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2009 — ET AR MED FOKUS PA KUNDER, LEVERANDORER 0G BESTILLERE

FORORD

Det tredje r i Midttrafik bar preeg af, at etableringen af det nye trafikselskab i store treek
er bragt til ende. Malene er kendte og de fleste opgaver kerer tilfredsstillende. Det kan altid
blive bedre, og det skal det.

Med udgangspunkt i den strategiplan for 2009-2011, Bestyrelsen besluttede i slutningen
af 2008, har der i 2009 vaeret fokus pa, at Midttrafik skal arbejde for at fa mere tilfredse

og loyale kunder, mere tilfredse leverandgrer og mere tilfredse bestillere. Midttrafik skal

sikre et sammenhaengende rutenet, og Midttrafik skal have fokus pa miljget.

Denne érsberetning preesenterer en raekke af de tiltag og resultater, som Midttrafik
har haft i 2009 inden for rammerne af strategiplanen, som fx:

> som de farste i Danmark har Midttrafik og Randers Kommune indgéet aftale med en
vognmand, der far bonus for at passe pa miljpet og skaffe flere kunder ved buskersel
i Randers.

== Midttrafik har segt efter — og fundet — verdensreddere, der er med til at reducere
C02-udledningen ved at bruge kollektiv trafik frem for private biler.

= der er lavet forspg med busser med stillezoner, sa kunderne kan fé en rolig rejse
uden at blive forstyrret af andre kunders snak, musik osv.

God leselyst!

Jgps Erik Sgrensen Mette Julbo
el Stns S

Direktar " Vicedirektar o




** (fra hojre mod venstre): Bestyrelsesformand Poul Ve
(Viborg Kommune), Finn Stengel Petersen (Herning Kommune),
Aleksander Aagaard (Region Midtjylland), Hans Bang-Hansen
(Horsens Kommune), 2. nestformand Bjarne Schmidt Nielsen
(Region Midtjylland), Torben Nerregaard (Ringkebing-Skjern Kom-
mune), Jorgen Nerby (Lemvig Kommune), nastformand Peter
Thyssen (Arhus Kommune), Mogens Nyholm (Randers Kommune)

Midttrafiks bestyrelse — i perioden 2007 - 2009 **

FAKTA OM MIDTTRAFIK

Midttrafik er et trafikselskab, der varetager den kollektive
trafik i Midtjylland. Midttrafik planleegger, fastlaegger takster for
og markedsforer den kollektive bustrafik og den individuelle
handicapkersel samt trafikken pa de to privatbaner i Midtjyske
Jernbaner A/S. Det meste bus- og handicapkersel udferes af
private vognmand, der har kontrakt med Midttrafik efter udbud.
Nogle kommuner foretager selv nogle planlegningsopgaver
vedrgrende abne skolebusruter, som primeert er tilpasset skol-
erne ringetider.

Bybusserne i Arhus keres af Busselskabet Arhus Sporveje,
der er et selvstaendigt forretningsomrade, der ejes af Midttrafik.
Kommunerne finansierer den lokale kollektive trafik og handi-
capkersel, mens Region Midtjylland finansierer den regionale
kollektive trafik og Midtjyske Jernbaner. Kommunerne og
regionen er bestillere af gnsket service af kollektiv trafik.

Midttrafik ledes af en bestyrelse, bestaende af 9 medlemmer
— 7 valgt af kommunerne og 2 af Region Midtjylland.

Midttrafiks bestyrelse — udpeget i januar 2010 *

* \lenstre raekke, fra neden: Bestyrelsesformand Arne Laegaard (Holstebro Kommune), 2. nstformand
Bjarne Schmidt Nielsen (Region Midtjylland), Hans Bang-Hansen (Horsens Kommune), Finn Stengel
Petersen (Herning Kommune). | midten 1. naestformand Mads Nikolajsen (Norddjurs Kommune). Hojre
raekke, fra neden: Frank Borch-Olsen (Silkeborg Kommune), Anders Boge (Skive Kommune), Rabih
Azad-Ahmad (Arhus Kommune), Torben Nerregaard (Region Midtjylland).




“ Midttrafiks mission er at skabe bedre mobilitet for borgerne i Region

Midtjylland. P& vegne af kommunerne og regionen skaber Midttrafik
sammenhangende Kollektiv trafik for kunderne , ,

MIDTTRAFIKS STRATEGIPLAN

| 2008 vedtog Bestyrelsen en strategiplan for 2009-2011, der
fokuserer pd, hvad Midttrafik vil de kommende &r. Strategi-
planen er styrende for, hvordan Midttrafik prioriterer ressourcer
i bade den daglige drift og nye projekter.

Midttrafiks mission

Midttrafiks mission er at skabe bedre mobilitet for borgerne i
Region Midtjylland. P4 vegne af kommunerne og regionen ska-
ber Midttrafik sammenhangende kollektiv trafik for kunderne.

Midttrafiks visioner

Den kollektive trafik i Midtjylland skal veere hurtig, sikker, kom-
fortabel og miljgvenlig. Midttrafik arbejder for, at den kollektive
trafik far flere og mere tilfredse kunder og drives skonomisk
effektivt.

Midttrafiks overordnede mal
Midttrafiks strategiplan fastleegger, at der er fem overordnede
mal for Midttrafik:

= Et mere sammenhangende rutenet - Midttrafik skal tilpasse

rutenettet til de nye transportensker og veekstomrader i
Midtjylland, og tilbuddet skal indrettes efter efterspargslen og
de pkonomiske rammer, bestillerne har.

# Midttrafik og miljget - Midttrafik skal lave en miljgstrategi,

hvor der bl.a. stilles krav om emissioner osv., men derudover
skal Midttrafik arbejde aktivt pa at gare kunderne opmaerksom
p&, at den kollektive trafik i de fleste tilfeelde er et miljgvenligt
alternativ til den individuelle trafik, og ved at tiltreekke flere
kunder til den kollektive trafik, og dermed udnytte kapaciteten
bedre, bliver det endnu mere miljgvenligt.

Forudsaetningerne for at nd malene er bl.a., at Midttrafiks
administration lgbende tilpasser sin organisation efter
behovet, at ledelsen gér foran og seetter tydelige mal, at der er
styr pa fakta og pa grundproduktet, samt at Midttrafik arbejder
ud fra en kvalitetsmodel.

Midttrafiks veerdier

*r Flere tilfredse og loyale kunder - tilfredse kunder er loyale og
gode ambassadgrer; Midttrafik skal have fokus pa at forbedre
produktet, der hvor det giver hgjere kundetilfredshed.

Midttrafik har vedtaget fem veerdier:

Z= Midttrafik er kundeorienteret. Vi er sat i verden for at skabe
god kollektiv trafik for borgerne. Vi straeber efter at forsta

# Tilfredse leverandgrer - busselskaber, vognmand og salgs- kundernes behov, leere af dem, tilpasse ydelserne hertil og

steder har den direkte kontakt med kunderne, og Midttrafik
skal sikre, at de har incitament til at @ge kundetilfredsheden.

== Tilfredse bestillere - Midttrafik skal understgtte bestillerne i

at tilbyde god kollektiv trafik ved at give god faglig radgivning,
sikre stabil drift samt systematisk rapportering om gkonomi og
nggletal for den kollektive trafik.

gerne overga deres forventninger. Dette sker indenfor de ram-
mer, kommunerne og regionen satter.

¥ Midttrafik bygger pa partnerskab. Ledere og medarbejdere

gor deres felles bedste for at nd malene. Midttrafik lgser
opgaver ud fra kommunernes og regionens gnsker og i teet
dialog med de leverandarer, der har ansvaret for driften.

midttrafik arsberetning 2009



=+ Midttrafik bygger pa udvikling. Vi arbejder for at forbedre

vore opgavelgsninger, afprgve nye ideer og lgsningsfor-
slag ud fra fokus pa fakta. Dette kraever udvikling af
organisationen, medarbejderne og lederne.

#+ Midttrafik bygger pa helhed. Ledere og medarbejdere

arbejder efter en felles retning og faelles mal. Vi deler
viden, er effektive, er loyale og har respekt for hinandens
forskellige bidrag til helheden.

== Midttrafik skaber vaerdi. Vi skaber verdi for vore kunder,

kommunerne og regionen, medarbejdere og leverandarer.
Vi skaber veerdi, nér vi setter og nar hgje mal.

= Midttrafik er troveerdig. Vi lever op til vores ansvar og

ger os fortjent til kundernes, bestillernes og samarbejds-
partnernes tillid.

FLERE TILFREDSE 0G LOYALE KUNDER

Loyale kunder rejser mere og er gode ambassadgrer for
Midttrafik. Nar man er tilfreds eller meget tilfreds med
Midttrafiks ydelser, er man en loyal kunde. Hgj kundetil-
fredshed opnas ved at deekke flest mulige af kundernes
behov. For Midttrafik betyder det fokus pé palidelighed,
rejsetid, information, service og tryghed.

Midttrafiks tilbud til kunderne bestar af en palet af
forskellige produkter, som er tilpasset de enkelte kunders
behov:

¥+ Odderbanen og Lemvigbanen, der transporterer

kunderne med tog.

¥+ P4 sigt en letbane i Arhus, der har flere stop i byen, men
kan kere hurtigere uden for byen integreret med Odder-
banen og Grenaabanen.

#» Busser med forskellige formal — X busser og regionale

busser, der forbinder starre byer; lokale ruter, der binder
kommunerne sammen; bybusser der betjener mange
kunder i byerne; teletaxier der betjener kunder efter be-
hov i de omréder, hvor der ikke er kunder nok til faste
busafgange.

# Koordineret karsel for fysisk handicappede, der ikke kan

bruge buskersel, patientkersel til sygehusene, andre kor-
selsopgaver for kommunerne samt et generelt tilbud il
alle borgere om Midttur. Kerslen bliver koordineret bedst
muligt.

Information til kunderne
Fra undersggelser ved Midttrafik, at kunderne laegger
veegt pa god information.

Midttrafiks hjemmeside

Midttrafik.dk er en central kilde til information til
kunderne. | 2009 var der 4,2 mio. besgg pa hjemme-
siden mod knap fire millioner i 2008. Kareplaner stod for
over halvdelen af de viste sider. Foruden siderne med
kereplaner var siderne med trafikinformation, extranet
for busselskaber/vognmand og priser/billetter de mest
besagte.

Midttrafik udsendte i alt 33 pressemeddelelser i lgbet af
2009 (i 2008 var antallet 36), og der blev publiceret 158
nyheder pa hjemmesiden i 2009 (i 2008 var antallet 105).
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Loyale kunder rejser mere og er gode

ambassadgrer for Midttrafik , ,

Kereplaner

Fra sommeren 2009 har Midttrafik besluttet at uddele
omradekgreplaner gratis. Bagerne indeholder alle kere-
planer for et omrade, hvor kunderne i de typiske pend-
lingsomréader kan finde alle busruter. Midttrafiks kare-
planer er samlet i 6 omradekgreplaner, fx er Randers og
Djursland et omrade, og hele det tidligere Ringkjebing
Amt er et omrade. Der trykkes ikke leengere kereplaner
for de enkelte ruter, men kunderne kan printe dem ud pé
hjemmesiden. Indtil sommeren 2009 havde Midttrafik en
bred vifte af trykte kereplaner, hvor der var linjekgreplan-
er i nogle dele af Midtjylland, omrddekgreplaner andre
steder osv. Der var ogsé stor forskel pa, om kunderne
skulle betale for kereplanerne. Fra 2009 er det harmo-
niseret, og kunderne far samme information over alt, og
de skal ikke betale for det.

Der blev i 2009 gennemfart sarskilte informations-
kampagner om:

* Nye priser

* Nye kereplaner
 Natbusser

* Midttrafik.dk

* Reflekser

Der blev ogsa gennemfart image-kampagner i 2009:
Respektkampagnen “"Teenk for du rdber” blev lavet i
samarbejde med Regionen og Arhus Kommune. Denne
kampagne vandt IAA-Prisen for den bedste og mest
kreative og resultatgivende danske lokale public service
kampagne.

¥+ Viis hensyn kampagnen satte fokus pa god opfarsel i og

omkring busserne

#* Milipkampagnen Verdensredder.nu satte fokus pa miljg-

fordelene ved at veelge den kollektive transport.

¥= | forbindelse med Klimatopmeadet i Kebenhavn december

2009 gjorde Midttrafik en seerlig informationsindsats om
den kollektive trafiks miljgfordele

Rejseplanen.dk

Midttrafik er medejer af Rejseplanen.dk, som er en af
landets mest besggte hjemmesider med information om
kereplaner og tider, skiftemuligheder, stoppesteder og
stationer. Det er muligt at sgge rejse med kollektiv trafik
fra adresse til adresse i hele det midtjyske omréde.

Rejseplanen lancerede i 2009 flere mobile Igsninger
(bade til iPhone og gvrige mobiltelefoner), sa kunderne
kan finde rejseoplysninger, mens de er pa farten. | Igbet
af fa maneder blev det serlige program til mobiltelefon-
erne downloadet 100.000 gange og der blev pé landsp-
lan foretaget 800.000 opslag i Rejseplanen via mobiltele-
foner.

Det store antal opslag viser, at man har ramt et behov for
at kunne sla sin rejse op fra mobilen. Man kan tage Rej-
seplanen med sig overalt, og samtidig har integrationen
med GPS i bade iPhonen og de fleste avancerede telefoner
gjort det nemt at finde rundt med kollektiv transport.

midttrafik arsberetning 2009
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1 2009 abnede Midttrafiks webbutik, hvor kunderne kan bestille

periodekort ved blandt andet at aflevere fotos elektronisk , ,

Trafikinformation

Det er vigtigt for kunderne at vere sikker pa, at bussen
kommer. Midtirafik serger sammen med vognmendene
for hurtig information til kunderne p& hjemmesiden, hvis
der er driftsforstyrrelser. Informationen opdateres pa
Midttrafiks hjemmeside kl. 05.00-23.00.

Midttrafik har et godt samarbejde med Danmarks Radio,
P4, som sikrer, at trafikinformation hurtigt bringes videre
til kunderne via radioen.

Der har i 2009 ikke veeret vaesentlige driftsforstyrrelser.
99,9 % af alle busafgange er blevet gennemfart.

Rutebilstationer og salgssteder

Salg af billetter og kort og information til kunderne vare-
tages af 11 rutebilstationer, DSB og Arriva salgssteder
samt en reekke @vrige samarbejdspartnere i det midtjyske
omrade. | Arhus, Randers og Silkeborg er der et sarligt
salgsnet, hvor der salges klippekort og periodekort fra
kiosker, tankstationer og supermarkeder.

De fleste rutebilstationer og salgssteder er privatejede,
men Midttrafik har overtaget personale pad Randers og
Viborg rutebilstationer fra de afgivende myndigheder ved
strukturreformen. Derudover har Midttrafik et medejer-
skab i Arhus Rutebilstation.

Rutebilstationer og salgssteder udsteder periode- og
klippekort til kunderne, som henvender sig dér.

