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Formato de quejas para partes interesadas

El objetivo de TLR es proporcionar a sus clientes un servicio confiable y de alta calidad; sin embargo, puede suceder que el servicio proporcionado no sea satisfactorio para el cliente.
Dado esto, el cliente puede presentar su queja siguiendo el procedimiento a continuación:
1. Las quejas deben presentarse por escrito, por correo u otros medios en español o inglés a las oficinas de TLR en Lima, Perú.
2. La queja debe describir el asunto lo más claro posible y proporcionar evidencia objetiva para respaldar cualquier elemento de la queja (si corresponde).
3. [bookmark: _GoBack]Las quejas deben recibirse dentro de las 2 semanas posteriores al evento que dio lugar a la queja.
4. TLR evaluará si la queja está relacionada con las actividades del laboratorio. En caso que no esté relacionado con las actividades del laboratorio, se rechazará la queja y se notificará a la parte interesada. En caso de estar relacionado con las actividades de laboratorio, será aceptado.
5. La parte interesada recibirá una carta de confirmación de la queja dentro de los 3 días hábiles posteriores a la recepción de la queja.
6. TLR asignará a una persona responsable que realizará una investigación contra la queja.
7. En caso que las quejas estén relacionadas con los resultados de las pruebas, TLR verificará todos los controles de calidad para el análisis involucrado; si se determina un error por TLR, la muestra se volverá a analizar; y un nuevo informe será emitido. Si no hay ningún error en el análisis de la muestra y el cliente aún exige un nuevo análisis, el cliente asumirá el costo del nuevo análisis.
8. Después de la investigación, la persona asignada le entregará al demandante un aviso formal de la decisión por escrito dentro de los 10 días hábiles. Si se necesita más tiempo, se le comunicará.
9. TLR se esforzará por resolver cualquier queja amigablemente.
El siguiente cuadro puede ser utilizado.
	Fecha
	

	Nombre de su empresa
	

	Nombre de contacto
	

	Teléfono/email
	

	Queja:
Por favor, especificar su queja/apelación lo más extensamente posible y proporciones toda la documentación necesaria, si fuera aplicable.
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