
Portal LATAM Trade
Gestión de Waivers de Políticas 



El Nuevo Estándar de Autonomía
en LATAM Trade - 

El módulo de Políticas permite solicitar waivers para exonerar penalidades por cambio o reembolso, sin utilizar el presupuesto 
de la agencia; contemplando los siguientes flujos: 

 1 - Solicitudes automáticas: Casos Médicos 
Generales, Compra Duplicada y Ruta Invertida. 
Validados automáticamente según las reglas 
vigentes.

2 - Solicitudes manuales: Hospitalización por 
Casos Médicos Graves y Fallecimiento será derivado 
a análisis manual de acuerdo con la política de 
excepciones vigente y publicada.

Perfiles que pueden solicitar waivers 
de Políticas en LATAM Trade

Cada perfil tiene permisos específicos

Administrador Matriz

Agente de Viajes Matriz

Agente de Viajes Matriz (Waiver)

Gestión Total: Responsable de la gestión de usuarios y 
presupuestos. Tiene permiso para gestionar waivers, Correct 
Name y consultas.

Ejecución Completa: Responsable de la operación de waivers, 
consultas de tarifas, estado de boletos y corrección de nombres.

Especialista en Waivers: Perfil dedicado exclusivamente a la 
ejecución técnica de solicitudes de waivers.



Checklist para iniciar
 tu solicitud

Reglas aplicadas a la transacción

Información del Pasajero
 obligatoria 
para la transacción

Nombre Completo

Número de LATAM Pass

Documento de identificación válido

Si aplica

Siempre antes del vuelo: La solicitud debe realizarse antes 

del vuelo. Una vez realizado el vuelo, la excepción de Waiver 

de Políticas no aplica.

PNR activo:  La reserva original debe estar activa y contener 

la información del pasajero.

Regla tarifaria:  Las transacciones de cambio deben 

realizarse en una tarifa igual o superior a la del boleto original



Mapa de Excepciones: 
Eligiendo el Módulo Correcto

Módulo Automático
Waivers de Políticas 

Módulo Manual 
Waivers de Políticas 

Waivers de Cambio Waivers de Reembolso 

Casos Médicos Generales

Problemas con Documentación

Compra Duplicada Exacta

Ruta Invertida

Exime de la penalidad por cambio Exime de la penalidad por reembolso total

Casos Médicos Graves

Fallecimiento

Exime de la penalidad por reembolso total

¿Auto o Manual?

Casos Médicos Graves

Cambios permitidos dentro de +7 días de 
la fecha original del viaje; después, solo 
reembolso.

Fallecimiento

Boleto duplicado en el mismo PNR



Diferencia entre Casos 
Médicos Generales y Graves

Casos Médicos Graves

Casos Médicos Generales

Casos Médicos Generales:                                                             En situaciones de salud que 

impidan temporalmente al pasajero viajar — como ingreso 

hospitalario,, observación médica o necesidad de reposo — será 

posible cambiar el boleto a una fecha futura. 

Casos Médicos Graves

Casos Médicos Graves:                                                      Situación en la que el pasajero se 

encuentra imposibilitado de viajar sin previsión de alta. Como 

tratamientos oncológicos, estado terminal o condiciones clínicas sin 

perspectiva de recuperación, donde solo cabe el reembolso. 

                                                  

Paciente Sin Alta



Waivers de Políticas



¿Cómo acceder al módulo 
automático de Políticas?

Ingresa al menú Solicitudes y luego accede al módulo Waivers de Políticas 



Para comenzar, sigue 
estos pasos:

en Comentários con la siguiente información:

Ingresa el PNR para realizar la transacción y luego haz clic en Buscar. 



El sistema cargará un resumen del PNR. Valida que 
los datos sean correctos y haz clic en Continuar



Selecciona el Tipo de Waiver
 disponible: Cambios 

Waiver Cambios la 
opción seleccionada 
permite exonerar las 
penalidades por cambio 
en modificaciones no 
permitidas o con 
penalidad.



En Waivers de Cambios puedes solicitar
 una excepción para:

Casos Médicos 
Generales: Solicitud de 
excepciones para casos 
de salud cuando no hay 
hospitalización, pero el 
pasajero necesita reposo 
según prescripción 
médica.



