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METRO ISTANBUL

ISLETME
PERFORMANS
KARNESI

59,9 Milyon Yolcu/Ocak 2020
J 56,4 Milyon Yolcu/Ocak 2019

) 8,7 Milyon Ara¢ km/Ocak 2020
o ./ 8.4 Milyon arac km/Ocak 2019

153.240 Sefer/Ocak 2020
149.778 Sefer/Ocak 2019

® 1332 Yuruyen Merdiven

362 Asansor

EN 13816 Yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesi
yonetimi standardidr.

Nova- Comet, 5 kitada 38 metronun Uyesi oldugu
vluslararasi benchmarking organizasyonudur.
(istanbul, Newyork, Washington, San Francisco, Montreal,
Vancover, Toronto, Mexico City, Sao Paulo, Rio De Janerio,
Santiago, Buenos Aires, London Underground, London DLR,
Newcastle, Lisbon, Madrid, Barcelona, Paris Metro, Paris RER,
Berlin, Brussels, Oslo, Moscow, Dubai, Delhi, Beijing, Nanjing,
Guangzhou, Shangai, Shenzhen, Seoul, Taipei, Hong Kong,
Bangkok, Kuala Lumpur, Singapore, Sydney)

Sefer Gergeklestirme Orani

%99,74

\,) Hedef
Q Gercgeklesen
(“ Nova-Comet Ort.

>=%99

ghr

=7%99.74

=7%98,7

Zamaninda Gergeklesen
Sefer Orani

%99,07

2

U Hedef >=%98,7
U Gerceklesen =%99,07
€7 Nova-Comet Ort. =%95,1

Kapasite Kullanim Yogunlugu

%56,9

L Hedef >=7%56,4
\) Gergeklesen =%56,9
€7 Nova-CometOrt. =%69,9

Ara¢ Km Basina Tasinan Yolcu
Sayisi

s

U Hedef >=6.8
\.) Gergeklesen =6,8
f Nova-Comet Ort. =5,9

isletme Personel Calisma Saati

Basina Tasinan Yolcu Sayisi

\.) Hedef

V) Cerceklesen
%73 Nova-Comet Ort.

>=252
=247
=151

GMA Genel Puan #

gl

Q Hedef >=%96
Q Gergeklesen =%96,1
%7 EN 13816 >=%92,5

GMA Konfor Puani *

*

U Hedef >=%96
O Gergeklesen =%93
(‘ EN 13816 >=%92,5

Sikayetlere Cevap Verme
Performansi

2,49

Gun
) Hedef <=5
V) Gerceklesen =2,49
p EN 13816 <=10

Bakim Hizmet Performansi

\.) Hedef

O Gerceklesen
%73 Nova-Comet Ort.

>=%93
=7%93.4

ghr

Yuruyen Merdivenlerin Emre
Amadeligi

%98,01

O Hedef >=%98,2

U Gerceklesen =%98,01
€7 Nova-Comet Ort. =%98,2

Asansorlerin Emre Amadeligi

%96,64

\.) Hedef >=%98,2
U Gerceklesen =%96,64
€) Nova-Comet Ort. =%98,2

Bir Milyon Yolcuda Olay Sayisi

n

1,2
Olay
O Hedef <=2,4
\.) Gerceklesen =1,2

#) Nova-Comet Ort. =4




METRO ISTANBUL 01 Sefer Gerceklestirme Orani
iSLETME

PERFORMANS

KARNESI > Metro Istanbul Ocak ayi sefer gerceklestirme orani %99,74 olup yan grafikte
Ocak 2020 veriimistir. Nova-Comet ortalamast ise %98,7 olup Metro Istanbul sefer
gerceklestirme orani dUnya metrolarnna gore ortalamanin Uzerindedir.

Bu KPI, sefer gerceklestirme oraninin dlcumunu ifade eder.

Performans Karnesi 00
Genel Gorunum

Sefer Gerceklestirme Orani Q1]

%99,74

ASefer gerceklestrme oraninin - dusuk olmast  servis kalitesini  olumsuz
etkilemektedir.

