OBAVIJEST O OBRADI OSOBNIH PODATAKA PUTEM SNIMANJA
TELEFONSKIH POZIVA U POZIVNOM CENTRU POLIKLINIKE AVIVA

Ova Obavijest o obradi osobnih podataka (dalje: ,,Obavijest”) odnosi se na snimanje telefonskih poziva u
pozivnom centru voditelja obrade - Poliklinike Aviva, Trpinjska ulica 7, 10 000 Zagreb, OIB: 01916835772
(dalje u tekstu: ,,Poliklinika Aviva®ili ,,voditelj obrade‘).

Molimo Vas da pazljivo procitate ovu Obavijest, a za sva pitanja u vezi ovakve obrade osobnih podataka
mozete se uvijek obratiti nasem sluzbeniku za zastitu podataka putem poste na poslovnu adresu Poliklinike
Aviva ili na e-mail adresu: dpo.poliklinika.aviva@arsanomedical.com.

Snimanje se odnosi na dolazne i odlazne pozive putem sluzbenih brojeva: 01 4693111 i 01 8848751 koji

su i javno objavljeni na naSem web mjestu https://poliklinika-aviva.hr/hr/.

Kada nazovete na navedene sluzbene brojeve ili Vam poziv upute nasi djelatnici u pozivnom centru,
informirat ¢e Vas o tome da ste dobili Polikliniku Avivu te ¢e Vas se obavijestiti o snimanju telefonskog
razgovora.

OSOBNI PODACI KOJE POLIKLINIKA AVIVA OBRADUJE, U KOJU SVRHU I NA KOJEM
PRAVNOM TEMELJU?

U odnosu na obradu putem pozivnog centra odnosno snimanje telefonskih poziva, kategorije osobnih
podataka koje Poliklinika Aviva prikuplja su sljede¢i: identifikacijski i kontaktni podaci, podaci vezani uz
narucivanje 1 koriStenje usluga, zdravstveni podaci i inforamcije (ako ih sami podijelite ili su nuzni za
pruzanje usluge), snimka glasa (audio zapis razgovora, visina, ton, boja glasa) te drugi podaci vezani uz
ispitanika odnosno svi drugi podaci koje ispitanici u¢ine dostupnima putem poziva.

U svrhu provjere identiteta, djelatnici pozivnog centra Vas tijekom razgovora mogu zatraziti i druge
podatke povezane s Vama (primjerice podaci vezani uz to na koju pretragu se zelite naruditi, jeste li dosada
vec bili u Poliklinici Aviva, koje pretrage ste vec¢ radili u Poliklinici Aviva i sli¢no).

Prethodno spomenutu obradu provodimo u svrhu osiguravanja kvalitete usluge.

U ovom slucaju, osobne podatke obradujemo na temelju legitimnog interesa Poliklinike Aviva sukladno
Clanku 6. stavku 1. tocki (f) Opce uredbe o zastiti podataka. Legitimni interesi Poliklinike Aviva
podrazumijevaju 1 odnose se na osiguravanje i unapredenje kvalitete usluge i komunikacije s pacijentima,
kao i na zaStitu prava i interesa svih sudionika komunikacije, ukljucuju¢i dokazivanje sadrzaja
komunikacije u slu¢aju naknadnih prigovora, sporova ili pravnih zahtjeva.
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Kada se tijekom telefonskog razgovora obraduju zdravstveni podaci i informacije, njihova obrada provodi
se sukladno ¢lanku 9. stavku 2. toc¢ki (h) Opée uredbe o zastiti podataka, odnosno radi pruzanja zdravstvene
skrbi, odnosno sukladno ¢lanku 9. stavku 2. tocki (f) Opée uredbe o zastiti podataka radi postavljanja,
ostvarivanja ili obrane pravnih zahtjeva.

PRISTUPANJE OSOBNIM PODACIMA I PRIMATELJI OSOBNIH PODATAKA

Pristup VaSim osobnim podacima mogu imati zaposlenici Poliklinike Aviva, osobito voditelji pojedinih
odjela. Sve osobe koje mogu pristupiti Vasim osobnim podacima prilikom vrSenja svojih redovnih radnih
obveza potpisale su izjave o povjerljivosti ili su vezane ¢uvanjem profesionalne tajne sukladno vaze¢im
propisima.

Primatelji Vasih osobnih podataka su: vanjski pruzatelj usluga za tehni¢ku podrsku i IT infrastrukturu za
nas pozivni centar (izvrSitelj obrade) te pravno savjetovanje.

Nadalje, moramo naglasiti kako je moguce otkrivanje Vasih osobnih podataka ovlastenoj tre¢oj strani ako
to zahtijevaju ili dopustaju obvezujuéi propisi (npr. drzavna tijela, sudovi i ostale tre¢e strane koje se
smatraju javnim tijelima).

RAZDOBLJE POHRANE SNIMKI TELEFONSKIH RAZGOVORA
Snimljeni razgovori ¢uvaju se, sukladno propisanim internim rokovima ¢uvanja, 6 mjeseci.
Iznimno, moguce je cuvanje snimke duze od navedenog, osobito u slucaju trajanja sudskih/izvansudskih ili

drugih istovrijednih postupaka ili u slucaju kada se obrada mora zaustaviti radi rjeSavanja pojedinog
zahtjeva kako od nadleznih institucija tako i onog koji je postavljen od ispitanika.

