Informacije o obradi osobnih podataka u
odnosu na snimanje telefonskih razgovora

u skladu sa ¢lanom 15 Zakona o zastiti li¢nih podataka u BiH

Ove Informacije odnose se na fizicke osobe Ciji su podaci predmet obrade (npr. zaposlenici, klijenti,
ovlastenici klijenata), a koje u okviru svojih aktivnosti kontaktiraju sa UniCredit Bank d.d. putem telefonskih
linija koje UniCredit Bank d.d., snima, pri ¢emu se obraduju osobni podaci, odnosno nastaju i snimke
razqgovora na kojima je zabiljeZen glas fizicke osobe.

1) KONTROLOR PODATAKA | SLUZBENIK ZA ZASTITU PODATAKA

Kontrolor podataka je ,UniCredit Bank d.d, Kardinala Stepinca b.b, 88000 Mostar, email:
info@unicreditgroup.ba, Tel: +387 (0)36 312 112“ (dalje u tekstu: Banka).

SluZbenik za zastitu osobnih podataka dostupan vam je na email dpo@unicreditdroup.ba ili na prethodno
navedenoj adresi sjediSta Kontrolora podataka.

Kada kontaktirate s Bankom putem telefonske linije na kojoj se telefonski razgovor snima, Banka ¢e Vas o
tome obavijestiti prije poCetka razdovora putem snimljene automatske abavijesti ili e Vam informacije o
snimanju pruziti zaposlenik Banke ili glasovni asistent.

2) SVRHA OBRADE | PRAVNA OSNOVA ZA OBRADU
Banka snima i pohranjuje telefonske razgovore vezano za sljedece procese i u sljedece svrhe:

a) pozivi upuceni Kontakt centru u svrhu sljedeceg:

e dokaza pruZanja informacija na zahtjev, odnosno rjesavanja VaSeq zahtjeva upucenod Kontakt
centru i moguénosti rjeSavanja naknadnih prigovora na rad Kontakt centra i usluge Banke,
dokazivanja i (kada je primjenjivo)

e analiza izvrsenja pojedine financijske transakcije klijenta/ugovorenog proizvoda ili prijave qubitka ili
krade kartice/tokena/mabilnog uredaja (u slucaju koristenja elektronskih usluga Banke) ili drugog
autentifikacijskog sredstva izdanog od strane Banke te dokazivanja upravljanja rizicima od prijevara
(vezano za kartice, uslugu m-kartice, elektronske usluge, kradu podataka, itd.).

e obavjeStavanja klijenata koji nemaju verificirane drude kanale komunikacije (npr. e-mail) U svrhu
osiguravanja dokaza da Banka ispunjava obvezu kontaktiranja, odnosno obavjeStavanja, kao i za
potrebe rjeSavanja naknadnih prigovora na rad Kontakt Centra i usluga Banke

e radi dogovora oko naplate potraZivanja koje Banka ima prema Vama, a u svrhu biljeZenja tijeka
razqovora i rjeSavanja eventualnih reklamacija

e U svrhu osiguravanja dokazivosti Cinjenice da je provjereno s klijentom je li inicirana transakcija
posljedica prijevare/nekog dr. kaZnjivag djela ili je klijent sam inicirao transakciju te osiguravanje
dokazivosti ¢injenice da je klijent zatraZio da se transakcija zaustavi/ne provede u slucaju kada to
klijent zatraZi tijekom telefonskog razgovora s djelatnikom Banke

Obrada je nuzna radi poStovanja pravnih obveza Kontrolora podataka

Obrada osobnih/li¢nih podataka nuZna je radi ispunjenja zakonskih i poslovnih obveza Banke, sklapanja i
izvrsenja ugovora, zastite legitimnih interesa Banke te, gdje je primjenjivo, na temelju suglasnosti nosioca
podataka. Banka je obvezna postupati U skladu s pozitivnim propisima Bosne i Hercedovine, uklju€ujuci
Zakon o zastiti licnih podataka BiH, Zakone o bankama FBiH i RS, Zakon o sprecavanju pranja novca i
finansiranja teroristic¢kih aktivnosti, propise o platnom prometu i druge requlatorne odluke.

Obrada je nuZna za izvrSavanje ugovora U kojem je nosilac podataka stranka ili kako bi se poduzele radnje na
zahtjev nosioca podataka prije sklapanja ugovora

Snimanije telefonskih razgovora na odredenim telefonskim linijama UniCredit Bank d.d. provodi se kada je to
potrebno radi izvréenja ugovora u kojem je nosilac podataka stranka ili kako bi se poduzele radnje na njegov
zahtjev prije sklapanja ugovora. To ukljucuje, izmedu ostalog, pozive upucene Kontakt centru u okviru kojih
se zaprimaju i izvrsavaju nalozi klijenata, pruZaju informacije o ugovorenim proizvodima i uslugama, te
obavljaju druge aktivnosti vezane za ugovorni odnos. Snimanje se provodi iskljucivo U svrhu osiquranja
dokazivosti komunikacije, izvrSenja naloga, zastite interesa klijenta i Banke, te postupanja u skladu s vaZzecim
propisima.