Zamaninda
Gerceklesen Sefer Orani 02

o Gerceklesen Sefer Sayisi
Formilasyon; ———2 Y

Kaasi’f:{a IguIIO;an 03 Planlanan Sefer Sayisi
guniugu

Arac km Basina Tasinan 04
Yolcu Sayisi

Isletme Personeli Calisma 05
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi

GMA
Genel Puan 06

GMA
Konfor Puani 07 @

X 100 *

U Hedef >= %99
»*Hat bazl kinim ve alti aylik trend degerleri asagida verilmistir. U Gerceklesen = %99.74

(" Nova-Comet Ort.= %98,7

Hat Bazhi Ocak Ay Verileri

Sikayetlere Cevap Verme 08 Metro istanbul Aylik Trend Degerleri Hat Bazli Aylik Trend Degerler
Performansi

100%
% 100

Bakim Hizmet Peformansi 09 98%
96% 99
Yuruyen Merdivenlerin -I 0 94% 98
Emre Amadeligi 92% 97
Asansorlerin 1 1 90% %
Emre Amadeligi 95

88%
Bir Milyon Yolcuda Olay 12 M1 M2 M3 M4 M5 M6 T1 T4
Sayisi

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca

Yenikapi-Atatatlirk Havalimani-Kirazli m1 @
Yenikapi-Haciosman m2
Kirazli-Olimpiyat-Basaksehir ms
Kadikoy-Tavsantepe ma

Uskiidar-Cekmekdy Ms o o o o o <

I S o ‘\—1 - @
Levent-Bogazici/Hisarlst . S o 9 o 9 o
— (e)} ‘Ch (e)} (o)) (e)]

Bagcilar-Kabatag ™
Topkapi-Mescid-i Selam (14 TemAgu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca




METRO ISTANBUL

ISLETME
PERFORMANS

KARNESI
Ocak 2020

Performans Karnesi 00
Genel Gorinum

Sefer Gerceklestirme Orani 01

Zamaninda 02

Gerceklesen Sefer Orani

Kapasite Kullanim 03
Yogunlugu

Arac km Basina Tasinan 04
Yolcu Sayisi

isletme Personeli Calisma 05
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi

GMA
Genel Puan 06

GMA
Konfor Puani 07

Sikayetlere Cevap Verme
Performansi
Bakim Hizmet Peformansi 09

Yuruyen Merdivenlerin 1 0
Emre Amadeligi

Asansorlerin 1 1
Emre Amadeligi

Bir Milyon Yolcuda Olay
Sayisi 12

Yenikapi-Atatatlirk Havalimani-Kirazli m1
Yenikapil-Haciosman m2
Kirazli-Olimpiyat-Basaksehir ms
Kadikoy-Tavsantepe ma
Uskiidar-Cekmekoy ms
Levent-Bogazici/Hisaristii ™8
Bagcilar-Kabatag ™

Topkapi-Mescid-i Selam (14

02| Zamaninda Gerceklesen Sefer Orani

» Meftro Istanbul Ocak ayl zamaninda gerceklesen sefer orani %99,07 o.Iup yan
grafikte verimistir. Nova-Comet ortalamasi ise %95,1 olup Metro Istanbul
zamaninda sefer gerceklestirme orani dunya metrolarina gbre ortalamanin

Uzerindedir.

AZomomndo gerceklesen sefer orani dakiklik performansini  dogrudan

etkilemektedir.

Zamaninda Gerceklesen Sefer Sayisi

x100

Formu |C|SYOn. Planlanan Sefer Sayis1

»Hat bazl kinim ve alti aylik trend degerleri asagida verilmistir. O Hedef

Bu KPI, zamaninda gerceklesen sefer oraninin dlcumonu ifade eder.

%99,07

ghr

>= %98,7
\.) Gerceklesen = %99,07
(" Nova-Comet Ort.= %95,1

Hat Bazli Ocak Ay Verileri

100%

100
98
96
94
92
90

96%

92%

88%

84%

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca

Metro istanbul Aylik Trend Degerleri Hat Bazli Aylik Trend Degerler

&)

99,58
97,95
98,37
98,78
97,91

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca

99,84

99,13
99,91

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca




METRO ISTANBUL

ISLETME
PERFORMANS

KARNESI
Ocak 2020

Performans Karnesi 00
Genel Gorunim

Sefer Gerceklestirme Orani 01

Zamaninda
Gerceklesen Sefer Orani 02

Kapasite Kullanim 03
Yogunlugu

Arac km Basina Tasinan 04
Yolcu Sayisi

isletme Personeli Calisma 05
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi

