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Mgdetids- 10. marts 2015

punkt
Sted Midttrafik
Mgdedel- Finn Pilgaard Fruerlund, Arriva Danmark A/S
tagere Gerda Jgrgensen, Arriva Danmark A/S
Hans Peter Leest, Arriva Danmark A/S
Age Gasbjerg, Brande Buslinier
Linda Lund, Brande Buslinier
Torben Hagyer, Busselskabet Aarhus Sporveje
Teddy Thomsen, Busselskabet Aarhus Sporveje
Kim Nielsen, De Grgnne Busser
Sgren Olesen, Thykjeer A/S
Poul Tgnnesen, Thykjeer A/S
Jens Erik Sgrensen, Midttrafik
Mette Julbo, Midttrafik
Mikkel Degn, Midttrafik, under punkt 3
Anne Bach, Midttrafik, under punkt 4
Dorte Mgller, Midttrafik
Afbud Henrik Andersen, Arriva Danmark A/S

Hans Agerup, Arriva Danmark A/S

Ronny Gasbjerg, Brande Buslinier

Peter Frentz, Busselskabet Aarhus Sporveje
Jonas Trier, De Grgnne Busser

Berit Olsen, Nobina Danmark A/S

Birthe Hgjvang Rasmussen, Nobina Danmark A/S

Dagsorden Mgdet blev afholdt med flg. dagsorden:
1. Velkommen v/Mette Julbo

2. Siden sidst v/Jens Erik Sgrensen
3. Status pa rejsekort v/Jens Erik Sgrensen
Status pa Realtid, internet og videoudstyr v/Mikkel Degn
4. Letbanen v/Anne Bach
5. Midttrafiks bedste busselskab/chauffgr v/Mette Julbo
6. Eventuelt
1. Velkommen v/Mette Julbo

Mette bgd velkommen til alle og specielt til de nye deltagere pa mgdet Teddy
Thomsen, Busselskabet Aarhus Sporveje og Linda Lund, Brande Buslinier.

Ingen kommentarer til referatet fra sidst som hermed er godkendt.



Siden sidst v/Jens Erik Sgrensen

Pgkonomiske udfordringer.
Faldende dieselpriser betyder en besparelse pa ca. 30 mio. kr. i forhold til budget
for bestillerne.

Regnskabet for Midttrafik der forelaegges pa bestyrelsesmgdet i marts er et godt
regnskab. Der er styr pa udgifter og indtaegter pa alle forretningsomrader.

Indteegterne er lidt mere broget og uden for Arhus omradet er de stagnerende.
Der mangler tilgang af kunder i busserne.

Jens Erik Sgrensen oplyste, at et mindreforbrug i trafikselskabet pa 14. mio. kr.
sikrer, at vi kommer i mal med realtid, internet og videoudstyr i 700 busser samt
et nyt kgreplansystem.

Jens Erik Sgrensen oplyste desuden, at der er 2 veesentlige eksterne udfordringer
for gkonomien

- afregning af takstsamarbejde med DSB 2012-2013 giver mindreindteegter
pa 20 mio. kr. for regionen. Finansiering ikke afklaret.

- ny model for byrdefordeling af rejsekortet risikerer at give Midttrafik meget
store merudgifter.

Status pa rejsekort v/Jens Erik Sgrensen
Realtid, Internet og videoudstyr v/Mikkel Degn

Rejsekort v/Jens Erik Sgrensen

Der er udfordringer omkring manglende finansiering af Rejsekortet. DSB og trafik-
selskaberne er ikke enige hvordan det lgses, sa Staten laver forslag til finansie-
ringsmodel.

Udrulning gar godt og der er ros til busselskaberne for godt samarbejde og det
tages godt imod.

Jens Erik Sgrensen oplyste, at fra steder hvor rejsekortet har kart et stykke tid
som f.eks. i Horsens, har det ingen pavirkning af indtaegterne, med samme ind-
teegter og ingen fremgang.

Rigsrevisionen kommer meget snart med en rapport om rejsekortet

Jens Erik oplyste at den blandt andet vil papege fglgende:
- 6 ar forsinket og har indtil videre koster 1,9 mia. kr.
- Behov for yderligere kapital - mgl. 500 mil. kr.
- Kritik af de parter der star bag som ikke i tilstraekkelig grad har taenkt pa
kunderne.
- Lav kundetilfredshed og kritik af kundecenteret.