Rutebilstationerne har i 2009 haft ca. 50 mio. kr. i indtegter.
Rutebilstationer med personale har faet ca. 9,7 mio. kr. i tilskud
til salgspersonale, kundefaciliteter samt anlgbspladser til
busserne. Derudover har der veeret tilskud pa ca. 0,5 mio. kr. til
ikke-bemandede rutebilstationer.

Salgsstederne i Arhus har solgt klippekort m.m. for ca. 160 mio.
kr. og faet 2,3 mio. kr. i provision. Tilskuddet til rutebilstationer
0g provisionen til salgsstederne kan ikke sammenlignes, da
salgsstederne er almindelige etablerede butikker (fx super-
markeder), der bl.a. har klippekort som en del af deres sorti-
ment, mens rutebilstationerne er serligt indrettet med henblik
pa at betjene buskunder, og derfor ogsa har ventefaciliteter til
kunderne, betaling for holdepladser til busser samt personale,
der alene beskeftiger sig med at radgive og selge Midttrafiks
produkter.

i 2009 abnede Midttrafiks webbutik, hvor kunderne kan bestille
periodekort ved blandt andet at aflevere fotos elektronisk.

Nogle typer af periodekort forudsetter, at man opfylder visse
kriterier for at kunne fa kortene enten gratis eller til nedsat
pris. Det geelder fx kort til skoleelever, der er berettiget til gratis
transport mellem hjem og skole, eller elever i ungdomsuddan-
nelserne, der kan kebe Kkort til reduceret pris. Disse kort ud-
stedes af Midttrafiks -administration.
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12007 - 2009 udstedte Midttrafik folgende antal kort:

Korttype 2007 2008 2009
Skolekort 9.400 14.000 15.000
Uddannelseskort 43.000 44.000 47.000
SU-kort 600 450 460
Frikort 1.600 1.700  1.800
Erhvervskort 50 800
ﬁ;:\trllsd g;asnsmmstkort 12.000

Bestyrelsen for Midttrafik besluttede i 2008 at tilbyde et
erhvervskort til arbejdsgivere i Midtjylland. Erhvervskor-
tet er et periodekort, som arbejdsgiveren kan tilbyde sine
medarbejdere i forbindelse med en Ignpakke. Udgiften
til kortet bliver fratrukket bruttolgnnen, og den kollektive
trafik bliver billigere for medarbejderen. Bade Midttrafik,
arbejdsgiverne og medarbejderne har en interesse i, at
medarbejderne i hgjere grad bruger kollektiv trafik til
arbejdet. Flere virksomheder og offentlige arbejdsgivere
har besluttet at tilbyde kortet til sine medarbejdere, og
Midttrafik forventer, at der vil blive solgt en del af disse
kort i de kommende ar. Der er indgéet aftale om er-
hvervskort med 60 virksomheder.

Randers Kommune besluttede i efteraret 2008 at tilbyde
sine pensionister gratis kersel fra 2009. Midttrafik udste-
der disse kort.

Bus og Tog takstsamarbejde.

Midttrafik og DSB/Arriva Tog A/S har et takstsamarbejde, som
giver kunderne mulighed for omstigninger mellem tog og bus.
Samarbejdet giver fplgende muligheder:

=+ DSB eller Arriva billet/kort giver ret til omstigning til busrejser i

stationsomradet.

*+ Midttrafik billet/kort kan anvendes til togrejser inden for et pris-

omrade.

Omstigninger fra tog

Togoperatgrernes billetter og kort er gyldige til omstigningsrej-
ser i Midttrafiks busser i den eller de takstzoner, hvori togsta-
tionen ligger. Mange kunder benytter sig af dette samarbejde til
kombinerede tog og bus rejser. | 2009 blev ordningen udvidet
med print-selv togbilletter. Midttrafik modtager betaling fra DSB/
Arriva for busrejserne. |1 2009 fik Midttrafik indtegter for ca.
20,5 mio. kr., hvilket svarer til ca. 1,6 mio. rejser i busserne.

Samarbejde pa Midttrafiks billetter og kort

Midttrafiks billetter og kort giver kunderne frit valg til enten at
rejse med bus eller tog, nér rejser foregar inden for et af Midt-
trafiks takstomrader. Prisomraderne svarer til de tidligere amter,
der havde forskellig takststruktur og -niveau. Samarbejdet giv-
er kunderne flere muligheder for at rejse med kollektiv trafik.
Midttrafiks billetter og kort blev i 2009 anvendt til ca. 4,5 mio.
togrejser hos enten DSB eller Arriva. Det svarer til ca. 25 % af
samtlige rejser i de regionale busruter i Midttrafik.

midttrafik arsberetning 2009
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Kundernes henvendelser er en vigtig kilde til,

at Midttrafik far bedre viden , ,

Kundehenvendelser

1 2009 modtog Midttrafiks kundeservice 2.580 kundehen-
vendelser vedrgrende buskersel mod 2.225 i 2008. Den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid var 3,7 dage mod 3,3
i 2008.

Kundehenvendelser fordelt pa emner

Kundehenvendelser 2007 2008 2009
Billettering - takstsystem 4% 3% 5%
Information 1% 4% 4%
Driftsforhold 1% 48% 49%
Service 3% 34% 31%
Komfort 3% 3% 3%
Andet 7% 6 % 6 %
Ros 1% 2% 2%
[ alt 100% 100% 100 %

Kundernes henvendelser er en vigtig kilde til, at Midttrafik
far bedre viden. Langt de fleste kommer fra kunder, der
har haft darlige oplevelser, hvilket Midttrafik bruger sys-
tematisk til at forbedre kvalitet. En del kunder retter ogsa
henvendelse for at rose iser chauffgrerne, hvilket neden-
stdende udpluk fra kundehenvendelser er eksempler pa:

”Lige lidt ros til 118 og 918X chauffgrerne imellem Ran-
ders - Arhus. Kgrer med bussen alle hverdage til og fra
Arhus Universitet, 0g det er meget positivt, at bussen
nasten altid er pa tiden. Det er virkelig rart at se de nye
skeerme installeret i 918X med nyhederne, saledes man
kan bruge tiden pa. Dog er teksten fra JP nyhederne en
lille smule for smat, hvis man sidder bagerst i bussen.
En anden god installation er 118 stille zone. Er noget jeg
har leengtes efter i lang tid som studerende, der elsker at
sove i bussen om morgenen ( :P ) og leese pa vej hjem
om eftermiddagen. Lige far det er bedre at tage bussen,
end det er at sidde hjemme og lese. Keep up the good
work! Det er rart at se busselskaberne indfgre nyheder
og teenker pa kundetilfredshed aktivt i hverdagen.”

”Keere Midttrafik. Jeg har sa meget lyst til at forteelle jer
om en tur jeg fik fredag eftermiddag med linje 15, med
opsamling fra City Vest kI 16.43 mod byen. Chauffgren
var vist nok afrikaner. Hans lgbende kommentarer ftil
turen fik mig til at tro at jeg var pa sommerferie:-) Folk
grinede, og snakkede sammen om vores dejlige ‘turleder’.
Neesten uden undtagelse, sagde folk “tak for turen og go’
weekend til dig” til ham. Han er en kempe ressource
for jer. Jeg kom til at teenke ‘What goes around comes
around’ Ja- ogsa pa linje 15 gennem det marke Gel-
lerup:-)) Jeg haber, at | vil rose ham fra en meget tilfreds,
og glad kunde, der fik en super start pa weekenden!”
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”Jeg er lige kommet hjem efter at have kort med linie 7
nordgaende, som stoppede ca. kl. 14.21 ved Bryggerve;j.
Grunden til, at jeg skriver er, at chauffgren simpelthen
bare var dejlig. Han viste overskud, opmarksomhed, s
folk i gjnene og hilste samt gjorde os opmarksom pa
cyklister. Han gav mig sku et smil pa munden, og det
fortjener ros, at han forméar det efter en lang, mark og
kold studiedag. Sa synes bare, at | skulle vide, at her er
en ansat som ikke “bare” ger sit arbejde, men lige giver
den 20 % ekstra.”

"Til chauffgren pa natbus 103, afgang kl. 03.00 natten
mellem 12. og 13. december. Jeg vil gerne sige mange
tak for hjeelpen i forbindelse med en uheldig bustur for
vores datter. Hun tog med bussen fra rutebilstationen og
skulle sta af i Malling. Hun falder dog i sevn under turen
og vagner forst, da du vaekker hende i Odder. Herefter
tilbyder du hende at kere med til Hou og efterfglgende
kere med dig og kollegaer tilbage til Malling. Det var rigtig
flot og jeg vil gerne pa denne made sige stor tak for.”

Ankenzvn for Bus, Tog og Metro

Der eri 2009 oprettet et ankenaevn for Bus, Tog og Metro,
hvor kunderne kan indbringe klager over afgerelser pa
kundehenvendelser bl.a. ved trafikselskaberne. | 2009
var der i alt 319 sager, hvoraf de 4 vedrgrte Midttrafik.

Rejsegaranti

Det er vigtigt for kunderne, at bussen kommer. Hvis den
ikke kommer, er det vigtigt, at kunderne har andre mu-
ligheder. Derfor er der indfart rejsegaranti.

Rejsegaranti er kundernes sikkerhed for, at de nar frem
i tide. Rejsegarantien gelder, hvis bussen eller toget er
skyld i, at kunden kommer mindst 20 minutter for sent
til sit bestemmelsessted, og at kunden valger at tage en
taxa eller at kere i egen bil for at indhente forsinkelsen.
Efterfelgende kan kunden sgge om at fa sine udgifter
refunderet.

Med henvisning til rejsegarantien har 464 buskunder i
2009 henvendt sig til Midttrafik med gnske om at fa refu-
sion gennem rejsegarantien. | 2008 var tallet 547. 12009
var 414 kunder berettiget til refusion, og de har sam-
let faet udbetalt 90.540 kr. til taxa og anden alternativ
transport. Det svarer til, at der i gennemsnit er udbetalt
219 kr. til hver. 1 2008 var den gennemsnitlige udbetaling
pé 202 kr.

Der er ogsa rejsegaranti for kunderne i handicapkersel
og Midttur med vilkar, der ligner buskerslen, dog tilpasset
de serlige forhold ved koordineret kersel. Rejsegaran-
tien kan enten betyde, at kunden ikke skal betale eller at
kunden fér refunderet en taxaregning.

midttrafik arsberetning 2009
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| 2009 har rejsegarantien veeret brugt i 434 tilfeelde i
handicapkerslen og Midttur til en veerdi af knap 55.000
kr., og der er refunderet 92 taxaregninger mod 139 2008.
1 2008 var der 508 tilfelde af rejsegaranti, og refunderet
139 taxaregninger med en udgift pa ca. 90.000 kr.

Der har vaeret 60 klager over handicapkgrslen —i 2008 var
der 87. Eksempelvis klages der over chauffgrers kgrsel.

Midttrafik koordinerer ogsd patientkgrsel for Region
Midtjylland. Der er i 2009 kommet 75 henvendelser fra
kunder vedrgrende patientkgrsel, hvor hovedparten ved-
rgrer for sen afhentning/aflevering eller klager over
chauffgren og kerslen.

Midttrafik registrerer alle de fejl, hvor en taxi kerer
forgaeves. Arsagerne til fejlene analyseres og forsgges
forebygget. Der registreres forgaeves kersel pa ca. 1,2 %
af turene, hvilket svarer til 295 fejl pa handicapkersel i 4.
kvartal 2009. Over 40 % af de registrerede fejl skyldes, at
kunderne ikke er pa den hjemadresse, der er oplyst ved
bestillingen af taxien. Der registreres desuden svigt i drif-
ten, hvor taxien af forskellige grunde ikke henter kunden
som aftalt — den mest udbredte fejlarsag er, at den taxi,
der har faet tildelt turen, har overset ordren.

Kundetilfredshedsundersggelse

Buskarsel

Midtirafik gennemferte i 2008 en kundetilfredshedsun-
derspgelse. Undersggelsen havde til formal at dokumen-
tere kundernes tilfredshed med busrejser i Midttrafik.

82 % af kunderne svarede, at de var tilfredse eller meget
tilfredse. Der er dog nogen variation mellem omraderne
(bybusser i Arhus, gvrige bybusomrader, regionale ruter
og lokale ruter). Det er prisen pa rejsen, informationer i
bussen og venteforhold, der er mindst tilfredshed med
generelt. Undtaget herfra er bybusserne i Arhus, hvor det
er stgj i bussen og chauffgrens kgrsel, foruden prisen péa
rejsen, der er mindst tilfredshed med.

Udover tilfredsheden med en raekke forhold, er kunderne
0gsa blevet spurgt til vigtigheden. Det vigtigste forhold er
overholdelse af kgreplanen (rettidighed). Herefter kom-
mer forhold omkring chaufferen (kersel, venlighed og
vejledning) samt afgangs- og ankomsttidspunkter og
tryghed i bussen.

En analyse af resultaterne har sammen med strate-
giplanen veaeret medvirkende til at sette initiativer i
gang i Midttrafik for at forbedre kundernes tilfredshed.
Det geelder fx forsgget med stillezoner.

Fra 8. december 2009 har kunderne som et forsgg kunnet
veelge en siddeplads i stillezonen i en af busserne pa rute
118, der kerer mellem Arhus og Randers. | Midttrafiks
kundeundersggelse fra 2008 sagde op mod 40 % af
kunderne, at de af og til er generet af stgj pa rejsen. Midt-
trafik har vurderet, at et stigende antal kunder gnsker at
rejse uden at blive forstyrret af hgjlydte (mobil)samtaler
og musik, og derfor laves forsgg med en stillezone.
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Kundetilfredshedsundersogelsen viste i gvrigt, at 61 % af Midttrafiks
kunder er kvinder; 47 % er mellem 15 og 24 ar; 79 % rejser nasten

hver dag eller flere gange om ugen , ,

Bussen er blevet delt pd midten af en skilleveeg, sa den
bagerste del forbeholdes kunder, der vil slappe af eller
have ro pa rejsen. | stillezonen skal mobiltelefoner og
computere veere pa lydlgs, der mé ikke spilles musik og
der ma kun fgres dempede samtaler med sidemanden.
Forseget evalueres i 2010.

Kundetilfredshedsundersggelsen viste i gvrigt, at 61 %
af Midttrafiks kunder er kvinder; 47 % er mellem 15 og
24 &r; 79 % rejser naesten hver dag eller flere gange om
ugen; 70 % bruger busserne til/fra arbejde eller til/fra
uddannelse, mens 58 % bruger busserne morgen eller
sidst pa eftermiddagen.

Handicapkarsel

Midttrafik gennemforte i 1. kvartal 2009 en kundetilfreds-
hedsundersggelse blandt brugerne af handicapkersel.
1.392 besvarelser viste, at 92 % af brugerne alt i alt er
tilfredse eller meget tilfredse med handicapkarslen.

Hojest tilfredshed er der med chaufferens hjelpsomhed
og venlighed. Lavest tilfredshed er der med den service
Midttrafik yder i forbindelse med forsinkede vogne samt
en eventuelt lzengere rejsetid som falge af den koordi-
nerede karsel.

