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De nuestra consideracion,

Nos dirigimos a usted en nombre de LimaAirportPartners S.R.L.(LAP), operador del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez (AlJC), a efectosde dar respuesta a su comunicacién presentada 31 de
julio de 2026, referida a la atencion que recibieron usted y su sefiora madre por parte del personal
que conduce los vehiculos eléctricos dentro del terminal.Su comunicacion fue registrada en
nuestro sistema de gestion de reclamos con el niUmero 12610.

En primer lugar, agradecemos el tiempo que ha tomado en comunicarnos la situacion descrita y
comprendemos su preocupacién, especialmente considerando las condiciones particulares de
salud que sefala respecto de su madre.

Al respecto, debemos sefalar que el servicio de traslado mediante vehiculos eléctricos (tipo buggy)
se brinda de manera preferencial a pasajeros que requieren asistencia, procurando mantener un
orden de atencién desde los puntos de recojo establecidos, especialmente durante periodos de
alta afluencia. Esta medida permite atender de manera ordenada a los pasajeros que se encuentran
esperando el servicio y evitar que los vehiculos lleguen a dichos puntos con su capacidad ocupada.

En atencidn a su caso, luego de revisar nuestros registros, hemos verificado que mientras el
vehiculo estuvo detenido cerca del espigon C, su sefiora madre y otros pasajeros abordaron el
vehiculo esperando ser trasladados.

Sin embargo, durante dicho momento, el conductor recibié una comunicacion en la que se le
inform6 sobre la alta afluencia de pasajeros que se encontraban esperando el servicio en el
paradero establecido. Ante esta situacién, el conductor solicité a todos los pasajeros que habian
abordado el vehiculo que descendieran, a fin de respetar el orden de atencidén de quieres se
encontraban esperando en el punto de recojo.

En ese sentido, dicha actuacién respondid a los lineamientos establecidos para la prestacion del
servicio, particularmente ante situaciones de alta demanda.

Ahora bien, con relacion a la eventual caida que pudo haber sufrido su sefiora madre mientras
descendia del vehiculo, hemos verificado que, tan pronto el conductor advirtié la situacién de
riesgo, procedid a detener el vehiculo y brindarle las disculpas correspondientes.

Sin perjuicio de ello, hemos coordinado con nuestro proveedor a fin de reforzar con su
personal los lineamientos de seguridad durante la prestacion del servicio, haciendo especial



g -

) AEROPUERTO INTERNACIONAL

/-w mm a JORGE CHAVEZ

Avenida Elmer Faucett s/n — Callao

Ail’ pOI‘ t Edificio Central

T (511) 517 3100
www.lima-airport.com

énfasis en la necesidad de verificar que los pasajeros hayan culminado completamente su ingreso
o descenso antes de iniciar nuevamente la marcha.

Por otro lado, respecto del segundo incidente sefialado en su comunicacion, hemos revisado los
registros correspondientes, constatando que luego de que ustedes solicitaron el servicio a otro
conductor de vehiculo eléctrico ubicado cerca del espigdn A, se permitié Unicamente que su sefiora
madre subiera al mismo, tomando en cuenta la atencion preferencial que su condicién requeria.

Comprendemos que usted esperaba poder acompafarla durante el traslado y lamentamos que no
haya sido posible.

Sin embargo, de acuerdo con la informacion obtenida, dicha decision se produjo en un contexto
de alta afluencia de pasajeros que requerian atencion preferencial. Asimismo, nuestros registros
filmicos permiten identificar que, pocos segundos después de que su sefiora madre abordar el
vehiculo, otros pasajeros que también requerian asistencia solicitaron el servicio, por lo que
correspondia mantener el criterio de atencion establecido.

Asimismo, respecto de su observacion sobre la presencia de otros pasajeros en el vehiculo, se
verifico que estos correspondian a usuarios que también requerian atencion preferencial, entre
ellos una pasajera con embarazo avanzado y un pasajero con discapacidad no visible, por lo que
su traslado se encontraba comprendido dentro de los criterios de atencion del servicio.

En ese sentido, si bien lamentamos el momento de preocupacion que pudo generarse durante el
descenso de su sefiora madre, de la informacion recabada se advierte que el servicio de traslado
finalmente fue bridado y que las decisiones adoptadas respecto del traslado de su persona, en
calidad de acompafiante, respondieron a criterios operativos relacionados con la capacidad de los
vehiculos y la necesidad de mantener una atencién ordenada y priorizada de los pasajeros que
requerian asistencia por alguna y se encontraban esperando el servicio.

Sin perjuicio de ello, agradecemos que nos haya comunicado lo ocurrido, pues este tipo de
situaciones nos permite reforzar con el personal la importancia de extremar las precauciones
durante el abordaje y descenso de los pasajeros, asi como mantener en todo momento una
atencion adecuada y orientada a las necesidades de quienes requieren asistencia durante su
permanencia en el terminal.

Lamentamos las molestias y el momento de preocupacion que esta situacién pudo ocasionarle a
usted y a su madre, y reiteramos nuestro compromiso de continuar trabajando en la mejora de los
servicios de asistencia que se brindan a nuestros pasajeros y usuarios.

Finalmente, debemos indicar que de conformidad con lo establecido la seccién Il del ‘Reglamento
de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias del OSITRAN’, documento que se encuentra
publicado en nuestra pagina web y al que puede acceder a través del siguiente enlace:
https://www.lima-airport.com/pasajeros/ositran en caso estuviera en desacuerdo con lo resuelto

por nuestra representada, usted puede interponer el recurso de impugnacién de su eleccidn,
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Reconsideracién' o Apelacion?, ante LAP, contra la presente carta de respuesta, dentro del plazo
de quince (15) dias utiles, contados a partir del siguiente dia habil de la notificacion de nuestra
carta. Para tal efecto, debera presentar el respectivo recurso de impugnacion mediante una carta
o correo electrénico remitido a las siguientes direcciones: mesadepartesvirtual@lima-airport.com
y/o reclamos@lima-airport.com; asimismo puede contactarse con nuestro personal, dentro del
horario establecido, a través de la linea telefonica de reclamos (517-3500).

Sin otro particular que expresar, quedamos de usted.
Atentamente,

LIMA AIRPORT PARTNERS S.R.L.

MILAGROS PAREDES ROCIO ESPINOZA OLCAY
Gerente Central de Desarrollo Gerente de Reputacion
y Sostenibilidad

" El plazo para que la Entidad Prestadora se pronuncie sobre un Recurso de Reconsideracion es de 15 dias habiles contados desde el dia siguiente de su presentacién, y
dicho recurso impugnatorio debe sustentarse con una nueva prueba.

2 El plazo para que la Entidad Prestadora eleve un Recurso de Apelacion para su evaluacion del OSITRAN, en segunda instancia, es de 15 dias habiles contados desde el dia
siguiente de su presentacion.
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