Midttrafiks kundecenter har abent fra kl. 7-23, men kundecenteret for rejsekortet
har abent fra kl. 7-18.

Midttrafik skal veere bedre og gar vores egen vej.

Sgren Olesen, Thykjeer papegede, at det er vigtigt at man ikke far forskellige sy-
stemer som skaber yderligere forvirring for kunder og busselskaber



Jens Erik Sgrensen medgav, at det ikke er meningen, at der skal veere forskellige
systemer, men at der vil ske eendringer nar rapporten foreligger.

Finn Fruerlund, Arriva Danmark oplyste, at der i visse omrader er sket en prisstig-
ning pa 40%. Det giver store problemer med 4 takstomrader. Midttrafik bestem-
mer for egne omrader men udenfor bestemmer DSB. Kunderne kan ikke forsta
det, nar de rejser udenfor takstomraderne og det giver problemer med for hgje
priser.

Jens Erik Sgrensen oplyste, at transportministeren er kontaktet angaende proble-
met med henblik pd at fa sendret lovgivningen.

DSB er villige til at se p4 om Midttrafik kan sta for prisen for busrejser og DSB kan
sta for prisen for togrejser.

Det giver store problemer for chauffgrerne, nar de skal svare kunden, sa derfor
anbefales det at kunden kontakter kundecentret.

Mette Julbo — Rejsekortet er ikke det eneste betalingsmiddel nar det er indfart.
Kunderne vil have flere forskellige betalingsformer at veelge imellem.

Man kunne maske forestille sig at der kan veere en App som alternativ til klippe-
kortet.

Jens Erik Sgrensen oplyste, at i Nordjylland udggr rejsekortet en omsaetningsandel
pa 18%. Kunderne vil have andre former for betaling end Rejsekort.
Teknologien er overhalet mange gange.

Mette Julbo fastslog at veeksten ikke er indenfor Rejsekort men andre former for
betaling. De unge kgber kontantbilletter og mange vil ikke veelge rejsekortet. App
eller sms er deres foretrukne.

Jens Erik Sgrensen supplerede med, at f.eks. skolekort aldrig skal over pa Rejse-
kortet.

Hans Peter Leest, Arriva Danmark oplyste, at der kommer flere og flere rejsekort
men sms bliver ogs& brugt en del, specielt af de unge mennesker.

Kim Nielsen, De Grgnne Busser spurgte, om man har vurderet pa hvor mange
penge der er brugt pd noget, der maske ikke virker.

Jens Erik Sgrensen oplyste at der f.eks. i London kan betales med bade kort og
mobil.

Mette Julbo supplerede med, at dagligvarekaeder pt. laver et forsgg med Mobile-
pay. Varerne registreres efterhanden som de leegges i kurven.

Realtid, internet og videoudstyr v/Mikkel Degn

Udbudsprocessen er afsluttet og Adibus vandt kontrakten og er i gang med selve
installationen nu. Pa nuveerende tidspunkt er der installeret i 160 busser i Bussel-
skabet Aarhus Sporveje.

Poul Tgnnesen, Thykjeer spurgte om det ogsa geelder i skolebusserne og hvis det
er tilfeeldet, skal det forteelles.

Mikkel Degn oplyste, at der installeres i busser pa A-kontrakt og at naeste fase er
installation af realtid i de regionale busser som betjener Randersvej, sa kunder
kan fa information nar letbane etableringen gar i gang nord for universitetet.



Indfgrelse af realtid giver ikke sendringer i forhold til rejsegarantiordningen. Kun-
den kan forsat regne ud fra den planlagte adgangstid.

Sgren Olesen, Thykjeer supplerede med at realtid er en dokumentation for an-
komst og afgangstider.

Realtid vil forbedre her og nu reaktionen til kunderne og dermed teettere opfalg-
ning.

Mette Julbo spurgte om information om eventulle driftsforstyrrelser bliver erstat-
tet?

Mikkel Degn oplyste, at det endnu ikke er fastlagt, men malet er at realtidssyste-
met skal haenge sammen med driftssystemet, sa oplysninger kommer her og nu.
Trafikuheld kan dog stadig kreeve manuel oplysning.

Gerda Jgrgensen, Arriva Danmark papegede, at det nuveerende driftssystem er
tungt og virker slgvt. Oplysningerne skal veere der med det samme.
Midlertidig nedlaeggelse af stoppesteder skal kunne informeres bedre.