Der arbejdes Ighende med en optimering af vagtpla-
nerne, sé service og besvarelse af telefoner forbedres og
overholder mélet for serviceniveau, der er, at 80 % af
alle opkald besvares inden for 60 sekunder og ingen mé
vente mere end 5 minutter.
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Midttrafik understotter leverandgrerne i at have kompetente

chaufforer, der sikrer flere og mere tilfredse kunder , ,

TILFREDSE LEVERANDORER

Bus- og taxaselskaber har den direkte kontakt med
kunderne og spiller derfor en vigtig rolle for kundetilfreds-
heden. De skal have incitament til at fastholde kunder og
gerne gge kundeantallet gennem mere kundefokus og
mindre produktionsfokus.

Midttrafik har i alt 531 ruter.

Bybusser 150
Regionale ruter 91
Lokalruter 73
Rabatruter/abne skolebusruter 217
| alt Midttrafik 531

De 531 ruter kegres af ca. 2.000 chaufferer i 904 kon-
traktbusser.

12008 gennemfprte Midttrafik en leverandgrunderspgelse
blandt de 47 vognmand, som udferer den regionale
og lokale kersel samt bybuskersel. Formalet var at fa
leverandgrernes vurdering af samarbejdet med Midt-
trafik. Besvarelserne viste i hovedtraek, at leverander-
erne overvejende var tilfredse med samarbejdet med
Midttrafik. P4 en skala fra 1-4 1a den gennemsnitlige
tilfredshed omkring 3. Undersggelsen identificerede en
raekke omréder, hvor Midttrafik kan gere det bedre. Bl.a.
et der blevet sikret en mere konsekvent inddragelse af
leverandgrer i planlegningen, faste kontaktpersoner for
leverandgrerne, mere gennemskuelig afregning og bedre

chauffervejledning. Siden 2008 har der veret etableret
samarbejds- og kvalitetsudvalg med deltagelse af vogn-
mend og chauffgrer. Effekten af disse tiltag felges op ved,
at en tilsvarende underspgelse gennemferes i foraret 2010.

Midttrafik skal hjelpe busselskaber og salgssteder
med at fa dygtigere og mere motiverede medarbejdere
Information til chauffgrer samt salgs- og rutebilstationer
Midttrafik informerer chaufferer, salgs- og informations-
steder via nyhedsbreve, der udsendes, nar behovet er der.
Der blev i 2009 udsendt 11 forskellige.

En chauffervejledning beskriver, hvordan chaufferen skal
handtere de forskellige rejseregler, billetteringsudstyr, takst-
typer, billettyper osv. Midttrafik lavede i 2009 en samlet
chauffervejledning for chauffgrerne, der karer i Midttrafik.

Der udsendes desuden nyhedsbreve til bade busvogn-
mandene og taxavognmandene en gang i kvartalet.

Portal til at rekruttere chaufferer

Det er vognmandenes ansvar at have chauffgrer nok til at
udfgre den kontraktaftalte kersel, men Midttrafik lever af
stabil drift, s& Midttrafik er ogsé afhangig af, at der kan
rekrutteres nok kvalificerede chauffgrer — det var et udtalt
problem i 2007, men i 2008 og 2009 har problemet veeret
faldende. Midttrafik star bag hjemmesiden “chauffor.nu”,
som er en jobportal, der forteeller faktuelt om jobbet som
buschauffer og hvordan man kan blive chauffer. Alle bussel-
skaber har mulighed for at sld ledige jobs op pa jobportalen.

midttrafik arsberetning 2009
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Det er ikke muligt at vinde kampen om mere tilfredse

kunder, hvis ikke chauffgren er en aktiv medspiller , ,

Busselskaberne far incitament til at yde en god indsats
Chauffgrens service er noget af det allervigtigste for kunderne.
Der blev i 2009 gennemfert et forsag med, hvordan vogn-
manden og chauffererne kunne gge kundetilfredsheden. Den
overordnet ramme for forspget var ”gladere kunder pa 150
dage”.

Midttrafiks kontrakter indtil dette forspg har ikke rummet
incitamentsskabende initiativer. Fra svenske forsgg med
incitament ved man, at incitamentskontrakter skaber stgrre
motivation for busselskaber og chauffrer til at yde en stgrre
indsats, fx for at fa mere tilfredse kunder. Midttrafik indhen-
tede ogsa erfaringer fra Movia, og deres kundeundersagelser
viste, at iser chauffgrens service og kersel var primere
drivere for det samlede indtryk af turen.

Der blev derfor fra starten af forspget lagt betydelig veegt
pa chauffgrens betydning for kundernes tilfredshed. Midt-
trafik gnskede at afprgve initiativer, som umiddelbart kunne
anvendes i busserne, og som chauffgrerne kunne pavirke.
Langsigtede &ndringer, s som busprioriteringshaner, kgre-
planandringer mm. indgik séledes ikke i forspget.

Busselskabet fik stillet i udsigt, at de kunne opna en bonus
p& 150.000 kr., hvis de ndede malene for forsgget. Belpbet
skulle ga til chauffarerne, fx til kompetenceudvikling. Det
blev besluttet, at forsgget skulle vare afgraenset til én rute.
Et afgreenset forsgg ville give gode muligheder for effektive
maélinger uden et stort ressourceforbrug. | samarbejde med
busselskabet De Grgnne Busser blev den regionale rute 118
Arhus-Randers udvalgt.

Der indgik tre malinger i forsgget. En fgr-maling, en
midtvejsmaling og en slutméling. Bide kunder og
chauffgrer indgik i undersggelserne. Undersggelsen om-
fattede 13 parametre, som kunderne tilkendegav deres
tilfredshed med, fx chaufferens kersel, chauffgrens ser-
vice osv. Slutmalingen viste fremgang pa samtlige para-
metre i forhold til far-malingen. Der blev derfor udbetalt
en bonus p& 150.000 kr. til chauffgrerne pa rute 118.

Midttrafik har faet nyttig viden fra forspget. Forst og
fremmest er det blevet slaet fast, at chauffgren spiller en
vasentlig rolle i at gge kundernes tilfredshed. Chauffgren
er i hgj grad med til at pavirke stemningen i bussen.
Forspget har vist, at med forholdsvis & tidsmassige og
pkonomiske ressourcer er det muligt at give chauffarerne
redskaber til at hgjne kundeservicen og tilfredsheden i
bussen. Samtidig har forsgget vist, at det ikke er muligt
at vinde kampen om mere tilfredse kunder, hvis ikke
chauffgren er en aktiv medspiller. Midttrafik har saledes
faet afprovet en raekke tiltag, der giver mere tilfredse
kunder. Denne viden vil indga i fremtidige udbud og Midt-
trafiks generelle udvikling af kundepleje.

Midttrafik har i forspgsperioden udviklet og afpravet nye
markedsferingsinitiativer. | seerdeleshed har dette fort til
ny viden om, hvad der virker. Et eksempel herpa kunne
vaere uddeling af visitkort. Dette kan virke som en mindre
detalje, men i praksis viste det sig, at chauffgrerne var
meget glade for at kunne uddele visitkort med Midttrafiks
og De Grgnne Bussers kontaktoplysninger. | de tilfaelde,
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hvor chauffgren ikke har kunnet give kunden et praecist
svar, har kunden i stedet kunnet kontakte Midttrafik.
Visitkortene kan saledes medvirke til minimering af kon-
flikter mellem chauffgr og kunde, og bussen kan komme
hurtigere af sted, i de tilfeelde, hvor chauffgren ikke kan
give et pracist svar.

Udviklingen af nye markedsfaringsinitiativer kan bruges i
Midttrafiks generelle markedsfgring, og disse nye initiativ-
er er séledes ikke kun begrenset til forsgget pa rute 118.

Et element i forsgget har veeret at uddanne 6 ambas-
sadgrer, der havde serligt ansvar for at informere og mo-
tivere sine kolleger. Midttrafik har féet at vide af bussel-
skabet, at ambassadgrerne efterfglgende giver de gode
erfaringer videre til de gvrige ruter, som busselskabet
karer, og at medarbejderne saledes selv er ved at ud-
brede erfaringerne internt i firmaet.

Bestyrelsen godkendte i efteraret 2009, at der skal gen-
nemfgres et projekt fra 2010, hvor alle vognmand og
chauffgrer tilbydes en ny uddannelse i bedre kundeser-
vice. Uddannelsen kombineres med, at der bliver gevins-
ter til de vognmaend og chauffarer, der forbedrer kunde-
service mest pa deres ruter. Projektet omfatter i alt ca.
2.000 chauffarer, der skal pa uddannelse.

TILFREDSE BESTILLERE

Bestillerne skal hjeelpe Midttrafik med at fa flere kunder
— det er hjeelp til selvhjeelp, da flere kunder giver bedre
gkonomi i den kollektive trafik. Kommunerne har af-
gerende indflydelse pa fremkommelighed, publikumsfa-
ciliteter og den lokale markedsfering. Det er bestillerne,
der skal investere i udviklingen af den kollektive trafik og
sikre den grenne profil som borgere og kunder forventer.
Midttrafik skal tilbyde god faglig helhedsradgivning og
”skubbe pa” udviklingen, der hvor det er muligt.

Midttrafik udsender nyhedsbrev til bestillerne en gang i
kvartalet.

Samfundsmaessig nytte

Bestillerne er Region Midtjylland og de 19 kommuner i
Midtjylland. Kollektiv trafik er ikke kun udgifter til service,
men kan 0gsé ses som en investering, der kan give sam-
fundsmaessigt udbytte. Kollektiv trafik @ger mobiliteten
og skaber mulighed for, at borgerne lettere far en uddan-
nelse, er i arbejde og deltager i samfundets service- og
fritidsaktiviteter:

= Kollektiv trafik bidrager til bedre miljp og klima, nar den

bliver brugt af flere.

#= Kollektiv trafik mindsker treengsel i og mellem starre byer

og reducerer spildtid for borgerne.

= Kollektiv trafik reducerer uheld i trafikken og dermed

udgifter til sundhedsvaesenet.
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“ Midttrafik gennemfgrte i efteraret 2009 en undersegelse af

kommunernes og regionens tilfredshed med Midttrafik , ,

7= Kollektiv trafik kan ikke konkurrere med bilen i forhold til

rejsetid og fleksibilitet, men er et ngdvendigt supplement
o0g alternativ, iser hvor der er store rejsestrgmme, som
giver den starste samfundsnytte.

Bestillertilfredshedsundersagelse

Midttrafik gennemfgrte i efteraret 2009 en undersggelse
af kommunernes og regionens tilfredshed med Midt-
trafik.

Den overordnede konklusion af bestillertilfredshedsun-
derspgelsen var, at 19 ud af 20 bestillere vedrgrende
buskersel er tilfredse eller meget tilfredse samlet set med
samarbejdet med Midttrafik. | forhold til handicapkersel
er samtlige bestillere tilfredse eller meget tilfredse med
det daglige samarbejde med Midttrafik. Pa langt de fleste
emner, der blev spurgt til i tilfredshedsundersggelsen, var
det et fatal af bestillerne, der var utilfredse eller meget
utilfredse. Der var dog nogle besvarelser, der viste, at
Midttrafik burde gere det bedre:

#» Pkonomi. Midttrafik skal kunne give bestillerne sparring

og radgivning og stille forngden information til radighed,
hvilket resultaterne af undersggelsen viste, at Midttrafik
hidtil ikke havde kunnet pa tilfredsstillende vis. Direktio-
nen har siden resultatet af undersggelsen gennemfart en
handlingsplan, sa der er taget hand om kritikpunkterne.

*r Koreplanleegning. Resultaterne viste generelt en hgj

tifredshed, men der var nogle fa omrader som fx ind-
dragelse i kareplanlagning, der kunne geres lidt bedre.

Midttrafik har taget emnerne op med administrationen
hos de pagaldende bestillere. Midttrafik har i 2009 lavet
en ny model for at samarbejde med kommunerne om
de abne skolebusruter, hvor kommunerne og de lokale
skoler har den bedste viden om kerselsbehovet, men
Midttrafik har kontrakterne med vognmaendene. Det har
givet en bedre arbejdsdeling om kgreplanleegning.

*x Markedsfgring. Der var generelt hgj tilfredshed med

markedsferingen, men nogle bestillere gnskede mere
produktmarkedsfgring. Midttrafik vil gare, hvad der muligt
inden for de gkonomiske rammer, der er til markedsfering.
Midttrafik udarbejder forslag til lokal markedsfgring, som
bestillerne kan iveerksette ved egen finansiering.

#» Drift og kundeservice. Resultaterne viser, at tilfreds-

heden generelt er hgj. Nogle konkrete eksempler pé
uhensigtsmeessig handtering af driftsproblemer er taget
op med de konkrete bestillere. Midttrafik vil fra 2010 lave
bedre rapportering til bestillerne om kundehenvendelser
i den enkelte bestilleres omréde.

#+ Handicapkersel. Resultaterne viste, at samarbejdet med

bestillerne foregar ftilfredsstillende. Informationen om
handicapkersel til brugerne gnskes forbedret. Midttrafik
vil gennemgé materialet bl.a. ved at lade brugere kom-
mentere dette, og sikre at alle bestillere har de senest nye
materialer og nye brugere far et velkomstbrev. Bestillerne
gnsker bedre dokumentation for den kersel, der udfares,
hvilket vil blive drgftet med bestillerne for at sikre pas-
sende informationsmaengde. Midttrafik skal ogsa blive
bedre til at radgive bestillerne om serviceniveau, tilkgbs-
ydelser m.m. i forhold til handicapkarslen.
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*+ Generelt. Resultaterne viste, at Midtirafik kan gere det bedre

med at sikre kendskabet til rette kontaktperson. Det at kunne
komme i kontakt med kontaktpersonen kan ogsa forbedres,
og Midttrafik har lpbende fokus pa, at servicemalene for
besvarelse af breve/mails og besvarelse af telefoner bliver
overholdt. De starste udfordringer er Midttrafiks evne til at
fremskaffe dokumentation pa bestillernes opfordring og
radgive om udvikling af den kollektive trafik. Det er taget op
péa administrativt plan, hvad bestillerne gnsker, og Midttrafik
forventer at etablere teams til at servicere de enkelte bestil-
lere samt uddanne medarbejderne i radgivning.

Takstendring 2009

Kunderne finansierer selv en del af udgifterne ved at betale
for billetter, klippekort, periodekort osv. Det er vigtigt for be-
stillerne, at det skattefinansierede tilskud ikke stiger.

For kunderne er det vigtigt, at priserne er forstaelige, og at
priserne ligger pa et rimeligt niveau. Takstpolitikken skal af-
balancere disse to hensyn.

Midttrafik arvede ved sin etablering forskellige takststruk-
turer og takstniveauer. Det betyder, at Midttrafik er opdelt i
fire takstomrader. Ved takstaendringer i perioden 2007-2009
er taksterne harmoniseret, og der er samme takster i 3 af
de 4 omréder. | Midttrafik Vest er der serlig en takst- og
zonestruktur og derfor er priserne her anderledes.

| 2009 blev taksterne @ndret 11. januar 2009. | gen-
nemsnit steg taksterne med ca. 3 % i hele Midttrafiks
omrade, hvilket er det loft, Trafikstyrelsen havde lagt over
takststigningerne i 2009.

