Sydtrafik og Nordjyllands Trafikselskab. | det vedlagte budget for 2010 fremgar det, hvordan for-
delingen vil vaere pa de enkelte bestillere pd baggrund af det forventede aktivitetsomfang.

Den forberedende bestyrelse traf p4 mgder 31. august 2006 og 26. oktober 2006 beslutning om
a’conto-opkraevninger og endelig regulering ved regnskabsaflaeggelsen. Midttrafik handterer sale-
des byrdefordelingen p& en made, sa:

= Midttrafik opkreever fra alle kommuner og regionen a’conto forud et belgb svarende til
kommunen/regionens andel af Midttrafiks budgetterede nettoudgifter til busdrift, handicap-
karsel, privatbaner samt af Midttrafiks budget til feellesaktiviteter og Ignninger. Det er fra
2010 besluttet, at der opkraeves a’conto kvartalsvist forud med en fordeling hen over aret,
sa der opkraeves hhv. 30, 30, 20 og 20 % af det samlede arsbudget i de fire kvartaler.

= alle a conto betalinger fastseettes ud fra det budgetterede aktivitetsomfang

= der ved regnskabsaflaeggelsen foretages en regulering, s& den endelige byrdefordeling ba-
seres pa det faktiske aktivitetsomfang

Midttrafik er et selskab uden formue og finansieres af bestillerne i hvert regnskabsar. Beslutningen
om a conto indbetalinger manedsvis forud er vigtig af hensyn til Midttrafiks likviditet. Midttrafik
foretager derfor lgbende gkonomiopfalgning, og ved veesentlige sendringer i de forventede regn-
skaber, foreleegges et revideret budget for Bestyrelsen, og det kan evt. besluttes, at regulere
a’contobetalingerne for at holde efterreguleringer pa et minimum.

Da Midttrafiks likviditetsmuligheder er begraensede, vil renteudgifter til et likviditetstraek forarsa-
get af en bestiller, der ikke tilpasser sit a’conto bidrag ud fra det justerede budget, blive palignet
den enkelte bestiller som en driftsudgift, der ikke udhuler trafikselskabets budget og dermed med-
farer merudgifter for andre bestillere. Selv med denne fordeling af renteudgifter vil Midttrafik fort-
sat arbejde for at minimere forskellen pa a’conto indbetalinger og forventede nettoudgifter, da
Midttrafiks kreditmuligheder er begreensede.

Midttrafiks princip om at anvende faktiske aktivitetstal til den endelige fordeling betyder, at vee-
sentlige reduktioner i en stor bestilleres kgrselsomfang efter budgettets vedtagelse vil medfgre, at
de gvrige bestillere skal betale en starre andel af de feelles omkostninger i trafikselskabets budget.



Arsagen til, at bestilleren ikke far en reduktion i bidraget svarende til reduktionen i aktivitetsom-
fanget er, at trafikselskabets budget fordeles pa feerre kgreplantimer, og de resterende timer hos
den bestiller, der reducerer, saledes ogsa far en stgrre andel af det samlede budget.

Hvis der opstar veesentlige eendringer i enkelte bestilleres aktivitetsomfang i lgbet af et budgetar,
séledes at gvrige bestilleres andel af trafikselskabets budget eendres maerkbart, vil administratio-
nen foreleegge dette for Bestyrelsen i forbindelse med gkonomiopfelgning, sdledes Bestyrelsen
bliver orienteret om, hvilken gkonomisk betydning én bestillers aktivitetsaendring far for de gvrige
bestillere. Bergrte bestillere orienteres herefter.

Timesagsstyring

Den forberedende bestyrelse besluttede i 2006, at Midttrafik skulle indfgre et timesagsstyrings-
system til en mere preecis fordeling af udgifterne til lan og personalerelaterede udgifter for sa vidt
angar den del af udgifterne, der hidtil har veeret fordelt efter kareplantimer. Timesagsstyrings-
veerktgjet blev indfart i efteraret 2007. Pa baggrund af erfaringerne fra 2007 anbefalede Bestyrel-
sen pa sit mgde 20. juni 2008, at byrdefordelingen foregar som hidtil, og at store enkeltprojekter
betales saerskilt af den enkelte bestiller eller godkendes af Bestyrelsen til faelles finansiering. Be-
styrelsen besluttede desuden, at der fglges op pa de konkrete resultater af timesagsstyring over
en laengere periode, s en eventuel beslutning om eendring af byrdefordeling kan traeffes pa leen-
gerevarende erfaringer.

Principperne for byrdefordeling af len og personalerelaterede udgifter vil i 2010 derfor ogsa veere
pa baggrund af kareplantimer.
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Tiltag 1 2009 og 2010 i Strategiplan 2009-2011

Midttrafiks bestyrelse har primo 2009 vedtaget Strategiplan 2009-2011 med fem overordnede mal
og en reekke delmal. De fem overordnede mal er:

= Flere tilfredse og loyale kunder.
= Mere tilfredse leverandgrer.

= Mere tilfredse bestillere.

= Et sammenhangende rutenet.
= Midttrafik gavner miljget.

De fem mal skal opnds gennem en raekke tiltag, der er ivaerksat i 2009 eller vil blive det i 2010 og
fremefter.

Flere tilfredse og loyale kunder

Det er vigtigt, at kunderne far god information om mulighederne med kollektiv trafik. Midttrafik
har derfor fra sommeren 2009 valgt at uddele kgreplanerne gratis i bgger, der daekker hele omra-
der - saledes kan kunderne fa udleveret en bog, der fx indeholder alle kareplaner i Viborg og Skive
kommuner. De fleste kunder har modtaget det positivt, at kgreplanerne er blevet gratis. | mod-
seetning til tidligere uddeles der ikke leengere kagreplaner for enkelte ruter, men de kan udskrives
fra hjemmesiden. Ca. 500 kunder har kontaktet Midttrafik eller Businfo for at hgre om sendringen.
Ingen har afgivet en klage, men kunderne er blevet vejledt til selv at finde informationen pa
hjemmesiden, og i tilfeelde af at det ikke er en mulighed, har Midttrafik tilbudt at udskrive og sen-
de en rutekgreplan.

Et andet vigtigt element i at kunne informere kunderne er Midttrafiks salgs- og informationssteder,
hvilket uden for Arhus Kommune primeert vil sige rutebilstationer og samarbejdsaftaler med
DSB/Arriva-togstationer. Rutebilstationerne drives af private undtagen i Randers og Viborg, hvor
Midttrafik fik overdraget personale ved sin dannelse. Rutebilstationerne er indrettet meget forskel-
ligt, og der er ikke ensartede krav til kvaliteten af service og information. 1 2010 vil Midttrafik lave
en strategi for sit salgsnet, herunder antallet og kvaliteten af servicen pa salgsstederne. Hensigten
er, at kunderne skal vide med sikkerhed, at de far en god og ensartet service, nar de henvender
sig p& et Midttrafik-salgssted. Midttrafik skal veere sikre pa, at salgsstedet har viden og kompeten-
cer til at yde den bedst mulige service. Salgsstrategien vil ogsa indeholde forslag til mere effektiv
handtering af telefoniske henvendelser fra kunderne. | forbindelse med ansggningerne til Trafik-
styrelsens puljer 1. oktober 2009 har Skive Kommune sggt om tilskud til etablering af ny kompakt
trafikterminal.

Det udggr en udfordring at informere om de mange driftsforstyrrelser pga. vejarbejder. Midttrafik
er afhaengig af input fra vejmyndighederne og busselskaberne, og der skal ggres mere for at sikre,
at Midttrafik altid far information om driftsforstyrrelser, sa der evt. kan laves midlertidig planleeg-
ning ved vejarbejde og gives information til kunderne om forstyrrelserne i driften.

Kunderne har hidtil skullet henvende sig pa rutebilstationer eller i busserne for at fa fornyet deres

periodekort (manedskort osv.). Midttrafik har etableret en webbutik, der i farste omgang har sikret
et mere effektivt salgssystem pa salgsstederne, og i anden omgang vil gere det nemmere for kun-
derne at forny periodekort. Det er muligt for kunderne i Arhus at forny deres periodekort via inter-



net. Det forventes, at alle kunder i hele Midtjylland kan bruge webbutikken til at bestille og forny
periodekort inden arets udgang. P& sigt kan webbutikken udvides til at ogsa at tiloyde kunderne fx
at bestille klippekort, hvis det vurderes, at der vil veere en efterspgrgsel efter det.

Kunderne har ogsa brug for, at det er nemt at finde ud af at bruge bussen. Midttrafik har derfor fra
primo oktober 2009 forgget indsatsen for at gare takster og rejseregler forstaelige for kunderne.
Af historiske og tekniske grunde er bade rejseregler og takster komplicerede i Midttrafik, men di-
rektionen har etableret en task-force, der skal ggre det langt nemmere for kunderne at forsta rej-
seregler og takster. Midttrafiks arlige takstaendringer har lgbende haft til formal ogs& at harmoni-
sere taksterne, og de kommende takster fra januar 2010 er endnu et skridt mod, at der er ens
takster i hele Midtjylland. Tilsvarende er der efterhdnden naesten ingen seerlige takster tilbage i
Midtjylland, hvor der tidligere var szertakster fx i form af sakaldte garderobebilletter en raekke ste-
der. Det er kun fa steder, at der nu kares efter andet end enten Midttrafik-takst eller gratiskarsel -
og de sidste undtagelser forventes at blive fjernet snarest.

Midttrafik tilstreeber at fa sa god dialog med kunderne som muligt. Alle kundehenvendelser bliver
handteret individuelt, og arsager til fx kvalitetsbrist bliver undersggt. Kunderne far svar inden 10
arbejdsdage. Der er indfart rejsegaranti for alle kunder i buskgrsel, handicapkgrsel og Midttur - det
er et ordning, der signalerer for kunderne, at Midttrafik tror pa sit eget produkt, og nar det sa en-
gang i mellem ikke er godt nok, far Midttrafik det at vide via den rejsegaranti, kunderne benytter
sig af. Der gennemfgres kundeundersggelser, og kundeundersggelsen i 2009 blandt brugerne af
handicapkarsel viste, at 92 % af kunderne samlet set er meget tilfredse eller tilfredse med handi-
capkearsel, og en reekke indsatsomrader blev fastlagt pa baggrund af undersggelse, sa tilfredshe-
den kan stige de kommende ar. Der blev lavet kundeundersggelse for buskgrslen i 2008 og der la-
ves en ny i 2010.

Midttrafik har gennemfgrt en raeekke kampagner for at forbedre omdgmmet for den kollektive trafik
og for at markedsfgre enkelte produkter eller ruter, nar der er sket sendringer. Midttrafiks hjem-
meside er et vigtigt medie til at informere kunderne. En kundeundersggelse blandt brugerne af
hjemmesiden viste i august 2008, at gennemsnitligt 93 % af kunderne har svaret "tilfreds” eller
"meget tilfreds” pa de forskellige spgrgsmal, der var stillet om hjemmesiden. Hjemmeside har ar-
ligt ca. 4 mio. besggende.