Obrada je nuzZna za potrebe legitimnih interesa Kontrolora podataka ili trece strane
Legitimni interes Banke i/ili treCe strane (ukljucujuci Grupe UniCredit) je osnova za obradu osobnih podataka
(pohranjenih u obliku snimaka) i snimanje telefonskih poziva putem dore navedenih telefonskih linija samo
U slucajevima kada je potrebno osiqurati dokaze vezano za poslovanje Banke primarno u odnosu na sljedece:
e konkretnom postavljenom zahtjevu (sadrZaju zahtjeva) te postupanju, a sve U svrhu zastite interesa
klijenata i Banke
e kada je primjenjivo, o provedbi analize i rjeSavanje zahtjeva vezano za upravljanje rizicima
(ukljucujuci provodenije kontrola i/ili revizije poslovanja),
e komuniciranje obavijesti od strane Banke (npr. kada postoji obveza slanja odredenih obavijesti) kao
i
e 7a svrhe dijagnosticiranja i brzog otklanjanja svih problema povezanih s tehnickim funkcioniranjem
dolaznih i odlaznih poziva te odrZavanja kvalitete usluge i ostalih IT komponenti i opreme vezanih
za uspostavu poziva i snimanje te
e 73 potrebe postavljanja i obrane od pravnih  zahtjeva, ukljuCujuéi  rjesavanja
reklamacija/prigovaora/primjedbi o kajima su okalnosti iznesene tijekom razgovora.

3) KOJI 0SOBNI PODACI SE OBRABUJU

Snimka poziva moZe sadrzavati razli¢ite podatke tj. informacije koje su komunicirane izmedu pozivatelja i
djelatnika koji kamunicira na strani Banke ili glasovnog asistenta, npr. identifikacijske podatke kao Sto su ime
i prezime, detalji transakcije i/ili naloga za placanje (cijena, kolicina, vrsta proizvod i sl.), informacije koje se
odnose na ovlastenja nosioca podataka sl., a koje Banka obraduje kada postupa po zahtjevu tj. tijekom
telefonskog razgovora.

Dadatno, prilikom snimanja poziva Banka, osim glasa nosioca podataka, obraduje (uz sam govorni sadrzaj) i
tehnicke podatke denerirane iz telefonskog sustava ili koje je dostavila telekom kompanija. To ukljucuje
telefonske brojeve ukljucene u poziv, pocetak poziva i trajanje poziva. U slucaju dolaznih poziva, djelatnici
Banke, takoder, obi¢no biljeZe ime pozivatelja i upite, a ako je primjenjivo, sprema se i govorna posta.

4) USTUPANJE OSOBNIH PODATAKA TRECIM 0SOBAMA

Osobni podadi, tj. snimke razgovora bit ¢e dostavljeni odredenim tre¢im osobama za koje je Banka u pravnoj
obvezi do stave podataka, odnosno samo kada je to nuZno, kao Sto su npr. nadleZna tijela kojima je Banka
obvezna dostaviti osobne podatke sukladno vazec¢im propisima (npr. na pisani zahtjev nadleznog tijela za
provodenje istrage ili kaznenog prodona za dokazivanja u kaznenom ili prekrSajnom postupku ili
requlatorima kao Sto su Adencija za bankarstvo FBiH ili RS kojima je Banka obvezna predati snimke razgovora
na njihov zahtjev).

Osim toga, 0s0bni podaci nosioca podataka mogu biti dostupni i 0sobama s kojima Banka ima ugovorni
odnos, primjerice pruZateljima usluga odrZavanja komunikacijskog sustava).

Takoder, kada ¢e to biti nuzno, Banka ¢e U procesu upravljanja rizicima poslovanja, odnosno tijekom vlastite
revizije poslovanja (npr. kada je provode vanjski revizori), odnosno kada se proces provodi od strane UniCredit
Grupe (Ciji je Banka dio), iskljucivo u opsequ koji je nuZan, morati omoduciti pristup snimkama trec¢im
stranama, tj. ovlastenim osobama koje su obvezane na povjerljivost.

5) RAZDOBUE CUVANJA OSOBNIH PODATAKA

Snimke razgovora ¢uvaju se sukladno odredenim rokovima cuvanja.

U pravilu se snimke koje se odnose na financijske instrumente i promjene u poslovnim knjigama Banke,
¢uvaju 10 dodina od isteka godine U kojoj je transakcija provedena, odnosno nastala snimka. S druge strane,
snimke za koje ne postoji pravna obveza, ali postoji potreba snimanja (nefinancijske prirode tj. kada predmet
razqgovora nisu financijske transakcije) cuvaju se 10+1 godina od nastanka (

Snimka razgovora moZe biti izuzeta za razlicite potrebe, primjerice na pisani zahtjev nadleZznog tijela za
potrebe kaznenog ili prekrsajnog postupka, odnosno na zahtjev nadleZnih requlatora (npr. Adencija za
bankarstvo FBiH ili RS), za ostvarenje zahtjeva nosilaca podataka za pristup podacima, te za interne potrebe
Banke u svrhu upravljanja rizicima u poslovanju (npr. za rjeSavanje prigovora/ reklamacija klijenata, za
potrebe revizije, za provodenje kontrola). Nadalje, kada je snimka izuzeta jer se upotrebljava kao dokaz

U sudskom, upravnom, arbitraznom ili drugom istovrijednom postupku, ¢uva se do okoncanja postupka.



6) VASA PRAVA

U odnosu na snimanje razgovora moZete zatraZiti ostvarenje sljedecih prava: pravo na pristup, pravo na
brisanje, pravo na ogranicenje obrade, pravo na prenosivost, pravo na prigovor i imate pravo na prituzbu
nadzornom tijelu. Kako biste ostvarili svoja prava, mozete podnijeti zahtjev u bilo kojoj poslovnici Banke te
na: dpo@unicreditgroup.ba

Imate pravo podnijeti prigovor i nadzornom tijelu — Adenciji za zastitu licnih podataka, Ulica Dubrovacka 6,
Sarajevo.
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