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MANUAL DE TRAMITACIÓN DE SOLICITUDES DE DERECHO ARCO+

1. PROPÓSITO Y ALCANCE DEL MANUAL
El presente documento establece un procedimiento único y estandarizado (en adelante, el “Manual”) para que la organización reciba, verifique, tramite y responda las solicitudes que las personas (en adelante, el “Titular” o los “Titulares”) presenten para ejercer los derechos sobre datos personales reconocidos en la Ley N° 19.628 y sus modificaciones, especialmente las introducidas por la Ley N° 21.719 (en adelante, la “Ley”).

Su fin es garantizar que gestionemos las solicitudes de los titulares bajo los principios de licitud, transparencia y calidad, manteniendo la debida evidencia de que se actuó correctamente y dentro de los plazos legales. 
2. DEFINICIONES

	Concepto
	Definición

	Titular o Titulares
	Persona natural, identificada o identificable, a quien conciernen o se refieren los datos personales. 

	Responsable del tratamiento
	Toda persona natural o jurídica, pública o privada, que decide acerca de los fines y medios del tratamiento de datos personales, con independencia de si los datos son tratados directamente por ella o a través de un tercero mandatario o encargado.

	Tercero mandatario o encargado
	La persona natural o jurídica que trate datos personales, por cuenta del responsable de datos.

	Dato personal
	Cualquier información vinculada o referida a una persona natural identificada o identificable. Se considerará identificable toda persona cuya identidad pueda determinarse, directa o indirectamente, en particular mediante uno o más identificadores, tales como el nombre, el número de cédula de identidad, la dirección, el análisis de elementos propios de la identidad física, fisiológica, genética, psíquica, económica, cultural o sociedad de dicha persona.

	Dato personal sensible
	Tendrán esta condición aquellos datos personales que se refieren a las características físicas o morales de las personas o a hechos o circunstancias de su vida privada o intimidad, que revelen el origen étnico o racial, la afiliación política, sindical o gremial, la situación socioeconómica, las convicciones ideológicas o filosóficas, las creencias religiosas, los datos relativos a la salud, al perfil biológico humano, los datos biométricos, y la información relativa a la vida sexual, a la orientación sexual y la identidad de género. 

	Tratamiento de datos
	Cualquier operación o conjunto de operaciones o procedimientos técnicos, de carácter automatizado o no, que permitan de cualquier forma recolectar, procesar, almacenar, comunicar, transmitir o utilizar datos personales o conjuntos de datos personales. 

	Delegado de Protección de Datos (DPO)
	Persona designada por la organización, encargada de supervisar la implementación de este Manual, asesorar en el tratamiento de solicitudes complejas y servir de enlace directo con la Agencia de Protección de Datos Personales.


3. EXPLICACIÓN DE DERECHOS ARCO+
A continuación, se describe de manera simple cada uno de los derechos que puede ejercer el titular y lo que comprenden:

a) Derecho de Acceso (Art 5°): Permite al Titular solicitar y obtener del responsable confirmación de si sus datos están siendo o no tratados. En caso de que así sea, podrá acceder a la siguiente información:
a) Los datos tratos y su origen.
b) La finalidad del tratamiento.
c) La categoría, clase o tipos de destinatarios, o bien, su identidad.
d) El periodo de tiempo de conservación.
e) Los intereses legítimos del responsable (en caso de que esa sea la base habilitante).
f) La información significativa sobre la lógica aplicada en caso de que el responsable realice decisiones individuales automatizadas.

b) Derecho de Rectificación (Art. 6°): Permite al Titular exigir la rectificación de los datos personales que le conciernen en la medida en que sean inexactos, desactualizados o incompletos. Los datos rectificados deberán ser comunicados a todos los terceros con los cuales el responsable haya comunicado o cedido estos datos, excepto a aquellos que sea imposible dicha comunicación o que exijan un esfuerzo desproporcionado. 

c) Derecho de Supresión (Art. 7°): Permite al Titular solicitar la eliminación de sus datos en los siguientes casos:
a) Cuando ya no son necesarios para la finalidad para la cual fueron recogidos.
b) Cuando el Titular haya revocado su consentimiento.
c) Cuando hayan sido obtenidos o tratados ilícitamente por el responsable.
d) Cuando estén los datos caducos. 
e) Cuando los datos deban suprimirse para el cumplimiento de una sentencia judicial.
f) Cuando el titular haya ejercido su derecho de oposición.

