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GIRIS (Revize Edilmis ve DUzenlenmis SUrom)

SmartTrans Lojistik A.S., 2025 yilininilk aylarinda yakit tuketiminde artis, zamaninda varis
oranlarinda dusUs ve vatandas memnuniyetinde belirgin bir gerileme ile karsi karsiya kaldi.
Bu gostergeler, yalnizca operasyonel verimsizlikleri dedil, sirketin i¢ yapisinda veri temelli
karar alma kulturonon gelistirimesi ihtiyacini da gozler 6nune serdi.

Genel Mudur Ebru Hanim'in liderliginde, SmartTrans yonetimi bu tabloya karsi kapsamli bir
surekliiyilestirme programi baslatti.

Amag yalnizca maliyetleri azaltmak degil, sirketin ritmini yeniden dengelemekti.

Bu yaklasim, Alti Sigma metodolojisinin DMAIC (Define, Measure, Analyse, Improve,
Control) yapisi esas alinarak tasarlandi ve tum projelerde veriye dayali bir 6lgme sistemi
kurgulandi.

Yapilan analizler sonrasinda, iyilestirme odakli Ug temel proje tanimlandi:

1. Yakit Verimliligi ve Enerji Yonetimi Projesi
Enerji maliyetlerinin azaltiimasi, sensor kalibrasyonlarinin iyilestiriimesi ve surucu
davraniglarinin standardizasyonunu hedefler.

2. Zamaninda Varis ve Operasyonel Performans Projesi
Trafik entegrasyonu, rota planlama yazilimlari ve gecikme uyari sistemleri Uzerinden
operasyonel dengeyi yeniden kurmayi amaglar.

3. Vatandas Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Projesi
CRM sistemlerinin entegrasyonu, sikayet yonetimi ve gagri merkezi performansini
gelistirerek vatandas guvenini yeniden kazanmayi hedefler.

Bu projeler, Alti Sigma standardi olan IS0 13053-1/2 ve hizmet kalitesi igin IS0 13816
kriterlerine gore yapilandirimistir.

Her bir proje, sirketin farkli sistem bilesenlerinden destek alacak sekilde tasarlanmistir:

- Yakit Verimliligi: EMS (Enerji Yonetim Sistemi) ve DPM (SUrUcU Performans ModulU)

- Zamaninda Varig: RTMS (Gercek Zamanli Trafik Takip Sistemi) ve SPM (Sefer Planlama
ModUlu)

- Vatandas Memnuniyeti: CRM (MUsteri iliskileri Yonetimi), CXM (MUsteri Deneyimi Yonetimi)
ve MIP (Memnuniyet izleme Platformu)
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TUm bu yapilarin ortak hedefi, sehrin ulasim ritmini veriyle yeniden dengelemexktir.
“Daha az yakit, daha fazla dakiklik, daha memnun vatandas” vizyonuyla yola ¢ikan
SmartTrans, bu projeler araciliglyla hem operasyonel hem de kultUrel bir donisum
gerceklestirmeyi hedeflemektedir.

Her proje, beyin firtinasi oturumlarinda belirlenen kok nedenler Uzerine insa edilmistir.
Sonraki bolumlerde, bu projeler ayri ayri ele alinarak, tanimlama, analiz, iyilestirme ve
kontrol asamalari detaylandiriimistir.

Bu giris bolumu, Ug proje kitapeiginin ortak baslangici olarak kullanimalidir,
Her proje dokumaninda bu girisin ardindan asagidaki cumlelerden biri eklenmelidir:

B Yakit Verimliligi Kitapeigr icin:
“Bu belge, SmartTrans Surekli lyilestirme Programimin ilk fazini temsil eden Yakit Verimliligi
Projesi’ni kapsamaktadir.”

