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Serdecznie dziekuje za zroske i poruszenie tematu obstugi Pasazeréow w PLL LOT. Jest to kluczowy filar naszych ustug
i robimy wszystko, aby wdrazaé najwygodniejsze rozwigzania dla klientow LOT-u.

Od czasu mojej pierwszej kadencji w Spétce, tj. od 2016 roku, przyktadam szczegdlng uwage do kwestii umacniania pozycji
LOT-u na rynku polskim i migdzynarodowym. Rozbudowana siatka potgczen, wieksza flota oraz 10 milionéw pasazeréw w 2019
roku byty $wiadectwem zmierzania w dobrym kierunku i rozwoju Spétki PLL LOT, najdynamiczniejszego od lat. Wraz ze
wzrostem sprzedazy i polepszeniem sytuacji rozwijalismy biuro Call Center, zmodernizowaliémy kanaty komunikacji
internetowej oraz zadbalimy o wzmacnienie zaplecza obstugi Pasazeréw.

Pandemia kosztowata LOT bardzo duzo i byt to dla nas bardzo trudny czas, szczegdlnie pod katem finansowym.
Nie poradzilibySmy sobie bez wsparcia Polskiego Rzadu. 21 grudnia 2020 r. Rada Ministréw przyjeta Program wsparcia Polskich
Linii Lotniczych LOT S.A., stanowigcy kompleksowe wsparcie LOT-u w walce ze skutkami COVID-19, dzieki ktérej LOT zachowat
ptynnosc finansowq i utrzymat sie na rynku.

Dynamicznie zmieniajgce sig restrykcje i zasady wjazdu do poszczegdlnych krajow sprawity, ze tysigce Pasazeréw kontaktowato
sie z nami w sprawie swoich rezerwacji, odwotanych rejséw, obostrzer czy przysztych podrézy. 90% pytar byta zwigzana
ze zmianami wywotfanymi pandemia. Stuzby Call Center pracowaty na wzmozonych obrotach 24 godziny na dobe,
obstugujgc - oprocz polskich klientow - pasazeréw z 63 rynkdw na catym swiecie, na ktdrych LOT ma swoich przedstawicieli.
Nadmienie w tym miejscu, ze ten problem dotyczyt nie tylko PLL LOT — inni przewoznicy réwniez borykali sie z podobnymi
trudnosciami. Utrudniony kontakt z nasza obstuga klienta, spowodowany przede wszystkim zmieniajacymi sie w szybkim
tempie obostrzeniami, to juz przesztosc.

W ostatnich trzech miesigcach 2021 r. $redni czas oczekiwania na kontakt z naszym Call Center wynosit ponad 8 minut, a liczba
odebranych potfaczen to ok. 110 tysiecy. Do potgczeni telefonicznych dodac nalezy réwniez korespondencje przesytang poprzez
kanaty social media oraz e-mail. Miesiecznie Call Center otrzymuje ok. 100 tysiecy takich wiadomosci.

Wierze, ze tymi wyjasnieniami naswietlitem sytuacje, w ktorej znaleZlismy sie podczas pandemii, a z ktdrej udato nam sie
wyjsc¢ dzieki zaangazowaniu Polskiego Rzadu, jak rowniez naszego dziatu Call Center.
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