Ved takstforhgjelsen gennemfgrtes en andring i kontant-
taksterne i Arhus Kommune fra enheds-takster til zo-
neafstands takster. Hidtil har der veeret enhedstakst, fordi
billetteringsudstyret ikke har kunnet skelne mellem 2, 3
0g 4 zoners kontantbilletter.

Midttrafik har sammen med de gvrige trafikselskaber faet
lov til at anvende takststigningsloftet mere fleksibelt, sa
ikke-anvendt takststigningsloft det ene &r kan anvendes
det naeste ar, og takst-stigningerne derfor kan udjeevnes
hen over drene.

midttrafik arsberetning 2009
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“ Passagerindtagterne er langt den storste indtaegtskilde. Indtaegterne har de
senest ar veeret, at ca. 38 % kommer fra periodekort, 37 % fra klippekort,

21 % fra kontantbilletter og resten fra fx gruppebilletter og dagbilletter , ,

Indtaegter og kunder i 2009

Ca. 75 % af de samlede indteegter i Midttrafik stammer
fra kundernes keb af billetter og kort. Den resterende
indteegtsandel kommer fra salg af skolekort og uddan-
nelseskort samt diverse andre indtaegter.

| 2009 har der veeret et fald i Midttrafiks salg af billet-
ter og kort sammenlignet med 2008. Til gengeeld har der
vaeret stigende indtaegter pa andre omrader. Faldet i pas-
sagerindtagterne er en landsdekkende tendens i 2009.

Stigning i salg af skolekort skyldes at flere kommuner
har valgt at Midttrafik udsteder dem.

2007

Indtegtskilde

Passagerindtaegter 476.701.389
Erhvervskort

Uddannelseskort 58.812.819
Skolekort 22.491.480
Kompensation Trafikstyrelsen 30.794.252
Fragt, Gods og Post m.m. 1.606.000
Fribefordring Veernepligtige 1.257.073
Arrangementskersel m.m. 0
Bus & Tog takstsamarbejdet - netto 27.630.439

77,0 %

9,5 %
3,6 %
4,9 %
0,3%
0,2 %
0,0 %
4,5 %

De samlede indtagter fordeler sig med ca. 53 % pé by-
buskersel, 4 % pa lokale ruter og 43 % pa regionale ruter.

Passagerindtaegterne er langt den sterste indteegtskilde.
Indteegterne har de senest ar vaeret, at ca. 38 % kommer
fra periodekort, 37 % fra klippekort, 21 % fra kontantbil-
letter og resten fra fx gruppebilletter og dagbilletter.

2008 2009
Indtegter kr. Andel

474.335.855 77,1%  459.740.003 74,0 %
281.786 0,0 % 2.811.282 0,4 %
60.871.568 9,9 % 65.813.058 10,6 %
26.273.042 4,3 % 34.572.799 5,6 %
31.549912 51% 32.654.160 52 %
1.926.152 0,3 % 1.648.450 0,3%
2.137.869 0,4 % 2.304.796 0,4 %
0 0,0 % 330.903 0,1 %
18.111.407 2,9 % 21.517.009 3,4 %

| alt 619.293.452 100,0 % 615.487.591 100,0% | 621.392.459 100,0 %
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| efterdret 2009 blev der gennemfgrt en teelling i langt de
fleste af de ruter, Midttrafik administrerer. De &bne skole-
busruter, som kommunerne selv administrer blev ikke talt.

Bybusserne i Arhus bliver ikke talt ved den almindelige
teelling, da passagertallene her er sa hgje, at den an-
vendte metode ikke er brugbar.

| forbindelse med forberedelsen af trafikplanen for Arhus
blev der gennemfart en starre teelling i efteraret 2009.

Teellingerne viser et samlet passagertal pa 73,6 mio. pa
arsbasis, fordelt med 39,4 mio. bybusserne i Arhus (ikke
tal for 2008), 12,4 mio. i bybusser i andre byer (12,4 mio.
passagerer i 2008), 18,3 mio. i de regionale ruter (18,7
mio. passagerer i 2008) og 3,7 mio. pa lokale ruter (3,9
mio. passagerer i 2008).

Paderegionale ruter er der en samlettilbagegang pa 1,8 %
Det deekker over store geografiske forskelle. Tilbagegan-
gen er markant pa x busserne til trods for en udvidelse af
kerselsomfang samt i Vest, Midt og Syd, hvorimod der er
tale om stagnation i @stjylland, hvor kgrselsomfanget og
kundeantallet er langt storst. En del af tilbagegangen kan
forklares med reduktion i kersel, men skyldes ogsa den
landsdaekkende tendens til, at faerre bruger bussen.

Passagertallet for bybusserne er samlet set stagneret,
men der er en generel tilbagegang i passagertallet i by-
busserne med undtagelse af busserne i Randers Kom-
mune. | de store bybuskommuner Holstebro og Silkeborg
viser der sig den starste nedgang i antallet af passagerer
pé henholdsvis 17,6 % og 16,2 %.

Ogsa her er der sket en reduktion i kereplantimerne spe-
cielt i Holstebro med en reduktion pa 10,8 %.

Tallene fra Horsens, Viborg og Herning bybusser viser
en mindre nedgang, mens der er en markant passager-
fremgang i bybusserne i Randers, sandsynligvis pga. ind-
forelsen af gratis kersel for pensionister.

Der er en forholdsvis stor passagernedgang pa de lokale
ruter, samlet set 6,7 %. Her er der samtidig ogsa sket
en reduktion i antallet af kgreplantimer, hvilket kan for-
klare en del af passagerfrafaldet. | de lokale busser er
der store udsving pa tallene fra kommune til kommune.
Det er i negativ retning de fleste steder, hvor den stgrste
tilbagegang skal findes i Herning, Holstebro og Horsens
kommuner. Der er 0gsa positive tendenser enkelte steder
— Struer, Skanderborg og Favrskov kommuner. Endelig er
der en markant fremgang i passagertallet i lokaleruterne
i Randers Kommune.
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Ca. 74 mio. kunder kerer hvert ar med busserne i Midtjylland.

Langt de fleste kerer enten i bybus i Arhus eller i en regional bus , ,

Passagerer og kareplantimer omfanget af kersel i busserne males i kareplantimer.

Bestiller m Antal Andel Antal Antal Antal Andel

Favrskov Kommune 110.118 134.888 0,18% 18.747 16.529 18.344 0,85 %
Hedensted Kommune 9.933 8.471 0,01% 12.551 10.684 9.968 0,46 %
Herning Kommune 1.628.698 1.867.182 2,51% 77.934 72.320 77.089 3,58 %
Holstebro Kommune 978.101 861.188 1,16% 52.444 48.687 46.574 2,16 %
Horsens Kommune 2.285.634  2.196.469 2,95% 72.526 73117 70.490 3,27 %
Ikast-Brande Kommune 180.110 165.388 0,22% 18.060 12.257 20.715 0,96 %
Lemvig Kommune 124.176 11.332 0,15% 15.300 15.223 14.852 0,69 %
Norddjurs Kommune** 53.924 0,07% 21.552 25.378 22.287 1,03 %
Odder Kommune*** 34.424 0,05% 8.184 9.090 8.859 0,41 %
Randers Kommune 3.978.312  4.462.836 6,00% 124.686 129.030 131.217 6,09 %
Ringkebing-Skjern Kommune 395.385 354.229 0,48% 35.528 34.872 32.392 1,50 %
Samsp Kommune 103.272 81.588 0,11% 9.500 9.551 8.513 0,40 %
Silkeborg Kommune 2.930.004  2.499.387 3,36% 96.597 99.848 96.464 4,47 %
Skanderborg Kommune 317.564 329.264 0,44% 30.909 30.306 29.558 1,37 %
Skive Kommung**** 1.156.101  1.102.681 1,48% 42.328 42.597 41.851 1,94 %
Struer Kommune 207.220 220.116 0,30% 12.000 15.101 15.049 0,70 %
Syddjurs Kommune 373.568 389.896 0,53% 29.219 27.917 27.671 1,28 %
Viborg Kommune 1.581.060 1.619.431 2,18% 57.960 58.444 60.015 2,78 %
Arhus Kommune 44.800.000 39.416.393 53,02% 590.007 583.029  580.695 26,93 %
Region Midtjylland 18.640.000 18.434.975 24,80% 842.203 857.328 843.738 39,13 %

e resaota | tors| 21 2710 | 25830 | o

Note:

* Der er ikke foretaget passagertelling i 2007

** | Norddjurs Kommune blev der ikke talt i 2008 pga. en fejl.

*** 12008 blev der ikke talt i Odder, da vognmanden efter accept fra kommunen bad sig fritaget.

**** Tallet for Skive Kommune er behaftet med usikkerhed, da der var mange ruteomlagninger i teellingsperioden pga. vejarbejde; det angivne
tal er estimeret pa baggrund af 2008-tallene og udviklingen pa lokalruterne i kommunen. Der foretages nye tellinger i foraret 2010.

2%
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Udgifter og indteegter ved buskersel

| tabellen vises udviklingen i udgifter og indteegter ved
buskersel i perioden 2007-2009. Udgifterne er steget
med ca. 22 % i perioden, selvom kgrselsomfanget er
faldet med ca. 1 % i samme tidsrum (se tabellen pa for-
rige side). Stigningen i udgifter skyldes dels &ndringer i
reglerne for dieselafgifter i 2008, som betyder en stig-
ning pa 9,8 %, som kommuner og region har faet stats-
lig kompensation for, dels at kontraktbetalingerne til
vognmandene bliver indeksreguleret for bl.a. stigende
dieselpriser, hvilket ikke kompenseres af Staten. Den
samlede gennemsnitlige stigning i kontraktafregningen
med busvognmand pga. indeksregulering fra 2008 til
2009 er opgijort til 10,7 %.

Indteegterne har i perioden veret faldende fra 2007 til
2008 og stigende fra 2008 til 2009. Udviklingen deekker
over et fald i de direkte passagerindtaegter og stigninger
i salget af skole- og uddannelseskort m.v.

Samlet set er udgifterne steget mere end indtegter, og
bestillernes nettoudgifter til kollektiv bustrafik er steget
vaesentligt igennem perioden. Dette er en landsdakkende
udvikling, der dels skyldes et vigende passagertal i den
kollektive trafik, dels stigende udgifter pga. stigende
dieselpriser og &ndring i lovgivning.

Billetteringsudstyr

En vigtig forudseetning for at fa indteegter er, at billet-
teringsudstyret fungerer, s kunderne kan kgbe billet-
ter. Det har veeret et nedprioriteret omrade i mange 4r,
0g udstyret har vaeret derefter. Begrundelsen har varet,
at der indfgres rejsekort inden for en kortere arraekke.
Midttrafik foretager en lgbende prioritering af, hvor det
er ngdvendigt at udskifte udstyret af hensyn il sikring
af indteegter.

| 2009 har Midttrafik i samarbejde med bestillerne valgt
at udskifte alle de @ldste modeller af billetmaskinerne
med nyere modeller. Udskiftningen har primeert veret pa
de regionale ruter og har kostet ca. 2,2 mio. kr. for 131
nyrenoverede billetmaskiner.

Pa Odderbanen har man faet opsat billetautomater pa de
3 stationer, hvor der ikke tidligere var billetautomater.

Billetautomater i bybusserne i Arhus var ved over-
dragelsen til Midttrafik 25 ar gamle og har lenge
treengt til udskiftning. Dels var det dyrt at reparere de
gamle maskiner, dels kunne der ikke laengere skaffes
reservedele til dem.
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Midttrafik har derfor i lgbet af 2009 udskiftet billetau-
tomaterne i bybusserne. Der har vaeret mange tekniske
indkeringsvanskeligheder. Kunderne har med de nye
automater faet mulighed for at bruge dankort og kebe
billetter til ture udenfor Arhus Kommune.

Med indsettelse af nye billetautomater i bybusserne i
Arhus, blev det muligt at lave kontantbilletter, der svarer
til antallet af zoner.

Rejsekortet
Rejsekortet er en vision om et faelles landdaekkende elek-
tronisk kort, der kan erstatte de eksisterende klippe- og
periodekort, sa kunderne kan rejse over hele landet pa
rejsekortet.

Med rejsekortet behgver kunderne ikke leengere at have
kendskab til indviklede takst- og zonesystemer. Rejsen
pabegyndes ved at kortet holdes hen til en kortleeser i
bussen eller pa togperronen, som registrerer rejsens
begyndelse. Tilsvarende holdes kortet hen til en kortlee-
ser ved rejsens afslutning samt ved evt. omstigning.
Rejsens pris beregnes automatisk ud fra de registrerin-
ger, som sker ved “check-in” og ”"check-ud”.

Projektet er stadig i pilotfasen pa Sjalland, og Midt-
trafiks bestyrelse har ikke truffet endelig beslutning
om tilslutning til rejsekortprojektet. Midttrafik deltager i
projektet, idet Vejle Amts Trafikselskab overfarte forplig-
telser hertil, da en rakke ruter blev overfort ved
Midttrafiks dannelse.

Billetkontrol

Midttrafik kontrollerer kundernes billetter for at minimere
antallet af kunder, der ikke betaler - det er bade i bestil-
lernes og de betalende kunders interesse, at alle betaler
for at komme med bussen.

Arhus Kommune

| de fleste busser i Midttrafik stiger kunderne ind i ad
forderen og keber billet af chauffgren — eller viser sit kort.
Dermed er der forholdsvist fa kunder, der kan undga at
betale. | bybusserne i Arhus har man valgt, at kunderne
stiger ind bag i bussen og selv keber sin billet. Det har
den fordel, at buschauffgren kan koncentrere sig om at
kere bus, og busserne skal holde kortere tid ved stop-
pestederne.

Systemet i bybusserne i Arhus betyder, at der er forholds-
vist mange, der undlader at kebe billet. Derfor har Midt-
trafik overtaget et korps pa ca. 25 billetkontrollgrer, der
udferer kontrol i busserne. Kontrollgrerne udsteder kon-
trolafgifter til kunder, der ikke har gyldig billet.

Billetkontrollgrerne er i 2008 blevet udstyret med PDA’er,
hvorfra de kan lave opslag pa bl.a. CPR-systemet og
dermed tjekke, om de oplysninger, en kunde giver, kan
veere rigtige. Derved er risikoen for snyd blevet mindre.
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Oversigt over kontrolafgifter

Ar Antal kontrolafgifter
2007 20.849
2008 20.763
2009 21.276

Der er kontrolleret feerre passager i 2008 og 2009 end i
2007, da der har veeret faerre billetkontrollgrer pa gaden.

Den primare arsag hertil er sygdom bl.a. pa grund af
vold og dérligt arbejdsmiljg. Der har i 2009 og vil fort-
sat i 2010 veere fokus pé at fa nedbragt sygefraveeret
for denne medarbejdergruppe, ligesom der gennemfares
en gennemgribende effektivisering bade i marken og i
administrationen, s& der udstedes flere afgifter, og der
kommer flere indteegter.

