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Cztowiek na pierwszym miejscu

Dla LOTOSU zawsze najwazniejsi sg ludzie. Nasi interesariusze majg wptyw na to, jak
wytwarzamy zarowno wartos¢ ekonomiczng, jak 1 spoteczng oraz srodowiskowga. Podejmujac
wszelkie decyzje, zawsze bierzemy pod uwage ich korzys¢ i dgzymy do budowania z nimi
dobrych i trwatych relacji.

Nasze relacje wewnatrz organizacji, jak tez kontakty z kontrahentami bagdz klientami wyréznia szczegélna dbatos¢ o
bezpieczenstwo i poszanowanie ludzkiej godnosci. Dotyczy to zardwno osdb, ktdre na co dzien wystepujg w barwach
LOTOSU, jak i tych, z ktérymi nasza firma ma mozliwos$¢ kontaktowad sie poprzez dziatania operacyjne albo
komunikacyjne.

Staramy sie rozmawiac¢ zaréwno z otoczeniem spotecznym, jak i rynkowym. Formuta i czestotliwos¢ tego dialogu zalezg
od danej grupy interesariuszy. Celem jest podnoszenie jakosci wzajemnych relacji i obopdlna korzysc.

DO NASZYCH NAJWAZNIEJSZYCH DZIALAN W TYM OBSZARZE NALEZA:

systematyczne badanie satysfakgcji klientéw i kontrahentdw,

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

zgodne z biezgcym zapotrzebowaniem kontakty z regulatorami i organizacjami kontrolnymi i monitorujgcymi,

dialog z pracownikami, w ramach biezacej pracy, a takze z wykorzystaniem zwigzkéw zawodowych, czy regularnego

NN

mierzenia ich satysfakcji z pracy.


https://raport-lotos-2018.dev/
https://raport-lotos-2018.dev/grupa-kapitalowa-lotos-i-jej-otoczenie
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Opinia i oczekiwania naszych klientéw sg dla nas bardzo waznym Zrodtem informacji i inspiracji dla dalszego rozwoju
dziatalnosci. Dlatego regularnie jg badamy. Wskaznik satysfakcji klientow biznesowych Grupy Kapitatowej LOTOS w
2018 roku nie zmienit sie w stosunku do poprzedniej edycji, utrzymujgc wysoka wartos¢ (78), Swiadczacg o wysokim
poziomie satysfakcji naszych klientéw. Dla poréwnania sredni wynik satysfakcji dla wszystkich branz w Polsce wynosi
69.

Wsrod poszczegolnych spotek Grupy Kapitatowej LOTOS najwiekszym wzrostem satysfakcji moze pochwalié sie spotka
LOTOS Asfalt, ktéra cieszy sie coraz wiekszym zaufaniem klientéw od 2016 roku. Poziom satysfakcji klientdw
biznesowych Grupy LOTOS wzrést o 1 punkt i wynidst az 91 pkt. Natomiast spadek satysfakcji odnotowata spotka
LOTOS Oil.

Badani sg zadowoleni z naszych produktéw. 91% zarekomendowatoby je, a 89% wybratoby je ponownie. W poréwnaniu
z 2017 rokiem zaobserwowaé mozna niewielkie zmiany w strukturze klientéw Grupy Kapitatowej LOTOS. Nieznacznie
zmniejszyt sie udziat klientéw zadowolonych i lojalnych (-1 pp.), a odsetek nielojalnych i niezadowolonych ulegt
delikatnemu zwiekszeniu (1 pp.). Obecnie niemal potowa naszych klientéw (49%) to apostotowie naszej marki —
najbardziej lojalna i zadowolona grupa klientéw, emocjonalnie zwigzana z markg oraz rozpowszechniajgca pozytywnga
opinie na jej temat.



TYPOLOGIA KLIENTOW - PODZIAL ZE WZGLEDU NA SPO%KI

TRI*M Index

S()I.OTO :(G.ar[:if:{owa) 10% 3% 38% 29%
S()I.O'I'OS (Grupa) 9% 30% 60%
S()I.O'I'OS Asfalt 10% 33% 57%
‘(,l_oros Paliwa 4% 5% 45% a5
S‘)I.O'I'os oil 5% 3% 37% 45%
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