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Hizmet Kalite Dongusu

2012 yilindan itibaren acik ve gizli
denetim senaryolari ile tim hizmet
noktalar denetlenmektedir.

Yolcu ghziiyle Isletme géziiyle

Denetim noktalan; metrobus, metrobus
istasyonlari, otobus, durak, merkezi
peron, nostaljik tramvay, tunel, mobiett,
dilek sikayet, sosyal medya, bulunmus
esya burosu




Hizmet Kalite Dongusu

Yolcu géziiyle Isletme goziiyle

istenen hizmet Hedeflenen
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2. Empati Haftasl

2012 yilindan itibaren 15.000 adet gozlem
toplanmistir. 950 adet iyilestirme aksiyonlari
gercekletirilmistir.

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi'nin (EFQM)
‘Musteriye Deger Katma' kategorisinde odule
layik goruldu. Rol model uygulama secildi.




1. Erisebilirlik

- engelli erisimine uygun
- i¢/dis anons sistemi

- erisebilir duraklar

- akillr ekranlar

- mobiett

EN 13816
Toplu Tasimada Hizmet
Kalite Standardi

araclar




EN 13816
Toplu Tasimada Hizmet

Kalite Standardi

1. Erisebilirlik

- personel egitimleri
- 3n.iett.gov.tr

- engelli kartlari

- 65 vas uzeri Ucretsiz

- istanbulkart dolum noktalari




2. Guvenlik

- arac ici kamera

- istasyon kamera

- kabin projesi

- personel egitimleri teorik-
uygulama

- karakutu projesi
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2. Guvenlik

- hiz ihlal sistemi
- durak ihlal sistemi

- guzergah ihlal sistemi
- online denetim sistemi
- yol guvenligi ve guvenli
surus projeleri




Yol guvenligi ve Guvenli Surus Egitimi
Projesi

. [ETT&WRI isbirligi ile gerceklestirilmistir.

- |ki kisimdan olusmaktadir; Yol giivenligi ve giivenli
surus egitimleri

- Yol guvenligi kisminda belirlenen metoda gore 3 pilot
hat secilip guzergahlar analiz edilmistir.

- Egitim kisminda 250 sofare egitim verilmistir.

- Egitim oncesi ve sonrasi anket duzenlenerek egitim
verimliligi olculmustur.

Proje Ciktilar

standartlara uygun;
- durak tasarimlari
- merkezi peron tasarimlari
- trafik isaretlemeleri
- trafik sakinlestiricileri
- teorik ve uygulamal guvenli
surls egitimi
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