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�6�D�å�H�W�D�N 

�1�D���S�R�G�U�X�þ�M�X���(�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H���M�H���G�R�Q�H�V�H�Q�D���X�U�H�G�E�D���R���]�D�ã�W�L�W�L��osobnih podatka te je prepoznata 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���Q�R�Y�H���,�7���X�V�O�X�J�H���N�R�M�D���E�L���R�O�D�N�ã�D�O�D���Q�D�G�]�R�U, kontrole pristupa te upravljanje 

osobnim podacima. �2�Y�D�M���U�D�G���ü�H���V�H���W�H�P�H�O�M�L�W�L���Q�D���S�U�D�Y�Q�L�P���L���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P��pritiscima koji djeluju 

na organizacije unutar Europske unije i one �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�H���S�R�V�O�X�M�X���V�D���]�H�P�O�M�D�P�D���þ�O�D�Q�L�F�D�P�D��

Europske unije. Na temelju tih pritisaka objasnit �ü�H�P�R�� �X�V�O�X�J�X�� �N�R�M�D�� �E�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D��

�S�R�P�R�J�O�D���L���R�O�D�N�ã�D�O�D rad s podacima. Za �Q�D�þ�L�Q implementacije koristit �ü�H�P�R���V�H���,�7�,�/���R�N�Y�L�U�R�P��

�G�R�E�U�L�K���S�U�D�N�V�L�����S�D���ü�H�P�R���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X��podijeliti na strategiju usluge, dizajn usluge, tranziciju 

usluge, rukovanje �X�V�O�X�J�R�P�� �L�� �V�W�D�O�Q�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �2�E�M�D�V�Q�L�W�� �ü�H�P�R�� �Q�H�N�H�� �R�V�Q�R�Y�Q�H��

pojmove iz zakona, �]�D�ã�W�R �M�H���Y�D�å�Q�R���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H raditi �Q�D���]�D�N�R�Q�V�N�R�M�����S�U�R�F�H�V�Q�R�M���L���W�H�K�Q�L�þ�N�R�M��

razini i koje su dobrobiti �V�Y�D�N�R�J�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �'�D�W�L�� �ü�H�P�R�� �S�U�L�P�M�H�U�H�� �Q�D �N�R�M�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �E�L�V�P�R��

�R�O�D�N�ã�D�O�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �Q�D�ã�L�P�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�P�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�P�� �L�� �N�D�N�R�� �S�R�Y�H�ü�D�W�L�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W��

implementacijom sigurnosnih politika i pravila grupa �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �D�N�W�L�Y�Q�L�� �G�L�U�H�N�W�R�U�L�M. Prikazat 

�ü�H�P�R�� �S�U�L�P�M�H�U�� �G�L�Q�D�P�L�þ�N�R�J�� �P�D�V�N�L�U�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�� �6�4�/�� �V�H�U�Y�H�U�X�� �W�H���R�E�M�D�V�Q�L�W�L�� �N�R�Q�F�H�S�W�� �V�W�D�O�Q�H��

enkripcije. �1�D���N�U�D�M�X���ü�H�P�R���S�U�R�ü�L���N�D�N�R���R�G�U�å�D�Y�D�W�L���X�V�O�X�J�X���W�H���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���V�W�D�O�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���Q�D�ã�H��

�X�V�O�X�J�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�Gacima. 

�.�O�M�X�þ�Q�H���U�L�M�H�þ�L: ITIL, usluga, �*�'�3�5�����R�V�R�E�Q�L���S�R�G�D�W�D�N�����X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�����]�D�ã�W�L�W�D���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D����

�X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H, PDCA, �å�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V���X�V�O�X�J�H 
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1. �8�Y�R�G 

�8�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �U�D�]�Q�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �V�Y�H�� �V�H�� �Y�L�ã�H�� �E�D�Y�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�H�P�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�R�P��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�R�M�H�� �V�P�R�� �G�R�E�L�O�L�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�P���� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H�P�� �L�� �W�X�P�D�þ�H�Q�M�H�P�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�L��

�S�U�R�L�]�O�D�]�H�� �L�]�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D���� �=�Q�D�Q�M�H�� �V�W�M�H�þ�H�P�R�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�H�P�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�D i �W�X�P�D�þ�H�Q�M�H�P 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �ã�W�R�� �Q�D�P�� �G�D�M�H�� �P�R�ü�� �G�D�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�P�R�� �X�]�R�U�N�H�� �X�Q�X�W�D�U�� �S�U�R�F�H�V�D�� �W�H�� �X�� �V�N�O�D�G�X�� �V�� �W�L�P�H��

�G�R�Q�R�V�L�P�R�� �S�R�V�O�R�Y�Q�H�� �R�G�O�X�N�H�� �N�R�M�H���X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �F�L�M�H�O�L�� �Q�D�ã�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�� �V�X�V�W�D�Y i prepoznajemo nove 

�S�R�V�O�R�Y�Q�H���S�U�L�O�L�N�H���L�O�L���P�R�J�X�ü�H���S�U�L�M�H�W�Q�M�H���Q�D�ã�H�P���S�R�V�O�R�Y�Qom sustavu.  