Snydeprocenten i bybusserne i Arhus er opgjort til 4,33 %.

Uden for Arhus Kommune

De gvrige busser i Midttrafik har alle billetsalg ved
chauffgren, ligesom chauffgren kontrollerer gyldigheden
af periodekort osv. Det gar risikoen for snyd mindre.

Midttrafik har ansat 6 trafikkontrollgrer, der har som
den ene af to hovedarbejdsopgaver, at gennemfgre bil-
letkontrol i de regionale busser og de kommunale busser
undtagen Arhus Kommune. Den anden hovedopgave for
trafikkontrollgrerne er, at sgrge for at billetudstyret sa
vidt muligt altid fungerer.

Kontrollerede kunder

Kontrollerede busser

502.621 30.494
457.500 27.553
491.363 30.350

Dertil kommer andre opgaver som eksempelvis tamning
af data fra billetmaskiner, levering af klippekort og bes-
varelse af chauffor- og kundehenvendelser.

Under opstarten af Midttrafik har der ikke veret sa meget
fokus pa at fa gennemfgrt mange billetkontroller uden for
Arhus. Der har varet andre vigtige opgaver med blandt
andet at fa harmoniseret billetteringsudstyr. | lpbet af
2009 er der efterhdnden kommet mere fokus pé, at der
skal gennemfares flere kontroller, og kontrollerne er blevet
mere malrettede mod de omrader, hvor der konsta-
teres det starste behov. Der er opstillet en mélsatning
om, at der skal gennemfgres mindst 2.400 billetkontrol-
ler i 2010. Langt de fleste kontroller gennemfares dér,
hvor der er mange kunder. Det sker ud fra en vurdering
af, at det er chauffgrerne, der skal szlge og kontrollere
billetter og kort, og hvis der ikke er s& mange passagerer,
kan chauffgren kontrollere alle passagerer grundigt. Deri-
mod er der brug for, at trafikkontrollgrerne supplerer med
kontrol, de steder hvor der er store passagersiramme,
der passerer forbi chauffgrerne. Sa det er hovedsageligt i
bybusserne i de sterre byer samt pa regionale ruter til de
storre byer, der er gennemfart billetkontroller.
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“ Der blev i 2009 gennemfort udbud af buskersel med 48

busser, hvilket svarer til 58.782 kareplantimer og en arlig
kontraktsum pa ca. 37 mio. kr. b })

Billetkontrol gennemfgres af og til som egentlige raids,
hvor en hel by bliver kontrolleret intensivt en hel dag.

| Randers og Silkeborg kommuner er der desuden ansat
kommunale medarbejdere, som foretager kontrol i by-
busserne som en del af deres arbejde. | begge byer er
den kommunale billetkontrol af et meget beskedent om-
fang, svarende til under en halvtids medarbejder.

12009 er der gennemfort i alt 1.644 billetkontroller uden
for Arhus, hvilket har resulteret i 178 kontrolafgifter. Det
svarer til, at der blev givet en kontrolafgift i 10,8 % af de
busser, der blev kontrolleret. Der har veeret mere snyd i
de regionale ruter end i de kommunale ruter. | 2009 blev
der ikke registreret, hvor mange kunder, der blev kontrol-
leret, sa en egentlig snydeprocent kan ikke opgeres. Fra
2010 registreres der ogsa antal kontrollerede kunder, og
de forelgbige tal tyder pa en snydeprocent under 1.

Oversigt over udbud i 2009

Antal Arlige

bydere

kereplantimer

Udbud i 2009

Buskarsel

| 2009 er der gennemfart udbud i Favrskov, Randers,
Ikast-Brande, Syddjurs og Skanderborg kommuner.
BybuskersleniRanders har ogsa veereti udbud med drifts-
start i januar 2010. En raekke kontrakter er forleenget,
hvor det har veeret hensigtsmaessigt.

Antallet af bydere er tilfredsstillende og der har veeret
mere end ét tilbud pa alle pakker, hvilket fremgar af
tabellen. Prisudviklingen er ikke tydelig. Den anfgrte &end-
ring er priseendringen udover regulering for den Igbende
prisudvikling. Der er i &rets Igb sket lille forskydning
saledes, at de store internationale firmaer har faet en lidt
stgrre kerselsandel i forhold til de lokale busselskaber;
forskydningen er sket ved overdragelser.

10. udbud i Favrskov og

Randers Lokalruter 7 18.224
11. udbud i Ikast-Brande ; 14653
Kommune Lokalruter

12. udbud i Syddjurs

Kommune Lokalruter 3 6.865
13. udbud i Skanderborg

Kommune Bybus og lokalruter 5 19.040
L 22 58,782

Antal  Arlig kontraktsum Zndring i
busser (mio. kr.) prisniveau
19 12,9 +3%
12 8,3 -4%
7 45 -9%
10 11,3 +4%

48 37,0

midttrafik arsberetning 2009



£c

Koordineret karsel er et supplement til den kollektive bus og togtrafik. Midttrafik modtager

bestillinger pa individuelle kerselsbehov, der udfgres med taxi eller liftvogn, sa Midttrafik
koordinerer gnsker og udnytter kapaciteten ved at lade flere personer kore i de samme
taxier, selvom de ikke ngdvendigvis hentes og sattes af samme sted , ,

Koordineret kersel

Midttrafik og Sydtrafik gennemferte ved arsskiftet
2009/2010 et samlet udbud af koordineret kersel. Ud-
buddet blev for farste gang i Midttrafik gennemfort elek-
tronisk. Der blev modtaget gyldige tilbud fra i alt 122
vognmand med ca. 1.800 vogne, der forventes at skulle
kere ca. 800.000 ture til en skennet veerdi af 200 mio. kr.
det kommende ar. Kerselstyperne er handicapkgrsel, pa-
tientkersel, kommunal kersel og Midttur/teletaxa kersel i
Midttrafiks omrade og handicapkersel, kommunal kgrsel
og Sydtur/teletaxa i Sydtrafiks omrade.

Karslen i udbuddet indeholder bl.a. 34 garantivogne, som
er garanteret kersel 10 timer/hverdag, og kersel uden
garanti for omfang, men ogsa uden kerselsforpligtelse
for vognmanden. Garantivognene er med til at sikre, at
der er vogne til radighed i myldretiden, hvor taxa og bus-
vognaend ofte er optaget til anden side. Stgrsteparten af
kerslen varetages af vogne, der har givet tilbud pa en
timepris. Hvis tilbuddet lever op til betingelserne, lagges
prisen ind i systemet, og den enkelte vognmands vogne
bliver valgt, hvis det samlet set giver den billigste Igsning,
nar flere gnsker om kersel bliver koordineret, og vogn-
mandens fremkgrsel og timepriser regnes sammen.

Det er endnu ikke muligt at beregne effekten for pri-
serne pa kerslen ved det nye udbud, idet det afhaenger af
kerselsmgnstret i den kommende periode. Det sk@nnes,
at priserne i Midttrafiks omréade svarer til hidtidige priser
reguleret for almindelig prisudvikling.

Handicapkarslen inden for Arhus Kommunes graenser er
ikke omfattet af udbuddet, da denne kersel af Arhus Kom-
mune i 2006 blev udbudt pa 6 ars kontrakter, som udlgber
i februar 2012.

Koordineret korsel

Koordineret karsel er et supplement til den kollektive bus-
og togtrafik. Midttrafik modtager bestillinger pa individuelle
kerselsbehov, der udfares med taxi eller liftvogn, sa Midt-
trafik koordinerer gnsker og udnytter kapaciteten ved at
lade flere personer kare i de samme taxier, selvom de ikke
nedvendigvis hentes og sattes af samme sted. Dermed
kan kunderne risikere at skulle kere en omvej, og at de
ikke kommer helt s& hurtigt frem, som ved en almindelig
taxikersel.

Kunden ringer til Midttrafik og oplyser, hvornar hun gerne
vil enten hentes eller veere fremme, og sa far hun oplyst et
tidspunkt, hun hentes. Dette tidspunkt vil blive overholdt
inden for en vis margin, og pa baggrund af bestillingen
planleegger Midttrafik, om der kan koordineres, s& andre
kommer med pa en del af den samme tur, eller om taxien
kan anvendes til andre kersler umiddelbart i forleengelse
af karslen.

Handicapkersel

Med handicapkerselsordningen far svert beveegelses-
hammede adgang til kollektiv trafik, nar de skal til fritids-
aktiviteter, selvom de ikke kan benytte almindelige busser
o0g tog.
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Brugerne betaler selv en mindre del af kerslen, mens Alle kommuner undtagen Hedensted Kommune har i
kommunen finansierer stgrstedelen. Det er kommunen, 2009 benyttet Midttrafiks koordinerede kersel. Fra 1.
der visiterer til ordningen. januar 2010 indgar ogsd Hedensted Kommune i den

koordinerede handicapkersel.
Antal brugere og rejser i handicapkgrslen

Antal visiterede brugere Antal rejser
pilirg 2008 2009 2007 2008 2009

Favrskov 348 338 355 3.474 3.077 3.708
Hedensted 564 561 567 8.118 10.152 11.726
Herning 557 555 535 6.786 5.587 6.502
Holstebro 435 427 439 5.052 4.536 5.336
Horsens 1.071 1.003 963 19.020 8.201 9.019
Ikast-Brande 287 320 349 3.102 2.430 2.569
Lemvig 159 170 170 1.892 1.860 2.087
Norddjurs 368 322 318 2.220 2.364 2.431
Odder 204 202 210 2.446 2.003 2.345
Randers 761 849 830 7.382 7.245 8.323
Ringkebing-Skjern 378 431 494 4.241 3.731 4.593
Samsp 45 45 68 710 497 600
Silkeborg 858 871 873 7.866 7.308 9.092
Skanderborg 465 471 464 4.564 4.605 4.863
Skive 260 309 339 2.912 3.123 4.064
Struer 160 173 118 1.659 1.473 1.900
Syddjurs 275 298 337 1.865 2.052 2.810
Viborg 546 559 532 6.866 5.992 6.784
Arhus 3.748 3.937 4.037 103.811 103.080 114.064

_ 11.489 m 11.998 193.986 179.316 202.816

Note: antal rejser i Hedensted Kommune er estimeret, da kerslen indtil 1. januar 2010 ikke har varet koordineret i Midttrafik.

33

midttrafik arsberetning 2009



1

Midttur er et tilbud om dgr-til-der-kersel med taxi/minibus,

der koordineres med @vrige individuelle karselsformer , ,

Den veesentligste arsag til udviklingen i antal rejser er, at
Horsens Kommune i 2007 havde ikke-koordineret kersel.
Fra januar 2008 blev der indfert koordineret kersel for
handicapbrugerne i Horsens Kommune. Overgangen var
preeget af utilfredshed med det e&ndrede serviceniveau
og mindre brug af systemet. Der er ikke nogen entydig
forklaring pa, hvorfor antallet af rejser er stigende i nogle
af de kommuner, hvor der har varet koordineret karsel i
flere ar. Kunderne har ifglge loven ret til 104 ture pr. &r.

Midttur og telekarsel

Midttur blev etableret i 2007 som et tilbud om der-til-
der-kersel med taxi/minibus, der koordineres med @vrige
individuelle kerselsformer. Ordningen daekker hele Midt-
trafik, men nogle kommuner har valgt at give et tilskud
til ordningen, sa turene kan gennemfgres til halv pris for
kunderne — 7 kr. pr. km. Bestyrelsen har i 2009 besluttet,
at kommuner ogsa kan velge at tilbyde Midttur til 3,5
kr. pr. km, som svarer til at rejse med bus med en kon-
tantbillet. Ingen kommuner har indfgrt den laveste takst
endnu.

Arhus Kommune indferte Midttur med tilskud i et geo-
grafisk afgreenset omrade omkring Lyngby og Labing
som kompensation for en regional rute, der ikke leengere
betjener de to landsbyer.

Ordningen bruges isaer i de kommuner, der ogsa fgr dan-
nelsen af Midttrafik havde en tilsvarende ordning.

Oversigt over Midttur rejser

Antal rejser  Antal rejser

Kommuner 2008 2009
Kommuner, der giver

tilskud:

Favrskov Kommune 206
Ikast-Brande Kommune 114 259
Lemvig Kommune 184 201
Randers Kommune 168 609
Skive Kommune 2172 2.207
Struer Kommune 127 217
Viborg Kommune 2.477 2.506
Arhus Kommune 34
(Lyngby/Labing)

| alt 6.235 7.593

Der er ogsa etableret teletaxier visse steder, hvor det
fungerer pa omtrent samme made, men hvor kommunen
har valgt, at taksten skal vaere almindelig bustakst, sa
kunden fx kan bruge sit periodekort til karslen. Midt-
trafik har i 2009 arbejdet for at fa telekerselsordningerne
harmoniseret, s& det bliver nemmere at kommunikere
tilbuddet til kunderne, og administrationen kan geres
mere effektiv.
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Kommunal kersel

| sammenhang med handicapkerslen udfgrer Midt-
trafik nogle gvrige kerselstyper for Viborg, Skive, Lemvig,
Randers, Silkeborg, Favrskov, Samsg og Arhus kom-
muner. Denne sékaldte KAN-kersel er forskellige kersels-
former, som kommunerne tilbyder deres borgere, uden
at det er kollektiv trafik. Det kan fx dreje sig om kersel il
leegebespg og genoptraening, eller det kan vare korsel af
specialskoleelever. Omfanget har veeret i alt ca. 151.000
rejser i 2009 mod ca. 83.000 rejser i 2008.

Patientkarsel

Midttrafik har desuden administreret patientkersel for
Region Midtjylland — i alt ca. 230.000 rejser i 2009
(173.000i 2008), idet Midttrafik fra 1. oktober 2009 over-
tog administrationen af kerslen i de sidste omrader af
regionen, og fra den dato har administreret al patientker-
sel for regionen. Det drejer sig om planlagt kersel il
sygehusene til fx undersagelser, mens Midttrafik ikke har
noget at gere med ambulancekgrsel. Region Midtjylland
varetager selv en del af administrationen i form af bestil-
lingsmodtagelse og visitation, mens Midttrafik varetager
udbud, vognstyring og afregning til vognmandene samt
opkreevning af tilskud fra de enkelte sygehusafdelinger,
der skal betale for kerslen.

ET MERE SAMMENHANGENDE RUTENET

Malet er, at rutenettet skal tilpasses nye transportgnsker
og veekstomrader i Midtjylland, og tilbuddet skal indrettes
efter efterspargslen - sma busser og telekerselsordninger
til sma, spredte rejsestramme, i stgrre byer servicebusser
suppleret med hgjfrekvente stambuslinjer og lynbusser
og letbane i omrader hvor der er mange pendlere.

De forskellige tiloud skal haenge sammen i et integreret
trafiknet, som gar det let for borgerne at bevaege sig
rundt med Kollektiv trafik.

Bus- og togtrafik
Midttrafik har i 2009 tilbudt kunderne kersel pa 531
ruter.

| 2009 har der veeret brugt mange krefter pa at gen-
nemfere nogle store planleegningsopgaver for bade de
kommunale bestillere og Region Midtjylland — resulta-
tet af disse planlegningsopgaver vil farst vaere synlige
for kunderne i 2010 eller 2011, nér der gennemferes
vaesentlige omlaegninger af regionale ruter og bybusruter
i iser Arhus.