Con todo, este derecho no es absoluto y la Ley explica que la eliminación de los datos no procederá cuando el tratamiento sea necesario:

a. Para ejercer el derecho a las libertades de emitir opinión y de informar.
b. Para el cumplimiento de una obligación legal o la ejecución de un contrato suscrito entre el Titular y el responsable. 
c. Para el cumplimiento de una función pública o para el ejercicio de una actividad de interés público.
d. Por razones de interés público en el área de la salud pública.
e. Para tratamientos con fines históricos, estadísticos o científicos y para estudios o investigaciones que atiendan fines de interés público. 
f. Para la formulación, ejercicio o defensa de una reclamación administrativa o judicial.

d) Derecho de Oposición (Art 8°): Permite al Titular oponerse a un tratamiento específico o determinado de sus datos personales, en los siguientes casos:
a) Cuando la base de licitud sea la satisfacción de intereses legítimos del responsable.
b) Si el tratamiento se realiza exclusivamente con fines de mercadotecnia o marketing directo de bienes, productos o servicios.
c) Si el tratamiento se realiza respecto de datos obtenidos de una fuente de acceso público y no existe otro fundamento legal para su tratamiento. 

e) Derecho de Oposición a Decisiones Automatizadas, incluida la elaboración de perfiles (Art 8° bis): El Titular tiene derecho a oponerse y a no ser objeto de decisiones basadas en el tratamiento automatizado de sus datos personales, cuando produzcan efectos jurídicos en él o le afecten significativamente. Por ejemplo, si a través de mecanismos automatizados elegimos a los candidatos que pasarán a la fase de entrevista en un proceso de reclutamiento. La Ley además contempla exigencias especiales para todos los casos de decisiones basadas en el tratamiento automatizado de datos personales, que están contenidos en la “Ruta CNC”. 

Este derecho no es absoluto y no se aplicará en los siguientes casos:
a) Cuando la decisión sea necesaria para la celebración o ejecución de un contrato entre el Titular y el responsable.
b) Cuando exista consentimiento previo y expreso del Titular.
c) Cuando lo señale la Ley.

f) Derecho de Bloqueo (Art. 8° ter): Permite al Titular pedir la suspensión temporal del tratamiento de sus datos mientras se resuelve una solicitud de rectificación, supresión u oposición, evitando que se sigan usando los datos personales que indica. El ejercicio de este derecho tiene un plazo de tramitación diferente al de todos los demás, pues exige responder al titular en un plazo de solo 2 días hábiles. 

Ahora bien, el titular también puede ejercer derecho de bloqueo de manera alternativa al de supresión; es decir, en los casos en que procede la supresión, el titular puede preferir que sus datos no sean eliminados, sino que se suspenda temporalmente cualquier operación de sus datos personales sin afectar el almacenamiento de los datos por parte del responsable, en cuyo caso, la solicitud seguirá la tramitación general de los otros derechos. 

g) Derecho a la Portabilidad de los Datos (Art. 9°): Permite al Titular recibir sus datos en un formato electrónico estructurado, genérico y de uso común y transferirlos a otro responsable sin obstáculos. Aplica cuando el tratamiento es automatizado y se basa en el consentimiento del titular. Exige a la organización la capacidad técnica de exportar datos en formato estándar. 

4. PLAZOS LEGALES DE RESPUESTA DEL RESPONSABLE

	Tipo de solicitud
	Plazo para responder
	Cómo se cuenta

	Regla general: Acceso, Rectificación, Supresión, Oposición y Portabilidad.
	30 días corridos. 
Este plazo puede ser prorrogado, por una sola vez, hasta por 30 días corridos más.
	Se contabiliza desde la fecha de ingreso de la solicitud.

	Bloqueo temporal: Cuando acompaña una solicitud de rectificación, supresión u oposición.
	2 días hábiles.
	Desde la recepción del requerimiento.



Dado que una solicitud respondida fuera de plazo puede constituir una infracción ante la Agencia, para efectos de dar una correcta respuesta a las solicitudes, recomendamos que operativamente se fijen alertas internas antes del vencimiento de respuesta de las solicitudes, en especial respecto del plazo del bloqueo dado que sólo son 2 días hábiles. 
5. PROPUESTA DE GOBERNANZA
El siguiente modelo de gobernanza propuesto busca que una organización, ya sea pequeña o mediana, pueda operar sin crear una estructura pesada. Para ello, se propone determinar 2 roles (aunque nada obsta que sean tramitados por una única persona dentro de la organización):

	Roles
	Quién puede asumirlo
	Responsabilidad principal

	DPO
	Se recomienda sea una persona designada del área Legal, Cumplimiento o Administración. (DPO)
	Es el responsable de recibir la solicitud, verificar identidad, controlar plazos legales y coordinar a las áreas.

	Responsables de Áreas 
	Un referente por cada sistema y/o área que contiene datos personales (TI, RRHH, Operaciones, Marketing, entre otras áreas).
	Localiza y entrega los datos solicitados dentro de su sistema y/o área en el plazo interno que fije el Coordinador de Solicitudes.