�'�R�Q�H�V�H�Q�H�� �R�G�O�X�N�H�� �V�X�� �W�R�O�L�N�R�� �G�R�E�U�H�� �N�R�O�L�N�R�� �V�P�R�� �G�R�E�U�R�� �S�U�R�W�X�P�D�þ�L�O�L�� �G�R�E�L�Y�H�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �L�]��

�S�R�G�D�W�D�N�D�����1�D�U�D�Y�Q�R�����X�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���W�R�J�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���å�H�O�H���]�Q�D�W�L���ã�W�R���Y�L�ã�H���R���V�Y�R�M�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���L��

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�L�����8���W�H���V�Y�U�K�H���G�D�Q�D�ã�Q�M�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�X���S�U�L�N�X�S�O�Manje podataka na vrlo  

�U�D�]�Q�R�O�L�N���Q�D�þ�L�Q�����1�H�N�L���S�R�G�D�W�N�H���V�N�X�S�O�M�D�M�X���]�D�S�L�V�L�Y�D�Q�M�H�P���L���Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P���W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���X���E�D�]�L���S�R�G�D�W�D�N�D����

drugi pak koriste sustave za upravljanje odnosima s kupcima (engl. Customer relationship 

management�����V�N�U�D�ü�H�Q�R��CRM)�����W�U�H�ü�L���S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X���S�R�G�D�W�N�H putem raznih anketa. Nepostojanost 

�L�O�L���O�D�å�L�U�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���W�D�N�R�ÿ�H�U���P�R�å�H���L�P�D�W�L���Y�H�O�L�N�R���]�Q�D�þ�H�Q�M�H���N�D�G�D���V�H���U�D�G�H���U�D�]�Q�H���D�Q�D�O�L�]�H���S�R�G�D�W�N�D��

�P�R�G�H�U�Q�L�P���V�X�V�W�D�Y�L�P�D���]�D���S�R�W�S�R�U�X���R�G�O�X�þ�L�Y�D�Q�M�X���� 

�,�]�� �W�R�J�D�� �V�S�R�]�Q�D�M�H�P�R�� �N�D�N�R�� �V�X�� �S�R�G�D�F�L�� �W�H�P�H�O�M�� �V�Y�D�N�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �S�R�þ�H�Y�ã�L�� �R�G�� �R�Q�L�K�� �P�D�O�L�K�� �Noji 

�S�R�G�D�W�N�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �X�� �V�Y�U�K�X�� �S�L�V�D�Q�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �D�G�U�H�V�D�� �L�O�L�� �W�H�O�H�I�R�Q�V�N�L�K�� �S�R�]�L�Y�D�� �S�D�� �V�Y�H�� �G�R��

�P�X�O�W�L�P�L�O�L�M�X�Q�V�N�L�K���N�R�P�S�D�Q�L�M�D���N�R�M�H���W�X�P�D�þ�H�Q�M�H�P���G�R�E�L�Y�H�Q�L�K���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���G�R�Q�R�V�H��vrlo �N�O�M�X�þ�Q�H���L��

�V�W�U�D�W�H�ã�N�H���R�G�O�X�N�H�� 

�.�D�N�R���Q�H���E�L���G�R�ã�O�R���G�R���]�O�R�X�S�R�W�U�H�E�H���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�����S�R�V�W�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���]�D�N�R�Q�V�N�H���U�H�J�X�O�D�W�L�Y�H��

�N�R�M�H���Q�D�P���J�R�Y�R�U�H���R���Q�D�þ�L�Q�X���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���L���R�E�U�D�G�H���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���V�H���Y�U�O�R��

�þ�H�V�W�R���]�Q�D�M�X���Q�H���S�U�L�G�U�å�D�Y�D�W�L���W�L�K���]�D�N�R�Q�V�N�L�K���U�H�J�X�O�D�W�L�Y�D jer ih ne razumiju ili se ne boje zakonskih 

kazni �L�O�L���X���Q�D�M�J�R�U�H�P���V�O�X�þ�D�M�X��niti nisu svjesne da one postoje. 