Som optakt til den kollektive trafikplan for Arhus-omradet,
hvor der fra 2011 ventes at ske store omlaegninger af by-
bustrafikken, har Midttrafik skabt forbedringer af regional
buskersel i Arhus, Odder og Syddjurs. En raekke regionale
ruter i @stjylland endres fra juni 2010, hvor en ny rute
100 (Odder-Arhus-Hornslet) delvist aflaser de nuvaerende
ruter 103 og 119. Den nye rute skaber forbedringer for de
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fleste kunder, som bruger de to andre ruter i dag. P4 ars-
plan pavirkes ca. 3,3 mio. kunder i stgrre eller mindre grad.
Formalet med at etablere rute 100 Odder-Arhus-Hornslet
er forst og fremmest at skabe en bedre og mere attraktiv
og letforstaelig kereplan for de store pendlergrupper, som
rejser fra Hornslet, Logten, Skadstrup, Beder, Malling og
Odder. Rute 100 vil kgre mere direkte og uden busskifte til
store rejsemal i Arhus C og Arhus N. Fra tidlig morgen il
sen eftermiddag kerer ruten med 15-minutters drift over
hele straekningen fra Odder til Hornslet.

| bade Viborg og Herning er der arbejdet med modernise-
ring af bybusnettet. Planleegningsarbejdet i Herning mun-
dede ud i et nyt bybusnet med vaesentlige forbedringer
til kunderne. Det nye system i Herning er et system, som
tilbyder kortere rejsetid og hgjere frekvens, en storre
geografisk deekning samt en bedre sammenhang mellem
bybusserne. Det nye system dannede grundlag for udbud
i 2009 med driftsstart juni 2010. Planleegningsarbejdet i
Viborg mundede ud i et oplaeg til nyt effektivt bybussystem,
men &ndringen blev sat i bero i 2009 pga. uklarhed over
en fremtidig placering af bybusterminalen i Viborg. Udbud-
det blev udskudt til 2012 og nuveerende kontrakter blev
forleenget.

Skive Kommune har i samarbejde med Midttrafik lavet
nye lokalruter i hele kommunen. Planlaegningsarbejdet
har mundet ud i en hel ny lokalrutestruktur, som dannede
grundlag for udbud med driftsstart til sommer 2010.

Af gvrige kereplanprojekter, som Midttrafik har arbejdet
med, kan navnes:

¥ Hedensted Kommune: Ny teletaxirute mellem
Juelsminde-Rarup-Glud.

=+ Ringkebing-Skjern Kommune: Ny buslinje mellem
Ringkebing og Skjern samt nye bybuslinjer i Ringkgbing.

#» Vliborg Kommune: Betjening af nyt omréde
ved Tingvej i Viborg.

¥+ Horsens Kommune: Betjening af nyt Sundhedshus
i Horsens.

= |kast-Brande Kommune: Omlaegninger af nuvarende
bybuslinjer i Ikast.

¥+ Holstebro Kommune: Omlaegninger af nuvaerende
bybuslinjer i Holstebro.

Midttrafik og Randers Kommune har i fellesskab udarbej-
det en kollektiv trafikplan for Randers Kommune. Planen
er udarbejdet pa baggrund af en borgerhering pé internet-
tet samt analyse af pendling, transportvaner, passagertal,
tilgeengelighed m.m. Planen viser, at bybusserne i Ran-
ders er velfungerende. Til gengeeld kan der veere behov
for forbedringer i nogle mindre byer, ligesom forholdene
pé Randers Busterminal er blevet kritiseret i borgerhgrin-
gen. Planen foreslar ogsa, at der skal arbejdes med at
forbedre bussernes fremkommelighed i Randers samt
bedre information fgr og under rejsen.
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Formalet med en letbane er at samle de bedste egenska-

ber fra busser og tog, hvor de enkelte letbanevogne ligner

sporvogne, som kerer pa skinner ligesom tog , ,

Togtrafik

Togtrafikken pa Odderbanen og Lemvigbanen er samlet
i selskabet Midtjyske Jernbaner A/S. De to baner giver
kunderne mulighed for at rejse mellem henholdsvis
Odder og Arhus samt Vemb, Lemvig og Thyborgn - nogle
fa afgange kerer ogsé til Holstebro. Region Midtjylland
finansierer de to baner.

Letbanen

Letbanen i Arhus-omradet er et langsigtet projekt, hvor
en del af den kollektive trafik i Arhus og et starre op-
land skal suppleres med en letbane. Farste etape bliver
fra Arhus Midtby mod nord ad Randersvej via Skejby
Sygehus og videre til byudviklingsomradet i Lisbjerg for
at blive koblet sammen med Grenaabanen ved Lystrup.
Senere etaper forventes at blive fra Lisbjerg til Randers
og Hadsten, fra Arhus over Galten til Silkeborg samt fra
Arhus over Hasselager til Skanderborg. Rekkefplgen af
de kommende etaper er ikke vedtaget. Derudover indgar
Grenaabanen og Odderbanen ogsa som en forventet del af
et kommende, sammenhangende letbanenet i @stjylland.

Arbejdet med letbanen er forankret i et sekretariat i
Midttrafik, som finansieres serskilt af Arhus Kommune,
Region Midtjylland samt Randers, Favrskov, Norddjurs,
Syddjurs, Skanderborg, Silkeborg og Odder kommuner.
Staten er ogsa aktivt inde i projektet. Formalet med en
lethane er at samle de bedste egenskaber fra busser og
tog, hvor de enkelte letbanevogne ligner sporvogne, som
kerer pa skinner ligesom tog. En af de store forskelle
mellem letbane og tog er, at letbanen kan blandes med
anden trafik pa en smidig méade.

Letbanen kan i modsatning til en sporvogn kere med
hgjere hastighed uden for byomraderne og kan derfor
binde Arhus sammen med de gvrige byer, hvorfra mange
pendler til Arhus. Det forberedende arbejde i 2009 har
fulgt planen, og Regeringen indgik 29. januar 2009 en
trafikaftale, hvor Letbanen far 0,5 mia. kr. i tilskud til an-
leegsarbejdet.

Statslig trafikaftale — ”En Grgn Transportpolitik”
Regeringen, Socialdemokraterne, Dansk Folkeparti, SF,
Det Radikale Venstre og Liberal Alliance indgik 29. januar
2009 et forlig om en grgn transportpolitik. Det indgéede
trafikforlig indeholdt flere forskellige muligheder, som
Midttrafik i samarbejde med kommuner og region har
gjort brug af for at styrke den kollektive trafik i Midtjyl-
land.

Trafikforliget indebaerer, at der oprettes et antal puljer,
hvor Midttrafik har mulighed for at sgge midler til ud-
viklingsinitiativer. Disse omhandler:

#+ En pulje til bedre fremkommelighed for busser pa 200

mio. kr. om aret.

*r En pulje til fremme af ordninger og projekter, der gger

antallet af buspassagerer pa 100 mio. kr. om aret.

#* En pulje til forspgsprojekter med energieffektive trans-

portlgsninger pa 200 mio. kr. om &ret.

#+ En pulje til bedre adgang til den kollektive trafik, som

primeert vedrerer togstationer.
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Midttrafik har ved de to ansggningsrunder i 2009 —
1. april og 1. oktober — sammen med kommuner og
region segt og faet tilskud til 13 projekter med et statsligt
tilskud pa i alt naesten 55 mio. kr.:

Projekt

Busprioritering Oluf Palmes Allé/

Ansgger

Egenfinansiering

Statslig finansiering

5 . Arhus Kommune 3.087.500 3.087.500
Brendstrupgardsvej
Busprioritering Hasle Ringvey/ Arhus Kommune 3.609.375 3.609.375
Halmstadsgade
Busprioritering gennem signalanleg Arhus Kommune 111.000 111.000
Busprioritering Ringvejskrydset - Arhus Kommune 4.167.148 4.167.148
Nehrus Allé
T ST R - Arhus Kommune 27.862.729 27.862.729
Ringvejskrydset
Forprojekt Banegardspladsen Herning Kommune 450.000 450.000
Forprojekt Silkeborg - Arhus N Midttrafik 370.000 425.000
Ny kompakt trafikterminal i Skive Skive Kommune 10.555.000 10.555.000
Forbedring af 4 signalregulerede kryds Herning Kommune 725.000 725.000
Hanq lingsplan ti forpednng af fremkom- Herning Kommune 550.000 550.000
melighed for busser i Herning
Bl LI i v Herning Kommune 900.000 1.100.000
DGI-parken i Herning
Forprojekt vedrgrende buspriorite-ring i .
omrédet Viby Torv, Viby Ringvej, Skander- Arhus Kommune 941.250 941.250
borgvej og Holme Ringvej
EUERS A E R E (i Arhus Kommune 1.340.625 1.340.625
Ringvej
| alt 54.669.627 54.924.627

midttrafik arsberetning 2009
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rrctt travhik

Arrangementskarsel

Midttrafik har haft et stigende antal henvendelser
vedrgrende kollektiv buskersel i forbindelse med stgrre
arrangementer. Midttrafik arbejder derfor med at finde
gode lgsninger, som sikrer at kunderne kommer hurtigt
frem og tilbage, ndr mange mennesker samles til kon-
certer og lignende.

Reglen er, at trafikselskaberne kun méa arrangere busker-
sel til arrangementer ved at indsatte ekstra busser som
dublering pa eksisterende kereplanafgange. Der méa
kun laves searlige ruter, som ikke eksisterer i forvejen,
hvis arrangementet lpber over mindst 3 dage og bliver
offentliggjort. De fleste koncerter og lignende skal derfor
klares med ekstra busser, der indsattes i den alminde-
lige kereplan.

Det udger en udfordring at handtere mange kunder, der
skal til eller fra et arrangement pa samme tid. Hvis de
skal billetteres af chauffgren, kan det tage meget lang
tid, og hvis der ikke skal billetteres eller kunderne selv
skal billettere (som i bybusserne i Arhus), er der stor
risiko for, at bestilleren ikke far de forventede indtaegter
pé det pgede antal kunder.

Midttrafik har sammen med arranggrer og bestillere
arbejdet med forskellige modeller i forbindelse med
arrangementer af kortere varighed, s& de bedste lgsninger
kan laves for at yde bedst mulig service for kunderne.

*r Busbillet i forbindelse med keb af billet til arrange-

ment. | forbindelse med, at VIA University afholdt en stor
fusionsevent med 4.000 geester i Tivoli Friheden i Arhus
i maj 2009, indgik Midttrafik en prisaftale med VIA, hvor
gasterne igennem VIA Universitys hjemmeside kebte
en billet til Tivoli, hvor ogsa bustransporten til/fra Arhus
med de regionale busser indgik. Geesterne kom fra hele
Region Midtjylland og havde pé forhand printet en bil-
let ud, som gav adgang til kersel til/fra Tivoli. Denne
Igsning gjorde det nemt for bade chaufferer og kunder.
Denne lgsning er ogsa brugt i forbindelse med U-days
arrangementerne (1.175 deltagere til uddannelsesmess-
er i Arhus) og EVACNS 2009 i Arhus (EM i atletik for vete-
raner) med ca. 500 deltagere.

¥+ Arranggrer betaler dubleringsbus. 1 Arhus er der en

seerlig udfordring med billettering i forbindelse med store
arrangementer, da der er selvbillettering i busserne. Ikke
alle kunder kan na at kgbe billet, ndr mange kunder
skal transporteres pa kort tid. | forbindelse med Eagles
koncerten 30. maj 2009 pa Atletion i Arhus gnskede
arranggrerne indseettelse af dubleringsbusser. Midttrafik,
Arhus Kommune og Atletion/koncertarranggren indgik en
prisaftale, hvor der blev indsat 5 dubleringsbusser, som
kerte imellem Atletion og Arhus Midtby efter koncerten.
Det var en god model, som sikrede et hurtigt flow ind/ud
af busserne, men ogsa en model der er sveer at "selge”
til arrangererne.
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“ Attraktive og vellykkede korsler til koncerter og andre store

arrangementer giver den Kkollektive trafik et godt omdemme
og hjalper til at begraense traengslen , ,

=r Sarbilletsaelges uden for bussen. | Herning har Midttrafik

indgéet aftale om en forsggsmodel, hvor der szlges en
arrangementsbillet i forbindelse med store koncertar-
rangementer. Ved 3 koncerter salges billetter kun til
hjemtransport med bybusserne i Herning. Billetten kan
kobes pa vej til koncerten (i bussen), under koncerten
og efter koncerten. Det gjaldt bl.a. ved Bruce Spring-
steen koncerten 8. juli 2009 (55.000 gaster), hvor der
blev solgt 2.100 busbilletter. Samme tilbud var ved Grgn
Koncert og en koncert med Coldplay. Meldingerne fra
bade Herning Kommune og busselskabet er meget posi-
tive. Det giver et meget hurtigere flow ind i busserne, sa
chauffgrerne kan komme hurtigt af sted med kunderne
- kunderne udtrykte tilfredshed med lgsningen over for
chauffgrerne.

Udover de neaevnte modeller har Midttrafik samarbej-
det med mange andre arranggrer. Som eksempler kan
naevnes Skive Beach Party, Skanderborg Festival, Arhus
Festuge osv. Falles for disse arrangementer er, at der bil-
letteres pa normal vis i busserne, og der er i disse tilfeelde
ikke indgaet seerlige billetaftaler.

Midttrafik arbejder fremadrettet pad at fa overbevist
arrangerer/bestillerne om, at det optimale ved store
arrangementer vil veere en samlet pakke til kunderne, hvor
béde billet til arrangementet og buskersel indgar. Det vil
betyde en optimal service for kunderne, en hurtig og god
transport til/fra arrangementet og en let made at kere for
chauffgrerne.

Under alle omstandigheder giver attraktive og vellykkede
kersler til koncerter og andre store arrangementer
den kollektive trafik et godt omdgmme og hjelper til at
begraense traengslen.

midttrafik arsberetning 2009
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“ For forste gang i Danmark har der veeret et udbud af buskersel med
sa stort fokus pa miljp, som i Randers. Det vindende busselskab har

faet incitament til at gare noget for miljget og fa flere kunder b

MIDTTRAFIK OG MILJOET

Miljp skal vaere et serligt indsatsomréade for Midttrafik.
Den kollektive trafik er i de fleste tilfeelde et miljgvenligt
alternativ til den individuelle trafik.

Midttrafik arbejder med miljg bade i den daglige drift og i
de langsigtede beslutninger.

| 2009 har Midttrafik i forbindelse med udbud opfordret
bestillerne til at stille storre miljpkrav.

For ferste gang i Danmark har der veret et udbud af
buskersel med sa stort fokus pa miljg, som i Randers.
Det vindende busselskab har faet incitament til at gare
noget for miljget og fa flere kunder, og der kan udbetales
bonus pé tre omrader:

1) Hvis der bruges mindre brandstof
2) Hvis der tiltreekkes flere kunder
3) Hvis bussernes udledning af skadelige partikler mindskes.

