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CityRail'de miisterilerimizin
beklentilerini karsilamak
ve bunun iizerine ¢cikmak
icin icin giivenli, temiz

ve giivenilir hizmetler
saglamaya kararhyiz.
Yaklasik bir milyon
seyahatin gerceklestigi

bir giin bizim icin normal
bir glindiir ve temel

_ islevlerimizi hergiin basaril
bir sekilde yerine getirmemizin gerektiginin
bilincindeyiz.

Hizmetlerimizi iyilestirmeye yonelik Gg yillik hedeflerimizin ana
hatlanyla agiklandigi ilk Misteri Bildirgemiz (Customer Charter)
Aralik 2008'de resmen yirirlige girmistir. 2009 ve 2010 yillarinda
yerine getirdigimiz yukimlulikler hizmetlerde iyilesme saglamis
ve bizi hedeflerimizi gerceklestirmeye yonlendirmistir.

2011 Musteri Bildirgesi'nde en 6nemli olarak belirlediginiz
alanlara odaklanarak, seyahatinizi iyilestirmeye yonelik
olarak Ustlendigimiz 25 yukimlulik daha ana hatlariyla
aciklanmaktadir.

Her zaman oldugu gibi, performansimiz ve iyilestirmemizi
istediginiz konularla ilgili goruslerinize agigiz. 2010 yilinda,
musterilerimiz ve ¢alisanlarimizdan bu bildirgenin gelistirilmesi
icin onerilerini istedik. Bu yil Gstlendigimiz ytukimluliiklerden
bazilarinda bu 6neriler temel alinmistir.

Bugtine kadar gerceklestirdigimiz basarili iyilestirmelerde
cahisanlarimizin sorumluluk duygusu ve yetenekleri &nemli rol
oynamistir. Glivenlik, ekip calismasi, tutarhlik, saygi ve suirekli
gelisim gibi diger degerlerimizin destegiyle, miisteri hizmeti tim
faaliyetlerimize yon vermektedir.

2011 yili stiresince seyahatlerinizde surrekli iyilesmeler saglamayi
sabirsizlikla bekliyoruz.

Rob Mason
Genel Direktor



CityRail’'in 2011 yili

Bu Miisteri Bildirgesi, hergiin sagladigimiz
hizmetlerin siirekli gelistiriimesi konusunda
iistlendigimiz yiikiimliiliikleri ana hatlariyla
aciklamaktadir.

Miisteri Bildirgesi'ni sizin icin en 6nemli
oldugunu bize belirttiginiz sekiz alana odaklamis
bulunuyoruz.

Zamaninda gelen ve kalkan trenler
Kalabaligin yonetimi

Hizli, dogru, yararh bilgilendirme
Emniyetli ve giivenli yolculuk
Temiz tren ve istasyonlar

Hizh bilet satiglari

Sikayetlerin hizl ve adil
bicimde ele alinmasi

Erisilebilir servisler ve olanaklar

Onemli alanlarin her birinde, 2009-2011 yillan
icin ana hatlariyla belirlenen (i yillik hedeflerimiz
ve bu yil iyilestirilecek hizmetler konusunda
taahiitlerimiz yer almaktadir.

Goriis ve Onerileriniz,

Bu Musteri Bildirgesi, sizin icin en nemli
oldugunu bize belirttiginiz alanlarda
seyahatinizin kosullarini daha iyi hale getirmeyi
amaclamaktadir.

Cesitli kaynaklardan misterilerin goris ve onerilerini stirekli
toplamaktayiz ve bunlardan her yil servislerimizi iyilestirmek icin
yararlanmaktayiz.

2010 yilinda, sizlerden servislerin iyilestirilmesine iliskin
onerilerinizi istedik ve bu yilin Misteri Bildirgesi'nde Ustlendigimiz
yiikimlultiklerden bazilarinda bu 6neriler temel alinmaktadir.
Tum msterilerimizin goruslerini degerli buluyoruz ve bu

yilin bildirgesinde yer verilmeyen onerileri halen diger hizmet
gelistirme programlarimiz icin degerlendiriyoruz ve bilgi iletisim
sistemimize dahil ediyoruz.