Upravljanje podacima vrlo brzo postaje zahtjevan proces, pogotovo ako se radi o velikoj 

�N�R�O�L�þ�L�Q�L���]�D�S�L�V�D���X���E�D�]�L���S�R�G�D�W�D�N�D���L�O�L���Q�D���Q�H�N�R�P���G�U�X�J�R�P���P�M�H�V�W�X �L�O�L���þ�D�N���R�E�O�L�N�X���N�R�M�L��ne mora uvijek 

�E�L�W�L�� �G�L�J�L�W�D�O�D�Q���� �ã�W�R�� �G�R�G�D�W�Q�R�� �R�W�H�å�D�Y�D��cijeli proces upravljanja. Upravo iz tog razloga samoj 

�R�E�U�D�G�L���L���þ�X�Y�D�Q�M�X���S�R�G�D�W�D�N�D���V�H���P�R�U�D���S�R�N�O�R�Q�L�W�L���Y�H�O�L�N�D���S�D�å�Q�M�D. Gubitak istih podataka, njihova 

zloupotreba �L�O�L���Q�H�S�D�å�O�M�L�Y�L���J�X�E�L�W�D�N mogu imati katastrofalne posljedice, kako po ugled, tako i 

po financijsko stanje firme, a �S�R�ã�W�R���W�R���Q�L�M�H���V�D�P�R���Q�D�ã���S�R�G�D�W�D�N�����S�R�V�O�M�H�G�L�F�H���P�R�å�H���L�P�D�W�L���L���Q�D�ã��

klijent koji je pravi vlasnik toga podatka. 
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�8�S�U�D�Y�R�� �V�H�� �W�X�� �S�U�X�å�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D prilikom digitalne transformacije IT organizacije 

prepoznaju svoju poslovnu priliku i dizajniraju usluge kako bi svojim �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P���L���E�X�G�X�ü�L�P��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���P�R�J�O�H���S�U�X�å�L�W�L���X�S�U�D�Y�R��takve usluge. U �R�Y�R�P���U�D�G�X�� �ü�X���R�S�L�V�D�W�L��iz perspektive IT 

�S�R�G�X�]�H�ü�D��prepoznatu poslovnu priliku, te na primjeru prikazati kako bi takva usluga mogla 

izgledati, njen �Q�D�þ�L�Q���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���X���S�R�G�X�]�H�ü�H kod naru�þ�L�W�H�O�M�D��prema okviru infrastrukture 

informacijske tehnologije (engl. information technology infrastructure library���� �V�N�U�D�ü�H�Q�R��

ITIL ). 
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2. �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���X�V�O�X�J�H 

Strategija usluge je prvi �L���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L��dio �å�L�Y�R�W�Q�R�J���F�L�N�O�X�V�D���X�V�O�X�J�H��u  ITIL -u. �6�W�U�D�W�H�J�L�M�R�P���ü�H�P�R��

�R�G�U�H�G�L�W�L���ã�W�R���M�H���W�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�X���E�L�W�Q�R�����ã�W�R���V�Y�H���P�R�U�D�P�R���X�]�H�W�L���X���R�E�]�L�U�����N�D�N�R���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�W�L��

komponente unutar usluge i koje su njihove �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�H���]�D�Y�L�V�Q�R�V�W�L�����7�D�N�R�ÿ�H�U���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���Q�D�P��

�P�R�U�D�� �R�G�J�R�Y�R�U�L�W�L�� �Q�D�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �L�� �]�D�ã�W�R�� �W�R�� �U�D�G�L�P�R�� �W�H�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �ü�H�P�R�� �W�X�� �G�R�G�D�Q�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�X���L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L�����.�U�Djnji rezultat mora biti vrijednost za korisnika. Sve to je pripremni 

plan i nacrt za dizajn usluge. 

�6�Y�D�N�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �S�R�V�M�H�G�X�M�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�� �V�N�X�S�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �S�U�L�N�X�S�L�O�D��tijekom godina 

poslovanja. U svome svakodnevnom poslu organizacija radi svjesno i nesvjesno s podacima 

koji se mogu klasificirati kao osobni podaci. Ti podaci mogu biti �X���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P���L�O�L���I�L�]�L�þ�N�R�P��

formatu. Ako organizacija nije dobro organizirana i nema jasnu sliku kako, tko, gdje i kada 

rukuje se tim podacima, organizacija dovodi sebe, svoje djelatnike i �R�Q�R�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H�� �]�D��

organizaciju, svoje klijente do vrlo nezgodne pozicije ako �G�R�ÿ�H���G�R���J�X�E�L�W�N�D���L�O�L���]�O�R�X�S�R�W�U�H�E�H��

podataka koje su prikupili. Upravo tu smo mi prepoznali svoju poslovnu priliku da prilikom 

�G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H���Q�D�ã�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���G�D�P�R��novu dodatnu vrijednost upakiranu kao novu 