GMA
Genel Puan 06

GMA
Konfor Puani 07

Sikayetlere Cevap Verme 0 8

Performansi

Bakim Hizmet Peformansi 09

Yuruyen Merdivenlerin -I O
Emre Amadeligi

Asansorlerin 1 1
Emre Amadeligi

Bir Milyon Yolcuda Olay -I 2
Sayisi

Yenikapi-Atataturk Havalimani-Kirazli w1
Yenikapi-Haciosman m2
Kirazh-Olimpiyat-Basaksehir w3
Kadikdy-Tavsantepe ma
Uskiidar-Cekmekoy Ms
Levent-Bogazici/Hisarlst O
Bagcilar-Kabatas T

Topkapi-Mescid-i Selam (14

@

03

Kapasite Kullanim Yogunlugu

Bu KPI, teorik kapasitenin yolcu tarafindan fiili olarak kullanim yogunlugunu ifade
eder.

» Metro Istanbul Ocak ayi kapasite kullanim yodunlugu %56,9 olup yan grafikte
veriimistir. Nova-Comet ortalamasi ise %69,92'dur.

AKoposi’re kullanim yogunlugun fazla olmasi yolcu konforunu olumsuz etkilemektedir.
DUnya metrolan dizi basina vagon sayilarnni arttirarak yUksek kapasiteli ve konforlu
tasimacilik yapmaktadirlar. Nova-Comet metrolan dizi basina vagon ortalamasi 6 iken
Metro istanbul ise 4’10 diziler ile araclarni calistirmaktadir.
Kapasite kullanim yogunlugu gun boyu rakamlarindaki hesaplamalar rayli sistemlerin
pik saatlerdeki kapasite kullanim performansini aciklayamayabilir.
AKopcsVre kullanim orani hesabi yapilirken yolculann hattin tamamini kullandigr kabul
edilir.
M1 hattinda yil boyunca mevcut araclarla maksimum kapasitede sefer yapilmakta
olup, yolcu sayisi artisi kapasite kullanim oranini olumlu etkilemektedir.

Yolcu Sayisi1

Formilasyon: x100

Ayaktaki Yolcu Kapasitesi)

Gergeklesen Seferler x Dizi Basina Vagon x(Oturan Yolcu Kapasitesi+4x( m2 basina disen yolcu)

»Hat bazl kinlim ve alt aylik tfrend degerleri asagida verilmistir.

ghr

U Hedef >= %56,4
\.) Gerceklesen = %56,9
C Nova-Comet Ort.= %49,9

I Kapasite --- Yolcu Sayisi — Hedef

Hat Bazli Ocak Ayi Verileri Metro istanbul Aylik Trend Degerleri

100

80
60 . 3
40
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20 > ) 0 y i )
0
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000000000.....
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METRO ISTANBUL  [ESEEI 17 Bi|gi

ISLETME Yogun Saatlerde Kullanilan Ara¢ Orani
PERFORMANS
KARNESI

Ocak 2020 Bu KPI, yodun saatlerde kullanilan arac oranini ifade eder, kapasite kullanim
rerformans Kamesi () yogunluguna ek bilgi olarak verilmistir.
Genel Gorunum . -
» Metro Istanbul Ocak ayl yogun saatlerde kullanilan ara¢ orani %82 olup yan
Sefer Gerceklestime Oram (] grafikte verilmistir. Nova-Comet ortalamasi ise %82'dir.
Zamaninda . . . . - . .
Gerceklesen Sefer orani 02 A KPI, kapasite kullanim oranina gore filodaki araclann yogun saatlerde verimii *
Kapasite Kullanim 03 kullanilip kullaniimadigini gosterir.
o o ~ . ~ . . . — o
S Hat bazl kirlim ve alti aylik trend degerleri asadida verilmistir. O Hedef >= 782
— Ba\;g?czas:w:; 04 \.) Gergceklesen = %82
isletme Personeli Calisma 05 (‘, Nova-Comet Ort.= 782
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi
GMA
Genel Puan 06
GMA 07
Konfor Fuani @ Hat Bazl Ocak Ay Verileri - . i Avlik Trend Degerl
: Metro istanbul Aylik Trend Degerleri Hat Bazli Aylik Trend Degerler
Sikayetlere Cevap Verme o 8
Performansi @
100
60
Yuruyen Merdivenlerin 10 40 I I I I I I I I I
Emre Amadeligi 20 I H N N N W
Asansérlerinnlnl - . SN oooooooooooo g BB R E S B EEEE
Emre Amadeligi § % § § Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca
0
M1 M2 M3 M6 T1 T4