Mikkel Degn supplerede med at forteelle at driftforstyrrelsessystemet skal forbed-
res (leverandgr tilfredshedsundersggelsen gav et tydeligt gnske herom).

Jens Erik Sgrensen pegede pa at kapaciteten pa systemet skal vaere pa plads og at
gratis internet skal virke.

Mikkel Degn informerede om at man gnsker feed back fra busselskaber/kunder
hvis der omrader uden daekning.

Telenor er udbyder pa Midttrafiks internet.

Gerda Jgrgensen, Arriva Danmark fortalte, at det er en keempe udfordring for Midt-
trafik at fa stemmegengivelse til at virke, og det er svaert at fa udtalen til at lyde
dansk. Det er blevet bedre, men der mangler stadig noget.

Mikkel Degn tager det med og fglger op pa sagen. Det SKAL vaere bedre.
(efter magde bemaerkning: ADIBUS har faet til opgave at komme med et oplaeg til
gennemgang af annoncering i Herning og Holstebro).

Kunderne skal have en bedre oplevelse nar de kgrer bus.
Midttrafik modtager gerne ideer og gnsker til forbedringer etc.

Letbanen v/Anne Bach

Indberetninger om kundeklager, vedrgrende vejarbejde, har ikke veeret overveel-
dende indtil videre, og dem der kommer vedrgrer specielt i myldretiden.

Sgren Olesen, Thykjeer spurgte om operatgrudbyderne kun skal komme med per-
sonale?

Anne Bach svarede at operatgren far stillet materiellet til radighed og derfor kun
skal stille med mandskab. Ejere af letbanen er Aarhus Letbane.
Vedligeholdelse overgar til operatgren 8 ar efter igangseettelse.

Kim Nielsen, De Grgnne Busser spurgte om operatgren far lov til at saette sit navn
pa letbane togene?



Anne Bach svarede at hun er i tvivl om de far lov, men vil undersgge og vende
tilbage. Midttrafik kommer til at sta pa fronten.

(efter magde bemeerkning: der er ikke mulighed for at operatgren kan fa sit navn
pa letbane togene).

Jens Erik Sgrensen oplyste at udgifter til operatgrerne holdes nede.
Det er en anden situation med letbanen end busserne.

Anne Bach fortalte at erfaringer fra letbaneetbleringen i Bergen, er at der blev ska-
ret for meget i bustrafikken. Det vil selvfalgelig indga i Midttrafiks planlaegning.

Den kollektive trafikplan er en stor opgave for Midttrafik.

Torben Hagyer, Busselskabet Aarhus Sporveje papegede at den gkonomiske ramme
og trafikfaglige vurdeling er vigtig men det er passagererne der bestemmer i sidste
ende.

Det er mange job der star pa spil, s& hvornar kan der tages fat med de faglige or-
ganisationer? Busselskabet Aarhus Sporveje har ca. 60000 kgreplantimer.

Anne Bach oplyste, at det er politikerne der tager beslutningerne og
de bergrte selskaber bliver involveret, s snart operatgren er valgt.

Sgren Olesen, Thykjaer spurgte om hvor mange kilometer busbaner der vil forsvin-
de?

Anne Bach svarede at busbanerne er en forlgber for letbanen, s& de kommer ikke
igen.

Gerda Jgrgensen, Arriva Danmark mener, at det samlet set gerne skal hgjne kun-
detilfredsheden, men hvad forventer man, at der tilfgres ?

Anne Bach oplyste, at der forventes at blive ca. 39000 daglige pastigninger.

Torben Hgyer, Busselskabet Aarhus Sporveje supplerede med at kunderne vil blive
overrasket over hvor hurtigt det gar med letbanen.

Jens Erik Sgrensen supplerede med at letbanen er sat p4 dagsordenen og er billi-
gere men integrationen med togdriften (Odder/Grend) er vigtig.

Anne Bach oplyste endvidere at Midttrafik skal varetage erstatningskgrsel som
f.eks. nar Grena banen midlertidligt lukkes.
Det er Midttrafik glad for at have faet og en plan star klar i starten af 2016.

Midttrafiks bedste busselskab/chauffar v/Mette Julbo

Hver 3. ar har der veeret lavet undersggelse om kundetilfredsheden.
Passagerpulsen skal fremover veere kundernes talergr og vil derfor sta for alle
fremtidige undersggelser.

