
PRINCIPIOS BÁSICOS PARA LA ATENCIÓN A LOS USUARIO

OBLIGACIONES DE LAP

1. Velar por la seguridad de los usuarios.

2. Tramitar y resolver los reclamos de los usuarios en los 

plazos establecidos, sin negarse a recibirlos. Tener en un 

lugar visible el Libro de Reclamos. 

3. Proveer a los usuarios de información sobre sus derechos 

y obligaciones.

4. Proveer información sobre las tarifas respecto los 

servicios que presta.

5. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y 

cobertura establecidas en los contratos de concesión.

6. Mantener actualizada la página web.

7. Habilitar una línea telefónica a los usuarios.

8. Mantener un Módulo de Atención al Usuario.

9. No negar la entrada o la prestación de los servicios a los 

usuarios, excepto por consideraciones de �po opera�vo.

10. Contar con un sistema de alumbrado general adecuado.

11. Cada vez que la LAP realice un cobro deberá entregar al 

usuario un comprobante de pago válido.

GUÍA DE ATENCIÓN AL
USUARIO LIMA
AIRPORT PARTNERS
LAP

Esta guía ha sido elaborada como un 

material de apoyo a las personas 

que brindan atención al usuario en 

LAP.

Transparencia:

El usuario debe tener pleno acceso a toda 

información necesaria sobre los servicios que resulte 

imprescindible para el adecuado uso de la ITUP.

No Discriminación:

Los usuarios no pueden, injus�ficadamente, recibir 

un trato diferenciado de ningún �po. 



INFORMACIÓN BÁSICA A SER
PROPORCIONADA

Respecto:

• Al detalle de los servicios que brinda LAP, para 

que puedan ser usados adecuadamente por los 

usuarios, según los estándares que debe cumplir 

el concesionario.
• A los servicios en el AIJC bajo el ámbito de 

INDECOPI, como aerolíneas y concesiones 

comerciales.
• Al des�no de las pertenencias que no se 

permiten embarcar.
• A los casos en los cuales LAP revalidará la TUUA a 

los usuarios.
• Al procedimiento para presentar reclamos, 

denuncias, sugerencias y las instancias de 

resolución (LAP en primera instancia y OSITRAN 

en segunda instancia).
• A las interrupciones de servicio a cargo de LAP.
• Al número telefónico de atención al usuario y su 

página web.

0800-11004

www.ositran.gob.pe

1. Rampas que permitan el fácil acceso de las 
personas con discapacidad, mujeres 
embarazadas y adultos mayores.

2. Señalización adecuada, tanto visual como 
sonora, de ser el caso.

3. Servicios higiénicos adaptados.

4. Teléfonos públicos adaptados.

5. Ascensor, así como el mobiliario especial 
que resulte necesario en las estaciones.

6. Adecuar o supervisar las cafeterías, �endas 
y todo otro servicio que se brinde en las 
estaciones.

¿CÓMO FACILITAR EL ACCESO A
USUARIOS VULNERABLES?

GUÍA DE ATENCIÓN AL USUARIO DE LIMA AIRPORT PARTNERS - LAP

¿CÓMO INFORMAR A LOS USUARIOS?

• Información exhibida mediante afiches, carteles, car�llas 

o tríp�cos

• Información a través de la prensa escrita, radial o 

televisiva

• Información a través de la página web

• Información personal, para lo cual su personal debe estar 

adecuadamente capacitado

• Información a través de una línea telefónica: (511) 517-

3100

1. Área de embarque

2. Clima�zación

3 Sistema de despacho de equipaje

4 Sistema de entrega de equipajes

5. Transporte de pasajeros entre el terminal y la 
aeronave

6. Chequeo de pasajeros y equipaje

7. Carritos porta equipaje

8. Área para pasajeros en tránsito

9. Iluminación

10. Circuito cerrado de televisión

11. Señalización ver�cal

11. Señalización horizontal

13. Sistema de sonido

14. Sistema de información de vuelo

15. Locales des�nados a servicios de organismos 
públicos: Aduana, PNP, Migraciones, DGAC, 
Sanidad, INDECOPI, Fiscalía.

16. Servicios de atención médica.

17. Área pública de circulación de vehículos

18. Á r e a s  d e  u s o  c o m ú n  p a r a  p a s a j e r o s  y 
acompañantes

19. Seguridad aeroportuaria

20. Servicios higiénicos

21. Salas oficiales para autoridades (Protocolo)

SERVICIOS AEROPORTUARIOS
VINCULADOS A LA TUUA
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