Sayisi
Yenikapi-Atataturk Havalimani-Kirazli

Yenikapi-Haciosman m2 I " B B B B z -----
Kirazh-Olimpiyat-Basaksehir w3 |

Kadikoy-Tavsantepe ma ‘

Uskiidar-Cekmekoy ms
Levent-Bogazici/Hisarlst . SHIECECE S N NN R N N N

Bir Milyon Yolcuda Olay 1 2
M1

62
62
67
67
100
100
100
100
92

Bagcilar-Kabatag ™

Topkapi-Mescid-i Selam (14 Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca




METRO ISTANBUL

ISLETME
PERFORMANS

KARNESI
Ocak 2020

Performans Karnesi
Genel Gorunum

00
01
02
03

04

Sefer Gerceklestirme Orani
Zamaninda

Gerceklesen Sefer Orani

Kapasite Kullqnlm
Yoguniugu

Arac km Basina Tasinan
Yolcu Sayisi

isletme Personeli Calisma
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi

GMA
Genel Puan

GMA
Konfor Puani

Sikayetlere Cevap Verme

Performansi

Bakim Hizmet Performansi 09

Yuruyen Merdivenlerin
Emre Amadeligi

Asansorlerin
Emre Amadeligi

11
Bir Milyon Yolcuda Olay
Sayisi 1 2

Yenikapi-Atataturk Havalimani-Kirazli ™
Yenikapi-Haciosman m2
Kirazli-Olimpiyat-Basaksehir ms
Kadikoy-Tavsantepe ma
Uskiidar-Cekmekoy ms
Levent-Bogazici/Hisaristii ™8
Bagcilar-Kabatag ™

Topkapi-Mescid-i Selam (14

04

Arac Km Basina Tasinan Yolcu Sayisi

Bu KPI, arac km basina tasinan yolcu sayisinit ifade eder. Arac Km basina tasinan yolcu sayisi, sefer sayisi
ile yolcu talebinin arasindaki iliskiyi yansitmaktadir

» Metro istanbul Ocak ayl arac km basina fasinan yolcu sayisl 6,8'dir ve yan grafikte verilmistir. Nova-
Comet ortalamasi ise 5,9 yolcu olup Metro Istanbul’un performansi dunya metrolarina gére oldukca
yUksektir.

A DUnya metrolan Metro Istanbul’a gére yUksek ad uzunluguna sahip metrolar oldugundan arac km
basina tasinan yolcu sayisi daha azdir.

A Nova-Comet metrolan dizi basina vagon ortalamasi 6 iken Metro istanbul ise 4'10 diziler ile araclarini
calistrmaktadir.

AT tramvay hatti yolcu sayisinin agir metro seviyelerinde olmasi ve hat genelinde kullanilan trenlerin ikili
diziden olusmasi, arac km degerlerinin dUsUk olmasina, km basina tasinan yolcu sayisi oraninin yuksek
cilkmasina sebep olmaktadir.

s

U Hedef >= 6,8
\.) Gergeklesen = 6,8
(" Nova-Comet Ort.= 5,9

A M3 hattinda yolcu sayisinin dUsuk olmasi ve metro hatti olmasi sebebiyle sefer Ocaklarnin belirli bir
frekans Uzerinde yapillamamasi, km basina tasinan yolcu sayisi oraninin dUsuk cilkmasina sebep
olmaktadir.

. Yolcu Sayisi
Formulasyon:

Gerceklesen Ara¢ Km

»Hat bazl kinlim ve alti aylik trend degerleri asagida verilmistir.