Midttur er blevet etableret som en mulighed for kommunerne til at tilbyde taxakgrsel til en lav pris
for deres borgere. Der er flere parametre, som kommunerne kan veelge mellem, nar de fastleegger
serviceniveauet. De kan fx vaelge at tilbyde det, sa kunden betaler enten 7 eller 3 kr. pr. km.
(kostprisen er i gennemsnit 14 kr. pr. km.), og kommunen kan ogsa veelge at afgreense tilskuddet
til bestemte dele af kommunen, hvor der fx er mindre gode busforbindelser. | gjeblikket har 6
kommuner valgt at give tilskud, sd kunderne kan kare til 7 kr. pr. km.

Midttrafik har i 2009 afprgvet nogle muligheder for, hvordan man kan forbedre busbetjeningen i
forbindelse med store arrangementer, fx koncerter. | Arhus har Midttrafik i samarbejde med VIA
University givet 4.000 deltagere i en fusionsevent i Tivoli Friheden mulighed for at bruge kollektiv
trafik fra hele Midtjylland til Arhus. En Eagles-koncert i Arhus fik bedre busbetjening, da man ind-
gik aftale med koncertarranggren om at betale for dubleringsbusser. | Herning har Midttrafik
sammen med Herning Kommune lavet forsgg med seerlige arrangementsbusbilletter til koncerter
med Bruce Springsteen og Coldplay, hvor henholdsvis 55.000 og 40.000 kunder kunne kgbe billet-
terne uden for bussen for at ggre transporten mere effektiv. Midttrafik arbejder videre med at lave
gode lgsninger sammen med kommunerne og koncertarranggrerne, da kollektiv bustrafik kan vee-
re med til at lgfte transportopgaverne ved de store arrangementer, og vellykket kgrsel ved arran-
gementerne giver den kollektive trafik et godt omdgmme.



Mere tilfredse leverandgrer

Der er etableret entreprengr- og kvalitetsudvalg, hvor Midttrafik jeevnligt mgdes med vognmaen-
dene og chauffgrerne for at drgfte forhold, der har betydning for deres mulighed for at yde kun-
derne en god service. Kun gennem et godt samarbejde med vognmaend og chauffgrer kan Midttra-
fik levere en god service til kunderne.

I 2009 er der gennemfort et forsgg med incitament pa rute 118 Arhus-Randers, hvor chauffarer og
vognmand har faet en reekke vaerktgjer til at yde bedre kundeservice. Kundetilfredsheden er blevet
malt fer og efter forsgget, og kundetilfredsheden er steget betragtelig i lgbet af forsgget. Derud-
over er chauffarernes tilfredshed ogsa steget i Igbet af forsgget. Erfaringerne fra forsgget foreslas
nu udbredt til hele Midttrafik, hvilket behandles af Bestyrelsen 6. november 2009. Formalet er, at
alle vognmeend og chauffgrer pa sigt far incitament og veerktgjer til at forbedre kundeservicen.

Midttrafik vil lave forsgg, hvor vognmaendene indenfor en fastlagt ramme far mulighed for stgrre
indflydelse pa kgreplanleegningen. Gennem kommende udbud vil vognmaendene — ligesom i Ran-
ders — fa bonus for mere tilfredse kunder og bedre miljg.

Dagligdagen skal ggres nemmere for busselskaberne. Midttrafik er i lsbende dialog med vejmyn-
dighederne om bedre fremkommelighed. Midttrafik har nedsat en task-force, der skal sikre, at bil-
letteringsudstyr virker og at takster og rejseregler ggres mere simple.

Midttrafik arbejder med at indfgre en mere struktureret kvalitetskontrol i busserne og pa salgsste-
derne. Det foregar ved sakaldte prevekegb, hvor en "professionel kunde" gennemfarer en typisk
rejse eller et typisk kgb og i den forbindelse noterer, om kvaliteten var som forventet. Det kan fx
veere den personlige service, renggring i bussen/rutebilstationen og chauffgrens karsel, der bliver
noteret. Hensigten er at bruge et sddant veerktgj til generelt at identificere de kvalitetsparametre,
som der skal forbedres hos de enkelte vognmeend eller i det hele taget. Hvis det viser sig at veere
et retvisende billede af kvaliteten, kunne det pa sigt vaere et element i afggrelse af fremtidige ud-
bud, s& vognmaend, der hidtil har leveret god kvalitet, har bedre chancer for at vinde et udbud
fremover.

Vognmeaendene har i en arraekke haft sveert ved at tiltreekke kvalificerede chauffgrer. Midttrafik har
hjulpet dem ved at lave en internetportal, www.chauffor.nu, hvor vognmaendene kan opsla stillin-
ger, og der informeres om arbejdet som buschauffar. Midttrafik har fokus pa at fa gjort chauffar-
jobbet attraktivt. Derfor medvirker Midttrafik ogsd i den kampagne, Arhus Kommune og Region
Midtjylland kerer i efteraret 2009 under titlen "Taenk fer du raber”, hvor der er fokus pa, at bru-
gerne af offentlige ydelser ikke skal lade frustrationer ga ud over det personale, de mgder i den of-
fentlige service. Chauffgrer er desveerre udsatte for chikaner fra kunder, og det vil Midttrafik veere
med til at reducere blandt andet ved at deltage i denne kampagne.

Mere tilfredse bestillere

Midttrafik baserer sit samarbejde med bestillerne pa en forudsaetning om, at bestillerne gnsker, at
Midttrafik kan yde faglige radgivning om hele paletten af kegrselstyper fra overordnet planleegning
af kollektiv trafik i sammenheeng med gvrig kommunal planleegning til konkret kgreplanleegning,
samt bidrage med viden om fremkommelighed og radgivning om lokal markedsfaring. Det er be-
stillerne, der fastleegger serviceniveauet for sine ruter, men Midttrafik gnsker at kunne stgtte be-
stillerne fagligt og med forngden dokumentation, sa de kan treeffe beslutninger om det gnskede
serviceniveau.

I dialog med bestillerne er der sket en del harmonisering af karselstyperne, saledes at der er feerre
forskellige typer af kgrsel. Det bliver nemmere at kommunikere mulighederne med kollektiv trafik
til kunderne. Eksempelvis er telekgrselsordningerne de seneste ar harmoniseret en del, sa stadig
flere af telekarselsordningerne handteres via Midttrafiks koordinerede karsel, hvor ogsa handicap-
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karsel handteres. Den koordinerede karsel har desuden pr. 1. oktober 2009 overtaget den sidden-
de patientbefordring for Region Midtjylland, saledes at der nu koordineres veesentligt mere taxa-
kagrsel gennem Midttrafik; det giver stordriftsfordele gennem mere attraktive priser ved udbud og
mere driftssikker administration. Hedensted Kommune har meddelt, at man fra 1. januar 2010 og-
sa gnsker koordineret handicapkarsel, sa alle kommuner i Midttrafik fra 2010 far koordineret han-
dicapkagrsel.

Kommunerne har som vejmyndighed ansvaret for en reekke opgaver, der understgtter den kollek-
tive trafik. Det drejer sig ikke mindst om indretning af stoppesteder og kundefaciliteter samt sik-
ring af fremkommelighed for busserne. Det er kommunernes opgave, men Midttrafik vil fremover
mere aktivt tilbyde radgivning om indretning af stoppesteder og tilvejebringe inden- og udenland-
ske erfaringer med at forbedre fremkommeligheden for busserne, fx i form i af busbaner og priori-
tering af busserne i signalreguleringer. Midttrafik har sammen med nogle bestillere indsendt an-
sggninger til Trafikstyrelsens puljer, og der er fx opnaet et stort stattetilsagn til busprioritering i
Arhus Kommune, bedre stationsforhold i Herning samt lynbus mellem Silkeborg og Arhus N.

Midttrafik har praesteret en effektiviseringsgevinst pa 10 % i forhold til de afgivende myndigheder
pa de faelles opgaver om fx markedsfgring, it, lan, administration osv. Bestyrelsen har haft fokus
pa, at Midttrafik skal kunne holde det budget, der er givet til de faelles omkostninger. Trafikstyrel-
sen gennemfgrte i 2009 en sammenligning af trafikselskaberne, der viste, at Midttrafik udgifter til
feellesomkostninger og administration er lavere end de gvrige trafikselskabers set i forhold til
driftsomkostningerne. Den vaesentligste del af udgifterne vedrgrende kollektiv trafik vedrgrer dog
driftsudgifterne til vognmeaend og indteegterne fra billetsalg. Midttrafik har mindre indflydelse pa
driftsudgifterne og indteegterne, men Midttrafik har et ansvar overfor bestillerne for at fglge op pa
disse udgifter samt for at mindske udgifterne ved effektive udbud og kgreplanleegning og gge ind-
teegterne ved at tiltreekke og fastholde kunder. Udgifterne har veeret meget varierende pga. bl.a.
svingende dieselpriser, eendrede afgifter osv., men generelt er udgifterne i forbindelse med udbud
faldet. Indtaegterne er faldet de seneste ar pa landsplan, og Midttrafik iveerkseetter derfor de
neevnte tiltag for at fa flere og mere loyale kunder.

Opfelgningen pa gkonomi i Midttrafik i de farste ar har veeret praeget af, at viden om andringer i
forhold til budgettet er fremkommet med en vis forsinkelse. Det skyldes en raekke forhold, men
Midttrafik har nu dels faet etableret et grundigt gennemarbejdet grundbudget for hver rute, dels
fastlagt en hurtigere procedure for opfaglgning pa nogle udvalgte ruter, der er repraesentative for
driftsudgifter og indteegter, sa en udvikling i markedet hurtigere kommer til administrationens
kendskab og kan indarbejdes i gkonomiopfglgningen over for Bestyrelsen og bestillerne.

Der gennemfares teellinger pa alle ruter hvert ar i uge 40. Tallene fra disse teellinger bruges aktivt
til at radgive bestillerne om aendringer pa ruterne.

Midttrafik har ved sin etablering overtaget det formelle ansvar for en raekke ruter, der reelt set er
skolebusser tilrettelagt efter skoleelevernes behov. Kgrslen pa ruterne bliver planlagt efter elever-
nes bopael og skolernes ringetider. Da kommunerne har valgt, at en raekke skolebusruter skal vee-
re dbne for andre borgere, er det ifglge loven kollektiv trafik og skal administreres af Midttrafik. |
praksis lgser kommunen eller skolerne selv den egentlig kereplanlaegning pa baggrund af deres
kendskab til elever og skolernes abningstider, mens Midttrafik har kontrakterne med vognmaende-
ne. Midttrafiks administration for disse ruter er derfor begraenset, og ruterne far rabat i Midttrafiks
byrdefordelingsmodel, hvorfor de ofte omtales som rabatruter. Der har siden Midttrafiks etablering
veeret lidt forskellige opfattelse af, hvad henholdsvis kommunerne og Midttrafik skulle ggre. Midt-
trafik har nu med nogle kommuner indgaet en samarbejdsaftale, hvor samarbejdet bliver praecise-
ret inden for de gkonomiske rammer. En sadan aftale indgar Midttrafik gerne med de gvrige kom-
muner, der har rabatruter.



Et sammenhangende rutenet

Midttrafik arbejder hele tiden for at skabe et mere sammenhasngende rutenet. Eksempler pa nogle
af de stgrste projekter i 2009 og 2010 er:

= Trafikplan Randers, hvor hele kommunens kollektive trafik er gennemgaet og forbedringer
er indarbejdet i den karsel, der treeder i kraft i sommeren 2010.

= Kollektiv trafikplan Arhus — et nyt bybusnet og samordning med regionalrutekarsel i Arhus
Kommune, hvilket forventes iveerksat i 2011.

