Al OBAVIJEST O OBRADI OSOBNIH PODATAKA CHATBOT

1. IDENTITET I KONTAKTNI PODACI VODITELJA OBRADE

Al HRVATSKA D.O.O., VRTNI PUT 1, ZAGREB

Kontakt sluzbenika za zastitu podataka osobnipodaci@al.hr

2. SVRHA I PRAVNI TEMELJI OBRADE OSOBNIH PODATAKA:

Kada komunicirate s nasim Chatbotom putem WhatsAppa, Facebook Messengera, Moj Al
aplikacije ili live chata na www.al.hr, obradujemo vase osobne podatke kako bismo:

e odgovorili na vase upite i pruzili korisni¢ku podrsku;

e razumjeli Sto vas zanima i pronasli trazene informacije;

o potvrdili vas identitet kada je to potrebno za pristup podacima o vasem korisni¢kom

ra¢unu ili za izvrSavanje odredenih zahtjeva;

e pruzili informacije o vasim uslugama, ra¢unima, potros$nji i eventualnim dugovanjima;

e omogudili izvrSavanje odredenih zahtjeva vezanih uz vase usluge;

e po potrebi vas povezali s agentom korisnicke sluzbe;

e pratili kvalitetu korisni¢ke podrske i poboljsavali rad Chatbota.
Za odgovaranje na upite Chatbot koristi tehnologije umjetne inteligencije koje analiziraju sadrzaj
vasSeg upita i pomaZzu u pronalaZenju najrelevantnijeg odgovora.

Osobni podaci obraduju se na temelju sljedec¢ih pravnih osnova:

e izvrSavanja ugovora ili poduzimanja radnji na zahtjev ispitanika prije sklapanja ugovora,
sukladno ¢lanku 6. stavku 1. toc¢ki (b) GDPR-a, kada je obrada nuZna radi pruzanja
korisnicke podrske, autentifikacije korisnika, pristupa korisni¢kom ra¢unu te izvrSavanja
zahtjeva povezanih s ugovorenim uslugama;

e postovanja zakonskih obveza voditelja obrade, sukladno ¢lanku 6. stavku 1. tocki (c)
GDPR-a, kada je obrada potrebna radi vodenja propisanih evidencija, rjeSavanja
prigovora ili ispunjavanja drugih regulatornih obveza;

e legitimnog interesa voditelja obrade, sukladno ¢lanku 6. stavku 1. tocki (f) GDPR-a, za
osiguravanje dostupne i uc¢inkovite korisni¢ke podrske, zastitu mreznih i informacijskih
sustava, sprje¢avanje zlouporaba, vodenje evidencije komunikacije, pra¢enje kvalitete
usluge, analizu koristenja, razvoj i poboljsanje Chatbot sustava te nadzor i evaluaciju rada
sustava umjetne inteligencije radi osiguravanja njihove pouzdanosti, sigurnosti i to¢nosti.

3. KATEGORIJE I VRSTE OSOBNIH PODATAKA KOJE OBRADUJEMO

Ovisno o vrsti upita i funkcionalnosti koja se koristi putem Chatbota, A1 moze obradivati sljedecée
kategorije osobnih podataka:

o Identifikacijski i kontaktni podaci koji omoguéuju identifikaciju korisnika i pruzanje
zatraZzene usluge, kao Sto su ime i prezime, broj telefona, korisnicki broj, korisnicko ime,
adresa elektronicke poste te drugi podaci potrebni za provjeru identiteta korisnika.


mailto:osobnipodaci@a1.hr

e Podaci o korisnickom odnosu i uslugama povezani s ugovorenim proizvodima i uslugama,
uklju¢ujuéi podatke o korisnickom racunu, ugovorenim tarifama i uslugama, potrosnji,
racunima, placanjima, dugovanjima te drugim podacima koji su potrebni za obradu
korisnickog zahtjeva.

e Podaci o komunikaciji i koristenju Chatbota sadrzani u komunikaciji s Chatbotom,
ukljucujuéi sadrzaj upita, poruke, odgovore, informacije koje korisnik dostavi tijekom
razgovora, podatke o poduzetim radnjama i izvrSenim zahtjevima te evidenciju
komunikacije.

o Tehnicki i analiti¢ki podaci vezani uz koristenje Chatbota i komunikacijskog kanala, kao
$to su datum i vrijeme komunikacije, koristeni kanal komunikacije, identifikatori sesije, IP
adresa, podaci o uredaju i pregledniku (kada su dostupni) te podaci potrebni za
osiguravanje sigurnosti sustava, sprjetavanje zlouporaba, analizu koriStenja i
unaprjedenje kvalitete usluge.

Molimo vas da tijekom komunikacije putem Chatbota ne dijelite posebne kategorije osobnih
podataka (primjerice podatke o zdravlju, politickim stavovima, vjerskim uvjerenjima ili druge
osjetljive podatke), osim ako je njihova obrada iznimno nuzna za rjeSavanje vaseg zahtjeva.