Hat Bazli Ocak Ay Verileri

55 Metro istanbul Aylik Trend Degerleri Hat Bazh Aylik Trend Degerler
- ° o @
1
> 8
10
6
5 (o) (0)} o (@] (o)} (@]
4 [ o0 (@)} (0)} (ee] 0
0 Agu  Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca
M1 M2 M3 M4 M5 M6 T1 T4
ABu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca
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ISLETME
PERFORMANS

KARNESI
Ocak 2020

Performans Karnesi 00
Genel Gorunum

Sefer Gerceklestirme Orani 01

Zamaninda
Gerceklesen Sefer Orani 02
Kapasite Kullanim 03
Yogunlugu

Arac km Basina Tasinan 04
Yolcu Sayisi

isletme Personeli Calisma 05
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi

GMA
Genel Puan 06

GMA
Konfor Puani 07

Sikayetlere Cevap Verme O 8

Performansi

Bakim Hizmet Performansi 09

Yuruyen Merdivenlerin -I 0
Emre Amadeligi

Asansorlerin -I -I
Emre Amadeligi

Bir Milyon Yolcuda Olay 1 2
Sayisi

Yenikapi-Atatatlirk Havalimani-Kirazli
Yenikapi-Haciosman
Kirazli-Olimpiyat-Basaksehir
Kadikoy-Tavsantepe
Uskiidar-Cekmekoy ms
Levent-Bogazici/Hisaristii ™8
Bagcilar-Kabatag ™
Topkapi-Mescid-i Selam (14

05 isletme Personeli Calisma Saati Basina
Tasinan Yolcu Sayisi

Bu KPI, isletme personeli calisma saati basina tasinan yolcu sayisini ifade eder.

» Metro Istanbul Ocak ayi isletme personeli calisma saati basina tasinan yolcu
sayisl 247 yolcu olup yan grafikte verilmistir. Nova-Comet ortalamasi ise 151
yolcudur.

A Isletme personeli calisma saati basina tasinan yolcu sayisi hizmet operasyon
personellerinin istihdam kalitesini dlcen verimlilik gdstergesidir.

A Isletme icerisinde personel hizmet almi seklinde (gUvenlik personelleri ve
temizlik personelleri) yapilan islerde calisan personeller hesaba dahil
edilmemektedir.

Yolcu Sayisi

Formul n: -
ormuliasyo Isletme Personeli Calisma Saati

»Hat bazl kinlim ve alti aylk tfrend degerleri asagida verilmistir.

\) Hedef

\) Gergceklesen = 247
(" Nova-Comet Ort.= 151

L

>= 252

w Hat Bazh Ocak Ay Verileri Metro istanbul Aylik Trend Degerleri Hat Bazl Aylik Trend Degerler

400 300

320 250
240 _— 200
— 150
160

100
“H H B B E 50

o o — oN

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca
M1 M2 M3 M4 M5

T1 T4

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca

O O I OO I O
el Il [a] B
ol a1 Y [V

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca

246
223

o

® v

2] B B=
] Y [=]
o] KoY (g

o < o N~ o LN ™ o

S B BB E 4 B B 1 B
(@] (@\]

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca

175

Agu

332

Eyl

370

Eki

252

Eki

Kas Ara

247
237
223

Kas Ara Oca




VAN 06 GMA Genel Puan

ISLETME
PERFORMANS Bu KPI, gizli musteri arastrmasi genel puanini ifade eder. Genel puan toplamda 17 kriter Uzerinden
KARN ES' degerlendirimekte olup; temizlik, bilgilendirme, konfor, karsilama vb. kriterleri kapsamaktadir.
Ocak 2020 > Metro Istanbul Ocak ayi GMA Puani %96,1 olup yan grafikte verilmistir. En 13816 standardi Tramvay
hatlannda %90 ve Metro hatlannda ise %95'i hedef olarak 6n gormektedir.
W 0]0) » Her hat, her istasyon ayda 4 defa denetlenir. Denetimler farkll zaman dilimlerinde yapilir. istasyondaki
e —— yolcu yogunluguna gore agirlikl hesaplama yontemi kullanilarak hesaplanir.,
Sefer Gerceklesfime Orani ()] A Denetimlerde EN 13816 Hizmet Kalitesi Standardindaki kriterler ve hedef diuzeyleri baz alinir. EN 13816
Zamaninda hizmet kalitesi standardi AB Ulkelerindeki toplu tasimacilk alaninda faaliyet gosteren kurumlarin
Gerceklesen Sefer Orani 02 hizmetlerini muUsterilerine ulastinrken sahip olmasi gereken hizmet kalitesi standartlarini kapsamaktadir.
Kapasite Kullanim 03 A Gizli MUsteri arastirmasi yolcuya sunulan hizmet kalitesinin dlcumunu gosterir. Hizmet kalitesi yolcu
Yogunlugu memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. O Hedef S= %794
Arac km Basina Tasinan 04 . . . ) o ?
Yolcu Sayisi A Tramvay hatlannda EN 13816 standardi kriterleri hedefleri, metro hatlarnna gére daha dusuk \_) Gerceklesen = %961
isletme Personeli Calisma 05 seviyede belirlenmistir. 0
. EN 13816 >= %92,5
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi - : - 0 ,
TN ORI [T S »Hat bazl kinlim ve alti aylik frend degerleri asagida verilmistir.
GMA 04
Genel Puan
GMA
Konfor Puani 07 .
Hat Bazli Ocak Ay: Verileri Metro istanbul Aylik Trend Degerleri Hat Bazli Aylik Trend Degerler

