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Cziowiek na pierwszym miejscu

Dla LOTOSU zawsze najwazniejsi sg ludzie. Nasi interesariusze majg wptyw na to, jak
wytwarzamy zaréwno wartos¢ ekonomiczng, jak i spoteczng oraz srodowiskowa.

Przy podejmowaniu decyzji zawsze pamietamy o tych wartosciach i dgzymy do budowania dobrych i trwatych relacji z ludzmi,
z ktérymi jeste$my zwigzani.

Wewnatrz organizacji i w kontaktach z kontrahentami bgdz klientami dbamy o bezpieczenstwo i poszanowanie ludzkiej god-
nosci. Dotyczy to oséb, ktére na co dzien wystepujg w barwach LOTOSU, a takze tych, z ktérymi wspotpracujemy w dziata-
niach operacyjnych i komunikacyjnych.

Jakos¢ relaciji jest nie tylko celem samym w sobie — przektada sie ona réwniez na obopding korzys¢. Stad nasze starania o
owocny dialog zaréwno z otoczeniem spotecznym, jak i rynkowym.

Do naszych najwazniejszych dziatan w tym obszarze naleza:

Ng

systematyczne badanie satysfakcji klientéw i kontrahentéw,

regularna wymiana informacji z uczestnikami rynku kapitatowego (z wykorzystaniem serwisu Relacji Inwestorskich, a
takze podczas organizowanego Road Show),

dialog z pracownikami wykraczajgcy poza biezace sprawy zwigzane z pracg, a takze systematyczne rozmowy ze

-

—> kontakty z regulatorami i organizacjami kontrolnymi i monitorujgcymi,

-
zwigzkami zawodowymi, Radg Pracownikdw,

-

regularne pomiary poziomu satysfakcji z pracy oséb zatrudnionych.
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Klienci dobrze nas oceniajg

Opinia i oczekiwania naszych klientéw sg dla nas waznym zrédtem informacji i inspiracji dla dalszego rozwoju dziatalnosci.
Wskaznik satysfakcji klientdw biznesowych Grupy Kapitatowej LOTOS w 2019 r. w poréwnaniu do poprzedniego pomiaru (78)
znacznie sie poprawit, osiggajgc poziom 88. Wynik wskazuje na zauwazalny wzrost poziomu satysfakcji Klientéw wobec wyni-
kow w ostatnich latach, ktére utrzymywaty sie na zblizonym poziomie. Dla poréwnania sredni wynik satysfakcji dla wszystkich
branz w Polsce wynosi 69.

Badani sg zadowoleni z naszych produktéw. 93% zarekomendowatoby je, a 91% wybratoby je ponownie. W poréwnaniu z
2018 rokiem zaobserwowaé mozna pozytywne zmiany w strukturze Klientéw Grupy Kapitatowej LOTOS - zwiekszyt sie udziat
klientéw zadowolonych i lojalnych, a zmalat odsetek nielojalnych i niezadowolonych. Obecnie ponad potowa klientéw (60%) to
apostotowie — najbardziej lojalna i zadowolona grupa klientéw, emocjonalnie zwigzana z markg oraz rozpowszechniajgca po-
zytywng opinie na jej temat.

Typologia klientéow - podziat ze wzgledu na spotki
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. Terrorysci . Zaktadnicy . Interesowni Apostotowie
Terrorysci klienci ci majg zte doswiadczenia w kontaktach z markg i chcac odegrad sie na niej rozpowszechniajg ztg opinie

na jej temat. Prawdopodobienistwo rezygnacji z marki jest w tej grupie relatywnie wysokie.

Zaktadnicy kontynuujg wspotprace z markg mimo relatywnie niskiej satysfakcji z ustug. Istnieje bariera przejscia
uniemozliwiajgca zmiane dostawcy. Mimo swego przywigzania, moga by¢ ucigzliwi dla marki ze wzgledu
na ich niska satysfakcje i powtarzajace sie problemy.

Interesowni  klienci podazajgcy za okazjami. Ich zwigzek z marka jest determinowany przez krétkookresowe zainteresowanie
ofertg cenowa. Klienci ci sg czesto drodzy w pozyskaniu (koszt promocji i reklamy), a jednoczes$nie moga
szybko odejsé.

zaangazowani klienci, ktérzy sg réwniez silnie emocjonalnie zwigzani z marka. Klienci rozpowszechniajacy
pozytywna opinie na temat marki, ktérzy gotowi sg jej rowniez broni¢. W tej grupie szanse powodzenia strategii
up-sellingu i cross-sellingu sg najwieksze.