I Zamaninda Varig Kitapeid igin:
“Bu ¢alisma, SmartTrans Surekli lyilestirme Programinin ikinci fazi olan Zamaninda Varig
ve Operasyonel Denge Projesi‘nin uygulama surecini agiklamaktadir”

B Vatandas Memnuniyeti Kitapeidi igin:
“Bu rapor, SmartTrans’in UgUncu fazi olan Vatandas Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi
Projesi’ne ait analiz ve kontrol faaliyetlerini icermektedir”

Bolum 6 Beyin firtinasi form 13

Toplanti salonunda Ug pano yan yana asild;
yakit Verimliligi”, “Zamaninda Varig” ve “Vatandas Memnuniyeti”.

Ekipler, her panonun altina sari not kagitlarr yapistirmaya basladi. Herkes ayni gergegi
biliyordu: Bu Ug sorun birbirine bagliydi. Ancak ¢ézumun yolu, 6nce nedenleri doristce
gormekten gegiyordu.

Zamaninda Varis - Operasyonel Dengesizlik ve Gecikmeler
Ebru Hanim panonun ortasina buyuk bir baslik yazdr:
“Zaman = Guven.”

Ardindan su cumleyi ekledi:

“Dakiklik, veriden baslar”
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Savas Bey, operasyon raporunu agarak konustu:

“Bazi hatlarda plan sureleri 16 dakika farkla uzuyor, ama sistem hald eski sUreyi
gosteriyor.”

BT ekibi de destek verdi:

"Veri gecikmeleri 2 dakikayi asiyor, rapor sistemi canl degil.”
Toplanti sonunda su liste ortaya ¢iktl:

Zamaninda Varis igin Olasi Nedenler

e Rota surelerinin gergek trafik kosullarina gore guncellenmemesi
e Duraklardaki binis yogunluklarinin yanlis tahmin ediimesi

e Gergek zamanli trafik verisinin sisteme geg aktarimasi

e Sofor vardiyalarinin plansiz veya esit olmayan dagitimasi

e Fazla mesai ve surucu yorgunlugu

e SUrtcu devrinin yuksek olmasi (tecrUbe farki)

e Rota Uzerinde insaat, yol galismas, gegici trafik degisiklikleri

e Akillr sinyalizasyon (yesil dalga) entegrasyon hatalar

e Duraklardaki bekleme suresinin standardize ediimemesi

e Rota planlama yaziimiile saha uygulamasi arasinda fark

e \Verikesintileri (GPS, IoT sensor, Wi-Fi)

e Aracg bakim kaynakli beklemeler (ariza veya geg ¢ikis)

e Trafik kazalarr veya arac bozulmalari

e Softrlerin rota disina gikmasi veya kigsisel kisa yollar denemesi
e Planlama ekibinin veri analitigi destedi almamasi

e Gecikme bildirim sisteminin pasif olmasi (manuel takip)

e Gergek zamanl uyari sisteminin yetersizligi

e Cagrimerkezi/ yolcu bilgilendirme sisteminin senkronize olmamasi
e Hatal veya eksik GPS koordinatlar

e Operasyon merkezinde vardiya degisiminde bilgi kaybi

e Sehiricitrafik yonetimiyle entegrasyon eksikligi

e SUrucuU performans 6lgum kriterlerinin yetersizligi

e UQur Bey’in yorumu dikkat gekiciydi:

e “Dakiklik sadece trafik degil; insan, sistem ve zamanin ortak dili.”

Bolum 7 Sireg haritalama form 10

Surecin Genel Tanimi

Zamaninda varis sureci, SmartTrans araclarinin planh seferlerini belirtilen surelerde ve
hedef noktalarda tamamlamasini saglayan operasyonel zinciri temsil eder. SUreg, rota
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planlamasindan sefer sonrasi performans raporlamasina kadar uzanir ve hem insan
davranisi hem de sistemsel degiskenlik agisindan yUksek risk tasir. Hatalar genellikle
vardiya plani, bilgi aktarimi, rota onay! gibi insan etkilesimli noktalarda, degiskenlikler ise
trafik yogunlugu, sinyalizasyon, hava kosullari veya yaziim guncellemeleri gibi kontrol
disi gevresel faktorlerde ortaya gikar. Bu surecin takibi Canli Trafik Entegrasyon Sistemi
(RTMS), SUrucu Performans Modulu (DPM) ve Sefer Planlama Yazilimi (SPM) Uzerinden
yapilir. Kontrol mekanizmalari, sefer suresi, dakiklik orani, gecikme bildirimi ve rota uyum
endeksi gibi performans gostergeleriyle yorotulur.