Sikayetlere Cevap Verme 0 8

Performansi

Bakim Hizmet Performansi 09 94%

Yuruyen Merdivenlerin 1 0
Emre Amadeligi

100%
100

94 b

88% 88

28
)
o

95

Asansérlerin
Emre Amadeligi 82%

Bir Milyon Yolcuda Olay

82

Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca

Yenikapi-Atatatlirk Havalimani-Kirazli
Yenikapi-Haciosman
Kirazli-Olimpiyat-Basaksehir
Kadikdy-Tavsantepe hd |
Uskiidar-Cekmekdy
Levent-Bogazici/Hisarlst S 9 o ‘g ‘3 S
Bagcilar-Kabatas

Topkapi-Mescid-i Selam Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca Agu Eyl Eki Kas Ara Oca




VMRSV 07 GMA Konfor Puani

iSLETME Bu KPI, gizli mUsteri arastirmasi konfor puanini ifade eder.

PERFORMANS » Metro istanbul Ocak ayl GMA Konfor Puani %93 olup yan grafikte verilmistir. En 13816
KARNESi standardl Tramvay hatlannda %90 ve Metro hatlarinda ise %95'i hedef olarak on
gormektedir.

Ocak 2020

» Her hat, heristasyon ayda 4 defa denetlenir. Denetimler farkll zaman dilimlerinde yapillir.

Performans Karnesi 00 Denetimlerde EN 13816 Hizmet Kalitesi Standardindaki kriterler ve hedef duzeyleri baz
Genel Gorunum alinir.

Sefer G EA (@) o e . . . . . . ey e . . . .
Sefes Gercellestime Ot (0] A Gizli MUsteri arashrmasi yolcuya sunulan hizmet kalitesinin Glcomond g&sterir. Hizmet

Zamaninda (31 kalitesi yolcu memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.
Gerceklesen Sefer Orani

A Gizli MUsteri Arastirmasi Konfor maddesi;
Istasyon temizligi ve dUzeni

Kapasite Kullanim 03

Yogunlugu
Arac km Basina Tasinan 04 Arac Temlzl@l ve duzeni \) Hedef >= 796
St e YUrUyen merdivenlerin calisma durumu 9 Gerceklesen = %93
isletme Personeli Calisma Asansorlerin calisma durumu
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi 05 ¢allz f EN 13816 >= %92,5

Duzenlilik ve dakiklik kriterlerini icerir.

Genel Puan ftm »Hat bazl kinhim ve alti aylik trend degerleri asagida verilmistir.

GMA
Konfor Puani .
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MEECINLEVEE 08 Sikayetlere Cevap Verme Performansi

ISLETME Bu KPI, sikayetlere cevap verme performansinin dlcumuonu ifade eder.

PERFORMANS » Metro istanbul Ocak ayi sikayetlere cevap verme performansi 2,49 gin olup yan grafikte verilmistir.

KARNESI AYoIcuyo sunulan hizmetin kalitesini arttrmak amaciyla sikayetlere standartlar cercevesinde cevap
Ocak 2020 verilir. Hizmet kalitesi yolcu memnuniyetini dogrudan etkileyen faktorlerdendir.

ASUrecin Metro Istanbul ve Beyaz Masa olmak Uzere iki alt sUre¢c olarak ydnetiimesi risklerimizi 2,49

Performans Karnesi 00
arttirmaktadir.

Genel Gorinim Gun

sefer Gerceklestime orani ()] » En 13816 standardi sikayetlere cevap verme performansini hedef olarak 10 gun 6én gérmektedir.