4, IZVORI PRIKUPLJANA OSOBNIH PODATAKA

Osobne podatke koji se obraduju putem Chatbota Al prikupljamo prvenstveno izravno od vas
tijekom komunikacije putem WhatsAppa, Facebook Messengera, Moj Al aplikacije i live chata na
internetskoj stranici www.al.hr.

Kada je to potrebno radi identifikacije korisnika, pruzanja personalizirane podrske ili izvr§avanja
korisnic¢kog zahtjeva, Chatbot moze pristupiti i podacima koji se veé nalaze u sustavima Al, a koji
su prikupljeni u okviru sklapanja i izvrSavanja ugovornog odnosa ili koristenja Al usluga.

Osobni podaci mogu se prikupljati i automatski tijekom koristenja Chatbota, primjerice podaci o
komunikacijskoj sesiji, koristenom kanalu komunikacije, vremenu komunikacije te drugi tehnicki
podaci potrebni za funkcioniranje, sigurnost i unaprjedenje Chatbot usluge.

Ako se komunikacija odvija putem platformi tre¢ih strana, poput WhatsAppa ili Facebook

Messengera, odredeni podaci mogu biti dostupni Al putem tih platformi u skladu s postavkama
korisnickog racuna i pravilima privatnosti pojedine platforme.

5. KOLIKO DUGO ZADRZAVAMO VASE PODATKE?

Osobni podaci koji se obraduju putem Chatbota ¢uvaju se najdulje 6 mjeseci od zavrSetka
komunikacije.

Po isteku navedenog razdoblja podaci se brisu ili anonimiziraju, osim ako je njihovo daljnje

C¢uvanje potrebno radi ispunjavanja zakonskih obveza ili ostvarivanja, zastite odnosno obrane
pravnih zahtjeva.

6. TKO IMA PRISTUP VASIM OSOBNIM PODACIMA?

Vasim osobnim podacima prikupljenima putem ChatBot sustava mogu pristupiti samo osobe i
organizacije kojima su ti podaci potrebni radi ostvarivanja svrhe obrade, odnosno radi pruZanja



korisnicke podrske, obrade korisnickih upita, odrZzavanja sustava, analize i unaprjedenja kvalitete
usluge te podrske poslovnim procesima Drustva.

Vasi osobni podaci mogu biti dostupni:

e ovlastenim zaposlenicima Drustva koji su ovlasteni za rad s osobnim podacima i kojima
su podaci potrebni za obavljanje njihovih radnih zadataka;

e drustvima unutar Al Telekom Austria Group-e, kada je to potrebno radi pruzanja podrske
u poslovnim procesima, upravljanja odnosima s korisnicima, pruzanja usluga ili
osiguravanja ucéinkovitog poslovanja, uz primjenu odgovarajué¢ih mjera zastite osobnih
podataka;

e Nasim pruzateljima usluga, kao Sto su pruzatelji IT usluga, pruzatelji usluga razvoja i
odrzavanja chatbot rjeSenja i sustava umjetne inteligencije, usluga ispisa racuna,
prodajni partneri, logistic¢ki partneri te nase pravni i drugi savjetnici;

e sudovima, drzavnim tijelima, regulatornim tijelima u povodu njihovih zahtjeva za
otkrivanjem podataka ili u drugim sluéajevima kada je osobne podatke potrebno otkriti
sukladno zakonu, nalogu suda ili pravilima drzavnih i sliénih tijela;

e revizijama - otkrivanje osobnih podataka moze biti potrebno u slu¢aju provodenja revizija

7. PRIJENOS OSOBNIH PODATAKA U TRECE ZEMLJE

Osobni podaci prikupljeni putem ChatBot sustava mogu biti preneseni primateljima koji se
nalaze u treé¢im zemljama izvan Europskog gospodarskog prostora (EGP) ili medunarodnim
organizacijama, ako je takav prijenos potreban radi pruzanja i funkcioniranja usluge.

U slucaju prijenosa osobnih podataka u tre¢u zemlju ili medunarodnu organizaciju, prijenos se
provodi na temelju odluke Europske komisije o primjerenosti, ako je takva odluka donesena za
predmetnu treéu zemlju ili medunarodnu organizaciju. Ako odluka o primjerenosti ne postoji,
prijenos se provodi uz primjenu odgovaraju¢ih zastitnih mjera u skladu s ¢lankom 46. GDPR-a,
ukljuc¢ujuéi standardne ugovorne klauzule koje je donijela Europska komisija.