Surec Adimlari

1. Sefer Planlamasinin Hazirlanmasi

o

Operasyon merkezi, gunlUk hat planlarini ve sefer surelerini belirler.
Hata: Eski trafik verileri kullanilarak rota surelerinin yanlis hesaplanmasi.

Kontrol: Planlama yazilimi, son 7 gunluk trafik yogunlugu verisiyle otomatik
karsilastirma yapar.

2. Vardiya ve SUrUcU Atamasi

o

(¢]

o

insan Kaynaklari, vardiya planini sUruc tecrubesi ve ¢alisma suresi
limitlerine gore olusturur.

Hata: Ayni surtcuye ardisik uzun vardiya veriimesi, yanhis vardiya kayd.

Kontrol: SUrUcU saat siniri uyari sistemi, yorgunluk riski gostergesi.

3. Aracg ve Rota Eslestirme

(¢]

o

(¢]

Her arag belirli bir hatta atanir, rota GPS sistemiyle eslegtirilir.
Degiskenlik: GPS sinyali zayif bolgeler, cinaz arizas.

Kontrol: Hat dogrulama raporu, arag-rotasi eslestirme kontrol listesi.

4. Arag Kalkis Onay! ve Bilgilendirme

(¢]

(¢]

(¢]

Sefer Gncesi surucuye rota suresi, trafik yogunlugu, durak doluluk
tahminleri bildirilir.

Hata: Bilgilendirme mesajinin geg iletilmesi, surtcunun talimati okumamast.

Kontrol: Kalkis kontrol ekraninda “bilgilendirme onay” butonu.

5. Seferin Baslamasi

o

Arag, planlanan saat ve duraktan kalkar.
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o Degiskenlik: Kalkis saati gecikmesi, durak yogunlugu, sinyal suresi.
o Kontrol: RTMS (Gergek Zamanl Trafik Takip) ve sistem alarm.

Canli Trafik izleme ve Gecikme Bildirimi

o

o Operasyon merkezi, seferin ilerleyisini anlik olarak izler.
o Hata: Operatorun gecikmeyi fark etmemesi veya manuel bildirim gecikmesi.

o Kontrol: Otomatik gecikme tespiti, 2 dakikayr asan sapma alarm.

~

Rota Uzerindeki Sapma Analizi
o Sistem, aracin rotadan sapip sapmadigini denetler.
o Degiskenlik: Yol galismasi, gegici kapama, surtcu rota digl tercih.
o Kontrol: Rota disi bildirim ve manuel onay gerekliligi.
8. Seferin Tamamlanmasi ve Geri Bildirim
o Arag hedef duraga ulastiginda sefer suresi otomatik olarak kaydedilir.
o Hata: Varis verisinin eksik kaydedilmesi.

o Kontrol: Zorunlu “varis dogrulama” ekran.

0

Veri Toplama ve Performans Raporlama

o DPM ve RTMS sistemlerinden gelen veriler birlestirilir, dakiklik, gecikme, hiz
profili raporu olusturulur.,

o Degiskenlik: Veri aktarim gecikmesi, baglanti kesintisi.
o Kontrol: Otomatik veri butunlugu kontrolu.
10. Sapma Analizi ve DUzeltici Aksiyon

o Haftalik raporlar incelenir, ortalama gecikme 5 dakikanin Uzerindeyse rota
veya vardiya revize edilir.

o Hata: Raporun yanlis yorumlanmasi veya aksiyon alinmamasi.
o Kontrol: Yonetim onayli duzeltici aksiyon formu.
1. Sureg Gozden Gegirmesi ve SUrekli izieme

o Operasyon, BT ve insan Kaynaklari birlikte performans gozden gecirme
toplantisi yapar.

o Degiskenlik: Veri yorum farki, hedef revizyonu.
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o Kontrol: KPI tabanli performans panosu, trend takibi.