�X�V�O�X�J�X���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���S�U�R�F�H�V�L�P�D�� �'�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�P���L�V�N�X�V�W�Y�R�P��

u IT svijetu spoznao sam da mnogo organizacija nema jasno definirane poslovne procese 

niti delegirana prava unutar istih. �0�Q�R�J�L���Q�L���Q�H���U�D�G�H���U�D�]�O�L�N�X���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���S�D���M�H��

�W�X�� �M�R�ã�� �L�� �Y�H�üi problem razumijevanja pojma poslovnog procesa. �1�D�ã�D�� �X�V�O�X�J�D�� �ü�H�� �V�H�� �P�R�U�D�W�L��

nositi, kako sa zakonskim tako i s poslovnim pritiscima���� �ã�W�R�� �E�L�� �]�Q�D�þ�L�O�R�� �G�D�� �ü�H�P�R�� �P�R�U�D�W�L��

�Q�D�S�U�D�Y�L�W�L�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���V�D�� �]�D�N�R�Q�R�P�� �L�� �V�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�P�� �V�W�U�D�Q�R�P�� �W�H�� �L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �S�U�X�å�L�W�L�� �L��

implementirati nadzor nad svim procesima. �2�V�L�P���ã�W�R���ü�H���X�Y�H�V�W�L���G�R�G�D�W�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���Q�D�G�]�R�U�D���L��

upravljanja nad osobnim podacima u organizaciji, cilj je u svakom pojedinom ciklusu 

�L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�H���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H���L���H�G�X�F�L�U�D�W�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�L���ü�H���U�D�G�L�W�L���Q�D���Q�D�ã�H�P���U�L�M�H�ã�H�Q�X. 

Druge zaposlenike �N�R�M�L���Q�H�ü�H���L�P�D�W�L���G�L�U�H�N�W�D�Q���G�R�G�L�U���V���Q�D�ã�L�P���U�M�H�ã�H�Q�M�H�P �W�U�H�E�D���W�D�N�R�ÿ�H�U���H�G�X�F�L�U�D�W�L 

da su i oni upoznati te da se znanju ophoditi s osobnim podacima. Ako se ne promjeni kultura 

u ovom cijelom integracijskom procesu i ako se svi djelatnici organizacije ne budu 

�S�U�L�G�U�å�D�Y�D�O�L���S�U�R�F�H�G�X�U�D���L���S�U�D�Y�L�O�D���N�R�M�H���Q�D�P���S�U�R�S�L�V�X�M�H���W�U�H�Q�X�W�Q�R���Y�D�å�H�ü�L���]�D�N�R�Q ili  se ipak desi ispad 

i curenje podataka, organizacija �ü�H���O�D�N�ã�H���L���E�U�å�H���P�R�ü�L���L�Q�W�H�U�Y�H�Q�L�U�D�W�L���N�D�N�R���M�R�M��to bude propisano 

�W�U�H�Q�X�W�Q�R�� �Y�D�å�H�ü�L�P�� �]�D�N�R�Q�R�P�� T�D�M�� �G�L�R�� �M�H�� �Y�U�O�R�� �E�L�W�D�Q�� �G�D�� �Q�D�ã�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H definira razine 

odgovornosti �X���V�O�X�þ�D�M�X���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���W�H���N�R�J�D���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L���X���V�O�X�þ�D�M�X���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D�� 
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2.1. Zakonski pritisci  

Dana 27. travnja 2016. i nakon razdoblja prilagodbe u trajanju od 2 godine, od 25. svibnja 

������������ �X�� �(�X�U�R�S�V�N�R�M�� �X�Q�L�M�L���� �ã�W�R�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �L�� �Q�D�V�� �N�D�R�� �þ�O�D�Q�L�F�X, �S�R�þ�L�Q�M�H��primjena �Ä�8�U�H�G�Ee (EU) 

������������������ �(�X�U�R�S�V�N�R�J�� �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �Y�L�M�H�ü�D�� �R�� �]�D�ã�W�L�W�L�� �X�� �Y�H�]�L�� �V�� �R�E�U�D�G�R�P�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L��

slobodnom kretanju takvih podataka te o stavljanju izvan snage direktive 95/46/EZ (Uredba 

�R���]�D�ã�W�L�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D��1. 