GOrus ve onerilerinizi herhangi bir zamanda Transport Info'yu
131 500 numaradan arayarak ya da www.131500.com.au veya
www.cityrail.info internet sitelerini ziyaret ederek bizlere
iletebilirsiniz.
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Yolcularin tasinmasi

Miisteri hizmetleri gorevlilerimizin sorumlulugu
gittiginiz her istasyonda ya da bindiginiz her
trende bizimle seyahat etmeyi tercih etmeniz
durumunda sizlere her zaman sicak, profesyonel
ve yetkin hizmet saglamaktir.

iyi bir miisteri hizmeti beklentinizin bilincindeyiz ve etkin ve
duyarli olma yiikiimliiligi Gstlenmekteyiz. iste bu nedenle
calisanlarimiz icin misteri hizmet standartlarimizi gelistirmis
bulunuyoruz.

Gorevlilerimiz;
& onlara kolayca erisebilmenize olanak saglamak
& profesyonel ve yardimci olmak

# sizleri zamaninda ve dogru olarak bilgilendirmek icin yogun
caba gostermektedirler.

Musteri memnuniyeti artmaktadir. Gorus ve Onerilerinizi stirekli
olarak almak ve izlemek 6nceliklerimizin belirlenmesinde
bizlere yardimci olmaktadir. Ancak hala daha fazla ilerleme
saglayabilecegimizin bilincindeyiz.

Bu yil, beklediginiz yliksek standartta hizmet saglamalarinda
yardimci olmak amaciyla calisanlarimiza daha fazla destek
saglamayi amaclamaktayiz. Bu yil Misteri hizmetleri
gorevlilerimize egitim ve destek saglayacak cesitli 5nemli
projeler baslatmis olacagiz. Ayrica, yonetici kadrolarimizi, uygun
misteri hizmetleri saglamamizi 6nleyen engelleri belirlemeleri
ve ortadan kaldirmalari igin 6zendirecegiz.

Musteri Bildirgemizin basarisi ¢alisanlarimizin teknik,
profesyonellik, isletmecilik ve yonetim alanlarindaki becerilerine
baghdir. Bu zorlugun ustesinden gelmek icin isglicimuiziin
toplumun gereksinimlerini yansitici ve bu gereksinimlere yanit
verici olmasi amaciyla yeteneklerimizi gelistirmeyi siirdiirecegiz.




Zamaninda gelen ve kalkan

Sizlere, nerede yasarsaniz ya da nereye seyahat
ederseniz edin, giivenilir ve siirekliligi olan bir
hizmet saglayacagiz.

Yolcu sayisi cok fazla olan hatlarda ve gtliniin en yogun
saatlerinde sergiledigimiz performans tutarliligini iyilestirmeye
odaklanmaktayiz.

& Trenlerimizin tim hatlarda ve hatta en yogun zamanlarimizda
bile, ylizde 5'den dusiik iptal oraniyla, yiizde 92'yi asan bir
oranda zamaninda gelip, kalkmasi.

& Enazindan yiizde 99.5 oraninda programlanmis tim
duraklarda durulmasi. Duraklarda sadece misterilerimizin
cok gec¢ kalmalarini dnlemek icin ya da durmanin glivenli
olmamasi kosullarinda durmayacagiz.

& Seferlerin dakikligi konusunda misteri memnuniyetinin her
yil artiriimasi.

& Ekim ayina kadar, geri sayim saatli ekranlarin sayisi
artirilarak ve yolcular icin bilgi ve anonslari iyilestirerek
kent merkezindeki yogun istasyonlarda yolcularin trene
binmeleri ve inmeleri kolaylastirilacak ve hizlandirlacak.

& Ekim ayina kadar, trenlerimizin zamaninda gelip
gitmelerine yardimci olmalari igin, yolcularin her tiirlii hava
kosullarinda perona yayilabilmelerine olanak saglamak
amaciyla bes istasyona dis hava kosullarindan koruyan yeni
kanopiler yerlestirmek.

Yonetmek

Giiniin hangi saatinde seyahat ederseniz edin,
size rahat ve huzurlu bir yolculuk saglama
yiikiimliiliigiinii Gistlenmis bulunuyoruz.

Servislerimizi;
& misterilerin artan ve degisen taleplerini yansitmak
& isletme verimliligini korumak

& vagonlardaki kullanilabilir alani maksimuma cikarmak icin
diizenli olarak yenilemekteyiz.

Yeni tren vagonlarini, siki emniyet ve giivenilirlik
kontrolimiizden ge¢gmelerinden hemen sonra devreye
sokacagiz.

& Kalabaligin yénetilmesinde ve yogun dénemlerde siklik ve
hizmet diizeyinin gelistiriimesinde yardimci olmasi igin tren
tarifelerimizi ve mevcut ulasim agi altyapisini en uygun hale
getirmek.

