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Oswiadczenie skierowane do prezesa Zarzadu Polskich Linii Lotniczych LOT Rafata Milczarskiego

Szanowny Panie Prezesie!

Prosze o informacje, czy w poroéwnaniu do lat 2010-2015 w okresie od 2015 r. do dzi$ w sposob zauwa-
zalny zmieniata si¢ polityka LOT w zakresie obstugi klienta. Jesli tak, to jakie nastapity zmiany, w szczegol-
nosci w okresie tzw. pandemii.

Moje zapytanie wynika z faktu, ze otrzymuje wiele informacji dotyczacych ogromnych problemoéow klien-
tow LOT, ktorzy nie sg w stanie dodzwoni¢ si¢ na infolini¢ LOT ani do biur LOT. Gdy dzwoni si¢ pod wska-
zane numery telefonéw, laczenie nastepuje z tzw. automatyczng sekretarka, zachecajaca do kontaktu mailo-
wego lub za pomoca komunikatorow internetowych, np. WhatsApp. Ponadto infolinia nie umozliwia taczenia
bezposrednio z konsultantem, podczas gdy wiekszo$¢ spraw, z ktorymi dzwonia klienci, wymaga indywidu-
alnego, personalnego podejscia, a nie generalnych informacji, uzyskiwanych za posrednictwem automatycz-
nych wiadomosci. A co do e-maili i komunikatoréw, do ktorych Kieruje automatyczny system telefoniczny
LOT, to rowniez nie jest mozliwe uzyskanie z Panstwa strony odpowiedzi na wysytane pytania, bo po prostu
nikt na nie nie odpowiada.

W zwiazku z powyzszym jestem szczerze zaniepokojony poziomem obstugi klienta, jaki prezentowany
jest przez najwickszego polskiego, narodowego przewoznika lotniczego LOT. Prosze o wyjasnienie, skad
wynikajg te problemy. Czy nie uwazaja Panstwo, ze Panstwa klientom nalezy si¢ jednak lepsza jako$¢ obstu-
gi, a niski poziom jako$ci obstugi znacznie pogorszy Panstwa wizerunek jako wiarygodnego i rzetelnego
przedsigbiorstwa, a tym samym wplynie negatywnie na wizerunek Polski na arenie mi¢dzynarodowe;j?

Z powazaniem
Wadim Tyszkiewicz