SUre¢ Sonu:
Zamaninda varis orani, rota uyum endeksi ve surtcu performansi olgulur; sonuglar
sistemde raporlanir ve bir sonraki planiama déngusune geri besleme saglanir.

SIPOC Yonlendirme Metni - Zamaninda Varis Sureci
S (Supplier] - Tedarikgiler

Zamaninda varis performansini etkileyen tedarikgiler yalnizca malzeme degil, ayni
zamanda bilgi ve veri saglayicilaridir. Tedarikgiler arasindaki varyasyon, sistemin
dogrulugunu dogrudan etkiler.

Katihmeilar su tor tedarikgileri degerlendirebilir:
« ig: Operasyon planlama ekibi, insan kaynaklari, BT birimi, SUrucUler
« Dis: Trafik yénetim merkezi, sehir sinyalizasyon sistemi, veri servis saglayicilari

| (Input] - Girdiler

Sureg¢ boyunca planlama, rota ve trafik verisi en kritik girdilerdir.
Bu girdilerden herhangi biri guncel degilse sistem performansini dogrudan dusurUr.

Dusunulmesi gereken girdliler:
o Guncel trafik verileri, sefer plani, vardiya gizelgesi
« GPS koordinatlari, rota haritalari, ara¢ durumu
o QOperasyon yonergeleri, surtcu talimatlari

P (Process) - Surec Adimlari

Katiimeilar, sureci en az 8-10 adimda dzetleyebilir.

Bu surecteki hatalar genellikle insan davranigi kaynakli (planlama, bildirim, yorumlamay);
degiskenlikler ise trafik, sinyalizasyon, yazilim guncellemeleri gibi dissal faktorlerden
gelir.

Referans akis:

Planlama - Vardiya - Kalkis - Trafik izleme — Rota Takibi — Gecikme Bildirimi - Veri
Toplama — Analiz - Aksiyon — Gozden Gecgirme

O (Output) - Ciktilar

SuUre¢ sonunda performans élgum verileri olusur.
Bu ciktilar operasyonel oldugu kadar stratejik kararlar icin de kullanilir,

Olasi ciktilar:
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« Zamaninda varig orani, ortalama gecikme suresi
« Rota sapma orani, vardiya dengeleme raporu

« Operasyonel performans 6zet raporu

C (Customer) - MuUsteriler

Bu sUrecin i¢c musterileri operasyon ve yonetim ekipleridir;
dis musteriler ise ulasim hizmetinden yararlanan vatandaslar ve belediye ulasim
daireleridir.

Katiimcilar sunilar dosonebilir:
o ic musteri; Operasyon yonetimi, iK, BT departman
o Dis muUsteri: Belediye ulasim birimi, sehir sakinleri

« Nihai etki: Vatandas memnuniyeti, marka guveni

Katiimcllara Yonlendirme

Bu surecte varyasyonun en buyuk kaynagi “trafik ve planlama verilerinin guncelligi“dir.
Hatalar genellikle manuel bilgi girislerinde veya vardiya planlamasinda, degiskenlikler ise
cevresel kosullarda (trafik, sinyal, hava) ortaya ¢ikar. SIPOC analizinde dzellikle “Girdi” ve
“Cikti” sutunlarini olustururken bu faktorleri sUrece nasil yansittiginizi belirtin.