# 150i askin klimali yeni vagonun hizmete girmesini saglamak
ve mevcut vagonlardaki tutacaklarin iyilestiriimesi icin
calismalari stirdiirmek.

@ Haziran ayina kadar, 100 adet Tangara tren vagonunun,
yolcular icin daha fazla alan yaratarak trenden inmeyi
ve binmeyi daha kolay hale getirerek iyilestirilme
calismalarini tamamlamak.

& Aralik ayina kadar, alti vagonlu trenler yeni sekiz vagonlu
Oscar trenleriyle degistirilerek Newcastle ile Central Coast
ve South Coast hatlarinda belirlenen tren servislerinde
yigilmayi azaltmak.

& Aralik ayina kadar, secilen alti vagonlu trenler yeni sekiz
vagonlu trenlerle degistirilerek Blue Mountains hattinda
belirlenen tren servislerinde yigilmayi azaltmak.

& Aralik ayina kadar, ilave bilet gecitleri konularak en yogun
istasyonlarimizdan ikisinde yolcu kuyruklarini ve yigilmayi
azaltmak.
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CityRail’s Sydney suburban network

To CityRail's Newcastle & Central Coast Line and Hunter Line
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CityRail'in tim ulagim agini kapsayan haritasinin bir
kopyasini bolge istasyonunuzdan isteyebilir ya da
www.cityrail.info sitesini ziyaret edebilirsiniz.

To CityRail's South Coast Line www.cityrail.info

Transport Info 131 500




Hizl, kusursuz, yararli

Hizli, kusursuz ve yararh bilgi edinmenin
ozellikle tarifeli servislerde degisiklikler
ve gecikmeler oldugu zamanlarda 6nemli
oldugunu biliyoruz.

Seyahatinizin her bir noktasinda en iyi servis bilgilerini saglama
yUkimliligund Gstlenmis bulunuyoruz. Bunu gerceklestirmek
icin, bilgilerin niteligini ve sizlerle kurdugumuz iletisimi
iyilestirmeyi sUrdurecegiz.

Alternatif toplu tasim secenekleri, tren tarifelerinde ve lcretlerde
yapilan degisiklikleri de kapsayacak sekilde, yiritilen tren

yolu ¢alismalarina iliskin sizlere zamaninda ve dogru bilgi
saglayacagiz.

& Biristasyondaysiniz ve treniniz bes dakikadan fazla ge¢
kalmissa, bu gecikmenin nedenini ve tahminen ne kadar
stirecegini bilgimiz dahilinde sizlere agiklamak.

# Bir trendeyseniz ve tren yavas hareket ediyor ya da iki
dakikadan daha fazla bir stire duruyorsa, bu gecikmenin
nedenini ve tahminen ne kadar stirecegini bilgimiz dahilinde
sizlere aciklamak.

& Temmuz ayina kadar, yapilan anonslari daha anlasilabilir
kilmak amaciyla yedi istasyonda ses diizenlerini
gelistirmek.

& Temmuz ayina kadar, ulasim agi kapsaminda 10
istasyonda yon isaret sistemlerini iyilestirmek.

& Temmuz ayina kadar, bes buiylik istasyona, yolculara
hangi perona gidilecegini hizli bir bicimde belirten ‘Next
Train to City’ gostergeleri yerlestirmek.

& Aralik ayina kadar, 10 istasyona daha 24 saat hizmet
sunan otomotik yolcu bilgilendirme ekranlari
yerlestirmek.

Emniyetli ve glivenli

Emniyet ve giivenliginiz bir numarali
onceligimizdir.

CityRail ulasim ag1 kapsaminda profesyonel olarak egitilmis
Ulasim Gorevlilerimizi etkin bicimde yerlestirerek, aydinlatma
sistemini gelistirerek, kapsamli 24 saat video izleme sistemimizin
bakim ve kontrollinii yaparak ve her istasyonun peronunda
kullanima uygun bir Acil Durum Yardim Noktasina sahip

olarak guvenligi strekli olarak artiracagiz. Tim yeni tren
vagonlarina giivenlik kameralari ve Acil Durum Yardim Noktalari
yerlestirilmesini bekleyebilirsiniz.

& Sizler icin ulasim agimiz kapsaminda 9 bini askin CCTV
kamerasini izlemeyi stirdlirmek.

& Trenlerde ve istasyonlarda guivenligi iyilestirmeye ve her
yil giivenlik konusunda miisteri memnuniyet derecesini
ylikseltmeye devam etmek.