En Waivers de Cambios puedes solicitar
 una excepción para:

Problemas con la 
Documentación: 
Solicitud de excepciones 
por problemas con la 
documentación de viaje: 
como pérdida, robo o 
vencimiento de 
documentos.



En Waivers de Cambios puedes solicitar
 una excepción para:

Fallecimiento: Solicitud 
de excepciones para 
eximir la penalidad más 
la diferencia tarifaria en 
cambios dentro de +7 
días de la fecha original 
del viaje; después, solo 
reembolso.



En Waivers de Cambios puedes solicitar
 una excepción para:

Hospitalización por 
casos médicos graves: 
Solicitud de excepciones 
para eximir la penalidad 
+ diferencia tarifaria en 
cambios dentro de ±7 
días de la fecha original 
del viaje; después, solo 
reembolso.



Para todas las transacciones es necesario adjuntar la 
documentación que certifique la necesidad de la excepción

Casos Médicos generales: es necesario adjuntar el 
certificado médico del pasajero.

Fallecimiento: adjuntar el certificado de defunción.

Hospitalización por casos médicos graves: es 
necesario adjuntar el certificado médico del pasajero.

Problemas con la Documentación: adjuntar un 
documento que compruebe la pérdida, robo o 
vencimiento.

Toda la documentación adjunta podrá ser auditada. En caso de irregularidades en el proceso de waivers, la agencia
 será notificada y, ante ocurrencias recurrentes, podrán aplicarse ADM por procedimientos indebidos.



Aprobación de Casos Médicos Generales y de Documentación.



Para las solicitudes de cambio por Casos Médicos Generales y 
Problemas con documentación:

Adjunta la documentación que justifique la excepción, acepta los términos y condiciones 
y haz clic en Aceptar.



El sistema validará tu solicitud.

Si la solicitud cumple con las reglas vigentes de nuestra política, el sistema aprobará de forma Automática el waiver



Aprobación de Hospitalización por Casos Médicos Graves y Fallecimiento.



Adjunta la documentación que justifique la excepción, acepta los términos y condiciones 
y haz clic en Aceptar.

Para las solicitudes de cambio por Hospitalización por Casos 
Médicos Graves y Fallecimiento:



El sistema validará tu solicitud

La solicitud quedará con análisis pendiente y será derivada para revisión de nuestro Equipo de Soporte LATAM.



Tipos de documentos que certifiquen la necesidad de cambio o devolución del 
ticket



Documentación para
Excepciones Médicas - Generales o Graves

Extensión a Familiares de
Primer Grado

Es necesario adjuntar un documento 
legal que compruebe el 
Grado de Parentesco

Cónyuge Padres

Hijos Hermanos

Abuelos Nietos

Suegros Yerno/Nuera

Conviviente Civil

El documento debe contener: los datos de la clínica, hospital o consultorio responsable de la atención; el período de 
reposo, con sus fechas de inicio y término; el diagnóstico y el código CIE correspondiente; además de la identificación del 
médico, incluyendo nombre y número de registro profesional.



Documentación para
Excepciones por Fallecimiento

Extensión a Familiares de
Primer Grado

Es necesario adjuntar un documento 
legal que compruebe el 
Grado de Parentesco

Cónyuge Padres

Hijos Hermanos

Abuelos Nietos

Suegros Yerno/Nuera

Conviviente Civil

El certificado de 
defunción 
debe contener el nombre 
completo del fallecido, la 
fecha y el lugar del 
fallecimiento, además de la 
identificación del organismo 
o profesional responsable de 
la emisión, número de 
registro, firma y timbre.



Documentación para excepciones
por Problemas con Documentación

Situación Documentación Requerida

1 - Documento de Viaje Vencido

2 - Extravío de Documentos

3 - Documento Robado

4 - Visa o Pasaporte vencidos

Adjuntar el documento vencido

Adjuntar denuncia policial local con descripción
 y fecha

Adjuntar copia de la Visa Rechazada / Vencida
o Pasaporte Vencido

Adjuntar denuncia policial local con descripción
 y fecha

Para pasajeros con dificultades para embarcar debido a un imprevisto con alguna documentación, es necesario 
adjuntar el tipo de documento que compruebe la necesidad de exención. Siempre antes del vuelo.