= Gennemgang af lokale ruter og rabatruter og gennemfgrelse af udbud i Skive Kommune,
der traeder i kraft 2010.

» Gennemgang af Viborg Bybusser, der formentlig betyder mere effektiv bybuskgrsel i 2010.

= Gennemgang af Herning Bybusser og udbud heraf, hvilket medfgrer mere effektiv karsel i
2010.

= /Endring af bybus samt muligvis aendringer af lokalruter i Skanderborg Kommune — samt
udbud med ikrafttreedelse 2010.

= Etablering af lynbusser Silkeborg—Arhus N med ny kontraktform, hvilket forventes iveerksat
2010.

= Nyt bybusnet i Horsens og udbud med ikrafttreedelse 2011.

= Nyt bybusnet i Silkeborg og udbud med ikrafttreedelse 2011.

Derudover arbejdes der Igbende med at forbedre samarbejdet med DSB/Arriva for at sikre sam-
menhaeng mellem bus og tog.

Midttrafik gavner miljget

Midttrafik vil i 2010 lave en egentlig miljgstrategi. Bestyrelsen har vedtaget, at Midttrafik skal have
fokus pa to overordnede elementer i forbindelse med at gavne miljget:

1. nedbringe busserne udledning af CO2, partikler og andre miljgskadende stoffer.
2. fa flere kunder til at bruge busserne.

Nedbringelse af bussernes udledning

Midttrafik medvirker i Region Midtjyllands forsgg med biodiesel, hvor alle regionale busser i Jstjyl-
land og bybusser i Arhus kgrer p& biodiesel fra DAKA i Hedensted. Forsgget har indtil videre vist
sig at veere en succes, og busserne har ikke problemer med at kgre pa biodieselen. Midttrafik fal-
ger erfaringerne med andre former for alternative braendstoffer og deltager gerne i flere projekter
sammen med bestillerne.

I Randers Kommune har Midttrafik i samarbejde med kommunen for fgrste gang i Danmark lavet
et udbud af buskgrsel, hvori der er incitament for vognmaendene til at nedbringe dieselforbruget,
idet der ud over besparelsen pa diesel ogsa vil veere en bonus til vognmaend, der kan dokumentere
mindre brug af diesel end forventet ved den udbudte kagrsel. Det forventes, at den vindende entre-
prengr ved udbuddet vil f& en starre bonus udbetalt i kontraktperioden, idet der forventes anvendt
busser, der udleder mindre end andre busser vil have gjort.

Flere kunder i busserne gavner miljget

Midttrafik har ivaerksat kampagnen "verdensredder.nu", der har til formal at ggre opmeerksom pa
den kollektive trafiks miljgfordele. Ikke mange danskere teenker pa den kollektive trafik som noget
af det vigtigste, den enkelte dansker kan ggre for at forbedre miljget. Midttrafik gnsker at hasve
danskernes bevidsthed om den kollektive trafiks miljgfordele. Det sker bl.a. ved faktuel informati-
on om, hvor meget CO2 man sparer ved at vaelge bus frem for bil. Malgruppen er iszer de unge, da
det forventes, at de ofte allerede er kunder i busserne, og kampagnen derfor vil fastholde dem i
busserne leengere tid end de ellers ville. Metoderne er bl.a. en hjemmeside, hvor brugerne kan op-
rette profiler og forteelle om deres indsats for miljget, og der aflaegges besgg pa rutebilstationer,
ungdomsuddannelser osv. i hele regionen.



Information og markedsfgring af den kollektive trafiks miljgfordele vil veere et centralt element i
Midttrafiks markedsfering de kommende ar, og Midttrafik ved bl.a. fra erfaringer i Sverige, at det
er muligt at ggre borgerne meget bevidste om, at kollektiv trafik er det miljgrigtige valg. | Sverige
har man samtidig formaet at vende udviklingen og fa flere kunder i busserne. Midttrafik tror pa, at
budskabet om sammenhangen mellem miljg og kollektiv trafik sammen med stgrre investeringer
og forbedring af produktet har veeret med til at vende udviklingen i Sverige, og at det samme kan
lade sig ggre i Danmark, hvis Midttrafik og bestillerne vil.
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Om undersggelsen

» DMA/Research A/S har for Midttrafik primo uge 41 gennemfgrt en bestiller
tilfredshedsundersggelse med kommuner og regionen i Region Midtjylland

* Interviewene er gennemfgrt telefonisk. Et enkelt interview er gennemfgrt ved
selvudfyldning.

» Der er gennemfgrt interview blandt ansvarlige for
* Buskgrsel (20 af 20 mulige).

« Handicapkgrsel (18 af 19 mulige). Det har ikke veeret muligt at treeffe en
kontaktperson for handicapkgrsel i Viborg.

» For at sikre en hgj svarprocent, har de mulige kontaktpersoner pa forhand
modtaget spgrgeskemaet, og i langt de fleste tilfeelde har det veeret muligt at
kontakte en alternativ svarperson

* Interviewene er i 4 tilfeelde gennemfgrt med en person, der ikke er opgivet som
hovedansvarlig

« Spgrgsmalene er formuleret med henblik p& at tegne det overordnede billede af
samarbejdet mellem Midttrafik og bestillerne

* Respondenterne er informeret om, at besvarelserne ikke er anonyme, og
Midttrafik vil ved konkrete problemstillinger, kontakte respondenten for at fa
svarerne uddybet

« | rapporteringen er det gnsket, at alle svar for en spgrgsmalsgruppe fremtreeder i
samme tabel, fordelt p& hhv. buskarsel og handicapkersel. | rapporteringen er de
seerlige busspgrgsmal markeret med rgd skrift og (B) og handicapspagrgsmalene
markeret med bla skrift og (H).

« Desuden er hvert spgrgsmal summarisk angivet for sig, fordelt pa buskgrsel og
handicapkgrsel — hhv. antal og procent

e Til sidst forefindes en oversigt over forslag til tiltag. (sp.43)

Formal:

Det er hensigten at anvende resultaterne til at identificere omrader, hvor Midttrafik bar gare
en indsats for at forbedre tilfredsheden

DMA/Research A/S 3



Resultater

I det folgende, er preaesenteret to typer af tabeller, der dog alle er opbygget efter de respektive
hovedomrader

@konomi

Kareplanlsegning

Udbud

Kontrakter med busselskaberne
Markedsfaring

Drift

Kundeservice

Handicapkgrsel

Generelt

I de tabeller der bade er relevante for bus- og handicapkersel indgar begge typer separat.

Tabellerne 1-7 viser den procentvise fordeling pa tilfredshedskategorier. Generelt henledes
opmaerksomheden pa, at der er tale om et ret lille antal respondenter, hvilket betyder at den
enkelte respondent f.eks. i buskagrsel svarer til 5%.

Tabellerne 8-14b viser oversigtstabeller med enkeltsvar for de respektive kommuner.
Forlag til indsatsomrader er listet efter de respektive tabeller.
De 20 respondenter vedr. buskgrsel er kommet med 41 forslag

De 18 respondenter vedr. handicapkgrsel er kommet med 43 forslag

DMA/Research A/S 4



Tabel 1 gkonomi — fordeling

dkonomi
1. 2. 3. 4. 5.
Kvaliteten Timingen af | Den faglige Informationen | Radgivning
af det det sparring og pa extranet om takster
materiale fremsendte |radgivning fra |om gkonomi B)
Midttrafik materiale Midttrafik vedr.
sender ud vedr. gkonomi
vedr. gkonomi
gkonomi
Meget tilfreds 0% 0% 0% 0% 10%
Tilfreds 55% 45% 55% 20% 35%
Utilfreds 35% 45% 35% 10% 15%
Buskgrsel
Meget utilfreds 10% 10% 5% 5% 0%
Ved ikke 0% 0% 5% 65% 40%
Antal 20 20 20 20 20
Meget tilfreds 11% 6% 6% 6%
Tilfreds 22% 33% 28% 6%
1 (o) (o) (o) [0)
Handicapkarsel Utilfreds 22% 6% 6% 0%
Meget utilfreds 0% 0% 6% 0%
Ved ikke 44% 56% 56% 89%
Antal 18 18 18 18

P& det &bne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstaende forslag
vedrgrende gkonomi.

Buskgrsel:

¢ Indteegtsfordeling.

e Angaende fremtidige budgetter gnskes klare tal, s& man kan se hvad grundlaget for
tallet er.

e Grundleeggende utilfreds med gkonomi. Mere gennemskuelige budgetter og mere
specificeret. De samme beregningsprincipper fra ar til ar. Budget kommer for sent.

e @konomi: Mangel pa indteegtsdelen og budget for kommende sseson kommer for sent i

fht. deadline for politisk behandling.
o @konomi-opfglgning.
e Budgetkgrsel (udtreek fra Trapeze) i hvert fald hvert kvartal.
@konomi; gnske om oplysning om gkonomi pa de enkelte lokalruter; i det hele taget
mere detaljeret gkonomi.
gkonomiopfalgning.
Kommunikation vedr. gkonomi.
Forslag med takstdifferentiering.
Harmonisering af billettyper (eks. pensionist) i "Prisomrade @st".
Handicapkearsel:

e Grundleeggende utilfreds med gkonomi. Mere gennemskuelige budgetter og mere
specificeret. De samme beregningsprincipper fra ar til ar. Budget kommer for sent.
e @konomi: bedre information.
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Tabel 2 Kgreplanleegning — fordeling

Kgreplanlaegning

6. 7. 8. 9. 10. 11.
Midttrafiks Midttrafiks Den faglige Arbejdsfor- Dokumentation | Vejledning
kagreplans- inddragelse af | sparring og delingen og information | og
proces bestillernes radgivning fra mellem om gkonomisk | dokumen-
f.eks. tids- | gnsker i Midttrafik vedr. | Midttrafik og | og miljgrigtigt tation for
frister og kgreplan- kareplan- bestillerne valg af fremkomme
behandlings | laeegningen leegningen (B) | ved karetgjer pa lighed. (B)
-tid (B) (B) kgreplanleeg- | udvalgte ruter.
ning (B) (B)
Meget tilfreds 15% 35% 40% 15% 0% 0%
Tilfreds 70% 50% 55% 60% 30% 40%
Utilfreds 15% 15% 5% 10% 10% 15%
Buskgrsel
Meget utilfreds 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 0% 0% 0% 15% 60% 45%
Antal 20 20 20 20 20 20

Pa det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstdende forslag
vedrgrende kgreplanleegning.

Buskgrsel:

DMA/Research A/S

Udvikling af bedre sammenspil mellem den lokale og regionale kollektive trafik.
Fremtidige regionale ruter (uafklaret).
Nytaenkning indenfor kollektiv trafik i tyndt befolkede omrader. Optimering.
Storre kapacitet til passagerteellinger og specielle undersggelser.
Styrkelse af hurtige og direkte busruter mellem stagrre byer.

Bedre radgivning i forhold til udviklingen af kollektiv trafik, specielt i yderomraderne.
Bedre til modernisering af den kollektive trafik.
Udvikling af system (Trapeze) s& kommunerne ogsa kan bruge skabelonerne.