�8�U�H�G�E�D���R���]�D�ã�W�L�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D��se odnosi na sve �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�X���Y�H�O�L�þ�L�Q�X ili to 

�G�D�� �V�X�� �S�U�L�Y�D�W�Q�D�� �L�O�L�� �M�D�Y�Q�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D koja prikupljaju �L�� �R�E�U�D�ÿ�X�M�X�� �R�V�R�E�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �J�U�D�ÿ�D�Q�D��

europske unije bez obzira gdje se �V�M�H�G�L�ã�W�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �Q�D�O�D�]�L�� Kako mi djelujemo na 

�S�R�G�U�X�þ�M�X���(�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H��ova se ure�G�E�D���R�G�Q�R�V�L���G�L�U�H�N�W�Q�R���Q�D���Q�D�V���L���Q�D���Q�D�ã�H���N�O�L�M�H�Q�W�H�� 

Uredbom �R���]�D�ã�W�L�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D���V�H �ã�W�L�W�H���W�H�P�H�O�M�Q�D���S�U�D�Y�D���L���V�O�R�E�R�G�H���S�R�M�H�G�L�Q�D�F�D�����D���S�R�V�H�E�Q�R���Q�M�L�K�R�Y�R��

�S�U�D�Y�R���Q�D���]�D�ã�W�L�W�X���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D��2 �*�O�D�Y�Q�L���L���M�H�G�L�Q�L���F�L�O�M���R�Y�H���X�U�H�G�E�H���M�H���]�D�ã�W�L�W�L��privatnu osobu 

od zloupotrebe njihovih podataka. 

�7�D�N�R�ÿ�H�U�����X���X�U�H�G�E�L���V�H���L���V�S�R�P�L�Q�M�X��velike financijske kazne �X���V�O�X�þ�D�M�X��incidenata, koje bi trebale 

biti dodatan motiv organizaciji da �S�R�ã�W�X�M�H���X�U�H�G�E�X�� No takve stvari ne bi trebale biti glavni 

motiv organizaciji da se bolje organizira i �G�D�� �S�R�þ�Q�H�� �U�D�]�P�L�ã�O�M�D�W�L�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q��jesu li stvarno ti 

podaci potrebni. �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �E�L�� �V�H�� �W�U�H�E�D�O�L�� �Y�R�G�L�W�L�� �L�� �P�R�U�D�O�Q�L�P�� �N�R�P�S�D�V�R�P���� �M�H�U�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �Q�D�ã�D��

organizacija radi �P�R�å�H�P�R���V�H���X�S�L�W�D�W�L���E�L��li nama bilo u redu da neka druga organizacija tako 

�U�X�N�R�Y�R�G�L���V���Q�D�ã�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D�"�� 

GDPR �X�U�H�G�E�D�� �M�H�� �G�R�Q�H�V�H�Q�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �(�X�U�R�S�V�N�R�J�� �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �Y�L�M�H�ü�D�� �W�H�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �V�Y�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���I�L�]�L�þ�N�H���R�V�R�E�H���X���]�H�P�O�M�D�P�D���þ�O�D�Q�L�F�D�P�D���(�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H�� �7�R���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H���X�M�H�G�Q�R��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X���L���Q�D�ã�H���S�R�G�U�X�þ�M�H���S�U�L�P�M�H�Q�H���X�V�O�X�J�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���W�U�å�L�ã�W�H. Usluga �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þkim 

podacima �üe biti orijentirana na �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L�]���]�H�P�D�O�M�D���þ�O�D�Q�L�F�D���(�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H���W�H���R�Q�H���N�R�M�H��

�å�H�O�H���S�R�V�O�R�Y�D�W�L���V���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���L�]���]�H�P�D�O�M�D���þ�O�D�Q�L�F�D���(�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H, a njihovi poslovni procesi 

i aktivnosti prikupljaju podatke osoba iz europske unije.  

 

                                                 

1 S�O�X�å�E�H�Q�L���O�L�V�W���H�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H, Uredba (EU) 2016/ 679 europskog parlamenta i �Y�L�M�H�ü�D, L 119/1 
2 �6�O�X�å�E�H�Q�L���O�L�V�W���H�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H�����8�U�H�G�E�D�����(�8�������������������������H�X�U�R�S�V�N�R�J���S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D���L���Y�L�M�H�ü�D�����/�����������������ý�O�D�Q�D�N��������
�7�R�þ�N�D���� 
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2.1.1. GDPR terminologija  

GDPR uredba definira termine sudionika te njihova prava, ovlasti i odgovornosti. Od 

�L�]�Q�L�P�Q�H���M�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���G�D���V�H���S�U�L�G�U�å�D�Y�D�P�R���W�H�U�P�L�Q�R�O�R�J�L�M�H���N�U�R�]���Q�D�ã�X���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X���N�D�N�R���E�L�V�P�R��

�S�U�D�Y�L�O�Q�R�� �X�V�N�O�D�G�L�O�L�� �Q�D�ã�X�� �X�V�O�X�J�X�� �V�� �*�'�3�5�� �X�U�H�G�E�R�P�� �2�V�L�P�� �Q�D�ã�H�J�� �S�U�L�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D��kroz 

implementaciju potrebno je unutar organizacije uspostaviti takvu hijerarhiju prava unutar 

pojedinih procesa te definirati pojedine role i odgovornosti djelatnika na razini organizacije. 