Es fundamental que, toda solicitud que se reciba, independiente el medio que se utilice (formulario web, correo, mesón, red social, entre otros), sea derivada el mismo día al DPO. Con la finalidad de evitar respuestas dispersas, incompletas o fuera de plazo, es que nadie podrá responder solicitudes por su cuenta, sino únicamente el DPO.

A continuación, se acompañan instrumentos mínimos que pueden ser de utilidad para la gobernanza interna de las organizaciones:

	Instrumentos
	Utilidad

	Canal oficial 
	Permite la recepción de las solicitudes en un canal ordenado y unificado. Este canal puede ser un formulario web y/o un correo tipo de la organización.

	Gratuidad
	Siempre serán gratuitos para el titular el ejercicio de: derechos de rectificación, la supresión y la oposición. 
El derecho de acceso y el de portabilidad es gratuito una vez por trimestre. Dos o más veces: el responsable podrá exigir el pago de los costos directos en que incurra, bajo los parámetros que serán definidos posteriormente por la Agencia. 

	Registro único de solicitudes
	Una plantilla o sistema que registre la fecha de ingreso, el tipo de derecho, plazo de vencimiento, estado y evidencia de respuesta. 

	Inventario o mapa de datos
	Inventario que indique los sistemas que se utilizan dentro de la organización, las áreas que intervienen y los tipos de datos que almacenan en cada uno.

	Plantillas de respuesta
	Contar con plantillas de respuesta para cada uno de los derechos con la finalidad de estandarizar y acelerar la tramitación.


6. PROTOCOLO ESTANDARIZADO DE TRAMITACIÓN
Todas las solicitudes siguen el mismo flujo de los siguientes 7 pasos, salvo el Derecho de Bloqueo que se atiende en paralelo y con carácter urgente por su plazo de 2 días hábiles.

a) Recepción y registro: El DPO (o quien recepcione la solicitud) registra la solicitud el día de su ingreso: fecha, canal, identidad declarada del solicitante, derecho ejercido y fecha de vencimiento del plazo. Se acusa recibo al titular.

b) Verificación de identidad: Antes de procesar, se confirma que quien solicita es el titular (o su representante). Proporcionalidad en la Verificación: La validación de identidad del titular debe ser acorde al riesgo. Para solicitudes sobre datos generales, bastará la validación vía correo electrónico registrado. Solo se exigirán mecanismos de identidad avanzada (como firma electrónica o validación biométrica) cuando la solicitud afecte datos sensibles o suponga un riesgo alto para la privacidad del titular.

c) Calificación de la solicitud: Se identifica con precisión qué derecho se ejerce y su alcance. Si acompaña una solicitud de bloqueo, se activa de inmediato la vía urgente (2 días hábiles).

d) Localización de los datos: El DPO consulta a los Responsables de Áreas donde puedan residir los datos, apoyándose en el inventario de datos. Se fija un plazo interno para esta respuesta.

e) Decisión y validación: Si el caso es rutinario, el DPO prepara la respuesta. En caso de que se requiera un mayor análisis, puede solicitarse una revisión con el correspondiente Responsable de Área para preparar la respuesta en conjunto. 

f) Respuesta al titular: Se responde en el formato solicitado, dentro del plazo, con el contenido mínimo del derecho. En caso de que se haya prorrogado el plazo de 30 días corridos para respuesta, se deberá acompañar el motivo que fundó esa extensión. 

En caso de que se deniegue la solicitud, se funda la decisión y se informa el plazo de 30 días hábiles para reclamar ante la Agencia. 

g) Cierre y Registro: Una vez resuelta la solicitud, el DPO archivará la evidencia de la respuesta y procederá actualización del Registro de Actividades de Tratamiento (RAT), asegurando que cualquier rectificación, supresión o bloqueo quede debidamente reflejado en el inventario global de datos de la organización.
Gestión de Incidentes durante la Tramitación
Detección de Brechas: Si durante la localización de la información el Responsable de Área detectara un acceso no autorizado, pérdida o alteración de datos (incidente de seguridad), deberá informar inmediatamente al DPO. Este activará el Protocolo de Reporte de Brechas ante la Agencia y los titulares afectados en los plazos legales, sin perjuicio de continuar con la respuesta a la solicitud ARCO original".
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Flujo de tramitacién de solicitudes ARCO+

Recepcion y registro
Fecha, canal, identidad, derecho, plazo.
Se acusa recibo al titular.

Verificacién de identidad

Confirmar que es el titular;
proporcional al riesgo del dato.

Calificacién de la solicitud

Precisar el derecho ejercido
y su alcance.

Localizacién de los datos

Consultar a los responsables de area
segln el inventario - plazo interno.

Decision y validacion
Rutinario: preparar respuesta.
Complejo: revisar con el area.

Respuesta al titular

En plazo y formato,
con el contenido minimo.

Cierre y evidencia

Archivar respuesta y trazabilidad.
Es la prueba ante la Agencia.
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