Tabel 3 Udbud og kontrakter med busselskaberne —

fordeling

Udbud Kontrakter med
busselskaberne
12. 13. 14. 15. 16.
Midttrafiks Midttrafiks Information om Den afsatte | Kvaliteten af
radgivning og radgivning og konsekvenserne | tid til Midttrafiks
faglighed, frem faglighed i selve | af udbuddets behandling | kontraktopfglgning (B)
til beslutningen udbudsproces- resultat, af udbud i
om udbud eller sen, frem til og herunder de kommunern
kontrakt- med valg af gkonomiske e (B)
forleengelse (B) tilbud (B) konsekvenser
(B)
Meget tilfreds 30% 20% 5% 15% 5%
Tilfreds 25% 25% 50% 35% 45%
Utilfreds 10% 10% 5% 5% 10%
Buskgrsel
Meget utilfreds 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 35% 45% 40% 45% 40%
Antal 20 20 20 20 20

P& det &bne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstadende forslag
vedrgrende udbud og kontrakter.

Buskgrsel:

e Udvikling af bedre bus materiale (indretning af bussen og information).
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Tabel 4 Markedsfgring — fordeling

Markedsfagring

17. 18. 19. 20. 21. 22.
Kvaliteten af  |Kvaliteten af |Kvaliteten af |Information-erne|indholdet p& |Midttrafiks
Midttrafiks Midttrafiks Midttrafiks i nyhedsbrevene [extranettet, hjeelp til
hjemmeside kampagner produkt som udsendes |kun hvis de lokal
(B) f.eks. markedsfgring(|hver 3. mdr. (B) |[bruger markedsfgri
Verdensred- B) extranet (B) ng (B)
der (B)
Meget tilfreds 10% 20% 5% 5% 0% 0%
Tilfreds 80% 50% 60% 85% 70% 25%|
Utilfreds 10% 5% 15% 0% 20% 20%
Buskgrsel
Meget utilfreds 0% 0% 5% 0% 10% 0%
Ved ikke 0% 25% 15% 10% 0% 559%
Antal 20 20 20 20 10 20|
Pa det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstadende forslag
vedrgrende markedsfgring.
Buskagrsel:
e Mere markedsfaring a la X-bus.
e Arbejde mere med lokal markedsfgring med kommunerne.
e Synliggere bestillerne pad busserne.
e Fremme internetbutik - mulighed for kgb af periodekort via nettet.
¢ Bedre produktmarkedsfgring.
e Gare den kollektive trafik mere attraktiv, fa flere kunder, mere udvikling.
DMA/Research A/S 8




Tabel 5 Drift og Kundeservice — fordeling

Drift Kundeservice
23. 24. 25. 26. 27. 28.
Samarbejdet | Handtering | Kvaliteten | Kvaliteten af | Den faglige Samarbejdet
mellem af driftsfor- | af hand- statistikker sparring og mellem
Midttrafik og | styrrelser tering af fra Midttrafik | radgivning fra | Midttrafik og
bestillerne i kunde- om kunde- Midttrafik bestillere ved
forbindelse henvend- | henvend- angaende arrangements
med omvejs- elser og elser skolekort (B) | karsel (B)
karsel, rejse-
vejarbejde garanti
mm. (B)
Meget
tilfreds 35% 10% 10% 5% 0% 5%
Tilfreds 55% 60% 35% 20% 30% 30%
BUS Utilfreds 5% 10% 15% 5% 5% 5%
Meget
utilfreds 0% 0% 0% 10% 0% 0%
Ved ikke 5% 20% 40% 60% 65% 60%
Antal 20 20 20 20 20 20
Meget
tilfreds 11% 17% 11%
Tilfreds 50% 33% 44%
. Utilfreds 0% 0% 6%
Handicap
Meget
utilfreds 0% 0% 0%
Ved ikke 39% 50% 39%
Antal 18 18 18

P& det dbne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev
vedrgrende drift og kundeservice.

Buskarsel:

afgivet nedenstaende forslag

e Forbedring (tilstedeveerelse) af dokumentation og statistikker vedr. kundehenvendelse
direkte pa bestiller.

e Bedre passagerinformation vedr. forsinkelser og ankomster.
Handicapkegrsel:

e Hurtigere besked til borgere om eventuelle forsinkelser eller syge vognmeaend.
e Udvikling af statistikker vedr. kundehenvendelser.
¢ Muligheden for at bestille en trappetjener service s& man kan fa hjeelp til f.eks at

komme op pa 2. sal.
o Mere fleksibilitet til at vaere behjeelpelig med at hente folk inde i deres bolig.
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Tabel 6 Handicapkgrsel — fordeling

Handicapkarsel

29. 30. 31. 32. 33.
Samarbejdet | Svartiden |Information | Dokumenta- Dokumenta-
om visite- for om tion og tion og
ringer af nye | Midttrafiks | handicap- information information
kunder (H) |skriftlige karsel (H) om udfart om
tilbage- karsel (H) kvalitetsbrist.
meldinger HY)
(H)
Meget tilfreds 72% 44% 39% 11% 11%
Tilfreds 28% 33% 50% 22% 44%
. Utilfreds 0% 6% 11% 17% 0%
Handicapkgrsel
Meget utilfreds 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 0% 17% 0% 50% 44%
Antal 18 18 18 18 18

P& det &bne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstaende forslag
specifikt vedrgrende handicapkgrsel:

o nske om mere dokumentation og specifikke informationer om hvilke kunder der har
kart s man i forhold til visitering kan fglge op hvis kunden har brug for mere kgrsel.
¢ Retningslinjer vedr. nye tilkgb.
o Kortere svartid for skriftlige tilbagemeldinger.
e Feerre karselsordninger, mere gennemskuelighed i forhold til indholdet af
kgrselsordninger.
e Mangel pa dokumentation vedr. hvilke kunder der kgres med.
e Begreensning pa 100 km ved taxakgrsel; gnske om forhgjelse.
e Praktiseres der besparelser vedr. bus-taxa, s& man samler flere op i en taxa og pa den
made gkonomiserer?
e Teettere samarbejde og opfaglgning specielt i forbindelse med kommende
procedureaendring.

DMA/Research A/S

Forbedringer i forbindelse med IT-brug.
@nske om at de sender velkomstbreve til kunderne hurtigere end de ggr nu.
Information om eventuelle problemer i det tekniske, s& man ved om det tekniske virker
Opdatering af "Vejledning til kommunerne om visitation til handicapkgrsel 2003"

Bedre informationsmaterialer vedr. handicapkgarsel.
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Tabel 7 Generelt — fordeling

Generelt
34. 35. 36. 37. 38. 39. 40. 41. 42.
Kend- At kunne | Samar- Midt- Midttrafiks Midt- Midt- Midt- Samlet
skabet til | f& bejdet trafiks evne til at trafiks trafiks trafiks set med
rette kontakt med over- fremskaffe | inddrag- inddrag- radgiv- det
kontakt- pr. mail kontakt- | holdel- | doku- else af else af ning daglige
personer | eller person- se af mentation vogn- kunder vedr. samarbej
telefon til | en/er tids- p& bestil- meaend H) udvikling | de med
kontakt- frister lerens (H) af den Midttrafik
person/er opfordring kollektive
trafik
Meget tilfreds 35% 45% 45% 5% 5% 5% 15%
Tilfreds 50% 40% 50% 95% 45% 45% 75%
Busk I Utilfreds 10% 15% 5% 0% 35% 30% 5%
uskKgrse Meget
utilfreds 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0%
Ved ikke 5% 0% 0% 0% 15% 10% 5%
Antal 20 20 20 20 20 20 20
Meget tilfreds 61% 61% 67% 56% 39% 11% 11% 11% 50%
Tilfreds 39% 39% 33% 39% 11% 28% 33% 39% 50%
Handicap- |Utilfreds 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0%
kagrsel Meget
utilfreds 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 0% 0% 0% 6% 44% 61% 56% 50% 0%
Antal 18 18 18 18 18 18 18 18 18
Pa det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstadende forslag
vedrgrende generelle spgrgsmal.
Buskgrsel:
¢ Der bliver meget ekstra arbejde nar man skal igennem Midttrafiks godkendelser mm.
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Tabel 8 Sp.1-5 dkonomi - Enkeltbesvarelser

Pkonomi
1. 2. 3. 4. 5.
Kvaliteten af | Timingen af Den faglige Informationen | Radgivning
det materiale |det sparring og pa extranet om takster
Midttrafik fremsendte radgivning fra | om gkonomi (B)
sender ud materiale Midttrafik
vedr. gkonomi | vedr. gkonomi | vedr.
Kommune gkonomi
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Hedensted Tilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke
Herning Utilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
Holstebro Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Horsens Tilfreds Utilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Ikast-Brande Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds
Lemvig Utilfreds Utilfreds Utilfreds Meget utilfreds | Ved ikke
Norddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
Odder Utilfreds Tilfreds Meget utilfreds | Ved ikke Ved ikke
% Randers Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
(a0 Region Midt Utilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds
Ringkgbing-Skjern Meget utilfreds | Meget utilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke
Samsg Utilfreds Utilfreds Utilfreds Utilfreds Tilfreds
Silkeborg Tilfreds Meget utilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Skanderborg Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Utilfreds
Skive Utilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Struer Utilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds
Syddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Viborg Tilfreds Utilfreds Tilfreds Ved ikke Meget tilfreds
Arhus Meget utilfreds | Utilfreds Utilfreds Utilfreds Tilfreds
Favrskov Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke
Herning Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Holstebro Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Horsens Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Lemvig Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Norddjurs Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Odder Utilfreds Tilfreds Meget utilfreds | Ved ikke
% Ringkgbing-Skjern Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
9 Samsg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
© Silkeborg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
% Skanderborg Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds
T Skive Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Struer Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Sidd'iurs Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Arhus Utilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke
Hedensted Tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Ikast-Brande Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Randers Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke

DMA/Research A/S
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Tabel 9 Sp.6-11 Kgreplanleegning -Enkeltbesvarelser

Kgreplanleegning
6. 7. 8. 9. 10. 11.
Midttrafiks Midttrafiks Den faglige Arbejdsforde- | Dokumen- Vejledning
kareplans- inddragelse af | sparring og lingen mellem | tation og og
proces f.eks. bestillernes radgivning fra Midttrafik og | information | dokumen-
tidsfrister og gnsker i Midttrafik vedr. | bestillerne om gkono- | tation for
behandlingstid | kereplanleeg- kgreplanleeg- ved misk og fremkom-
B) ningen (B) ningen (B) kareplanleeg- | miljgrigtigt | melighed
ning (B) valg af |B)
karetgjer pa
udvalgte
ruter. (B)
Kommune
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Hedensted Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Herning Tilfreds Utilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke
Holstebro Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Horsens Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Ikast-Brande Utilfreds Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds | Ved ikke Utilfreds
Lemvig Tilfreds Utilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds | Utilfreds Ved ikke
Norddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
odder Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
(3 Randers Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
) Region Midt Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds Utilfreds
Ringkgbing-Skjern Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Samsg Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Silkeborg Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Skanderborg Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Utilfreds
Skive Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Struer Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Syddjurs Utilfreds Tilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds
Viborg Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds | Tilfreds Ved ikke
Arhus Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
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Tabel 10 Sp.12-16 Udbud og Kontrakter med busselskaberne