Bolim 8 — Form (5 Kalite Evi)

SmartTrans ekibi, yakit verimliligi projesinin ardindan ikinci buyuk hedefe odaklanmistr:
7Zamaninda varig oranini yeniden %o90’in Uzerine gikarmak.”

Toplanti salonunun ortasinda bir sehir haritasi ve Uzerinde renkli hatlar uzaniyordu.
Ebru Hanim masaya edilerek konustu:
“Dakiklik sadece zamanla ilgili degildir. Veriyi, insani ve sistemi bir araya getirme sanatidir”

Savas Bey (Operasyon MuduUrU) hemen soze girdi:
“Bazi hatlarda 10 dakikalik plan, 16 dakikaya ¢ikiyor. Bu fark, gercek trafik verisini sisteme
zamaninda aktaramamamizdan kaynaklanryor”

Cem Bey (BT MUduUru) ekledi:

“Dogru. Trafik entegrasyonu ve rota planiama yazilimi arasinda senkronizasyon eksikligi
var.

Ayrica gecikme uyari sistemimiz sadece manuel kontrolle galisiyor. Canli uyari devreye
alinmadan bu orani toparlayamayiz.”
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Melda Hanim (Kalite) haritaya isaret etti:

“Raporlama sisteminde de kopukluklar var. GUnluk sefer raporlarinin yalnizca %o68'i
zamaninda geliyor.

Sefer raporlama otomasyonuna gegersek bu verileri daha guvenilir hale getirebiliriz.”

Ekip, panoya yeni bir tablo yerlestirdi:
Bir sutunda “MuUsteri Talepleri (NE)” digerinde “Teknik Gereksinimler (NASIL)” yaziyordu.
Kirmizi noktalar guelu, mavi noktalar orta, gri noktalar zayif iligkileri gosteriyordu.

Bir sUre sonra tablo dolmaya basladt:

« “Zamaninda vang artmall” talebi, Gecikme Uyari Sistemi ve Trafik Entegrasyon
Dogrulugu ile eslesti.

« “Raporlama hatasiz olmall” satir, Sefer Raporlama Otomasyonu ve GPS Veri
BUtUNIOGU ile baglandi.

« “Trafik isiklaryla uyum saglanmall” notu, Yesil Dalga Entegrasyonu ile isaretlendi.
« “Vardiya dengesi korunmall” talebiise Vardiya Planlama Algoritmasi ile ortustu.

Ebru Hanim panoya bakti ve not aldt:
“Bu tablo bize nerede zaman kaybettigimizi degil, nerede zaman kazandigimizi gosterecek.
Artik dakiklik bir tahmin degil, bir veri sonucu olacak ”

Katiimeilardan, bu senaryoyu izleyerek kendi QF D tablolarini doldurmalari beklenmektedir.
Her ekip, zamaninda varis performansini etkileyen musteri beklentilerini teknik
gereksinimlerle eslestirecek ve en yuksek etkiye sahip U¢ ¢6zUmU belirleyecektir.

Bu ¢alisma, SmartTrans filosunun “her vardiyada ayni ritimde, her durakta ayni
guvenle” ilerlemesini saglayacak.

Bolim 9

Katiimerya Not - Form 5 “Kalite Evi (QFD)” Calismasl

Bu asamada ekip, zamaninda varis performansini etkileyen faktorleri teknik
gereksinimlerle iligkilendirir.

Senaryoda gecen bazi ipuglart dogrudan QFD’ye donustUrUlebilir:

« “Verigecikmesi”, “trafik entegrasyonu”, “vardiya plani” - Teknik gereksinimler
(HOW)

« “Dakiklik”, “zamaninda varis orani”, “rota uyumu” — MUsteri ihtiyaclari (WHAT)
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QFD formunu doldururken su adimlari izleyin:

Katiimeilardan beklenen, bu iliskiyi gorsel olarak guglendirmeleridir:
o eee qUCIU, e Orta, e zayif etki
“Degisim yonU” sutununu doldururken sunu hatirlayin:
« Dakiklik orani artmali (a)
« Gecikme suresi azalmali (v)
« Vardiya dengesi stabil kalmall (<)

QFD galismast bittiginde, en yUksek Etki/Caba oranina sahip teknik gereksinimler
(6rnegin Gecikme Uyarr Sistem, Trafik Entegrasyon Dogrulugu) dogrudan aksiyon planina
donusecektir.