Busselskabet Nobina Danmark A/S (tidl. Concordia),
Midttrafik og Randers Kommune har underskrevet en
kontrakt og indgér i 2010 en partnerskabsaftale for at
opfylde malene med den sarlige incitamentsaftale.

Nobina, som star for driften af 23 bybusser fra 31. januar
2010 og otte ar frem, har kebt nye Scania busser, som
miljgmaessigt er blandt de ypperste pa markedet og lever
op til den sakaldte EEV miljgnorm.

Den nye kontrakt med Nobina giver flere kontante fordele
for miljpet — malet er:

*+ 14 % mindre breendstofforbrug. Det svarer til en reduk-

tion pa 120 tons dieselolie om &ret, og dermed mindre
€02 udledning.

¥+ 5 % flere passagerer i 2011 og endnu flere i de falgende

ar. Dermed feerre biler pa vejene.

*r Reduceret udledning af skadelige partikler.

Nobina opnar en gevinst pa ca. 1,8 mio. kr., hvis der som
forventet spares 120 tons dieselolie pr. &r. Busselskabet
sparer nemlig ca. 7 kr. pr. liter diesel i indkeb. Samtidig
giver Midttrafik og Randers Kommune en bonus pé 8 kr.
pr. sparet liter.

Midttrafik forventer, at lignende incitamenter fremover
bliver en fast del af nye buskontrakter. Herudover vil fx
"kundetilfredshed” og “god service” ogsd indgd som
belgnningsfaktorer i udbud.

midttrafik arsberetning 2009
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Miljgkampagnen verdensredder.nu

Kampagnen startede 10. august 2009 og henvendte sig
iseer til unge i alderen 16-24 ar. Formalet med kampag-
nen var at forteelle de unge, at bussen, iser i og mellem
de storre byer, er et godt og miljgvenligt valg i forhold fil
bilen.

Kampagnen bestod af en hjemmeside www.verdensred-
der.nu, hvor man kunne sende sit billede ind og fortelle
om, hvorfor man er verdensredder. Man kunne bl.a. fa
oplysninger om kollektiv transport og milj@ og vinde
premier. P& de fgorste 3 maneder havde hjemmesiden
20.000 unikke besggende. Hangeskilte, busstreamere,
plakater, badges, campingvogn, biografreklamer mv.
var andre vigtige elementer i kampagnen. Kampagnen
fik meget positiv respons fra kunderne — og fortsatter
i 2010.

| forbindelse med klimatopmgdet i Kebenhavn i decem-
ber 2009 lancerede Midttrafik en serlig, hvor Midttrafik
informerede ekstra om den kollektive trafiks miljgfordele
og udloddede serlige miljgklippekort, sa deltagerne
kunne vinde to gratis ture med bussen.

FORUDSATNINGER

Organisation

Midttrafik er ledet af en politisk bestyrelse. | selskabet
udger Midtjyske Jernbaner A/S og Busselskabet, Arhus
Sporveje selvsteendige resultatomrader.

Administrationen

Administrationen i Midttrafik er ledet af den adminis-
trerende direktgr og en vicedirektor og er organiseret i
6 afdelinger. Hertil kommer en tveergdende funktion og
nogle projekter.

Administrationen er normeret til 133 fuldtidsstillinger,
eksklusiv indteegtsdaekket virksomhed i form af Letbane-
sekretariatet og KAN-kersel for kommunerne og Region
Midtjylland.

Pr. 1. januar 2009 var der ansat 141,73 medarbejdere
omregnet til fuldtidsstillinger (inkl. indteegtsdeekket virk-
somhed). Pr. 31. december 2009 var ansat 154,09 medar-
bejdere omregnet til fuldtidsstillinger eller 162 personer.
Cirka 10 % af de ansatte er deltidsansatte. 8 personer er
ansat pa searlige vilkar.

Der har i 2009 veeret 18 fratreedelser og 30 nyansattelser.
Det giver en personaleomsaetning pa cirka 15 %. Det er
et fald i personaleomsatningen pa cirka 2 procentpoint i
forhold til 2008.

Det gennemsnitlige sygefraveer blandt medarbejderne i
administrationen var i 2009 pa 7,72 %. Det tilsvarende
tal for 2008 var 5,3 %. Ledelsen i Midttrafik har meget
fokus pé sygefraveeret, og malet er et samlet sygefraveer
pé 4 % i2010.
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God ledelse og medarbejdertrivsel er en blandt flere forud-

saetninger for at gennemfore Midttrafiks strategiplan , ,

God ledelse og medarbejdertrivsel er en blandt flere forud-
saetninger for at gennemfgre Midtirafiks strategiplan.

Aldersfordelingen:

20-24 &r: 2,48 %
5 Der har i 2009 veeret gennemfgrt en lederevaluering
25-29 ar: 4,35 %
af alle lederne, der danner grundlag for den fortsatte
30-34 ar: 6,83 % lederudvikling. Desuden er gennemfart en trivselsun-
35-39 ar: 9,32% dersegelse i Midttrafiks administration. Undersagelsen er
40-44 &r: 16,15 % et redskab til at arbejde med forbedringer i trivslen. Der
45-49 &r- 14,29 % er valgt et koncept, der muligger sammenligning med
50-54 Ar: 16.77 % andre offentlige arbejdspladser.
55-59 ar: 17,39 %
. Medarbejdertilfredsheden er markant hgjere end ved
60- ar: 12,42 %

den forste trivselsundersagelse, der blev gennemfart
Kensfordelingen er 44 % kvinder og 56 % meend. i 2007.
Gennemsnitsalderen for de ansatte i administrationen er
47 4 @r. 46,6 % af de ansatte er 50 &r og derover.

Jens Erik Sgrensen

Mette Julbo
Lise
Terkildsen
Mette Julbo Bente Brink John Kristensen Henning Nielsen Grethe Hassing Niels H. Neesselund
Vicedirektar Afdelingsleder Afdelingsleder Afdelingsleder Afdelingsleder Afdelingsleder

Note: Antal medarbejdere er navnt i parantes

(5
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Savel ledere som medarbejdere bliver rustet til at arbejde

med malrettet kompetenceudvikling i overensstemmelse
med organisationens behov , ,

Trivselsundersggelsen er i 2009 opbygget om ni temaer
med en raekke underspergsmal. Svarene pa de enkelte
spergsmal fordeler sig pé en skala fra 1 (lav trivsel) til 7
(hej trivsel).

Den gennemsnitlige samlede score for de 9 temaer er
5,14. Spergsmalene vigtighed er ikke vaegtet.

Den gennemsnitlige score for de enkelte temaer
er felgende:

Job og organisering (5,38)
Indflydelse (5,24)

Ledelse (5,12)
Samarbejde (5,75)

Leering og udvikling (5,29)
Krav i arbejdet (2,62)
Motivation (5,97)
Engagement (5,67)
Tilfredshed (5,20).

Resultatet fra trivselsundersggelsen viser markante
forskelle mellem afdelingerne. De enkelte afdelinger i
administrationen har udarbejdet handlingsplaner pa bag-
grund af resultaterne i den enkelte afdeling.

Herudover er det besluttet at iverksette en
rekke tvaergdende initiativer pd baggrund af under-
spgelsens resultater:

*r Nogle medarbejdere oplever ikke Iandannelsen som ret-
feerdig og gennemskuelig. P& den baggrund er der iverk-
sat initiativer til at synliggere og forbedre kommunikatio-
nen omkring lgnpolitikken.

= Der er lav tilfredshed med it og telefoni, hvorfor der er gen-
nemfgrt en sarskilt brugerundersggelse af telefonien og
it-systemerne for preecist at afdakke, hvad utilfredsheden
deekker over. P& baggrund af undersggelsen er der udar-
bejdet en handlingsplan for forbedringer.

¥ Der saettes pget fokus pa malrettet kompetenceudvikling,
s& Midttrafiks kompetenceudviklingspolitik bliver bedre
forankret i organisationen, og savel ledere som medar-
bejdere bliver rustet til at arbejde med malrettet kompe-
tenceudvikling i overensstemmelse med organisationens
behov.

¥+ Opmaerksomhed pé den oplevede belastning i arbejdet.
Medarbejderne oplever at der bliver stillet store krav i
arbejdet, hvilket dog ikke i sig selv er negativt.

Der vil fremover blive gennemfart en trivselsundersggelse
i administrationen hvert andet ar efter samme koncept,
sadan at det bliver muligt at falge op pa udviklingen.
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Effektivisering

Fra og med 2008 blev der gennemfort en 10 % vedva-
rende besparelse pa administration og fallesaktiviteter
som fusionsgevinst - sammenholdt med budgettet fra de
afgivende myndigheder. Der er desuden etableret en ud-
viklingspulje pa 3 mio. kr. inden for eksisterende budget.
Puljen og den generelle effektivisering er opnéet ved ikke
at besatte ledige stillinger, outsourcing af ikke-kerne-
opgaver eller hyppig konkurrenceudsettelse, omleg-
ning af arbejdsgange og ressourcer, justere service-
niveau m.v.

Sammenlignet med @vrige trafikselskaber viser Trafiks-
tyrelsens n@gletal, at Midttrafiks udgifter til administra-
tion og faellesomkostninger (Trafikselskabets budget)
maélt i forhold til omsatning pa de fleste poster er lan-
dets laveste. Midttrafik har i 2007, 2008 og 2009 over-
holdt sit budget til administration og faellesomkostninger.

Midttrafik arbejder konstant pa at effektivisere sin admini-
stration. Med Strategiplanen som ramme er der fokus
pé at malrette indsatsen mod de mél, som Bestyrelsen
har fastlagt, og at sikre, at indsatsen farer til resultater.
Midttrafik bruger den internationalt anerkendte euro-
paiske kvalitetsmodel (EFQM), der giver mulighed for at
sammenligne Midttrafiks evne til at opna resultater med
andre europeiske offentlige og private virksomheder. Der
fglges Igbende pé opfyldelse af mélene. Organisationen
0g opgavelgsningen trimmes for at sikre, at ressourcerne
anvendes bedst muligt for at opna de resultater, som for-
ventes af Midttrafik.

Trafikselskabets budget

Regnskab  Regnskab
2008 2009

(1.000 kr)  (1.000 kr.)

Terminaler, rutebilssta-
tioner samt billetterings- 16.430 16.809
udstyr

Administration:

Lon 48.667 50.135
Administrationsudgifter 6.458 5.731
[T-udgifter 18.417 22.057
'nq;"rrk”;ggg;lgg 11407 12.289
Lokaler 5.821 7.560
Personale 2.326 2.551
Tjenestebiler 677 955
Bus & Tog Sekretariatet 862 1.791
X-bus sekretariat 1.400 1.543
Diverse/trafikanalyser/

indteegtsfordeling/ 392 2.799
kampagner

Renteudgifter * 0 1.197
Kontrolafgifter -3.240 -2.234
Il alt 109.616 123.183

Note: * i Regnskab 2008 var renteudgifter ikke en del af Trafikselskabets
budget. Midttrafik har efter samrad med revisionen &ndret regnskabsprincip
for Trafikselskabets budget til feellesudgifter og administration, hvorfor der
ikke kan opstilles sammenlignelige tal fra 2007.
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Stigningen fra regnskab 2008 til 2009 skyldes primeert,
at der i 2008 var et mindreforbrug pa ca. 5,7 mio. kroner,
som blev overfert til forbrug i 2009 . Herudover er der en
generel pris og lenudvikling pa 4,0 %. Trafikselskabets
budget blev overholdt i 2009.

Midtjyske Jernbaner A/S

Midtjyske Jernbaner A/S varetager drift af togkersel pa
privatbanestrakningerne Odderbanen og Lemvigbanen.
12008 blev de to tidligere privatbaneselskaber fusioneret
til Midtjyske Jernbaner A/S. Driften finansieres af Region
Midtjylland.

Der er i 2008 gennemfart et stort spormoderniserings-
projekt pa Odderbanen mellem Tranbjerg og Odder. Hele
Odderbanen er nu spormoderniseret. Sporombygnings-
projektet er blevet vaesentligt dyrere end forventet, bl.a.
pa grund af bundforholdene pa streekningen. Omfanget af
budgetoverskridelsen kan farst opgares, nér sagen mod
radgiver og entreprener er afgjort.

Odderbanen varetager persontransporten pa straeknin-
gen Odder—Arhus. Passagertallet i 2009 var pa 0,9 mio.
passagerer. Det er en fremgang ift. 2008, men det skal
tages i betragtning, at passagertallet i 2008, var steerkt
pavirket af sporombygningen. | 2007 var der ca. 1,1 mio.
passagerer.

Lemvigbanen varetager persontransporten pa straeknin-
gen Vemb-Lemvig—Thyboren, hvor passagertallet i 2009
var pa ca. 250.000 passagerer. P4 Lemvighanen udferes
en del godstransport i samarbejde med Railion Danmark.

Anlegsinvesteringer pa banerne udferes af Midtjyske
Jernbaner og finansieres af Region Midtjylland. |1 2009 er
der foretaget en del investeringsvedligeholdelsesarbejder
pé infrastrukturen og der er indkgbt et brugt togsaet.

Det planleegges, at Odderbanen indgér i den kommende
letbane i Arhus.

Busselskabet Arhus Sporveje

Malet for Busselskabet Arhus Sporveje er at sikre, at
man kan overholde de gkonomiske rammer, der er i kon-
trakterne med Midttrafik samt at udvikle kvaliteten i den
kollektive bustrafik i et samspil med Midttrafik og Arhus
Kommune.

Busselskabet havde i 2009 en omsatning pa i alt 482,8
mio. kr. efter det omkostningsbaserede princip og et over-
skud pa 20,3 mio. kr.

Den forste del af bybuskerslen i Arhus var i udbud med
kontraktstart i efteraret 2008; i konkurrence med private
vognmend vandt Busselskabet Arhus Sporveje den ud-
budte kersel. Indteegterne i Busselskabet stammer dels fra
den kersel, der har veeret udbudt, dels fra den kersel, der
ikke har veeret udbudt endnu — fordelingen af indteegterne
er henholdsvis 19 % og 81 %. Overskuddet fordeler sig
mellem de to kontrakter med henholdsvis 10,2 mio. kr. og
10,1 mio. kr.
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“ Bygges der nyt boligomrade, nedlaegges skoler eller laves
en ny omfartsvej. Alt sammen har det betydning for at

udarbejde den effektive transportlgsning , ,

Driften i 2009 har veeret stabil; 99,9 % af karslen er gen-
nemfert som planlagt.

Rekrutteringssituationen for Busselskabet er i 2009
forbedret vaesentligt i forhold til 2008. Dels er nye turnus-
former blevet godt modtaget af chauffererne, og dels er
baggrunden den generelt ndrede arbejdsmarkedssitua-
tion. Der har &ret igennem vaeret venteliste med chauffar-
er, der i forvejen havde erhvervskgrekort.