» Sikayetlere cevap verme Beyaz Masa sistemi ile Metro istanbul’un koordineli calismasi sonucu ydnetilir.

Zamaninda
Gerceklesen Sefer Orani 02

: sikayetlere Cevap Verme Genel Performansi: 2,49 gundr. *
Kapasite Rullanm 3 Metro Istanbul Cevap Verme Performansi: 1 gindur.

- . e
— Beyaz Masa Cevap Verme Performansi: 1,49 gunddr. Q Hedef <= 5
Arac km Basina Tasinan 04

Yolcu Sayisi

isletme Personeli Calisma 05 » Hat bazl gelen sikayet sayilan aylik olarak asagida detayli veriimistir.
Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi

\.) Gergceklesen = 2,49
€7 EN13816 <= 10

» Arallk ayinda 2384 adet gelen sikayet sayisi, Ocak ayinda 2835 adet olarak gerceklesmistir. Metro

Genel Sxﬁ 06 Istanbul sikayetlere cevap verme performansi 1 gin olarak gerceklesmistir.

GMA ‘ 9 : - G
confor Poars 07 » Hat bazl gelen sikayet sayilarinin alti aylik frend degerleri asagida verilmigtir.

Sikayetlere Cevap Verme 08

Performansi IIIII Ocak - Sikayetlere Cevap Verme Performansi Metro istanbul Aylik Trend Degerleri Hat Bazli Sikayet Sayilari

Bakim Hizmet Performansi 09 M Metro istanbul @ @
! 3 G
o0 o (Vo) i o (©))] o
(40} < o™ (@ o™ o™ N
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Performans Karnesi 00
Genel Gorunum

Sefer Gerceklestirme Orani 01

Zamaninda
Gerceklesen Sefer Orani 02

Kapasite Kullanim 03
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Arac km Basina Tasinan 04
Yolcu Sayisi
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Saati Basina Tasinan Yolcu Sayisi

GMA
Genel Puan 06

GMA
Konfor Puani 07

Sikayetlere Cevap Verme 0 8

Performansi

Bakim Hizmet Performansi Q9

Yuruyen Merdivenlerin 1 0
Emre Amadeligi

Asansorlerin 1 1
Emre Amadeligi

Bir Milyon Yolcuda Olay 1 2
Sayisi

Yenikapi-Atatatlirk Havalimani-Kirazli
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09 Bakim Hizmet Performansi

Bu KPI, bakim hizmet performansinin dlcUmunu ifade eder.

» Metro Istanbul Ocak ayi dederi %93,4 olup yan grafikte verilmistir.

Ailgili ayda yapimasi gereken bakimlarin performansi Gerceklesen Bakim Orani (GBO) ve
Zamaninda Gerceklesen Bakim Orani (ZBO) olmak Uzere iki bashk altinda agirlikli hesaplama
yontemi kullanilarak hesaplanir.

A Bakim hizmet performansi sayfanin altinda bulunan hat bazli degerlerin aritmetik ortalamasindan
degil tUm hatlarin toplam bakimlanndan agirlikli ortaloma olarak hesaplanmaktadir.

Formulasyon: (GBO x 0,30) + (ZBO x 0,70)

»Metro istanbul Ocak ayl gerceklesen bakim orani (GBO) %95,1 olup zamaninda gerceklesen
bakim orani (ZBO) ise %92,7'dir.

»Hat bazh kinlim ve alt aylik trend degerleri asagida verilmistir.

2

\) Hedef >= %93
\) Gergeklesen = %93.,4
(" Nova-Comet Ort.= -

Hat Bazl Ocak A1 Veriler: Metro istanbul Aylik Trend Degerleri
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06

GMA
Konfor Puani

07
Sikayetlere Cevap Verme
Performansi 08

Bakim Hizmet Performansi Q9
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Gerceklesen Bakim Orani

Ek Bilgi (Bakim Hizmet Performansi)

Bu KPI, gerceklesen bakim oraninin performansinin OlcUmunu ifade eder, bakim hizmet

performansina ek bilgidir.

» Metro Istanbul Ocak ayr dederi %95,1 olup yan grafikte verilmistir.

A llgili ayda yapilmasi gereken bakimlarnn performansi Gerceklesen Bakim Orani (GBO)

olarak ifade edilir.