“Dakikiik, veriden basiar”
Katiimelya Not - Form 28 “Aksiyon Plani (RACI)” Calismasi
Simdi sira, belirlenen teknik gereksinimleri uygulamaya tasimakta.

Bu formda katiimeilardan beklenen, kim hangi adimi Ustleniyor sorusuna cevap
vermeleridir.

Senaryodaipuglart:
« Savas Bey (Operasyon] — Sefer planlamasi ve trafik takibi
« (Cem Bey (BT) - Entegrasyon ve sistem gelistirme
o EbruHanim - Stratejik onay ve kaynak planlamasi
Katiimellar formu doldururken su farki gormeli:

Operasyonel hatalar genellikle “R” duzeyinde,
sistemsel aksiyonlar “A” veya “C” duzeyinde sahiplenilir.

RACI formu, surecin sahipligini gorunur hale getirir — kimsenin sorumlulugu havada
kalmaz.

Bolum 10 Form 28

Veri Toplama Senaryosu - Proje 2: Zamaninda Varis

Sabah saat 07.15.
SmartTrans operasyon merkezi yeni vardiya icin ekranlarini agiyor.
RTMS sisteminde sefer planlari listeleniyor, ancak Ebru Hanim bir sey fark ediyor:
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DUN aksam yapilan rota degisiklikleri hald panelde goronmuyor.
"Veri15 dakika geriden geliyor,” diyor Cem Bey’e (BT MudUrU).

Trafik entegrasyon modulu, belediye API'sinden saat basi veri ¢cekiyor ama sehir
merkezinde yapilan sinyalizasyon degisiklikleri halG guncellenmemis.
Bu nedenle bazi hatlarda tahmini varis suresi 10 dakikaya kadar sapma gosteriyor.

Savas Bey (Operasyon Muduru), vardiya gizelgesini kontrol ediyor:

“Ug sUrucU Ust Uste uzun rota almis, vardiya planlama algoritmasi dengeyi kagirmis.”
Raporlama sisteminde sUrucu performanslar manuel olarak giriliyor.

Gecikme bildirim orani 9082 - yani sistemin 9/o18’lik kismi héla elle bildiriliyor.

Bu sirada bir aracin RTMS ekraninda rota dist uyarisi yaniyor.

Arag 250 metre sapma yapmis, ama sistem yalnizca 500 metrenin Uzerindekileri “uyar”
olarak isaretliyor.

GPS verileri guncel ama loT cihazlarinin %5’ ag baglantisi disina ¢ikmis durumda.

Yesil dalga entegrasyonu ise hald test asamasinda.
Trafik sinyalizasyon sistemiyle veri alisverisi haftada bir guncelleme aliyor.

Toplanti sonunda Ebru Hanim sunu soruyor:

“Biz dakikligi artirmak istiyoruz, ama elimizdeki veriler dakik degil.
Acaba énce veriyi mi zamaninda getirmeliyiz?”

Katiimcilara Yonlendirme:

Bu metindeki ifadelerden hareketle:

« Hangisureclerde veri duzenli olarak tutuluyor, hangilerinde manuel ya da
gecikmeli kayit yapiliyor?

« Hangibirimler bu verilerden sorumiu (Operasyon, BT, Planlama)?

o “Veritipi” ve “frekans” ipuclarini (6rnedin gunlok RTMS logu, haftalik trafik veris
bularak Veri Toplama Plani Formuna aktarin.
Eksik alanlar igin, “Aksiyon” sutununa iyilestirme onerinizi yazin.

WWW.hisa.tr H/H
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