- Enkeltbesvarelser
Kontrakter
Udbud med
u bussel-
skaberne
12. 13. 14. 15. 16. Kvaliteten af
Midttrafiks Midttrafiks Information Den afsatte tid | Midttrafiks
radgivning og | radgivning og | om til behandling kontraktopfalgning
faglighed, faglighed i konsekvens- | af udbud i B)
frem til selve erne af kommunerne
beslutningen | udbudspro- udbuddets (B)
om udbud cessen, frem | resultat,
eller til og med herunder de
kontraktfor- valg af tilbud | gkonomiske
leengelse (B) | (B) konsekvenser
®)
Kommune
Favrskov Utilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Hedensted Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Herning Meget tilfreds | Ttilfreds Ttilfreds Meget tilfreds Utilfreds
Holstebro Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Horsens Meget tilfreds | Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Ikast-Brande Meget tilfreds | Meget tilfreds | Meget tilfreds | Tilfreds Meget tilfreds
Lemvig Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Norddjurs Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
0 Odder Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Tilfreds
- Randers Meget tilfreds | Meget tilfreds | Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds
M Region Midt Tilfreds Utilfreds Utilfreds Utilfreds Utilfreds
Ringkgbing-Skjern | Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Samsg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Silkeborg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Skanderborg Meget tilfreds | Meget tilfreds | Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Skive Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Struer Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Syddjurs Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Viborg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Arhus Meget tilfreds | Meget tilfreds | Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds

DMA/Research A/S
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Tabel 11 Sp.17-22 Markedsfaring - Enkeltbesvarelser

Markedsfgring
17. 18. 19. 20. 21. 22.
Kvaliteten af |Kvaliteten af |Kvaliteten af | Information- |Indholdet pa |Midt-
Midttrafiks Midttrafiks Midttrafiks erne i extranettet, trafiks
hjemme-side | kampagner produkt nyheds- kun hvis de hjeelp til
(B) f.eks. markedsfgrin | brevene som | bruger lokal
Verdensred- |[g. (B) udsendes extranet (B) | markeds
der (B) hver 3. mdr. -faring
(B) (B®)
Kommune
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
Hedensted Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Herning Tilfreds Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
Holstebro Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Horsens Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Ikast-Brande Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Lemvig Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget utilfreds | Tilfreds
Norddjurs Meget tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Odder Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
g Randers Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
(a1 Region Midt Tilfreds Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Ringkgbing-Skjern | Tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Samsg Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Silkeborg Tilfreds Meget tilfreds Utilfreds Meget tilfreds Utilfreds Ved ikke
Skanderborg Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke
Skive Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Struer Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Syddjurs Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Viborg Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Arhus Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds | Tilfreds Utilfreds Utilfreds
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Tabel 12 Sp.23-28 Drift og Kundeservice -Enkeltbesvarelser

Drift Kundeservice
23. 24. 25. 26. 27. 28.
Samarbejdet Handtering af | Kvaliteten af | Kvaliteten af Den faglige | Samarbejdet
mellem driftsforstyr- | hdndtering af | statistikker fra |sparring og | mellem
Midttrafik og relser kundehen- Midttrafik om radgivning Midttrafik og
bestillerne i vendelser og | kundehen- fra bestillere ved
forbindelse rejsegaranti vendelser Midttrafik arrangements
med angaende karsel (B)
omvejskarsel, skolekort
vejarbejde ®
Kommune mm. (B)
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Hedensted Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Herning Tilfreds Ved ikke Tilfreds Meget utilfreds | Ved ikke Tilfreds
Holstebro Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Horsens Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Ikast-Brande Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Lemvig Utilfreds Ved ikke Meget tilfreds | Utilfreds Tilfreds Ved ikke
Norddjurs Tilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Odder Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
% Randers Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds Tilfreds
M) [Region Midt Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds | Ved ikke Tilfreds
Ringkgbing-Skjern | Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Utilfreds Ved ikke
Samsg Tilfreds Utilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke
Silkeborg Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Meget tilfreds
Skanderborg Ved ikke Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Skive Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Struer Tilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke
Syddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Viborg Meget tilfreds Meget tilfreds | Meget tilfreds | Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds
Arhus Meget tilfreds Meget tilfreds | Tilfreds Tilfreds Ved ikke Utilfreds
Favrskov Ved ikke Ved ikke Meget tilfreds
Hedensted Tilfreds Ved ikke Utilfreds
Herning Meget tilfreds | Meget tilfreds | Ved ikke
Holstebro Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Horsens Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Ikast-Brande Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Lemvig Tilfreds Tilfreds Tilfreds
% Norddjurs Ved ikke Ved ikke Ved ikke
9 Odder Tilfreds Ved ikke Ved ikke
O |Randers Tilfreds Ved ikke Ved ikke
% Ringkgbing-Skjern Ved ikke Tilfreds Tilfreds
T [Samsg Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Silkeborg Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Skanderborg Meget tilfreds | Meget tilfreds | Meget tilfreds
Skive Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Struer Ved ikke Meget tilfreds | Ved ikke
Syddjurs Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Viborg
Arhus Ved ikke Ved ikke Tilfreds
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Tabel 13 Sp.29-33 Handicapkgrsel -Enkeltbesvarelser

Handicapkgrsel
29. 30. 31. 32. 33.
Samarbejdet Svartiden for Information om | Dokumentation | Dokumentation
om visiteringer | Midttrafiks handicapkgrsel |og information |og information
af nye kunder | skriftlige (H) om udfart om kvalitetsbrist
(H) tilbbagemeld- karsel (H) (H)
Kommune inger (H)
Favrskov Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Meget tilfreds
Hedensted Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Herning Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke
Holstebro Meget tilfreds Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds
Horsens Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Ikast-Brande Meget tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Lemvig Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Utilfreds Tilfreds
% Norddjurs Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
9 Odder Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
© Randers Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
% Ringkgbing-Skjern Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
T Samsg Tilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds
Silkeborg Meget tilfreds Ved ikke Tilfreds Utilfreds Ved ikke
Skanderborg Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds
Skive Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds
Struer Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Syddjurs Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke
Arhus Meget tilfreds Ved ikke Utilfreds Utilfreds Ved ikke
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Bilag 1.

SKEMA — Bestillerundersggelse for Midttrafik.

SP@RGSMAL MED R@D SKRIFT STILLES KUN TIL BUSK@RSEL

SP@RGSMAL MED BLA SKRIFT STILLES KUN TIL HANDICAPK@RSEL

Hvor tilfreds er du med....

©O
meget
tilfreds

©
tilfreds

®
utilfreds

B
meget
utilfreds

Ved
ikke

gdkonomi

1. Kvaliteten af det materiale Midttrafik sender ud
vedr. gkonomi f.eks. vedr. budget, regnskab og
rapportering

2. Timingen af det fremsendte materiale vedr.
gkonomi

3. Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
vedr. gkonomi

4. Informationen pa extranet om gkonomi f.eks vedr.
budget og gkonomirapport

5. Radgivning om takster

Kgreplanleegning

6. Midttrafiks kagreplansproces f.eks. tidsfrister og
behandlingstid

7. Midttrafiks inddragelse af bestillernes gnsker i
kagreplanleegningen

8. Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
vedr. kgreplanleegningen

9. Arbejdsfordelingen mellem Midttrafik og
bestillerne ved kgreplanleegning

10. Dokumentation og information om- gkonomisk
og miljgrigtigt valg af karetgjer pa udvalgte ruter.

11. Vejledning og dokumentation for
fremkommelighed.

Udbud

12. Midttrafiks radgivning og faglighed, frem til
beslutningen om udbud eller kontraktforleengelse

13. Midttrafiks radgivning og faglighed i selve
udbudsprocessen, frem til og med valg af tilbud

DMA/Research A/S
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Bilag 1.

Hvor tilfreds er du med....

©O
meget
tilfreds

©
tilfreds

®
utilfreds

B
meget
utilfreds

Ved
ikke

14. Information om konsekvenserne af udbuddets
resultat, herunder de gkonomiske konsekvenser

15. Den afsatte tid til behandling af udbud i
kommunerne

Kontrakter med busselskaberne

16. Kvaliteten af Midttrafiks kontraktopfglgning

Markedsfgring

17. Kvaliteten af Midttrafiks hjemmeside

18. Kvaliteten af Midttrafiks kampagner f.eks.
Verdensredder

19. Kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring.

20. Informationerne i nyhedsbrevene som udsendes
hver 3. mdr.

21. Indholdet pa extranettet, kun hvis de bruger
extranet

22. Midttrafiks hjeelp til lokal markedsfgring

Drift

23. Samarbejdet mellem Midttrafik og bestillerne i
forbindelse med omvejskgrsel, vejarbejde mm.

Kundeservice

24. Handtering af driftsforstyrrelser

25. Kvaliteten af handtering af kundehenvendelser
0g rejsegaranti

26. Kvaliteten af statistikker fra Midttrafik om
kundehenvendelser

27. Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
angaende skolekort

28. Samarbejdet mellem Midttrafik og bestillere ved
arrangementskgarsel

DMA/Research A/S
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Bilag 1.

Hvor tilfreds er du med....

©O
meget
tilfreds

©
tilfreds

®
utilfreds

B
meget
utilfreds

Ved
ikke

Handicapkarsel

29. Samarbejdet om visiteringer af nye kunder

30. Svartiden for Midttrafiks skriftlige
tilbagemeldinger

31. Information om handicapkgrsel

32. Dokumentation og information om udfgrt kegrsel

33. Dokumentation og information om kvalitetsbrist.

Generelt

34. Kendskabet til rette kontaktpersoner.

35. At kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til
kontaktperson/er

36. Samarbejdet med kontaktpersonen/er

37. Midttrafiks overholdelse af tidsfrister

38. Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation
pa bestillerens opfordring

39. Midttrafiks inddragelse af vognmaend

40. Midttrafiks inddragelse af kunder

41. Midttrafiks radgivning vedr. udvikling af den
kollektive trafik

42. Samlet set med det daglige samarbejde med
Midttrafik

43. Afslutningsvis vil jeg gerne spgrge om du har nogle forslag til fremtidige indsatsomrader, naevn

gerne 3
1.
2.

3.

44. Til sidst vil jeg gerne spgrge hvor mange stillinger din kommune/region bruger pa kollektiv trafik

45. Til sidst vil jeg gerne spgrge hvor mange hvor mange stillinger din kommune bruger pa

handicapkarsel

Tak for hjeelpen!

DMA/Research A/S
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midttrafik

Dato Journalnr Sagsbehandler e-mail Telefon

29. oktober 2009 1-15-0-77-2-09 Sarah Mandrup sm@midttrafik.dk 87408231

Notat vedrgrende
bestillertilfredshedsundersggelsen 2009

Undersggelsens gennemfgrelse

Et af Midttrafiks overordnede mal i Strategiplan 2009-2011 er tilfredse bestillere. Bestillertilfreds-
heden males ved en undersggelse. Bestyrelsen blev pa sit magde 11. september 2009 orienteret
om, at den fagrste undersggelse af de 19 kommuners og regionens tilfredshed med Midttrafik ville
blive gennemfart i oktober 2009.

Undersggelsen blev udfart af et analysebureau som foretog telefoninterviews. Undersggelsen be-
handlede bade bestillertilfredshed pa buskgrsel og p& handicapkegrsel. Tilfredsheden med gvrige
opgaver, som fx patientkgrsel, letbane m.v. blev ikke undersggt. Telefoninterviewene blev foreta-
get med en person fra hver kommune beskaeftiget med buskgrsel og en person fra hver kommune
beskeaeftiget med handicapkgrsel. Fra regionen deltog der kun en person beskaeftiget med kollektiv
trafik.