Tamamlama Tarihi ilgli Ayda Olanlar

Formul n: -
o ulasyo Planlanan Bitis Tarihi [lgili Ayda Olanlar

x100

»Hat bazl kinlim ve alt aylik frend degerleri asagida verilmistir.

L

\) Hedef >= 9100
\) Gerceklesen = %95,1
C Nova-Comet Ort.= -
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07
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Bir Milyon Yolcuda Olay 1 2
Sayisi
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Ek Bilgi (Bakim Hizmet Performansi)
Zamaninda Gergeklesen Bakim Orani

Bu KPI, zamaninda gerceklesen bakim oraninin performansinin dlcUmunu ifade eder,

bakim hizmet performansina ek bilgidir.

» Metro Istanbul Ocak ayr dederi %92,7 olup yan grafikte verilmistir.

ABirimIerin verdikleri termin tarihini baz alarak hesaplama  yapar ve bakim
performansini hesaplar.

Formulasyon:

Termininde Yapilan Bakimlar

Termin Tarihi ilgili Ayda Olan Bakimlar

x100

»Hat bazl kinlim ve alti aylik tfrend degerleri asagida verilmistir.

2

\) Hedef >= %90
\.) Gerceklesen = %92,7
C Nova-Comet Ort.= -
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LS 10 YirUyen Merdivenlerin Emre Amadeligi

ISLETME
PERF?(IZAQSE; Bu KPI, yOrUyen merdivenlerin emre amadeligini dlcen verimlilik gostergesidir.
Ocak 2020 » Meftro istanbul Ocak ayr dederi %98,01 olup yan grafikte veriimistir. Nova-Comet
. Aor’rc:lc:mcm ise %98,2'dr.
" Genel Gorinom 00 Yolcuya etki eden ekiomanlarin emre amadeliginin yuksek olmasi yolcu %98,01

memnuniyetini ve sikayetleri dogrudan etkilemektedir.
Sefer Gerceklestirme Orani 01

Jarmamnda A 14 hattinda ekipman sayisinin diger hatalara goére az olmasindan dolayi
Gerceklesen Sefer orani (02 ekiomanlarda meydana gelen arizalar emre amadelik oraninda daha fazla (sert)

Kapasite Kullanm (33 yUkselis ve azalislara neden olmaktadrr.
Yogunlugu

Arac km Basina Tasinan 04
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L

U Hedef >= %98,2

\) Gerceklesen = %98,01

Isletme Personeli Calisma - - . - . . e
Saati B oo o, sems 05 Hat bazl kinlim ve altr aylik trend degerleri asagida verilmistir, #3 Nova-Comet Ort.= %98,2

GMA
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— 100% @
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11| Asansorlerin Emre Amadeligi

Bu KPI, asansorlerin emre amadeligini dlcen verimlilik gdstergesidir.

» Metro Istanbul Ocak ayi dederi %96,64 olup yan grafikte veriimistir. Nova-Comet
ortalamaisi ise %98,2'dir.

A Yolcuya etki eden ekipmanlarin emre amadeliginin yuksek olmasi yolcu

memnuniyetini ve sikayetleri dogrudan etkilemektedir. %96,64

A Hatlarmizda yasanan asansor problemleri; hidrolik asansdrlerde daha yogun
elektrikli asansorlerde daha az duzeydedirr.

L

»Hat bazl kinlim ve alti aylik trend degerleri asagida verilmistir. O Hedef
Hede >= %98,2

\) Gerceklesen = %96,64
(" Nova-Comet Ort.= %98,2

w Hat Bazh Ocak Ay1 Verileri Metro istanbul Aylik Trend Degerleri Hat Bazli Aylik Trend Degerler
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ST 12 Bir Milyon Yolcuda Olay Sayisi
ISLETME
PERFORMANS

KARNESI .
Ocak 2020

Bu KPI, bir milyon yolcu basina olan olay sayisinin dlcimonU ifade eder.
1,2

» Metro Istanbul Ocak ayi performansi milyon yolcuda 1,2'dir. Nova-Comet Ort. Olay
sefer Gerceklestime orani ()] milyon yolcuda 4'tUr. Metro Istanbul, dUnya metrolarna gdre ortalaomanin
. y altinda dlcUmlenerek daha yUksek performans gostermektedir.
Lamaninda 02
Gerceklesen Sefer Orani
Kapasite Kullanm (3 »Hat bazl kinhm ve altr aylik trend degerleri asagida verilmistir. *
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