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De nuestra consideracion,

Nos dirigimos a usted en nombre de Lima Airport Partners S.R.L. (LAP) operador del
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (AlJC), con el fin de responder a su comunicacion
presentada el 29 de septiembre de 2026, referida a su disconformidad con la atencion
recibida por usted y su familia durante el proceso de ingreso a la zona de embarque para
abordar el vuelo LA2932 con destino a Montevideo. Su comunicacion ha sido registrada
en nuestro sistema de gestion de reclamos con el N°12944.

En primer lugar, agradecemos el tiempo que ha dedicado para comunicarnos la
experiencia que tuvo junto con su familia en este terminal. Asimismo, valoramos los
comentarios positivos que nos ha trasladado respecto de nuestras instalaciones y de la
atencion recibida por parte de otros integrantes de nuestro personal.

En atencion a su comunicacion, hemos realizado las verificaciones correspondientes
respecto de lo ocurrido. Al respecto, se verificd que su grupo familiar se present6 en el
flujo de atencion preferencial, considerando que una de sus integrantes requeria asistencia
para su desplazamiento.

Durante el proceso de ingreso, su hijo presentoé dificultades para realizar correctamente la
lectura de su tarjeta de embarque. Ante dicha situacién, nuestro personal le brindd
orientacion respecto de la forma en que debia realizar la validacion. Al persistir la
dificultad, se le indicé que aguardara momentaneamente mientras se continuaba con la
atencion de los demas integrantes de su familia, especialmente de la pasajera que requeria
asistencia preferencial.

Posteriormente, se continud con el ingreso de los demas miembros del grupo familiar.
Durante dicho proceso, su hijo se dirigio al flujo regular de acceso con la finalidad de
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completar la validacion de su tarjeta de embarque. Ante ello, usted también se retir6 del
flujo preferencial para acompafarlo.

Una vez en el flujo regular, se realizé la validaciéon correspondiente y ambos pudieron
ingresar satisfactoriamente a la zona restringida y continuar con su recorrido hacia la zona
de embarque.

En ese sentido, de las verificaciones realizadas se advierte que nuestro personal brindo
orientacion durante el proceso y permitié la continuidad del ingreso de los integrantes de
su grupo familiar, aplicando los flujos correspondientes de acuerdo con las condiciones
de atencion presentadas en ese momento.

Respecto del trato que usted atribuye al colaborador mencionado en su comunicacién, no
contamos con elementos objetivos que permitan corroborar que se haya producido una
negativa de atencién o un trato inadecuado durante los hechos materia de su reclamo’.

No obstante, lamentamos que la forma en que se desarroll6 la interaccidon haya podido
generarle a usted y a su familia una experiencia incobmoda. En ese sentido, hemos tomado
en consideracién sus comentarios y se vienen reforzando con el personal las pautas de
atencion y orientacidn, con especial énfasis en mantener una comunicacion clara, cordial
y adecuada ante situaciones que puedan generar dificultades durante el proceso de
ingreso.

Respecto de su solicitud de adoptar medidas sobre el colaborador mencionado, debemos
sefalar que las acciones internas que pudieran corresponder son evaluadas por nuestra
representada de acuerdo con los procedimientos aplicables y las circunstancias verificadas
en cada caso.

Agradecemos nuevamente que nos haya permitido revisar lo ocurrido y reiteramos
nuestro compromiso de continuar fortaleciendo la atencidon que brindamos a nuestros
pasajeros y usuarios.

Finalmente, debemos indicar que de conformidad con lo establecido la seccion Il del
'‘Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucién de Controversias del OSITRAN',

1 En virtud de lo expuesto y de conformidad con el Reglamento de Atencion de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, corresponde declarar INFUNDADO su
reclamo.
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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, usted puede interponer el recurso de
impugnacion de su eleccion, Reconsideracion? 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 impugnacién mediante una carta o correo electronico 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
Gerente Central de Desarrollo Gerente de Reputacion

y Sostenibilidad

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

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