Deltagerne blev i telefoninterviewene bedt om at angive deres tilfredshed med en reekke spgrgs-
mal, pa felgende skala:

Meget tilfreds

e Tilfreds

e Utilfreds

e Meget utilfreds

Deltagerne havde til sidst i interviewet mulighed for at komme med forslag til fremtidige indsats-
omrader. Der kom i alt 41 forslag vedr. buskgrsel og 43 forslag vedr. handicapkearsel.

Deltagerne for buskgrsel var medlemmerne af Fagligt Forum. Dette er ikke en entydig medarbej-
dergruppe. Gruppen bestar af kommunale medarbejdere pa forskellige niveauer fra afdelingsledere
til daglige sagsbehandlere. Feelles for gruppen er, at flertallet har det daglige samarbejde med
Midttrafik.

For handicapkgrsel var stgrstedelen af deltagerne i undersggelsen de daglige sagsbehandlere, og
kun enkelte ledere deltog i undersggelsen.

Midttrafik er ikke bekendt med, at besvarelserne er godkendt bredere hos bestillerne, hvilket der
heller ikke blev lagt op til i undersggelsesformen. Midttrafik kan derfor ikke vurdere, hvorvidt be-
svarelserne ogsa er kendetegnende for tilfredsheden med Midttrafik i det samlede administrative
system ved bestillerne.

Forud for undersggelsen fik kontaktpersonerne spgrgsmalene tilsendt, og et par dage efter blev de
ringet op af analysebureauet. Svarprocenten var pa buskersel 100 % (20 ud af 20 deltagere) og
for handicapkgrsel var svarprocenten 95 % (18 ud af 19 deltagere).

Deltagerne blev pa forhdnd orienteret om at deres svar ikke ville veere anonyme. Ved at give Midt-
trafik kendskab til den enkelte bestillers tilfredshed, vil Midttrafik bade drafte fremtidige indsats-
omrader internt og direkte med de enkelte bestillere og i stgrre fora med flere bestillere.

Resultat af undersggelsen
Den overordnede konklusion af bestillertilfredshedsundersggelsen er, at 19 ud af 20 bestillere ved-
rarende buskgrsel er tilfredse eller meget tilfredse samlet set med samarbejdet med Midttrafik. |



forhold til at handicapkgrsel er samtlige bestillere tilfredse eller meget tilfredse samlet set med det
daglige samarbejde med Midttrafik. P4 langt de fleste emner, der spgrges til i tilfredshedsundersg-
gelsen, et det et fatal af bestillerne, der er utilfredse eller meget utilfredse. Der er dog for de fleste
emners vedkommende nogle besvarelser, der giver anledning til, at Midttrafik kan pege pa forbed-
ringsmuligheder. Besvarelserne vil i det fglgende blive gennemgaet.

gkonomi Karselstype Meget tilfreds/ Utilfreds/ Ved
Tilfreds | Meget utilfreds ikke

1. Kvaliteten af det materiale Midt- Buskarsel: 55 % 45 % 0 %
trafik sender ud vedr. gkonomi fx
vedr. budget, regnskab og rapporte- | Handicapkgrsel: 33 % 22 % | 44 %
ring
2. Timingen af det fremsendte mate- | Buskarsel: 45 % 55 % 0 %
riale vedr. gkonomi

Handicapkegrsel: 39 % 6% | 56 %
3. Den faglige sparring og radgivning | Buskarsel: 55 % 40 % 5%
fra Midttrafik vedr. gkonomi

Handicapkegrsel: 34 % 12 % | 56 %
4. Informationen pa extranet om Buskagrsel: 20 % 159% | 65 %
gkonomi f.eks vedr. budget og gko-
nomirapport Handicapkegrsel: 12 % 0% | 89 %
5. R&dgivning om takster Buskagrsel: 45 % 15% | 40 %

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstaende forslag vedrgren-
de gkonomi.
Buskgarsel:
e Indteegtsfordeling.
e Angaende fremtidige budgetter gnskes klare tal, s& man kan se hvad grundlaget for tallet
er.
e Grundleeggende utilfreds med gkonomi. Mere gennemskuelige budgetter og mere specifice-
ret. De samme beregningsprincipper fra ar til ar. Budget kommer for sent.
e @konomi: Mangel pa indteegtsdelen og budget for kommende saeson kommer for sent i fht.
deadline for politisk behandling.
e @Jkonomi-opfaglgning.
Budgetkgarsel (udtreek fra Trapeze) i hvert fald hvert kvartal.
@konomi; gnske om oplysning om gkonomi pa de enkelte lokalruter; i det hele taget mere
detaljeret gkonomi.
@konomiopfalgning.
Kommunikation vedr. gkonomi.
Forslag med takstdifferentiering.
e Harmonisering af billettyper (eks. pensionist) i "Prisomrade @st".
Handicapkgarsel:
e Grundleeggende utilfreds med gkonomi. Mere gennemskuelige budgetter og mere specifice-
ret. De samme beregningsprincipper fra ar til ar. Budget kommer for sent.
e @konomi: bedre information.

Midttrafiks Direktions bemeerkninger:

Midttrafik har ansvaret for at sikre god gkonomistyring af bade buskgrsel og handicapkgrsel, her-
under at sikre bestillerne materiale vedrgrende gkonomi af en god kvalitet og med den rette ti-
ming. Midttrafik skal kunne give bestillerne sparring og radgivning og stille forngden information til
radighed. Sparring omkring takster er et omrade, hvor Midttrafiks bestyrelse har takstkompeten-
cen, men nogle bestillere har seertakster, som Midttrafik radgiver om — og en reekke bestillere har
forventning om at blive hgart.

Resultatet af bestillerundersggelsen viser klart, at Midttrafik ikke pa tilfredsstillende vis leverer det,
som bestillerne forventer. Eksempelvis er 9 ud af 20 bestillere utilfredse eller meget utilfredse med
kvaliteten af det materiale Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi fx vedr. budget, regnskab og

2




rapportering. Utilfredsheden er iseer markant pd busomradet, men pa handicapkgarsel er kvaliteten
af materialet og sparringen heller ikke tilfredsstillende.

Direktionen har pa baggrund af resultaterne iveerksat en hgjt plan, der skal sikre, at der inden
arets udgang er sikkerhed for, at bestillerne fremover far relevant, aktuel information og god rad-
givning.

Kgreplanlaagning Karselstype Meget tilfreds/ Utilfreds/ Ved
Tilfreds | Meget utilfreds ikke

6. Midttrafiks kgreplansproces fx Buskgarsel: 85 % 15 % 0 %

tidsfrister og behandlingstid

7. Midttrafiks inddragelse af bestil- Buskgrsel: 85 % 15 % 0 %

lernes gnsker i kgreplanlaegningen

8. Den faglige sparring og radgivning | Buskarsel: 95 % 5% 0 %

fra Midttrafik vedr. kgreplanleegnin-

gen

9. Arbejdsfordelingen mellem Midt- Buskagrsel: 75 % 109% | 15 %

trafik og bestillerne ved kgreplan-

leegning

10. Dokumentation og information Buskagrsel: 30 % 10 % | 60 %

om gkonomisk og miljgrigtigt valg af

keretgjer pa udvalgte ruter

11. Vejledning og dokumentation for | Buskarsel: 40 % 15% | 45 %

fremkommelighed

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstdende forslag vedraren-
de kgreplanleegning.
Buskarsel:
e Udvikling af bedre sammenspil mellem den lokale og regionale kollektive trafik.
Fremtidige regionale ruter (uafklaret).
Nyteenkning indenfor kollektiv trafik i tyndt befolkede omrader. Optimering.
Starre kapacitet til passagerteellinger og specielle undersggelser.
Styrkelse af hurtige og direkte busruter mellem stgrre byer.
Bedre radgivning i forhold til udviklingen af kollektiv trafik, specielt i yderomraderne.
Bedre til modernisering af den kollektive trafik.
Udvikling af system (Trapeze) s& kommunerne ogsé kan bruge skabelonerne.

Midttrafiks Direktions bemaerkninger:

Midttrafik har ansvaret for at radgive bestillerne om forhold vedrgrende kollektiv trafik, sa bestil-
lerne kan traeffe beslutning om serviceniveau, og Midttrafik kan lave kgreplanleegningen (undtaget
Arhus Kommune). Midttrafik har ansvaret for at sikre sammenheeng i den kollektive trafik pa tveers
af bestillerne.

Resultaterne viser, at der generelt er hgj tilfredshed. Ingen har pa disse spgrgsmal svaret meget
utilfreds. Men det skal bemaerkes, at 3 ud af 20 bestillere er utilfredse med kgreplanprocessen
(Ikast-Brande, Syddjurs og Samsg kommuner) og inddragelse af bestillernes gnsker i kgreplan-
leegningen (Herning og Lemvig kommuner og regionen). Emnerne om gkonomisk/miljgrigtige valg
og fremkommelighed kan en stor del af bestillerne ikke svare pa. | bemeerkningerne ses dels gn-
sker om bedre samspil mellem regionale og kommunale ruter og en afklaring om de regionale ru-
ters fremtid, dels hjeelp til udvikling og forbedringer i de tyndt befolkede omrader samt starre ka-
pacitet til at lave teellinger og andre undersggelser.

Midttrafik vil tage emnerne op i Fagligt Forum, hvor sagsbehandlere ved bestillerne er repraesente-
ret for at fastleegge deres gnsker til en bedre kgreplanleegningsproces og bedre inddragelse af be-
stillerne. En neermere gennemgang af besvarelser giver ogsa anledning til, at samarbejdet skal
drgftes med enkelte bestillere, da det fx bgr drgftes naermere med Region Midtjylland, hvad arsa-
gen er til, at de er utilfredse med inddragelse af bestillernes gnsker i kagreplanlaegningen, idet der
de seneste ar er brugt rigtig mange ressourcer pd at drgfte regionens egne forslag til effektivise-
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ringer og lave alternative forslag. Samme emne skal tages op direkte med Herning Kommune, da
arbejdet med omradeplanen for kommunen efter Midttrafiks vurdering er foregaet effektivt i naert
samspil med kommunen.

Midttrafik har netop lavet en ny model for at samarbejde med kommunerne om de dbne skolebus-
ruter. Tilfredsheden med de nye samarbejdsaftaler kan ikke afleeses af undersggelsen, men admi-
nistrationen har tillid til, at det vil veere medvirkende til at gge tilfredsheden med arbejdsfordelin-
gen mellem Midttrafik og bestillerne.

Midttrafiks administration peger ikke p& andre initiativer inden for dette omrade, fgrend det har
veeret drgftet med bestillerne.

Udbud og kontrakter Karselstype Meget tilfreds/ Utilfreds/ Ved
Tilfreds | Meget utilfreds ikke
12. Midttrafiks radgivning og faglig- Buskgarsel: 55 % 10% | 35 %

hed, frem til beslutningen om udbud
eller kontraktforleengelse

13. Midttrafiks radgivning og faglig- Buskgarsel: 45 % 10% | 45 %
hed i selve udbudsprocessen, frem til
og med valg af tilbud

14. Information om konsekvenserne Buskarsel: 55 % 5% | 40 %
af udbuddets resultat, herunder de
gkonomiske konsekvenser

15. Den afsatte tid til behandling af Buskgarsel: 50 % 5% | 45 %
udbud i kommunerne
16. Kvaliteten af Midttrafiks kon- Buskarsel 50 % 10 % | 40 %

traktopfglgning

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstdende forslag vedraren-
de udbud og kontrakter.
Buskarsel:

e Udvikling af bedre bus materiale (indretning af bussen og information).

