CITY TAXI

Reklamacios és Etikai Bizottsag 2025. évi beszamoldja

1. Bizottsagi tagok dsszetétele
A Bizottsag 1étszama az alapszabalyban meghatéarozott teljes 1étszamnak megfelel.
o Csakvari Attila (918)

o Egyed Zsolt (657) elndk
e Kiraly Karoly (586)

2. A tarsadalmi reklamasok osszetétele, munkaja

A tarsadalmi reklamasok egész évben folyamatos utcai jelenléttel tamogattak a Bizottsag
munkajat, és hozzajarultak a szévetkezet mikkddésének szinvonaldhoz.

A munkaban az alabbi kollégak vettek részt:

e Racz David (134)

o Gal Andras (168) — 2025 augusztustol
o Bak Ferenc (173)

o Kokai Csaba (285)

o Kupas Ferenc (478)

e Martin Sandor (530)

¢ Smildnszki Bence (550) — 2025 februarig

e Vellner Géabor (666) — 2025 aprilisig

e Gonczi Gergely (731)

o Kerekes Gabor (747) — 2025 augusztustol
e Urbanovszki Lasz16 (760)  — 2025 juniusig

¢ Vellner Gabor (899) — 2025 majusig

Az év soran dsszesen 2179 utcai ellenérzést végeztek. Részt vettek a 2025. szeptember 16—
17-én tartott kotelezd szemlén, valamint a késébb megtartott potszemlén is.

A napi munkén til rendszeresen segitették a diszpécserek és a kollégak munkajat radion
keresztiil, valamint kozremiikodtek a reklamanyagok kiosztisaban.

Eziton is kdszonjiik a kollégak munkajat, amellyel hozzajarultak a szovetkezet zavartalan
mikodéséhez.



3. Mindennapi mikodés

2025 februarjaban 1étrejott a panasz@citytaxi.hu e-mail-cim, amely a belsé kommunikacids
csatornakon kiviil a megrendeldi oldal szdmara is elérhetévé valt. Azota a szolgaltatassal
kapcsolatos valamennyi észrevétel és panasz ezen a csatornan érkezik, igy a panaszkezelés
lényegesen hatékonyabba valt.

A reklamaciok kezelése folyamatos napi feladat, amely tobb teriiletet érint:

e abeérkezb panaszok kezelése

o anapi intézkedések dokumentalasa

e aziratok és fuvaradatok ellenérzése az E-Taxi rendszerben
e azUj kollégak betanitasa és integralasa (155 £6)

o akilépésekhez kapcsolddo ligyintézés

o kapcsolattartas a tarsadalmi reklamasokkal

A heti rendszerességii reklamacios iilések mellett (45 alkalom) a Bizottsag egész évben
folyamatosan elérheté volt, igy a felmeriil6 tigyek jellemzoen rovid idon beliil rendezésre
keriiltek.

Ez biztositja, hogy az utasok és a kollégdk is idoben visszajelzést kapjanak, ami a miikodésbe
vetett bizalom szempontjabol kiemelten fontos.

4. Kommunikaciés problémak és konfliktushelyzetek

Az el6z6 évhez hasonl6an ezen a teriileten nem tortént jelentds valtozas. Tovabbra is
jellemzd, hogy az utasok a fuvar utan, telefonon tesznek panaszt, és a helyszinen nem jelzik
észrevételeiket.

A bejelentések hatterében leggyakrabban az alabbi okok allnak:

e hianyos vagy nem megfelelé6 kommunikécio

e nem egyértelmii Gtvonalvalasztas

¢ kényes témak érintése

o ajarmi vagy a sofOr allapotaval kapcsolatos kifogasok
o fuvar kdzbeni telefonhasznalat

A telefonalas kiilon kiemelendd, mint visszatérd probléma. A hosszabb, maganjellegii
beszélgetések az utasok részérdl figyelmetlenségként értelmezhetdk, és ronthatjak a
biztonsagérzetet.

Ko6zlekedési konfliktusok esetén a REB nem folytat vizsgalatot. Ugyanakkor az autok
azonosithatésaga miatt a kollégak felelossége, hogy magatartasukkal minden esetben
megel6zzEk az ilyen helyzetek kialakulasat, és biztositsak, hogy azok semmilyen formaban ne
veszélyeztessék a City Taxi lizleti megitélését.

A tapasztalatok alapjan a problémak egy része megelzhet6 lenne tudatosabb
kommunikacioval és az utasok visszajelzéseinek nagyobb figyelembevételével. A Bizottsag



kéri, hogy telefonhaszndlatra csak indokolt esetben, lehetéség szerint fuvaron kiviil kertiljon
SOf.

5. Reklamacios statisztikak és visszajelzések
A 2025. évben rogzitett esetek az alabbiak szerint alakultak.
Fobb kategériak:

Vidéki cimrol késés: 6 db

Eloke késés: 5 db

Uzleti megitélés veszélyeztetése: 17 db

Hanyag fuvarkezelés: 33 db

Dicséret: 37 db

Sebességtullépés: 5 db

VezetOségi hatarozat figyelmen kiviil hagyasa: 51 db
Félcsendes késés: 8 db

Téves utvonal: 4 db

Reptéri aranyok tallépése: 7 db

Felmentve / alaptalan bejelentés: 3 db
Eterfegyelem megsértése: 6 db
Szerz6désbontasi javaslat: 12 db

Orainditas szabalyainak megsértése: 4 db
Tabletkezelési probléma: 3 db
Fuvarmegtagadas: 2 db

Iranyitott cim nem elfogadéasa: 15 db

Egyéb (utastévesztés, cimtévesztés): 352 db
Kollégakkal szembeni etikatlan magatartas: 9 db

Osszesités:

s Hatérozattal lezart tigyek: 227 db

 Hatdrozatot nem igényld esetek: 352 db

o Osszes rogzitett esemény: 579 db
A REB a fenti esetek alapjan dsszesen 1.634.400 Ft megvaltand6 sszeget hatarozott meg.
Ertékelés

A legnagyobb esetszam az ,,egyéb” kategdridban (utas- és cimtévesztések) jelentkezett, ami a
napi milkodés soran fokozott figyelmet igényel.

A vezetBségi hatarozatok figyelmen kiviil hagyasanak szdma (51 db) tovabbra is magas,
amely szervezeti szinten is kezelendo.



Pozitivum, hogy 37 esetben érkezett dicséret, ami jelzi, hogy a szolgaltatas tobb esetben
megfelel az elvarasoknak.

6. Tisztasag és megjelenés
A jarmiivek allapota és a gépkocsivezet6k megjelenése tovabbra is alapvet6 elvaras. A
tapasztalatok szerint nem minden esetben jelenik meg szolgaltat6i szemlélet ezen a tertiileten,

pedig ez a City Taxi megitélésének egyik legfontosabb alapeleme.

A beérkez6 visszajelzések alapjan az utasok kiemelten figyelnek a tisztasagra, az autd
allapotara és a sofér megjelenésére.

Ezek magas szinvonalon tartasa kozvetleniil hozzajarul az utazasi élményhez és a City Taxi
megitéléséhez.
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