PROTOKOL Z KONTROLI
dot. analizy reklamacji i skarg klientéw oraz dostawcéw ustug, wystepujacych w 2021 roku.

I Nazwa jednostki kontrolowanej.
Trzy Fale Sp. z 0.0. z siedzibg w Stupsku, ul. Grunwaldzka 8A, 76-200 Stupsk

Il Imig i nazwisko osoby przeprowadzajacej kontrole.
Kontrole przeprowadzita:

Osoba uczestniczaca w kontroli, udzielajgca wyjasnien, przedstawiajaca dokumenty:

Il Okreslenie dat rozpoczecia i zakoniczenia czynnosci kontrolnych.
Kontrole przeprowadzono w dniu 29.06.2022.

IV Okreslenie przedmiotu kontroli oraz okresu objetego kontrola.

Na podstawie Rocznego Planu Kontroli na rok 2022, Rada Nadzorcza przeprowadzita analize dotyczgca
analizy skarg i reklamacji klientw oraz dostawcéw ustug wystepujacych w 2021.

Kontrole przeprowadzono na podstawie przedstawionych dokumentéw.

Spotka Trzy Fale sp. z 0.0. prowadzi rejestr wptywajacych skarg i reklamacji klientdw oraz dostawcow
ustug. Tryb postepowania z reklamacje klientéw przedstawiony jest w dokumencie , Protokét przyjecia
reklamacji/zwrotu”.

W roku 2021 spétka zarejestrowata nastepujgce reklamacje/zwroty:

1. 23.04.2021 prosba klienta o zawieszenie karnetu. Odpowied?: spotka przedtuzyta wainos¢
karnetu i poinformowata o tym klienta.

2. 31.05.2021 klientka zazadala zwrotu za bilet rodzinny argumentujgc to niewystarczajaca
informacja w cenniku zaréwno na stronie internetowej spétki jak i przy kasie. Odpowieds:
reklamacje uznano za niezasadng, poniewa:z klientka zostala poinformowana o zasadach
zakupu przez kasjerki. Klientka w ramach dobrej wspétpracy otrzymata darmowe wejscie dla
catej rodziny.

3. 08.08.2021 skarga klientek, ktore zostaty poproszone o zmiane toru plywania, poniewaz ten
byl zajety przez instruktora ptywania. Panie skarzyly sie na ztosliwe zachowanie instruktora.
Dziatanie naprawcze: Sprawa zajeta sie Pani Prezes wyjaéniajac zaistniatg sytuacje i udzielajgc
personelowi upomnienia.

4. 25.06.2021 prosba klienta o zawieszenie karnetu. Odpowied?: spétka przediuiyla waznoséc
karnetu o 10 dni i poinformowata o tym klienta.

5. 27.09.2021 skarga na brak mozliwosci wynajecie toréw plywackich. Odpowiedz: Pani Prezes
udzielifa odpowiedzi, ze wynajem toréw plywackich odbywa sie w drodze ogloszern w
biuletynie publicznym o postgpowaniu na wynajem toréw ptywackich. Spétka uruchomita dwa
takie postepowania. Skarzacy nie ztozyl oferty w zadnym z postepowari.

6. 29.09.2021 klient zazgdat zwrotu pienigdzy za 5 wejé¢ na sauny ze wzgledu na fakt, ze nie
zostafa przyznana ulga opiekunowi osoby niepetnosprawnej. Klient zarzucit personelowi brak
wiedzy na temat obowigzujacych ulg. Odpowiedz: Pani Prezes udzielita odmowy ze wzgledu na
fakt, ze klient nie przedstawit paragonu jako potwierdzenia zaistniatej sytuaciji. Klient w ramach
dobrej wspotpracy otrzymat jedng darmowa wejscidwke.
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7. 12.11.2021 klient zazgdat zwrotu pieniedzy za zakupiony karnet argumentujac to faktem, ze
nie jest zainteresowany korzystaniem z fitnessu. Odpowiedz: Pani Prezes odmédwita zwrotu
srodkéw uzasadniajgc swojg decyzje obowigzujacg oferta i czasem waznosci karnetu.

W roku 2021 do spotki nie wplywaty anonimowe skargi i reklamacije.
Nie mialy tez miejsca reklamacje dostawcéw ustug.

V Opis stwierdzonego w wyniku kontroli stanu faktycznego ze wskazaniem na podstawy dokonanych
ustalen, stwierdzone nieprawidtowosci oraz osoby odpowiedzialne za ich powstanie.

Przedstawione dokumenty wykazaty, ze pracownicy Spotki rzetelnie rejestrujg i rozpatrujg wplywajace
reklamacje. Podejmujg natychmiastowe dziatania i wykazuja dobra wole w rozwiazywaniu
konfliktowych sytuacji. llo$¢ zarejestrowanych reklamacji w poréwnaniu z iloscig odwiedzajacych
klientow swiadczy o wysokim poziomie $wiadczonych ustug.

Nie stwierdzono nieprawidlowosci w podejmowanych dziataniach.

VI Wyniki kontroli

W wyniku kontroli stwierdzono, ze kaide zgioszenie/reklamacja jest przez Spotke rzetelnie
rozpatrywane i nawet przy braku zasadnosci uznania reklamacji Zarzad spotki w ramach budowania
dobrych relacji z klientami i rekompensaty oferuje darmowe wejsciowki.

Mata ilos¢ zgloszeri/reklamacji w roku 2021 wskazuje na duze zaangazowanie personelu spotki w
budowanie przyjaznej i mitej atmosfery dla swoich klientow.

Vil Zalecenia pokontrolne

Brak zalecen
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