Midttrafiks Direktions bemeerkninger:

Midttrafik har ansvaret for at udbyde buskgrslen og indga kontrakter med vognmaendene. | forbin-
delse med udbud og evt. forlaengelse af kontrakter, er det Midttrafiks opgave at radgive bestiller-
ne, s kontrakterne afspejler bestillernes gnsker til serviceniveau.

Inden for dette emne har ingen bestillere udtrykt meget utilfredshed. Hgjst 2 bestillere har udtrykt
utilfredshed pa hvert spgrgsmal, og af disse er det Region Midtjylland, der er utilfreds med alle
punkter undtagen det fgrste spgrgsmal. Administrationen antager, at utilfredsheden skyldes det
seneste udbud, som var et af de fgrste, Midttrafik gennemfgrte — administrationen vurderer, at
Midttrafik i dag har veesentligt bedre kompetencer og mere stabile procedurer til at gennemfgre
udbud. Andelen af ved-ikke er hgj, da der ikke har veeret udbud i de pageeldende kommuner.

Derudover har Favrskov, Herning og Syddjurs kommuner givet udtryk for utilfredshed pa nogle af
spgrgsmalene. Det vil blive afklaret med disse kommuner, hvad det skyldes, og hvordan det kan
sikres, at der fremover bliver hgjere tilfredshed.

P& baggrund af forslaget om udvikling af bedre busmateriel, vil Midttrafik fortsat opfordre bestil-
lerne til selv at komme med forslag til, hvordan de gerne vil forbedre busmateriellet.




Markedsfgring Karselstype Meget tilfreds/ Utilfreds/ Ved
Tilfreds | Meget utilfreds ikke

17. Kvaliteten af Midttrafiks hjem- Buskgarsel: 90 % 10 % 0 %

meside

18. Kvaliteten af Midttrafiks kam- Buskgrsel: 70 % 5% | 25 %

pagner fx Verdensredder

19. Kvaliteten af Midttrafiks pro- Buskgarsel: 65 % 20 % | 15 %

duktmarkedsfgring.

20. Informationerne i nyhedsbrevene | Buskgrsel: 90 % 0% | 10 %

som udsendes hver 3. mdr.

21. Indholdet pa extranettet, kun Buskagrsel: 70 % 30 % 0 %

hvis de bruger extranet

22. Midttrafiks hjeelp til lokal mar- Buskgrsel: 25 % 20 % | 55 %

kedsfgring

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstaende forslag vedrgren-
de markedsfaring.
Buskagrsel:
¢ Mere markedsfaring a la X-bus.
Arbejde mere med lokal markedsfgring med kommunerne.
Synliggere bestillerne pa busserne.
Fremme internetbutik - mulighed for kagb af periodekort via nettet.
Bedre produktmarkedsfaring.
Gare den kollektive trafik mere attraktiv, fa flere kunder, mere udvikling.

Midttrafiks Direktions bemaerkninger:

Markedsfgring kan inddeles i fire kategorier. Generel markedsfgring som omfatter produktion og
tryk af kareplaner, vedligeholdelse og udvikling af hjemmeside, rejsegaranti, kuverter, information
til busselskaberne mv. Pa trods af rationaliseringer udggr den generelle markedsfgring fortsat ca.
70 % af markedsfgringsbudgettet. Til omdgmme- og produktmarkedsfgring rader Midttrafik over
ca. 3 mio. kr. svarende til 30 % af markedsfgringsbudgettet. Dette saetter greenser for, hvor man-
ge aktiviteter der kan gennemfgres inden for denne kategori. Den sidste kategori inden for mar-
kedsfgring er den lokale markedsfgring, hvor bestillerne i henhold til samarbejdsaftalen, selv star
for initiativ og finansiering. Trafikstyrelsens sammenlignende analyse af trafikselskabernes udgifter
til feellesopgaver viser, at Midttrafiks udgifter til markedsfgring er lav i forhold til kgrselsomfanget
sammenlignet med gvrige trafikselskaber.

P& produktmarkedsfgringen er 4 bestillere ud af 20 utilfredse eller meget utilfredse (Herning, Sil-
keborg og Arhus kommuner samt regionen). P& information til bestillerne via extranet er 3 bestille-
re utilfredse eller meget utilfredse (Silkeborg, Arhus og Lemvig kommuner) — 10 kommuner bruger
slet ikke ekstranettet. | Fagligt Forum vil der blive en drgftelse af, hvad bestillerne forventer inden
for disse omrader. Ligesom Midttrafik vil forsgge at skabe feelles forstaelse for, hvad der er muligt,
inden for de gkonomiske rammer, Midttrafik har til radighed.

Midttrafik vil udarbejde forslag til lokal markedsfgring, som bestillerne kan iveerksesette ved egen
finansiering. Den lokale markedsfgring kan tilgodese bestillernes gnske om mere lokal produkt-
markedsfgring.

Resultaterne af bestillertilfredshedsundersggelsen viser, at der generelt er stor tilfredshed med
hjemmesiden, hvilket undersggelser blandt brugerne bekraefter, hvor 93 % er tilfredse. 2 kommu-
ner (Holstebro og Samsg) har udtrykt utilfredshed med hjemmesiden, og de vil blive bedt om kon-
krete forslag til forbedringer af hjemmesiden. Silkeborg Kommune har foreslaet at fremme en in-
ternetbutik, hvilket har veeret under forberedelse laenge og vil blive dbnet inden udgangen af
20009.




Nogle af de forslag, der stilles, er allerede indarbejdet i Strategiplanen — fx at udvikle og ggre den
kollektive trafik mere attraktiv. Andre forslag som at synliggere bestillerne pa busserne er i direkte
modstrid med den hidtidige holdning i Bestyrelsen, og administrationen vil ikke arbejde for det.

Drift og Kundeservice Karselstype Meget tilfreds/ Utilfreds/ Ved
Tilfreds | Meget utilfreds ikke
23. Samarbejdet mellem Midttrafik Buskarsel: 90 % 5% 5%
og bestillerne i forbindelse med om-
vejskgrsel, vejarbejde mm. Handicapkgrsel:
24. Handtering af driftsforstyrrelser Buskarsel: 70 % 109% | 20 %
Handicapkgrsel: 61 % 0% | 39 %
25. Kvaliteten af handtering af kun- Buskarsel: 45 % 159% | 40 %
dehenvendelser og rejsegaranti
Handicapkgrsel: 50 % 0% | 50 %
26. Kvaliteten af statistikker fra Buskarsel: 25 % 159% | 10 %
Midttrafik om kundehenvendelser
Handicapkgrsel: 55 % 6% | 39 %
27. Den faglige sparring og radgiv- Buskgarsel: 30 % 5% | 65 %
ning fra Midttrafik angaende skole-
kort
28. Samarbejdet mellem Midttrafik Buskgrsel: 35 % 5% | 60 %

og bestillere ved arrangementskgrsel

Pa det dbne spagrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstadende forslag vedrgren-
de drift og kundeservice.
Buskgarsel:
e Forbedring (tilstedeveerelse) af dokumentation og statistikker vedr. kundehenvendelse di-
rekte pa bestiller.
e Bedre passagerinformation vedr. forsinkelser og ankomster.
Handicapkearsel:
e Hurtigere besked til borgere om eventuelle forsinkelser eller syge vognmaend.
e Udvikling af statistikker vedr. kundehenvendelser.
e Muligheden for at bestille en trappetjener service s& man kan fa hjeelp til fx at komme op
pa 2. sal.
e Mere fleksibilitet til at veere behjaelpelig med at hente folk inde i deres bolig.

Midttrafiks Direktions bemaerkninger:

Midttrafik har ansvaret for at sikre, at den karsel, som bestillerne betaler for ogsa gennemfares, og
at kunderne far den gnskede service, herunder at de informeres, nar karslen ikke gennemfares
som planlagt. Da Midttrafik benytter sig af private vognmeend til bade bus- og taxakarsel, er Midt-
trafiks opgave med at sikre stabil drift at sikre et godt samarbejde og dialog med leverandgrerne,
samt forebygge driftsforstyrrelser ved et godt samarbejde med vejmyndighederne. Nar kunderne
henvender sig til Midttrafik eller et af salgsstederne/rutebilstationerne, er det vigtigt, at de far en
god service. Midttrafik skal sikre, at bestillerne far kendskab til kundernes tilfredshed og karakte-
ren af kundehenvendelser pa de ruter, som bestillerne har ansvaret for. Desuden udfgrer Midttrafik
nogle serviceopgaver for nogle bestillere fx ved at udstede kort til skoleelever og lave seerlig karsel
ved arrangementer (store koncerter osv.).

I forhold til handicapkarslen er der ogsa behov for, at Midttrafik handterer forstyrrelser i driften, sa
kunderne ikke lades i stikken og orienterer bestillerne om omfanget og karakteren af kundehen-
vendelser. Derudover er servicen for den enkelte kunde mere individuel tilpasset, hvilket nogle
bemaerkninger om trappetjener og mere fleksibilitet i forhold til at hente kunden i boligen, viser.

Resultaterne af tilfredshedsundersggelsen viser, at tilfredsheden generelt er hgj. Dog er der en
forholdsvis stor andel pa de fleste spgrgsmal, der svarer "ved ikke”. Den mindste tilfredshed er
med handteringen af kundehenvendelser/rejsegaranti og kvaliteten af statistikker om kundehen-
vendelser (3 bestillere er utilfredse eller meget utilfredse). | forhold til selve handteringen af kun-

6




dehenvendelser vil det blive taget op i Fagligt Forum for at f& konkrete eksempler pa tilfeelde, hvor
Midttrafik ikke pa tilfredsstillende vis skulle have handteret kundehenvendelser, hvilket 3 bestillere
har svaret utilfreds pa (regionen samt Norddjurs og Struer kommuner). Midttrafiks administration
er enig i behovet for at lave statistik over kundehenvendelser fordelt p& bestillere; siden starten af
aret er alle kundehenvendelser vedr. buskarsel blevet registreret pa de enkelte ruter i det omfang,
henvendelsen har vedrgrt en konkret rute. Den farste rapport vil blive udarbejdet inden arets ud-
gang. Derefter aftales det med bestillerne, hvor ofte de gnsker rapporten. Nar systemet har vist
sig funktionsdygtigt, indfgres det ogsa for handicapkarsel.

Kommunerne har ansvaret for at sikre at veje og stoppesteder er tilgeengelige. Medarbejderne ved
bestillerne kan hjaelpe bustrafikken ved at laegge pres pa vejafdelingerne for fa bedre forhold for
busserne.

Forslagene til at forbedre servicen pa handicapkgrsel kommer fra Favrskov Kommune. Midttrafik
vil tage kontakt til kommunen for at drgfte mulighederne for trappetjener, som er et tilbud i nogle
kommuner. Forslaget om bedre hjeelp til at hente kunden i hjemmet vil ikke umiddelbart blive
gennemfart, da Midttrafiks politisk besluttede serviceniveau i handicapkgrsel er fra hoveddgren.