Osobni poda�W�D�N���M�H���þ�H�V�W�R���V�S�R�P�L�Q�M�D�Q���S�R�M�D�P���X���Q�D�ã�R�M���X�V�O�X�]�L���W�H���M�H���R�G���L�]�Q�L�P�Q�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���V�K�Y�D�W�L�W�L��

�ã�W�R���W�R���W�D�M���S�R�M�D�P���]�D�S�U�D�Y�R���]�Q�D�þ�L�����8���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���*�'�3�5-a i �I�L�]�L�þ�N�H���R�V�R�E�H���R�V�R�E�Q�L�P���S�R�G�D�W�N�R�P���V�H��

�V�P�D�W�U�D�� �V�Y�H�� �ã�W�R���V�H�� �P�R�å�H�� �L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �]�D�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�X�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�D���� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �G�D�� �O�L�� �V�P�R mi ga 

prethodno identificirali ili ne. 

Prema GDPR uredbi osobni podaci su: 

Osobni podaci su �V�Y�L���S�R�G�D�F�L���N�R�M�L���V�H���R�G�Q�R�V�H���Q�D���S�R�M�H�G�L�Q�F�D���þ�L�M�L���M�H���L�G�H�Q�W�L�W�H�W���X�W�Y�U�ÿ�H�Q���L�O�L���V�H���P�R�å�H��

�X�W�Y�U�G�L�W�L�� ���Ä�L�V�S�L�W�D�Q�L�N�´������ �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�� �þ�L�M�L�� �V�H�� �L�G�H�Q�W�L�W�H�W�� �P�R�å�H�� �X�W�Y�U�G�L�W�L�� �M�H�V�W�� �R�V�R�E�D�� �N�R�M�D�� �V�H�� �P�R�å�H��

�L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L�� �L�]�U�D�Y�Q�R�� �L�O�L�� �Q�H�L�]�U�D�Y�Q�R���� �R�V�R�E�L�W�R�� �X�]�� �S�R�P�R�ü �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�W�R�U�D�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �L�P�H����

�L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �E�U�R�M���� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �O�R�N�D�F�L�M�L���� �P�U�H�å�Q�L�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�W�R�U�� �L�O�L�� �X�]�� �S�R�P�R�ü�� �M�H�G�Q�R�J�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H��

�þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �V�Y�R�M�V�W�Y�H�Q�L�K�� �]�D�� �I�L�]�L�þ�N�L���� �I�L�]�L�R�O�R�ã�N�L���� �J�H�Q�H�W�V�N�L���� �P�H�Q�W�D�O�Q�L���� �H�N�R�Q�R�P�V�N�L���� �N�X�O�W�X�U�Q�L�� �L�O�L��

socijalni identitet tog pojedinca3 

Prema z�D�N�R�Q�X���R���]�D�ã�W�L�W�L���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�N�D���R�V�R�E�Q�L���S�R�G�D�W�D�N���M�H�� 

S�Y�D�N�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���N�R�M�D���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�X���I�L�]�L�þ�N�X���R�V�R�E�X���L�O�L���I�L�]�L�þ�N�X���R�V�R�E�X���N�R�M�D���V�H��

�P�R�å�H�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L�� �L�]�U�D�Y�Q�R�� �L�O�L�� �Q�H�L�]�U�D�Y�Q�R���� �S�R�V�H�E�Q�R�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�L�� �M�H�G�Q�R�J�� �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �R�E�L�O�M�H�å�M�D��

�V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K�� �]�D�� �Q�M�H�]�L�Q�� �I�L�]�L�þ�N�L���� �S�V�L�K�R�O�R�ã�N�L���� �P�H�Q�W�D�O�Q�L���� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L���� �N�X�O�W�X�U�Q�L�� �L�O�L�� �V�R�F�L�M�D�O�Q�L��

identitet.4 

Navodim nekoliko primjera: 

�,�P�H���L���S�U�H�]�L�P�H���Q�L�M�H���R�V�R�E�Q�L���S�R�G�D�W�D�N���M�H�U���V�D�P�R���L�P�H�Q�R�P���L���S�U�H�]�L�P�H�Q�R�P���Q�H���P�R�å�H�P�R���Y�H�]�D�W�L���R�V�R�E�X��

uz to ime i prezime bez dodatnih atributa���� �1�D�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �S�R�V�W�R�M�L�� �Y�L�ã�H�� �R�Voba koje dijele ime i 

prezime. Primjer bi bio �0�D�U�N�R���0�D�U�N�L�ü, no ako �E�L���G�R�G�D�O�L���M�R�ã���S�R�Q�H�N�L���R�S�L�V�Q�L���D�W�U�L�E�X�W���S�U�L�P�M�H�U�L�F�H��

�U�H�G�R�Y�Q�L���N�X�S�D�F���G�X�ü�D�Q�D���=�R�R u centru Zagreba i sa stalnom �D�G�U�H�V�R�P���X���6�L�V�N�X�����Y�H�ü���E�L���S�R�E�O�L�å�H��

                                                 

3 �6�O�X�å�E�H�Q�L���O�L�V�W���H�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H�����8�U�H�G�E�D�����(�8�������������������������H�X�U�R�S�V�N�R�J���S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D���L���Y�L�M�H�ü�D����L 119/33, �����ý�O�D�Q�D�N��������
Definicija 1 
4 Zakon �R���]�D�ã�W�L�W�L���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D, Narodne novine, broj:106/12, �þ�O�D�Qak 2. stavka �������W�R�þ�Na 1 
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opisali osobu indirektno. Samim time bismo drugim osoba�P�D���P�R�J�O�L���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�X��

te osobe i u tom kontekstu tada ime i prezime postaje osobni podatak. 

Fotografija se smatra osobnim podatkom, i to spada u posebnu kategoriju koju nazivamo 

biometrijski podaci. Iako mi nismo u stanju prepoznati osobe na fotografiji, postoje algoritmi 

prepoznavanja lica (engl. Facial Recognition) koji svoj posao identifikacije osoba rade s 

izuzetnom �S�U�H�F�L�]�Q�R�ã�ü�X,. Trenutno najpoznatiji �S�R�U�W�D�O�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H�� �P�U�H�å�H�� �)�D�F�H�E�R�R�N���� �L�P�D��

�X�J�U�D�ÿ�H�Q�� �I�Dcial recognition koji milijuni  ljudi dnevno koriste kako bi �R�]�Q�D�þ�L�O�L�� �Q�D�� �V�Y�R�M�L�P��

fotografijama sebe ili svoje prijatelje. 

Ako �E�L�V�P�R���å�H�O�M�H�O�L���N�R�U�L�V�W�L�W�L���I�R�W�R�J�U�D�I�L�M�X���X���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���V�Y�U�K�H�����W�D�G�D���E�L�V�P�R���W�U�H�E�D�O�L���V�Y�H���R�V�R�E�H���V��

�I�R�W�R�J�U�D�I�L�M�H���W�U�D�å�L�W�L���S�U�L�Y�R�O�X���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L�Vte. 

�'�D�N�O�H�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �]�D�N�O�M�X�þ�X�M�H�P�R���� �M�H�� �G�D �V�Y�D�N�L�� �S�R�G�D�W�D�N�� �L�O�L�� �V�H�W�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �P�R�å�H�� �M�H�G�Q�R�]�Q�D�þ�Q�R��

identificirati ispitanika, smatra se osobnim podatkom. �,�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�D���V�H���P�R�å�H���U�D�G�L�W�L���G�L�U�H�N�W�Q�R��

(ime, prezime, adresa, OIB) ili indirektno (opis osobe). 

Ispitanik �M�H���I�L�]�L�þ�Na osoba �N�R�M�R�M���P�R�å�H�P�R���X�W�Y�U�G�L�W�L���L�G�H�Q�W�L�W�H�W���L���þ�L�M�H���S�R�G�D�W�N�H���R�E�U�D�ÿ�X�M�H�P�R. Za sada 

�V�H���W�R���R�G�Q�R�V�L���Q�D���V�Y�H���J�U�D�ÿ�D�Q�H���(�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H�� 

Ima �Q�H�N�R�O�L�N�R���Q�D�þ�L�Q�D��na koje �P�R�å�H�P�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���S�R�M�D�P��ispitanika: 

�x �1�R�V�L�W�H�O�M���S�U�D�Y�D���Q�D���]�D�ã�W�L�W�X���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D 

�x �3�R�M�H�G�L�Q�D�F���þ�L�M�L je identitet ut�Y�U�ÿ�H�Q���L�O�L���V�H���P�R�å�H���X�W�Y�U�G�L�W�L5 

�x �3�R�M�H�G�L�Q�D�F�����R�V�R�E�D���N�R�M�D���M�H���å�L�Y�D 

�8�U�H�G�E�R�P�� �R�� �]�D�ã�W�L�W�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �M�H�� �R�P�R�J�X�ü�H�Q�R�� �V�Y�D�N�R�P�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�X�� �G�D�� �R�G�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �]�D�W�U�D�å�L��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X�� �J�G�M�H���� �N�D�G�D�� �L�� �N�D�N�R�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�H�� �Q�M�H�J�R�Y�L�� �S�R�G�D�F�L�� �W�H�� �ã�W�R�� �V�Y�H�� �R�G�� �Q�M�H�J�R�Y�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D��

posjeduje organizacija. P�U�L�O�L�N�R�P�� �V�D�P�R�J�� �]�D�W�U�D�å�H�Q�R�J�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D od strane 

organizacije, ispitanik ima pravo odbiti dati dio ili sve podatke koji nisu legitimni interes za 