+ Nisan ayina kadar, yolcularin geceleri daha da huzurlu
yolculuk yapmalarina olanak saglamak icin, belirlenmis
Cuma ve Cumartesi gece tren servislerinde ek Gozetici
hizmetleri baslatmak.

¢ Ekim ayina kadar, yolcu guivenliginin denetimini artirmak
amaciyla tasarlanmis yeni bir merkezi Guivenlik Izleme
Gerecinden, ilk CCTV izleme siirecini baslatmak.

® Yl boyunca, belirlenmis istasyonlarin yakininda
isiklandiriimis, etrafi cevrili ve CCTV kameralari olan 1000
guvenli park yeri saglamak.



Temiz tren ve

Sizlere temiz ve diizenli tren, istasyon
ve tuvaletler saglama yiikiimliiliigiinii
iistlenmekteyiz.

Gezici temizlik calisanlari da dahil, kendilerini isine adamis olan
istasyon ve tanitim goérevlilerimiz tim CityRail agi kapsaminda
bunun gerceklestirilmesine yardimci olmaktadir.

Ulasim agimizda duvar yazilarinin ve ¢oplerin azaltilmasi
amaciyla diger kuruluslar ve toplumla isbirligini de strdurecegiz.

& Tim trenlerde ¢opleri glinde en az bir kere toplamak.

# stasyonlar hafta ici glinlerde her giin, ya da daha kiiciik,
gorevli bulunmayanlari haftada bir defa temizlemek.

@ Gorevlilerin oldugu istasyonlarda temiz tuvaletlere sahip
olmak.

& Daha temiz trenlere sahip olmak ve temizlik konusunda
musteri memnuniyet derecemizi her yil daha da artirmak.

& Nisan ayina kadar, ulasim agimiz kapsaminda kirliligin
yogun oldugu 20 istasyonda bir Deep Clean temizlik
programini baslatmak.

& Temmuz ayina kadar, 10 istasyonda daha Station Makeovers
yenileme c¢alismalarini tamamlamak.

& Temmuz ayina kadar, 28 istasyona ‘Safer by Design’
bidonlarinin koyulma islemini tamamlamak.

& Aralik ayina kadar, bes istasyonda tuvaletleri yenilemek.

& Yil boyunca, 200 elektrikli tren vagonunun giris alanlarini
yeniden boyamak.




Hizh bilet

Ozellikle Pazartesi ve Sali sabahlan yogun
saatlerde sizler icin bilet kuyruklarini azaltmayi
taahhiit ediyoruz.

Bunu gergeklestirmek icin yeni teknoloji, daha fazla bilet satis
makinasi ve yeni 6deme seceneklerini devreye sokmaktayiz.

4 Tum ulasim ag1 kapsaminda, bir bilet almak iin bekleme
siiresini, ylizde 95 oraninda bes dakikadan aza indirmek.

@ Yiizde 99 oraninda calisir durumda olan bilet satis
makinelerine sahip olmak.

4 Nisan ayina kadar ulasim agimiz kapsaminda sadece
EFTPOS kullanilan 18 yeni bilet satis makinesi
yerlestirmek.

@ Aralik ayina kadar mevcut 45 bilet satis makinesinde bilet
islemlerini hizlandiran dokunmatik ekran islevine sahip
olacak sekilde degisiklik yapmak.

@ Aralik ayina kadar, biitiin tren yolu sebekesinde EFTPOS
olanaklari saglamak amaciyla ilave 125 bilet satis
makinesini gelistirmek ve sadece EFTPOS kullanilan 18
yeni bilet satis makinesi yerlestirmek.
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Sikayetlerin hizl ve adil bicimde

Her bir goriis ve oneriyi, kisisel seyahatinizi ve
servislerimizi nasil degerlendirdiginizi anlamada
essiz bir firsat olarak dikkate almaktayiz.

Bu gercegi unutmayarak:

® size hergiin sundugumuz hizmeti daha iyi bir duruma
getirmek i¢in performansimizla ilgili yapici goris ve 6nerileri
memnuniyetle karsilayacagiz

@ sorun ¢ozebilmek icin elimizden geleni yapacagiz

# size profesyonel ve yardimci olacak sekilde derhal yanit
verecegiz.

# E-posta ya da telefonlailetilen sikayetleri beg isglint
icinde ¢c6zmek ya da sorunun karmasik olmasi durumunda
bu siire icinde sikayetinizin ne kadar stirede ¢oziime
kavusturulacagini bildirmek.