Handicapkarsel Karselstype Meget tilfreds/ Utilfreds/ Ved
Tilfreds | Meget utilfreds ikke

29. Samarbejdet om visiteringer af Handicapkgrsel: 100 % 0 % 0 %

nye kunder

30. Svartiden for Midttrafiks skriftli- Handicapkgarsel: 77 % 6% | 17 %

ge tilbagemeldinger

31. Information om handicapkgrsel Handicapkgrsel: 89 % 11 % 0 %

32. Dokumentation og information Handicapkgrsel: 33 % 17 % | 50 %

om udfart kgrsel

33. Dokumentation og information Handicapkgarsel: 55 % 0% | 44 %

om kvalitetsbrist

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstadende forslag specifikt
vedrgrende handicapkgarsel:
e @nske om mere dokumentation og specifikke informationer om hvilke kunder der har kart
s& man i forhold til visitering kan faglge op hvis kunden har brug for mere karsel.

e Retningslinjer vedr. nye tilkab.

e Kortere svartid for skriftlige tilbagemeldinger.

e Faerre karselsordninger, mere gennemskuelighed i forhold til indholdet af karselsordninger.

e Mangel pa dokumentation vedr. hvilke kunder der kgres med.

e Begreensning pa 100 km ved taxakgrsel; gnske om forhgjelse.

e Praktiseres der besparelser vedr. bus-taxa, s& man samler flere op i en taxa og pa den ma-
de gkonomiserer?

e Teettere samarbejde og opfalgning specielt i forbindelse med kommende proceduresendring.

e Forbedringer i forbindelse med IT-brug.

e nske om at de sender velkomstbreve til kunderne hurtigere end de ggr nu.

e Information om eventuelle problemer i det tekniske, s& man ved om det tekniske virker

e Opdatering af "Vejledning til kommunerne om visitation til handicapkgrsel 2003"

e Bedre informationsmaterialer vedr. handicapkgrsel.

Midttrafiks administration bemaerkninger:

Midttrafik opgave er at sikre, at de fysisk handicappede, der ikke kan bruge busser, kan kgres med
taxa eller minibus i stedet, hvis kommunen har visiteret kunden til det. Derfor skal Midttrafik have
et godt samarbejde med kommunerne om visiteringen, lgbende have en god dialog med kommu-
nerne, sikre information til kunderne og dokumentere brugen af og kvalitetsbrist i handicapkgrsel.

Resultaterne viser, at samarbejdet om visiteringer foregar tilfredstillende. Midttrafiks svartid har
ogsa generelt hgj tilfredshed, om end Ringkegbing-Skjern Kommune i bade tilfredsheden og be-
maerkningerne gnsker kortere svartid. Midttrafik kontakter kommunen for at hgre hvilke konkrete
tilfeelde, der ligger bag disse svar.




2 kommuner (Samsg og Arhus) har udtrykt utilfredshed med informationen om handicapkegrsel, og
andre har i bemaerkningerne naevnt, at de bgr blive opdateret. Midttrafik vil gennemga materialet

bl.a. ved at lade brugere kommentere dette, og sikre at alle bestillere har de senest nye materia-

ler. Der vil desuden blive lavet en procedure for at sikre, at nye brugere senest 2 uger efter visita-
tion modtager velkomstbrev.

Tilfredsheden er lavest med dokumentationen for den udfgrte karsel (3 kommuner: Lemvig, Silke-
borg og Arhus kommuner), og flere af bemaerkningerne vedrgrer ogsa dette. Det vil derfor blive
drgftet med bestillerne, om den manglende tilfredshed skyldes kvaliteten/overskueligheden, timin-
gen, kendskabet til besparelserne ved koordineret karsel eller andre forhold omkring dokumentati-
onen. Nar den naermere baggrund for utilfredsheden kendes, vil der blive sikret en dokumentation,
som bestillerne gnsker — dog saledes, at formen er ens for alle bestillere for at sikre effektiv opga-
velgsning i Midttrafik.

Bemeerkningerne tyder ogsa pa, at Midttrafik skal veere bedre til at radgive bestillerne om service-
niveau, fx i forbindelse med tilkgb af serviceydelser. Bemeaerkningen om kgrselstyper vedrgrer
naeppe handicapkgrsel som sddan, men ma veere mgntet pad gvrige koordinerede kgrselstyper;
Midttrafik har sdledes ogsé en opgave med at radgive bestillerne generelt om anvendelsen af ko-
ordinerede kgrselstyper (telekgrsel, Midttur, karsel af andre kommunale opgaver osv.). Tilsvaren-
de har Hedensted Kommune en bemaerkning om, at der gnskes teettere samarbejde ved omlaeg-
ningen fra ikke-koordineret til koordineret kgrsel. Midttrafik vil tage kontakt til de konkrete kom-
muner og sikre, at der gives den forngdne radgivning. Fremadrettet vil der vaere mere fokus pa, at
al radgivning i forbindelse med handicapkarsel/koordineret karsel afsluttes med en feelles evalue-
ring for at sikre, at bestilleren har faet den radgivning, der gnskedes.

Nogle bemaerkninger vedrgrer serviceniveauet eller it-systemet. Midttrafik tager kontakt til de
konkrete kommuner for at afklare, hvad der ligger neermere bag bemeaerkningerne. Hvis det giver
anledning til at eendre serviceniveauet, herunder at give stagrre fleksibilitet for den enkelte kom-
mune til at treeffe egne valg om serviceniveau, vil det blive forelagt Bestyrelsen.

Generelt Karselstype Meget tilfreds/ Utilfreds/ Ved
Tilfreds | Meget utilfreds ikke

34. Kendskabet til rette kontaktper- | Buskarsel: 85 % 10 % 5%
soner

Handicapkgrsel: 100 % 0 % 0 %
35. At kunne fa kontakt pr. mail eller | Buskarsel: 85 % 15% | 0%
telefon til kontaktperson/er

Handicapkgrsel: 100 % 0 % 0 %
36. Samarbejdet med kontaktperso- | Buskgrsel: 95 % 5% 0 %
nen/er

Handicapkgrsel: 100 % 0 % 0 %
37. Midttrafiks overholdelse af tids- Buskgrsel: 100 % 0% 0 %
frister

Handicapkgrsel: 95 % 0 % 5%
38. Midttrafiks evne til at fremskaffe | Buskgrsel: 50 % 35% | 15 %
dokumentation pa bestillerens opfor-
dring Handicapkgrsel: 50 % 6% | 44 %
39. Midttrafiks inddragelse af vogn- Handicapkgrsel: 39 % 0% | 61 %
maend
40. Midttrafiks inddragelse af kunder | Handicapkgrsel: 44 % 0% | 56 %
41. Midttrafiks radgivning vedr. ud- Buskgarsel: 50 % 40 % | 10 %
vikling af den kollektive trafik

Handicapkgarsel: 50 % 0% | 50 %
42. Samlet set med det daglige Buskagrsel: 90 % 5% 5%
samarbejde med Midttrafik

Handicapkgrsel: 100 % 0 % 0 %




Pa det dbne spagrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstadende forslag vedrgren-
de generelle spgrgsmal.

Buskarsel:
e Der bliver meget ekstra arbejde nar man skal igennem Midttrafiks godkendelser mm.

Midttrafiks Direktions bemeerkninger:

Midttrafik gnsker at veere en god samarbejdspartner for bestillerne, hvilket blandt forudseetter, at
der er god kontakt mellem bestilleren og kontaktpersonerne i Midttrafik, at Midttrafik overholder
tidsfrister og kan dokumentere de forhold, bestillerne matte have brug for.

Resultaterne viser, at Midttrafik kan ggre det bedre med at sikre kendskabet til rette kontaktper-
son, hvorfor Midttrafik snarest vil sikre, at alle bestillere kender den rette kontaktperson. Det at
kunne komme i kontakt med kontaktpersonen kan ogsa forbedres, og Midttrafik har lgbende fokus
pd, at servicemalene for besvarelse af breve/mails (hgjst 10 arbejdsdage i 2009, 7 arbejdsdage i
2010) og besvarelse af telefoner (skal tages eller viderestilles) bliver overholdt. Der indfgres tele-
fonstatistik for ubesvarede opkald inden udgangen af 2009, og der vil ogsa blive indfart stikprave-
kontrol. Midttrafiks ledelse hgrer gerne konkrete eksempler pa, at henvendelser til Midttrafik ikke
er blevet besvaret — ledelsen vil altid falge op pa sddanne eksempler.

Samarbejdet med kontaktpersonen vurderes tilfredsstillende for alle bestillere undtagen Arhus
Kommune, hvilket vil blive taget op. Alle bestillere er tilfredse eller meget tilfredse med Midttrafiks
evne til at overholde tidsfrister. Dog bemeerker Struer Kommune, at det bliver meget ekstra arbej-
de, nar man skal gennem Midttrafiks godkendelser — det vil blive draftet med kommunen, hvilke
konkrete tilfaelde der teenkes pa.

De starste udfordringer er Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillernes opfor-
dring og radgive om udvikling af den kollektive trafik. 7 bestillere er utilfredse eller meget utilfred-
se med evnen til at fremskaffe dokumentation (Herning, Holstebro, Lemvig, Ringkgbing-Skjern,
Samsg og Arhus kommuner samt regionen). Midttrafik vil tage det op i Fagligt Forum, hvilke for-
ventninger bestillerne har til Midttrafiks fremskaffelse af dokumentation, sa forventningerne kan
afstemmes, og Midttrafik kan forbedre dette omrade.

4 pestillere (Favrskov, Herning, Ringkabing-Skjern og Syddjurs kommuner) er utilfredse og 2 be-
stillere (Lemvig Kommune og Region Midtjylland) er meget utilfredse med Midttrafiks radgivning
vedrgrende udvikling af den kollektive trafik. Midttrafik er uforstidende over for de to meget util-
fredse bestillere, da Lemvig Kommune tidligere har givet udtryk for tilfredshed med de forbedrin-
ger, der blev gennemfart i kommunen i 2007, og Region Midtjylland har faet mange konkrete for-
slag til, hvordan den kollektive trafik kan udvikles inden for de gkonomiske rammer, regionen stil-
ler til rAdighed, hvilket i praksis har betydet en raekke forslag til effektiviseringer, hvor det rammer
feerrest mulige kunder og hvor kan fas mere kollektiv trafik for pengene; det har bl.a. medfart en
ny pendlerrute fra Hammel til Arhus, og et forslag til mere effektiv kollektiv trafik pa hele Djurs-
land. Midttrafik vil tage kontakt til de to bestillere for at f& uddybet utilfredsheden naermere.

Den samlede tilfreds med det daglige samarbejde med Midttrafik er generelt hgj. En enkelt (Arhus
Kommune) er utilfreds med samarbejdet om buskgrsel, men ellers er alle tilfredse eller meget til-
fredse.

Midttrafiks bestyrelse vedtog 20. marts 2009 Midttrafiks mal i strategiplanen og besluttede blandt

andet, at Midttrafiks overordnede mal for at fa mere tilfredse bestillere er, at der gennemfgres en

bestillertilfredshedsundersggelse i 2009, og tilfredsheden skal veere steget med 10 % i 2011. Nog-
le af de emner, der spgrges til, kan naeppe fa ret meget hgjere tilfredshed, mens andre oplagt skal
forbedres.

Direktionen vurderer, at den samlede tilfredshed vil blive forbedret ved at forbedre de gkonomiske
styringsveerktgjer, bestillerne tilbydes. Dette vil ske inden arsskiftet, og forventes at medfare hgje-
re tilfredshed allerede i starten af 2010. De gvrige tiltag, Direktionen har beskrevet ovenfor, vil og-
sa medvirke til en hgjere tilfredshed.
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