" Salida
Yo
k Estacionamiento
| @
a
 Exchange
'

GUIA DE ATENCION AL
USUARIO LIMA
AIRPORT PARTNERS
LAP

Esta guia ha sido elaborada como un
material de apoyo a las personas
que brindan atencién al usuario en
LAP.
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PRINCIPIOS BASICOS PARA LA ATENCION A LOS USUARIO

Transparencia:
El usuario debe tener pleno acceso a toda
informaciéon necesaria sobre los servicios que resulte
imprescindible para eladecuado usodelalTUP.

No Discriminacion:

Los usuarios no pueden, injustificadamente, recibir
un trato diferenciado de ningun tipo.

OBLIGACIONES DE LAP

1. Velarporlaseguridad delos 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. Proveeralosusuarios deinformacion sobre sus derechos
yobligaciones.

4. Proveer informacion sobre las tarifas respecto los

servicios que presta.

5. Prestar servicios con las especificaciones de calidad y
cobertura establecidas en los contratos de concesion.
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10.

11.

Mantener actualizada la pagina web.
Habilitar unalineatelefénica alos usuarios.
Mantener un Médulo de Atencidn al Usuario.

No negar la entrada o la prestacidn de los servicios a los
usuarios, excepto por consideraciones de tipo operativo.

Contar con unsistema de alumbrado general adecuado.

Cada vez que la LAP realice un cobro debera entregar al
usuario un comprobante de pago vélido.
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¢COMO INFORMAR A LOS USUARIOS?

¢ Informacion exhibida mediante afiches, carteles, cartillas
otripticos

e Informacién a través de la prensa escrita, radial o
televisiva

¢ Informacién através de la paginaweb

INFORMACION BASICA A SER
PROPORCIONADA

Respecto:

e Al detalle de los servicios que brinda LAP, para
que puedan ser usados adecuadamente por los
usuarios, segun los estandares que debe cumplir

el concesionario.
e A los servicios en el AIJC bajo el dambito de

INDECOPI, como aerolineas y concesiones

comerciales.
e Al destino de las pertenencias que no se

permiten embarcar.
e Aloscasosenloscuales LAP revalidaralaTUUA a

los usuarios.
e Al procedimiento para presentar reclamos,

denuncias, sugerencias y las instancias de
resolucion (LAP en primerainstanciay OSITRAN

ensegundainstancia).
e Alasinterrupcionesdeservicioacargode LAP.
e Al nimero telefénico de atencién al usuario y su

paginaweb.

¢COMO FACILITAR EL ACCESO A
USUARIOS VULNERABLES?

) 1. Rampas que permitan el facil acceso de las
personas con discapacidad, mujeres

( embarazadasy adultos mayores.
2. Senalizacién adecuada, tanto visual como
sonora, de serel caso.
3. Servicios higiénicos adaptados.
4. Teléfonos publicos adaptados.

5. Ascensor, asi como el mobiliario especial
. queresulte necesario en las estaciones.

6. Adecuar o supervisar las cafeterias, tiendas
y todo otro servicio que se brinde en las
estaciones.

¢ Informacion personal, para lo cual su personal debe estar
adecuadamente capacitado

e Informacion a través de una linea telefénica: (511) 517-
3100

SERVICIOS AEROPORTUARIOS
VINCULADOS ALATUUA

1. Areadeembarque

2. Climatizacion

3 Sistemade despacho de equipaje
4 Sistemade entrega de equipajes

5. Transporte de pasajeros entre el terminal y la
aeronave

6. Chequeode pasajerosyequipaje

7. Carritos porta equipaje

8. Areapara pasajeros en transito

9. Iluminacién

10. Circuito cerrado de television

11. Sefializacién vertical

11. Sefializacidn horizontal

13. Sistema de sonido

14. Sistema de informacién de vuelo

15. Locales destinados a servicios de organismos
publicos: Aduana, PNP, Migraciones, DGAC,
Sanidad, INDECOPI, Fiscalia.

16. Servicios de atencién médica.

17. Areapublica de circulacién de vehiculos

18. Areas de uso comUn para pasajeros y
acompanantes

19. Seguridad aeroportuaria
20. Servicios higiénicos

21. Salas oficiales para autoridades (Protocolo)
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