
1. 관련근거

  가. 영업계획처-2784(2018.4.10.)「2018년 서비스품질지표(SQI) 운영계획(안)」

  나. 영업계획처-2841(2018.4.12.)「2018년 서비스품질지표(SQI)의 운영알림」

2. 세계지하철 기관과 비교 가능한 Global 서비스품질지표(SQI)의 2018년 운영 실적을 다음과  

   같이 보고합니다.

  가. 2018년 SQI 운영결과(상세내용 붙임참고)

  나. SQI목표 달성도 고객만족도 가점반영(상세내용 붙임참고)

     * 지표 중 최고 가점 반영(고객만족도 만점을 초과하여 부여할 수 없음) 105%~115% 가점구간 부서 없음.

  다. 이행실적 시민공개 : 공사 홈페이지 > 서비스품질지표 (SQI) 

붙임 : 2018년 서비스품질지표(SQI) 상세 이행실적 1부.  끝.
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제목 2018년 고객체감 서비스 품질지표(SQI)운영 결과보고

지 표 결과기간 목표 달성지표 목표 미달성 지표 관리부서

30지표

‘18.(1년)
2일이내 VOC처리율 등

17개지표
열차내 질서 저해자 불편민원처리율 등�

13개지표
17개부서

‘18.12월
백만명 당 불만 콜수 등

19개지표
백만근로시간당 재해발생건수 등�

11개지표

고객만족도 가점 해당 부서(14부서) 가점13

120%이상(0.5점) 고객안전처,�승무시스템처,�승강장안전문관리단,�장비관리단 4개부서

115~120%이상(0.4점) 승강기관리단 1개부서

100~105%이상(0.1점) 제1,2종합관제센터,�전자처,�역사지원처,�차량운영처,�건축처,�토목처,�영업계획처� 8개부서

100%이하(0점) 전기처 �
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