INTERNI VODIČ
Obrada osobnih podataka za zastupnike u osiguranju
(u skladu s GDPR-om i Zakonom o osiguranju)

1. Svrha dokumenta
Ovaj dokument služi kao operativni vodič za sve zastupnike u osiguranju u pogledu pravilne i zakonite obrade osobnih podataka klijenata u skladu s:
· Općom uredbom o zaštiti podataka (EU) 2016/679 – GDPR,
· Zakonom o osiguranju (NN 30/15, 112/18, 63/20),
· internim pravilima društva i ugovorima s osiguravateljem.
Cilj vodiča je osigurati jednaku razinu zaštite podataka svih klijenata i smanjiti rizik od nepravilne obrade i kazni.

2. Uloge i odgovornosti
	Uloga
	Opis
	Status prema GDPR-u

	Osiguravatelj
	Društvo u čije ime i za čiji račun zastupnik djeluje
	Voditelj obrade

	Zastupnik u osiguranju
	Prikuplja i prosljeđuje osobne podatke klijenata osiguravatelju, sukladno uputama
	Izvršitelj obrade

	Klijent / osiguranik / ugovaratelj
	Fizička osoba čiji se osobni podaci prikupljaju
	Ispitanik


Zastupnik ne odlučuje samostalno o svrsi i načinu obrade, nego postupa prema uputama osiguravatelja.
U slučaju korištenja podataka u vlastite svrhe (npr. vlastiti marketing), zastupnik postaje samostalni voditelj obrade.

3. Pravne osnove obrade
	Svrha obrade
	Pravna osnova
	Privola potrebna?

	Prikupljanje i obrada podataka radi sklapanja police osiguranja
	Ugovor (čl. 6. st. 1. b GDPR-a)
	❌ Ne

	Dostava podataka osiguravatelju radi procjene rizika i izdavanja police
	Ugovor / zakonska obveza
	❌ Ne

	Obrada zdravstvenih ili drugih osjetljivih podataka (npr. životno osiguranje)
	Izričita privola (čl. 9. st. 2. a)
	✅ Da

	Slanje promotivnih ponuda, anketa, marketing
	Privola (čl. 6. st. 1. a)
	✅ Da

	Evidencija i arhiviranje dokumenata o klijentima
	Zakonska obveza (Zakon o osiguranju, Zakon o računovodstvu)
	❌ Ne


4. Pravila za prikupljanje podataka
1. Prikupljaju se samo nužni podaci (načelo minimalizacije):
· ime i prezime, OIB, adresa, kontakt, datum rođenja, podaci o vozilu, imovini ili zdravstvenom stanju (ako su nužni za proizvod).
2. Klijent mora znati tko obrađuje njegove podatke i u koju svrhu.
3. Podaci se unose samo u službene sustave osiguravatelja (CRM, portali, obrasci).
4. Zabranjeno je:
· slanje podataka putem privatnih e-mailova,
· pohranjivanje kopija osobnih dokumenata na privatnim uređajima,
· fotografiranje dokumenata bez potrebe.
5. Informiranje klijenata (čl. 13 GDPR-a)
Prije ili u trenutku prikupljanja podataka, klijent mora dobiti Informaciju o obradi osobnih podataka koja sadrži:
· identitet i kontakt voditelja obrade (osiguravatelja),
· svrhe i pravne osnove obrade,
· primatelje podataka,
· rokove čuvanja,
· prava ispitanika i kontakt za ostvarivanje prava.
Zastupnik mora osigurati da je klijent informiran (npr. uručenjem letka, prikazom teksta u ugovoru ili digitalnim prikazom prije potvrde).

6. Kada je privola potrebna

Privola se traži samo kada nema druge pravne osnove.
Primjeri situacija kada je privola potrebna:
	Situacija
	Vrsta privole
	Način davanja

	Obrada zdravstvenih podataka (životno, putno osiguranje)
	Izričita
	Pisano, potpisom ili checkbox u aplikaciji

	Slanje promotivnih ponuda i newslettera
	Obična
	Checkbox, e-mail potvrda („double opt-in“)

	Dijeljenje podataka s partnerima (npr. banke, leasing društva) u marketinške svrhe
	Obična
	Pisani ili elektronički pristanak

	Upotreba podataka u internim analizama za poboljšanje usluga
	Privola ili legitimni interes (ovisno o opsegu)
	Procjena prema internim pravilima



Privola mora biti:
· dobrovoljna,
· specifična,
· informirana,
· nedvosmislena.