Reembolso por Ruta Invertida y Compra Duplicada



Reembolso por
Compra Duplicada

En casos de emisiones duplicadas en el mismo PNR, derivadas de inconsistencias en nuestros sistemas, la solicitud de 
reembolso debe realizarse por el módulo manual. En estos casos, contacta a nuestro soporte.

Reembolso Total 
para el PNR emitido en 
Duplicidad
Cliente tiene dos PNR
emitidos para la misma fecha, 
vuelo y ruta. La devolución total del 
boleto es posible cuando el cliente 
tiene una duplicidad exacta de 
PNR.

Importante: La solicitud debe 
realizarse siempre antes del primer 
vuelo

Dos emisiones con el 
mismo Nombre

Dos emisiones en la 
misma Fecha

Dos emisiones en el 
mismo vuelo y ruta.



Reembolso por
Ruta Invertida

Regla general de la excepción: la solicitud de reembolso total del boleto, sin cobro de penalidad, debe realizarse antes del primer 
vuelo. Como parte del proceso de excepción, el sistema validará los dos PNR emitidos, comparando las rutas invertidas, las fechas 
idénticas y la similitud de los nombres de los pasajeros.



Cómo solicitar excepciones 
por Duplicidad y Ruta Invertida:

Al iniciar la transacción, el sistema indicará que, en los casos de reembolso por compra duplicada o Ruta Invertida, 
iIngrese primero el PNR que será reembolsado. 



Selecciona el Tipo de Waiver
disponible: Reembolso

Waiver: Reembolso 
la opción seleccionada 
permite exonerar la 
penalidad para solicitar 
el reembolso de un 
boleto.



Selecciona el Motivo: Ruta Invertida o 
Duplicidad en la Compra

Duplicidad o Ruta 
Invertida
es posible solicitar una 
excepción de reembolso 
total para estos dos 
escenarios. 



Informa el PNR duplicado
o con ruta invertida 

Para continuar con la solicitud, informa el PNR que será utilizado por el pasajero. El sistema validará si es posible 
continuar con el proceso. 



Si los PNR cumplen las reglas aplicables, el sistema habilitará la 
siguiente pantalla para continuar:

Adjunta la documentación que justifique la excepción, acepta los términos y condiciones 
y haz clic en Enviar Solicitud..



El sistema validará tu solicitud.

Si la solicitud cumple con las reglas vigentes de nuestra política, el sistema aprobará de forma Automática el waiver



Reembolso por Hospitalización por Casos Médicos Graves y Fallecimiento



Adjunta la documentación que justifique la excepción, acepta los términos y condiciones 
y haz clic en Enviar Solicitud.

Para las solicitudes de reembolso por Hospitalización por Casos 
Médicos Graves y Fallecimiento:



El sistema validará tu solicitud

La solicitud quedará con análisis pendiente y será derivada para revisión de nuestro Equipo de Soporte LATAM.



Próximo Paso tras la 
aprobación del Waiver

Cuando el waiver es aprobado, el sistema ingresa automáticamente los datos del waiver en el PNR. 



Próximo Paso tras la 
aprobación del Waiver

Para Cambios del Boleto

Cambio de waivers generados de 
forma automática o manual:

En PNR eLATAM

En PNR GDS

Es necesario ingresar el código del waiver en el campo 
de endoso, para la protección del boleto.

Responsable de la operación de waivers, consultas de 
tarifas, estado de boletos y corrección de nombres.

Para Reembolso del Boleto

Reembolso de waivers generados de 
forma automática o manual:

En PNR eLATAM

En PNR GDS

Tras finalizar la solicitud de waiver de reembolso en 
LATAM Trade, el equipo de reembolsos lo procesará en 
un plazo promedio de hasta 30 días.

Para Reembolso y Cambio

Reembolso y cambio de waivers 
generados de forma automática.

En PNR NDC

Tras la aprobación, el cambio o reembolso se ejecuta 
directamente en NDC — con aplicación automática de 
la exención