Busselskabet har siden 2008 fulgt en udviklingsplan,
der indeholder bade en personalemassig effektivisering,
samt en nedbringelse af de faste omkostninger. Reduk-
tionen af faste omkostninger i 2009 og 2010 sker bl.a.
ved at fraflytte det gamle garageanlag i Arhus N og flytte
i andre anleg i udkanten af byen.

Fakta og dokumentation

Midttrafik laver transportlgsninger pa basis af infor-
mationer fra kunder, bestillere, busselskaber og andre
samarbejdspartnere. Informationen kombineres med
Midttrafiks erfaringer og viden.

Inddragelse af kunder og samarbejdspartnere i
kvalitetsforbedring

Hvert &r foretager Midttrafik et kereplanskifte. Midt-
trafik inviterer kunder, samarbejdspartnere og andre til
at komme med forslag til &endringer til den eksisterende
kereplan. Dette sker ved opheng i busserne, annoncer
pa hjemmesiden og breve til uddannelsesinstitutioner,
bestillere og busselskaber.

Derudover fglger Midttrafik sammen med bestillerne selv,
hvad der sker i Midttrafiks omréde i forhold til fx pend-
ling, uddannelsesinstitutioner, boligomrader osv.

Kundehenvendelser og rejsegaranti giver ogsa Midttrafik
et billede af, hvordan kerslen udfgres og om kgreplanen
passer.

Busselskaberne har pligt til at meddele forhold, der kan
have eller vil fa indflydelse pad udfgrelsen af karslen.
| mange kontrakter er busselskaberne forpligtet til at
meddele forsinkelser, aflyste ture osv. til BUS-INFO.

Midttrafiks bestillere - regionen og kommunerne - er
vigtige samarbejdspartnere, i forbindelse med indsam-
ling af information til kereplanlagningen. De kender de
lokale problemer, men vigtigst, de kender ogsa frem-
tidsplanerne for deres omréder. Bygges der nyt bolig-
omrade, nedlagges skoler eller laves en ny omfartsvej.
Alt sammen har det betydning for at udarbejde den effek-
tive transportigsning.

Midttrafik indsamler selv oplysninger, der kan danne
grundlag for udvikling af kereplaner.

Midttrafik laver tilfredshedsunders@gelser blandt kunder,
leverandgrer og bestillere.

midttrafik arsberetning 2009
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Midttrafik tilbyder faglig radgivning til bestillerne om, hvordan res-

sourcerne bruges mest effektivt til kollektiv trafik — hvad enten det

drejer sig om tyndt befolkede omrader eller byomrader , ,

PERSPEKTIVER FOR 2010

Strategiplanen

Midttrafiks strategiplan fastleegger en reekke mél og ini-
tiativer, der skal gennemfgres i 2010 og fremefter for at
leve op til de fem hovedmal:

. Flere tilfredse og loyale kunder: Kundetilfredsheden
skal forbedres, sa kunderne rejser mere og forbliver
kunder lengere tid i den kollektive trafik. Ved kunde-
undersggelsen i efteraret 2008 var 82 % tilfredse eller
meget tilfredse, og malet er en tilfredshed pa 85 % i
2010.

. Mere tilfredse leverandgrer: leverandgrernes tilfreds-

hed og motivation for at yde god service for kunderne
skal forbedres. Leverandgrtilfredsheden var ved under-
spgelsen i 2008 generelt pa ca. 3 pa en skala fra 1 til 4,
og malet er en tilfredshed pa 3,3 i 2010.

. Mere tilfredse bestillere: Midttrafik skal give bestillerne
god faglig radgivning og dokumentation. Der blev gen-
nemfort en bestillertilfredshedsundersagelse i 2009.
Malet er, at bestillertilfredsheden pa de kritiske punkter
skal veere forbedret med minimum 10 % i 2011.

. Et sammenhangende rutenet: Midttrafik gennemfarer i
2010 planlegning, der skaber bedre sammenhang mel-
lem regionale og lokale ruter i forbindelse med regionens
effektiviseringer og i forbindelse med omrédeplanleg-
ning i Arhus, Horsens og Silkeborg. Dette vil give mere
kollektiv trafik for pengene. Der méles bl.a. ved, at antal-
let af pastigere pr. kereplantime pr. driftskrone skal stige
med arligt 5 %.

9. Midtirafik gavner miljget: Midttrafik skal udarbejde et

miljgprogram, der fokuserer pa bade begraensning af den
kollektive trafiks emissioner og pa at fa kunderne til at
bruge kollektiv trafik mere. Der laves et miljgprogram
i 2010, der fastleegger de konkrete mal for det videre
miljgarbejde.

Bestyrelsen har vedtaget en raekke indsatsomrader for, at
Midttrafik nar disse mal.

Radgivning af bestillerne

Midttrafik tiloyder faglig radgivning til bestillerne om,
hvordan ressourcerne bruges mest effektivt il kollektiv
trafik — hvad enten det drejer sig om tyndt befolkede om-
rader eller byomrader.

Midttrafik vil fortsat gere brug af Statens puljer til aget
fremkommelighed, bedre stationer og initiativer for at
skaffe flere kunder.

Midttrafik kan ikke alene skabe veekst i den kollektive
trafik. Det kraever ogsa et teet samarbejde med Staten,
kommunerne og regionen.

Milje

Miljget og klimaforandringer er et veesentlig fokusomrade
for bade politikere og befolkning. En gren profil er lige nu
det bedste salgsargument for den kollektive trafik - det
gaelder bade for nuvaerende kunder og potentielle kunder.
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Det er reelt med til at flytte holdningen til kollektiv trafik, at kunderne

hele tiden bliver gjort opmaerksom pa, at kollektiv trafik er det

miljomaessigt og samfundsmaessigt forsvarlige transportvalg , ,

Midttrafik vil i 2010 udarbejde en miljgstrategi. En
miljgstrategi indebarer blandt andet, at Midttrafik skal
stille tydelige krav til leverandgrerne for s& vidt angér
miljpet omkring busser, taxa og tog som fx krav om
emissioner der pavirker luftkvaliteten, krav om miljg-
bevidsthed, krav om uddannelse af medarbejdere.
Miljpstrategien skal ogsad komme med anbefalinger til,
hvordan Midttrafiks administration og salgssteder bi-
drager til miljget. Og endeligt skal miljgstrategien opstille
anbefalinger for, hvordan Midttrafiks bestillere far en
mere miljgvenlig kollektiv trafik.

Midttrafik skal lgbende udarbejde og lancere kampag-
ner, der forteeller kunder og borgere om den kollektive
trafiks miljgfordele. Der skal isar veere fokus pa, hvordan
borgeren kan nedbringe CO2 udslippet ved at bruge
kollektiv trafik - jo flere i bussen jo bedre miljg.

De svenske trafikselskaber har veeret i stand til at vende
udviklingen og have veekst i antallet af kunder gennem
de seneste ar. En af de markante erfaringer var, at en
direkte markedsfering af, at kunderne er med til at gare
en forskel for miljget, nar de bruger den kollektive trafik,
har stor betydning. Det er et budskab, der pavirker alle
kundegrupper, og det er reelt med til at flytte holdnin-
gen til kollektiv trafik, at kunderne hele tiden bliver gjort
opmarksom pa, at kollektiv trafik er det miljgmaessigt
og samfundsmaessigt forsvarlige transportvalg. Dette vil
indga i Midttrafiks arbejde ogsa i de kommende ér.

Midttrafiks fokus pa miljget vil veere:

=+ nedbringe emissionen fra busser og andre karetgjer, bl.a.

ved at indgd i forspg med biodiesel.

#+ Forbedre miljpet ved at reducere biltrafikken og udnytte

buskapaciteten bedre — fa flere kunder i busserne samt
anvende busser svarende til behovet.

*= Effektive kampagner.

Salg og information

Midttrafik har samarbejde med en reekke rutebilstationer
samt salgs- og informationssteder. | 2010 vil der blive
lavet en ny strategi, s& der bliver en mere ensartet made,
Midttrafik mgder kunderne pa i Midttrafiks salgs- og infor-
mationssteder, og ressourcerne bruges mere effektivt og
malrettet pa de fokusomrader, Midttrafik veelger.

Rejsekortet

Rejsekortet er en vision om et feelles landdeekkende elek-
tronisk rejsekort. Rejsekortet skal erstatte de eksiste-
rende klippe- og periodekort, s& kunderne om fa ar kan
rejse over hele landet pa rejsekortet. Midttrafik forventes i
efterdret 2010 at tage stilling til en plan for, hvornar rejse-
kortet eventuelt skal indfgres i Midttrafik.

Kampagner

Midttrafik gennemfarer Igbende kampagner for produk-
ter eller for at forbedre den kollektive trafiks omdgmme.
Fx er der hvert &r kampagner om natbusser, nye takster,
nye kereplaner, Midttrafiks hjemmeside osv.
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1 2010 vil fokus i markedsfgringen blive pa miljg ved en
fortseettelse af den verdensredder-kampagne, der star-
tede i slutningen af 2009 for at fa kunderne til at tage
bussen for miljgets skyld.

Uddannelse af chaufferer

Bestyrelsen godkendte i efteraret 2009, at der skal
gennemfgres et projekt fra 2010, hvor alle vognmaend
og chauffgrer tiloydes en ny uddannelse i bedre kunde-
service. Tiltaget tager udgangspunkt i de gode erfaringer,
der var i 2009 med et incitamentsforsgg pa rute 118
Arhus-Randers, hvor chauffgrere fik uddannelse i bedre
service m.m. Uddannelsen kombineres med, at der bliver
gevinster til de vognmand og chauffgrer, der forbedrer
kundeservice mest pa deres ruter. Projektet omfatter i alt
ca. 2.000 chaufferer, der skal pa uddannelse.

Forlghet vil indeholde et uddannelsesforlgb for chaufferer,
salgspersonale og mellemledere i busselskaberne, og en
incitamentsdel for alle, der har gennemfgrt uddannelses-
delen. Det er chaufferens og salgspersonalets information
og service, Midttrafik vil styrke, fordi alle undersagelser
viser, at kvaliteten pa dette parameter er afggrende for
kundernes tilfredshed med rejsen.

Projektet bygger pa frivillig deltagelse, derfor rummer
projektet ogsé forslag om, at der indbygges incitament
som motivationsfaktor for salgsstederne, busselska-
berne og deres ansatte.

Malet for det nye uddannelses- og incitamentsforlgb er
en hurtig forbedring af bade kunde- og medarbejdertil-
fredshed. Pa laeengere sigt er malet at skabe mere loyale
kunder, der rejser mere og dermed st@rre omsatning.

Initiativet skal ogsé eendre pa bade den-interne og den
eksterne opfattelse af chauffgrjobbet. Hvis busbranchen
opnér et bedre omdsmme har det gavnlig effekt bade pa
kunder og muligheden for bedre og nemmere rekrutte-
ring af gode chauffgremner.

Uddannelsen skal kleede deltagerne pé til incitaments-
fasen, og skal sikre at deltagerne farviden om Midttrafiks
maél, treening i at nd mal, veerktojer til at forbedre service,
personlige indstilling og holdninger. Deltagerne far veerk-
tojer, der sikrer, at de selvstendigt, hjemme i virksom-
heden, kan arbejde med at skabe forbedringer inden for
disse omrader.

Det nye initiativ indeholder mulighed for bonus. Det kan fx
veere en preemie til hver chauffer, hvis der opnés en aftalt
fremgang inden for kundetilfredsheden. Bonusmodellen
bygger pa kundernes oplevelse af kvaliteten - baseret pa
konkrete mal inden for kundetilfredshed. Der vaelges tre
malepunkter, hvor der foretages far- og eftermalinger, og
hvor bonusudbetaling er afhaengig af en given fremgang.
Der veelges malepunkter pa omrader, som kunderne
vaegter som vigtige for tilfredshed med rejsen. Det kan
fx veere chauffgrens/salgsstedets service og information,
chauffgrens kersel mv.
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Busselskaberne har udtrykt enske om at deltage, fordi de
far god viden om, hvad der virker godt eller ikke sa godt pa
ruten - og altsa input til forbedringer i egen virksomhed.

Planlagning

Midttrafik forventer, at der i 2010 indgas aftale om regio-
nens besparelser pa den kollektive trafik. Midttrafik har
bidraget fagligt til et forslag til, hvordan besparelserne
kan opnas. Hvis besparelserne besluttes, vil der blive be-
hov for at lave planlaegning i forhold til en reekke falgevir-
kninger i mange kommuner i Midtjylland.

Midttrafik har i 2009 sammen med Arhus Kommune og
regionen lavet et stgrre analysearbejde, der skal for-
berede en omlzgning af bustrafikken i og omkring Arhus.
Forslaget behandles politisk i foraret 2010, og det for-
ventes, at der i stgrre eller mindre grad skal gennemfgres
en reekke projekter, der far betydning fra kereplanskiftet
2011. Der forventes ogsé i den kommende tid, at der vil
blive lavet forslag til en mere effektiv bybusbetjening i
Horsens og Silkeborg.

Busselskabet Arhus Sporveje

Busselskabets arbejde med udvikling af servicen intensi-
veres i Iabet af 2010. Konkret forventes det, at der indgas
en incitamentsaftale med medarbejderne vedrgrende
en forbedring af kerselskvalitet, nedbringelse af klager,
nedbringelse af C02 (mindre diesel), samt nedbringelse
af skader pa busserne. Alle omrader dokumenteres via
konkret maltal, der felges op ménedsvis. Méltallene op-
deles pa de enkelte stationer. Alle forhold er passager-
relevante, og en aftale om nedbringelse af C02, kan

samtidig betyde en mere rolig og passagervenlig kersel.
Som et supplement til dette, indgér Busselskabet i et sam-
arbejde med Arhus Kommune for at dokumentere og
fastleegge de korrekte keretider. For stramme keretider
betyder en mere presset kersel, og dette kan igen result-
ere i en darlig kerselsoplevelse for passagererne.

Udgifter til buskersel

Busvognmeend har tidligere kunnet lease busserne i ud-
landet, hvorved de fik en momsfordel. Denne mulighed
er fiernet med ny lovgivning fra 1. januar 2010. Vogn-
mandene er ifglge kontrakterne berettiget til at fa gen-
forhandlet deres kontrakter med Midttrafik og de gvrige
trafikselskaber, nar &ndret lovgivning medfaerer merud-
gifter for vognmaeendene. Midttrafik gennemfarer i foraret
2010 en gennemgang af kontrakterne med vognmendene
for at sikre, at vognmaendene kun far den merbetaling, som
deres merudgifter berettiger til. Kommunerne og regionen
far en kompensation for merudgifterne af Staten, men det
vil betyde, at udgifterne til kollektiv trafik vil udgare et
stprre belgb de kommende &r.

Fortsat effektivisering

Midttrafiks arbejde med mal og kvalitet tager udgangs-
punkt i den europziske kvalitetsmodel. | foraret 2010
gennemfgres en sakaldt audit, hvor hele Midttrafiks
organisation gennemgas for at sammenligne evnen til at
opfylde malene og skabe resultater. P4 baggrund af audit-
ten fastleegges en handlingsplan for, hvordan der fortsat
kan effektiviseres i Midttrafik, organisationen kan trimmes
og flere resultater opnas.
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