8. OBRADA OSOBNIH PODATAKA U KONTEKSTU SUSTAVA UMJETNE
INTELIGENCIJE

U okviru pruZanja usluge koristi se tehnologija umjetne inteligencije (Al) putem ChatBot sustava
za automatiziranu glasovnu komunikaciju i obradu korisnic¢kih upita. Prilikom obrade osobnih
podataka primjenjujemo umjetnu inteligenciju u skladu s Uredbom (EU) o umjetnoj inteligenciji
(AI Act), Opéom uredbom o zastiti podataka (GDPR) te drugim primjenjivim propisima. Posebnu
pozornost posvecujemo nacelima transparentnosti, zakonitosti, postenosti, sigurnosti i zastite
privatnosti. Korisnike jasno informiramo o koristenju Al sustava, svrsi njegove primjene te obradi
njihovih osobnih podataka, a odgovarajuée tehnicke i organizacijske mjere osiguravaju zastitu
prava i sloboda ispitanika.

9. KOJA SU VASA PRAVA U VEZI S OBRADOM OSOBNIH PODATAKA?

Pravo na pristup



Mozete zatraziti potvrdu obradujemo li vase osobne podatke. Ako ih obradujemo, imate pravo
dobiti informacije o tome koje podatke obradujemo, u koju svrhu, koliko dugo ih ¢uvamo, s kim
ih dijelimo te kopiju svojih osobnih podataka.

Pravo na ispravak
Ako su vasi osobni podaci neto¢ni, nepotpuni ili zastarjeli, imate pravo zatraziti njihov ispravak
ili dopunu.

Pravo na brisanje podataka ("pravo na zaborav")

Mozete zatraziti brisanje svojih osobnih podataka kada za njihovu obradu vise ne postoji pravna
osnova ili ako je obrada nezakonita. U odredenim sluc¢ajevima ne¢emo moc¢i odmah izbrisati
podatke, primjerice kada smo ih obvezni ¢uvati na temelju zakona.

Pravo na ogranic¢enje obrade:
Mozete zatraziti da privremeno ograni¢imo obradu vas$ih osobnih podataka u sljedeéim
slucajevima:

- ako osporavate to¢nost podataka, dok provjeravamo njihovu to¢nost,

- ako je obrada nezakonita, ali ne Zelite da se podaci izbrisu,

- ako nam podaci viSe nisu potrebni, ali su vama potrebni za postavljanje, ostvarivanje ili

obranu pravnih zahtjeva,
- ako ste ulozili prigovor na obradu, dok se ne utvrdi prevladavaju li nasi legitimni razlozi.

Pravo prenosivost podataka

Imate pravo zatraziti da vam dostavimo osobne podatke koje ste nam dali u strukturiranom,
uobicajeno upotrebljavanom i strojno ¢itljivom formatu ili, kada je to tehnicki izvedivo, da ih
prenesemo drugom voditelju obrade. Ovo pravo primjenjuje se kada se obrada temelji na vasoj
privoli ili ugovoru.

Pravo na prigovor automatiziranom donosenju odluka i profiliranju:

Imate pravo usprotiviti se odlukama koje se temelje isklju¢ivo na automatiziranoj obradi,
ukljucujuéi profiliranje, ako takve odluke proizvode pravne ucinke ili na slican nacin znacajno
utjecu na vas. Ako ne koristimo takve postupke, o tome éemo vas jasno obavijestiti.

Pravo na prigovor obradi
Ako vase osobne podatke obradujemo na temelju legitimnog interesa, imate pravo u svakom
trenutku uloziti prigovor na takvu obradu zbog razloga koji se odnose na vasu posebnu situaciju.

Pravo na povlacenje privole

Ako se obrada vasih osobnih podataka temelji na va$oj privoli, imate pravo u bilo kojem trenutku
povudi privolu. Povladenje privole ne utjece na zakonitost obrade koja je provedena prije njezina
povlacenja.

Pravo na podnosenje prituzbe nadzornom tijelu:

Ako smatrate da obrada vasih osobnih podataka nije u skladu s GDPR-om ili drugim propisima o
zastiti osobnih podataka, mozete nam se obratiti kako bismo pokusali rijesiti problem. Takoder
imate pravo podnijeti prituzbu nadleZznom nadzornom tijelu za zastitu osobnih podataka Agenciji
za zastitu osobnih podataka.



10. KAKO MOZETE OSTVARITI SVOJA PRAVA?

Ako prema nama zelite ostvariti bilo koje od gore navedenih prava molimo da nam posSaljete e-
mail osobnipodaci@al.hr.

Vise informacija o nacinu na koji brinemo o zastiti osobnih podataka dostupno je i na nasoj
mreznoj stranici: https://www.al.hr/zastita-osobnih-podataka.

11. IZMJENA OVE OBAVIJESTI

Al moze izmijeniti ovu Obavijest, a o cemu ¢ete biti pravovremeno obavijesteni, a sto ukljucuje

izmedu ostalog i putem objave na Al internetskim stranicama.

Posljednji put izmijenjeno: srpanj 2026.
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