& Mdsteri gorus ve Onerilerini faaliyetlerimize daha iyi bir
sekilde dahil etmek ve bunu nasil gerceklestirdigimizle ilgili
yillik rapor vermek.

@ Nisan ayina kadar musteri goris ve onerileriyle ilgili 5Gnemli
alanlari ele almak icin CityRail internet sitesinde ti¢ aylk
yanit ve girisimler bultenini yayimlamak.

# Ekim ayina kadar ulasim agimiz kapsaminda 100'U askin
‘Meet the Manager’ etkinligi ytrtitmek. Yerleri CityRail
internet sitesinde her ay yayimlayacagiz.



Erisilebilir servisler

Herkesin yararlanabilecegi bir hizmet saglamak
icin servis ve olanaklarimizi iyilestirme
yukimliiliigii listlenmekteyiz.

Tasinabilir binis rampalari tiim istasyonlarda talep tizerine
trene inme binme sirasinda yardima ihtiyaci olan herkese
saglanmaktadir. Tim yeni istasyon ve trenlerimiz engelli
kisilerin erisimine yonelik tasarimlanmis olup mevcut servis ve
olanaklarimizin erisilebilirligini artirmayi siirdiirmekteyiz.

& Mausterilerimizin seyahatlerinin yiizde 75'inden fazlasinin
erisilebilir bir istasyon kullanimini kapsayacak sekilde
istasyonlari gelistirmeyi siirdirmek.

@ Aralik ayina kadar ulagim agimiz kapsaminda iki ana
istasyonda yeni asansorler dahil ana erisim yenileme
calismalarini tamamlamak.

& Aralik ayina kadar iki asansériin ana yenileme
calismalarini ydriterek istasyonun erisim ve guvenilirligini
iyilestirmek.

Yardiminiza

Gideceginiz yere giivenli bir sekilde ve zamaninda
varmanizi arzu etmekteyiz. Ancak, rahat etmeniz
de bizim icin ayrica onemlidir.

Lutfen asagida belirtilenleri yerine getirerek kendinizin ve diger
yolcularin giivenlik ve rahatini g6z 6niinde bulundurunuz:

# her zaman gecerli bir bilet ile seyahat etme

# her zaman gorevlilerimiz tarafindan size verilen talimatlari
izleme

# genis kapiyi ihtiyaci olan kisilerin kullanimina birakma
4 yogun peronlarda yaygin bir sekilde bekleme

& tren kapilan agildiginda binmeden 6nce inen yolculara yol
vermek icin trenin bir tarafinda bekleme

& kisisel esyalarinizin her zaman yaninizda bulunmasini
saglama

# kendinizi iyi hissetmemeniz durumunda size yardimci
olabilmemiz i¢in trenden inme

& ¢Op ve atiklarinizi yaninizda gotiirme ya da olmasi halinde
¢Op bidonlarina atma

& sipheli davraniglan CityRail calisanlarina, 1800 657 926
numaradan Guivenlik Bilgi Hatti'na (Security Hotline) bildirme
ya da acil bir durumda 000 numaradan Polisi arama

& servisle ilgili goris ve onerilerinizi bize iletme.
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Servislerimizi iyilestirmeyi strdirebilmek icin goris ve
Onerilerinizi almak istiyoruz.

@ Cevrimici olarak www.131500.com.au ya da
www.cityrail.info

& Telefonla 131 500 Transport Info (24 saat)

# Yazili olarak asagidaki adrese gonderiniz:
Customer Relations Unit
RailCorp
PO Box K349
Haymarket NSW 1238

# Servis danisma: 131 500 Transport Info

& Guvenlikle ilgili konulari (kamu malina bilerek zarar vermek
ve duvar yazilar dahil) bildirmek igin: 1800 657 926
Crimestoppers: 1800 333 000

# Bilet satis makineleri: 1800 808 822

& Kayip esya: (02) 9379 3341
(haftaici glinlerde saat 08.30 — 16.20 arasi)

@ TTY (Teleks Servisi) isitme ve konusma engelli yolcular igin:
1800 637 500

Australian
. Service

Excellence

Awards

110 NATIONAL WINNER

2011 Musteri Bildirgesi ISO14001 onayli cevre
yonetim sistemi kullanilarak tretilmistir. Bildirge
Monza Geri Donuislimlu kagida bitkisel murekkep
kullanilarak basiimigstir. Bu tirlin igin karbon bedeli
satin alinmistir.
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