Klijent je može povući u svakom trenutku, a zastupnik mora znati kako evidentirati povlačenje (npr. upis u CRM ili obavijest osiguravatelju).

7. Zdravstveni i osjetljivi podaci

Ako zastupnik prikuplja podatke o zdravstvenom stanju (npr. kod životnih polica):
· koristi se izričita pisana privola osiguranika,
· podaci se čuvaju u ograničenom pristupu (npr. zaključane mape ili šifrirani sustav),
· nakon isporuke osiguravatelju brišu se lokalne kopije.
❗ Zastupnik nikada ne smije slati zdravstvene podatke putem nezaštićenog e-maila.

8. Prosljeđivanje i pohrana podataka
· Podaci se smiju slati samo osiguravatelju s kojim postoji ugovor o zastupanju.
· Zabranjeno je dijeljenje podataka s trećim osobama bez upute ili privole.
· Svi dokumenti (fizički ili elektronički) moraju se čuvati prema pravilima osiguravatelja i zakonskim rokovima.
· Po isteku ugovora o zastupanju, zastupnik mora vratiti ili uništiti sve osobne podatke.

9. Sigurnost obrade
Zastupnik mora:
· koristiti jake lozinke i ne dijeliti ih,
· koristiti službeni e-mail i uređaje,
· odmah prijaviti svaki sigurnosni incident (npr. izgubljena dokumentacija, pogrešno poslan e-mail) kontakt osobi za zaštitu podataka u osiguravatelju,
· redovito pohađati GDPR edukacije.
10. Postupanje po zahtjevima ispitanika
Ako klijent traži:
· pristup svojim podacima,
· ispravak,
· brisanje,
· ograničenje obrade,
· povlačenje privole,
zastupnik ne postupa samostalno, već:
1. zaprimljeni zahtjev prosljeđuje osiguravatelju,
2. evidentira datum i način zaprimanja,
3. ne poduzima daljnje radnje dok ne primi upute.
11. Najčešće situacije i odgovori
	Situacija
	Trebam li privolu?
	Objašnjenje

	Klijent mi daje podatke za ponudu police
	❌ Ne
	Obrada radi sklapanja ugovora

	Klijent traži ponudu, ali ne potpiše ništa
	❌ Ne
	Obrada radi predugovornih radnji

	Klijent mi daje podatke za newsletter
	✅ Da
	Marketinška svrha

	Klijent mi šalje mailom izjavu: „Dajem privolu da obradite moje podatke za ponudu“
	✅ Da
	Valjana elektronička privola

	Poslodavac šalje popis zaposlenika za kolektivnu policu
	❌ Ne (za zastupnika)
	Poslodavac je voditelj, a osiguravatelj izvršitelj


12. Dokumentacija i evidencija
Zastupnik mora imati:
· Evidenciju aktivnosti obrade (tko, koje podatke, kada i zašto),
· kopije privola (ako ih prikuplja),
· dokumentiranu obuku o GDPR-u,
· evidenciju incidenata (ako ih je bilo).
13.  Sankcije i odgovornost
Nepravilna obrada osobnih podataka može rezultirati:
· ugovornom odgovornošću prema osiguravatelju,
· prekršajnim kaznama prema GDPR-u,
· odgovornošću za štetu prema klijentu.
14. Kontakt osoba za zaštitu podataka
U slučaju bilo kakvih pitanja, dvojbi ili incidenata, zastupnik mora odmah kontaktirati:
DPO osiguravatelja: Daniel Bara
Interni GDPR kontakt: Ivana Labrović
15. Prilog – Primjeri valjane privole (staviti privole koje smo definirali ranije)
Jednostavan primjer 1 – papirnati oblik:
Dajem izričitu privolu da [naziv zastupnika] u ime [osiguravatelja] koristi moje osobne podatke za potrebe sklapanja police životnog osiguranja i dostave potrebne dokumentacije osiguravatelju.
Jednostavan primjer 2 – elektronički oblik (e-mail):
Potvrđujem da sam upoznat s uvjetima obrade osobnih podataka i dajem privolu da moji podaci budu korišteni isključivo za izradu ponude police osiguranja.