Passagerpulsen laver lgbende undersggelser og Midttrafik kan derfor treekke lg-
bende fra undersggelserne.

Endvidere laves der benchmark sa et sammenligningsgrundlag mellem trafiksel-
skaberne er muligt.

Mystery travellers bliver ogsa en del at undersggelserne



Neermere info sendes ud nar det kommer.
Sgren Olesen, Thykjeer spurgte om det vil fremga hvordan undersggelsen laves?

Mette Julbo oplyste, at det vil det, hun mener det bliver pa busselskabsniveau.

Fly High 3 indeholder:

Udvidet kundehantering og udvidet konflikthandtering.

Filmklip med kundernes syn pa kundeservice og hvad de mener er godt og skidt.
Endvidere vil der blive lavet erfaringsudveksling med andre lignende servicefag.
Diverse orienteringspunkter her og nu.

PET — chauffgrerne skal orienteres m.h.t. til terrorberedskab.

Der udarbejdes en folder der beskriver kurset i detaljer.

Midttrafiks bedste busselskab/chauffar

Ordningen er en videreudvikling af i LIKE og erstatter alle tidligere bonusordnin-
ger. Ordningen bestar af Midttrafiks bedste busselskab og Midttrafiks bedste chauf-
far

Midttrafiks bedste busselskab er naesten som guldkampagnen, der karte for ar til-
bage Malingen bliver pr. busselskab og ikke pr. rute.
Bonus til den hgjeste absolutte tilfredshed.

Poul Tgnnesen, Thykjeer spurgte om man havde taget hgjde for de kunder der ikke
bruger internet etc. i forbindelse med Midttrafiks bedste chauffgr

Mette Julbo svarede, at der vil veere postkort i busserne til dem der ikke gnsker at
benytte internettet.

I kampagnen vil der veere en nominering og en efterfaglgende afstemning.

Kim Nielsen, De Grgnne Busser papegede, at hvis der skal navn pa chauffgren vil
det give problemer.

Mette Julbo oplyste, at der kommer paene navneskilte denne gang og at det s lidt
efter lidt vil opfattes positivt.

Jens Erik Sgrensen spurgte hvorfor der er den holdning blandt chauffgrerne?

Gerda Jgrgensen, Arriva Danmark supplerede med, at det er en kundegruppe der
har nemt ved at klage og at voldsomme episoder kan give problemer.

Mette Julbo oplyste at undersggelser viser, at hvis der er et navn pa , er der feerre
episoder rettet mod chauffgren, fordi chauffgren dermed ikke kun er ratholder men
et menneske med et navn Nar der kgres natbusser eller i belastede omrader kan
chauffgren tager navneskiltet af.

Poul Tgnnesen, Thykjeer oplyste, at det er vigtig at informere om hvilke ruter der
er med som f.eks. lokalruter, skolebus etc.

Kampagnen med lykkemgnter galdt ikke for skolebusser, men det var ikke preeci-
seret i materialet.

Mette Julbo svarede, at det kan vaere gkonomien der spiller ind i hvilke omrader
der ikke er med, men enig i at det skal informeres.



Gerda Jgrgensen, Arriva Danmark gjorde opmaerksom pa, at det er vigtigt at der
er info til busselskaberne om hvad der skal veere i busserne af reklame samt rele-
vant informationsmateriale.

Eventuelt.

Sgren Olesen, Thykjaer oplyste, at der i forbindelse med rejsekortet foregar oplee-
ring via e-leering, men at der er mange aldre medarbejdere der ikke er dus med
pc-er.

Jens Erik Sgrensen oplyste, at problemstillingen straks vil blive overgivet til pro-
jektorganisationen.

Hans Peter Leest, Arriva Danmark mener der er mange udfordringer med regions-
busserne angaende rejsekortet og spgrgsmal der ikke er kommet svar pa.

Poul Tgnnesen, Thykjser kunne supplere med, at der ikke kommer svar pa indbe-
retninger hvilket giver frustrationer overfor kunder og chauffgrer.

Der indkaldes til ekstraordineert mgde i Kvalitetsudvalget onsdag den 29.
april 2014 kl. 10.00 hos Midttrafik.

Dagsorden for mgdet er rejsekort.

Spgrgsmal til rejsekortet bedes indsendt til Midttrafik senest den 10. april
2014.



