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Erfaringer med Movias borgerpanel

Movia er Danmarks stgrste mobilitetsselskab, og det fglger af Movias forretningsplan, at Movia skal

arbejde for sammenhaeng i den kollektive transport, blandt andet ved at inddrage borgerne teettere i

udviklingen af lgsninger og services. Som led heri vedtog Movias bestyrelse i april 2019 at nedseaette
et borgerpanel, som deekker hele Sjeelland. Borgerpanelet bestar af ca. 50 borgere - med mindst én
deltager fra alle kommuner pa Sjeelland og deraf falgende ogséa en bred regional sammensaetning.

Borgerpanelets medlemmer benytter kollektiv transport pa hgj-, mellem- eller lavfrekvent basis. Der
udvaelges borgere pa baggrund af en spredning i ken, alder, brug af kollektiv transport, digitale/ikke-
digitale kompetencer, funktionsnedsaettelser m.v. Borgerpanelet mgdes to gange arligt, enten som led
i test af nye lgsninger, i samskabelsesprocesser, eller i forbindelse med drgftelse af Movias fokusom-
rader mv. De deltagende borgere involveres ogsa digitalt via spgrgeskemaundersggelser.

Movia har indtil nu afholdt to borgerpanelmgder - i august 2019 og i februar 2020. Temaet pa det far-
ste mgde var vejvisning ved stgrre omlaegninger og sendringer i den kollektive transport. Tanken bag
dette tema var den nzert forestadende lancering af Nyt Bynet, hvor 33 buslinjer blev lagt om i forbin-
delse med abning af den nye metrocityring. Mange af Movias kunder fik i denne forbindelse en ny vej
med den kollektive transport, og mange fik ogsa flere skift. Drgftelserne i Borgerpanelet om vanebrud-
det ved store omlaegninger skulle saledes fokusere Movias arbejde med at forbedre szerligt wayfin-
ding, men ogsa kundekontakt og trafikinformation i forbindelse med Nyt Bynet og andre stgrre omleeg-
ninger af trafikken.

P& det andet mgde i Borgerpanelet i februar i ar, blev det draftet, hvordan borgernes forskellige livsfa-
ser spiller ind i forhold til at veelge transportform og behovet for kollektiv transport. Og hvordan Movia
og de gvrige kollektive transportudbydere vil kunne imgdekomme borgernes behov. Afsaettet var
DOTs nye strategi, hvor der bl.a. er fokus pa at reducere de mest kundekritiske barrierer og styrke den
kollektive transports tilstedevaerelse, nar borgerne skifter livsfaser — f.eks. nar de flytter, starter i skole
eller pa ny uddannelse, skifter arbejde m.v. Pa grund af COVID-19 er opsamlingen af input fra dette
mgde forsinket og udsat til efter sommerferien.

Veerdi for Movia ved at nedseette et borgerpanel

Movias borgerpanel skal ferst og fremmest bidrage til, at Movia kan levere pa den del af virksomhe-
dens forretningsplan, som handler om at udvikle den kollektive transport i et taettere samarbejde med
borgerne. Dernaest bidrager borgerpanelet til, at Movias medarbejdere far vaerdifulde pejlemaerker for,
hvor borgerne opleves veerdi og forringelser ved forskellige tiltag.

Veerdi for borgerne

Den demokratiske legitimitet af de beslutninger, som treeffes om kollektiv transport i kommuner, regio-
ner og i Movia, er allerede hgj. Nar kommunal- og regionsradspolitikere beslutter at oprette, omlaegge
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eller nedlzegge service med den kollektive transport, eller zendre stoppesteder eller kareplaner, sa star
de direkte til ansvar for deres beslutninger over for borgerne, som de mgder i lokalmiljget. Ved at ind-
drage borgerne teettere og mere systematisk i dialogen om udvikling af fremtidens kollektive transport,
styrkes borgernes adgang til at bidrage til Movias arbejde med at udvikle den kollektive transport yder-
ligere.

Udgifter

Movia tilbyder paneldeltagerne en mindre form for skattefri kompensation for deltagelse i mgder mv.
Endvidere er der en arlig udgift til en ekstern tovholder, som faciliterer, sammenseetter og vedligehol-
der panelet.
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| borgerinddragelsen er det vigtigt at sikre plads til den kreative proces og sikre hgj grad af "objektivi-
tet” i afdeekningen af kundeefterspgrgslen. Movia beslutter hvilke temaer der behandles, men tager
ikke kontrol over den dialog, som foregar i panelet. Dette overlades til en ekstern facilitator - for inde-
veerende har Movia en aftale med analysefirmaet Epinion om sidemandsopleering af Movias medarbej-
dere, afvikling af mgder, kreative workshops, opsamling og digital involvering mellem mgderne.

Efterfalgende leegges der vaegt pa at vise borgerne, at Movia inddrager Borgerpanelets stemmer og
deres synsvinkler — og hvordan. Paneldeltagerne har naturligvis mange gnsker, der afhaenger af vilkar
og behov. Tanken med Borgerpanelet er ikke, at alle gnsker skal efterkommes, men det er Movias op-
gave at vise, hvordan borgernes perspektiv inddrages aktivt i vores medarbejderes opgavelgsning, og
at vi tager Borgerpanelets arbejde og input alvorligt.

Efter hvert mgde i Borgerpanelet samles panelets input om det emne, som har veeret til behandling,
der herefter samles i konkrete tiltag, som besluttes gennemfart i Movia pa kortere eller laengere sigt.
Alle paneldeltagere far en mail om, hvilke input/forslag Movia har opsamlet pa mgdet. Pa det efterfel-
gende mgde far paneldeltagerne en gennemgang fra Movia om de konkrete tiltag.

Borgerpanelet perspektiverer gvrig kundeindsigt

Viden fra Borgerpanelet gennem aktiv inddragelse af borgernes perspektiv skal supplere de andre ka-
naler, hvor Movia ellers far borgernes bidrag og input til opgavelgsningen. Hvert ar gennemfgres ma-
linger af kundetilfredsheden pa en lang raekke centrale kundeparametre, som f.eks. tilfredshed med
rejsen, trafikinformation, evne til at finde den rigtige billet, sammenheeng i kareplaner mv.

Ogsa interesseorganisationerne inddrages i Movias arbejde. Der afholdes lgbende over aret mader
med udvalgte interessenter og Movia har desuden et formaliseret samarbejde med aldre- og handi-
caporganisationer i Movias tilgeengelighedsforum.
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