KAKO SU ZASTICENI OSOBNI PODACI ISPITANIKA?

Kako bi zastitila osobne podatke ispitanika, Poliklinika Aviva poduzima odgovarajuc¢e mjere zastite koje su
u skladu s primjenjivim propisima o zastiti privatnosti i osobnih podataka.

To ukljucuje i zahtjev prema pruzateljima usluga Poliklinike Aviva da provode odgovarajuce mjere kako bi
zastitili povjerljivost i sigurnost osobnih podataka ispitanika.

U svom poslovanju Poliklinika Aviva implementirala je tehnicke, sigurnosne i organizacijske mjere za
zaStitu osobnih podataka ispitanika od slucajnog ili nezakonitog unistenja, slucajnog gubitka, Stete, izmjene,
neovlastenog odavanja ili pristupa te od svih ostalih oblika nezakonite i/ili pretjerane obrade.

Mjerama tehnicke, sigurnosne i organizacijske zastite dana je posebna pozornost jer nam je sigurnost i
ocuvanje privatnosti od iznimne vaznosti, posebice jer obradujemo osjetljive podatke kao §to su zdravstveni
i medicinski podaci.



PRAVA ISPITANIKA
Kao ispitanik sukladno Opcoj uredbi o zastiti podataka mozete zatraziti ostvarivanje sljedec¢ih prava:

PRAVO NA PRISTUP: Imate pravo od nas dobiti potvrdu o tome obraduju li se Vasi osobni podaci te, ako
je to slucaj, pristup osobnim podacima. Informacije o pristupu ukljucuju, ali nisu ograni¢ene na svrhe
biti otkriveni. Medutim, pravo pristupa nije bezuvjetno pravo te prava i interesi drugih pojedinaca mogu
ograniCiti Vase pravo pristupa. Imate pravo primiti kopiju osobnih podataka koji se obraduju, a za sve
daljnje kopije koje zatrazite, mozemo naplatiti razumnu naknadu na temelju administrativnih tro§kova.

PRAVO NA ISPRAVAK: Imate pravo ishoditi od nas ispravljanje svojih neto¢nih osobnih podataka.
Uzimajuéi u obzir svrhe obrade imate pravo dopuniti nepotpune osobne podatke, medu ostalim i davanjem
dodatne izjave.

PRAVO NA BRISANJE (“PRAVO NA ZABORAV”): Pod odredenim uvjetima, imate pravo zatraziti
brisanje svojih osobnih podataka, u ovom slucaju zatraziti brisanje snimki razgovora s djelatnicima u
pozivnom centru.

PRAVO NA OGRANICENJE OBRADE: Imate pravo zatraZiti ograni¢enje obrade svojih osobnih
podataka u sljedec¢im slucajevima: ako osporavate tocnost podataka, na razdoblje dok Poliklinika Aviva ne
provjeri njihovu to¢nost, ako je obrada nezakonita, ali ne Zelite brisanje podataka, ve¢ ograni¢enje njihove
obrade, ako Poliklinici Aviva podaci viSe nisu potrebni, ali ih Vi trebate za postavljanje, ostvarivanje ili
obranu pravnih zahtjeva, ako ste ulozili prigovor na obradu podataka dok Poliklinika Aviva ne provjeri
prevladavaju li legitimni interesi Poliklinike Aviva nad VaSima.

PRAVO NA PRIGOVOR: Imate pravo uloziti prigovor na obradu Vasih osobnih podataka koja se temelji
na legitimnim interesima Poliklinike Aviva, uklju¢ujuéi snimanje telefonskih poziva.

PRAVO NA PRENOSIVOST PODATAKA: Pod odredenim uvjetima, imate pravo zaprimiti osobne
podatke koji se odnose na Vas, koje ste nam pruzili u strukturiranom, uobic¢ajeno upotrebljivom i strojno
¢itljivom formatu i imate pravo prenijeti te podatke drugom voditelju obrade, bez naseg ometanja.

Svako od navedenih prava nije apsolutno pravo $to znaci da postoje okolnosti slucaja kada se pravo moze
ograniciti.

Ako zelite saznati vise ili zelite podnijeti zahtjev za ostvarivanje svojih prava, u svakom trenutku mozete
kontaktirati naSeg sluzbenika za zastitu podataka putem gore u ovoj Obavijesti navedenih kontaktnih
podataka.

Ako smatrate da se VaSa prava krSe, imate pravo podnijeti prituzbu nadzornom tijelu — Agenciji za zastitu
osobnih podataka.



OBJAVA 1 IZMJENA OBAVIJESTI

Ova Obavijest primjenjuje se od objave na internetskoj stranici voditelja obrade, a primjerak Obavijesti
pohranit ¢e se u arhivu.

Ova Obavijest moze se povremeno mijenjati u slu¢aju promjene pojedinih odredbi uslijed zakonskih
zahtjeva ili internih potreba Poliklinike Aviva uz naznaku kada je posljednji put azurirana.

O izmjeni ili azuriranju ove Obavijesti obavijestit cemo Vas pravovremeno.

Zadnje azurirano: 18.9.2026.
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