�W�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���� �,�V�W�R���W�D�N�R���L�V�S�L�W�D�Q�L�N���P�R�å�H���]�D�W�U�D�å�L�W�L���E�U�L�V�D�Q�M�H�����L�]�P�M�H�Q�X���L�O�L���Q�D�G�R�S�X�Q�X���S�R�G�D�W�D�N�D��

koje organizacija �Y�H�ü��posjeduje.  

Ukratko, prava ispitanika prema GDPR uredbi su: 

�x Informiranje / Transparentnost 

�x Pristup 

                                                 

5 �6�O�X�å�E�H�Q�L���O�L�V�W���H�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H�����8�U�H�G�E�D�����(�8�������������������������H�X�U�R�S�V�N�R�J���S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D���L���Y�L�M�H�ü�D����L 119/33, �����ý�O�D�Q�D�N��������
Definicija 1 
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�x Ispravak 

�x Brisanje 

�x �2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H���R�E�U�D�G�H 

�x Prijenos podataka 

�x Prigovor 

�x �,�V�N�O�M�X�þ�H�Q�M�H���D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�H���R�E�U�D�G�H 

Svako od spomenutih prava ima svoje uvjete i �Q�D�þ�L�Q�H���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�D�����,�V�W�R���ü�H���E�L�W�L���R�P�R�J�X�ü�H�Q�R��

�N�U�R�]���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X�� 

Obrada je svaki postupak ili skup postupaka koji se obavljaju na osobnim podacima ili na 

skupovima osobnih podataka, bilo automatiziranim bilo neautomatiziranim sredstvima kao 

�ã�W�R���V�X���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�����E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H�����R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�����V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�M�H�����S�R�K�U�D�Q�D�����S�U�L�O�D�J�R�G�E�D���L�O�L���L�]�P�M�H�Q�D����

�S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H�����R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���X�Y�L�G�D�����X�S�R�U�D�E�D�����R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�R�P�����ã�L�U�H�Q�M�H�P���L�O�L���V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P���Q�D��

�U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�H�� �Q�D�� �G�U�X�J�L�� �Q�D�þ�L�Q���� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �L�O�L�� �N�R�P�E�L�Q�L�U�D�Q�M�H���� �R�J�U�D�Q�L�þ�D�Y�D�Q�M�H���� �E�U�L�V�D�Q�M�H�� �L�Oi 

�X�Q�L�ã�W�D�Y�D�Q�M�H. 6 

Voditelj obrade je �I�L�]�L�þ�N�D���L�O�L���S�U�D�Y�Q�D���R�V�R�E�D�����W�L�M�H�O�R���M�D�Y�Q�H���Y�O�D�V�W�L�����D�J�H�Q�F�L�M�D���L�O�L���G�U�X�J�R���W�L�M�H�O�R���N�R�M�H��

�V�D�P�R���L�O�L���]�D�M�H�G�Q�R���V���G�U�X�J�L�P�D���R�G�U�H�ÿ�X�M�H���V�Y�U�K�H���L���V�U�H�G�V�W�Y�D���R�E�U�D�G�H���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�����N�D�G�D���V�X���V�Y�U�K�H��

�L���V�U�H�G�V�W�Y�D���W�D�N�Y�H���R�E�U�D�G�H���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�L���S�U�D�Y�R�P���8�Q�L�M�H���L�O�L���S�U�D�Y�R�P���G�U�å�D�Y�H���þ�O�D�Q�L�F�H�����Y�R�G�L�W�H�O�M���R�E�U�D�G�H���L�O�L��

�S�R�V�H�E�Q�L���N�U�L�W�H�U�L�M�L���]�D���Q�M�H�J�R�Y�R���L�P�H�Q�R�Y�D�Q�M�H���P�R�J�X���V�H���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���S�U�D�Y�R�P���8�Q�L�M�H���L�O�L���S�U�D�Y�R�P���G�U�å�D�Y�H��

�þ�O�D�Q�L�F�H. 7 

�,�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�� �R�E�U�D�G�H �I�L�]�L�þ�N�D�� �L�O�L�� �S�U�D�Y�Q�D�� �R�V�R�E�D���� �W�L�M�H�O�R�� �M�D�Y�Q�H�� �Y�O�D�V�W�L���� �D�J�H�Q�F�L�M�D�� �L�O�L�� �G�U�X�J�R�� �W�L�M�H�O�R�� �N�R�M�H��

�R�E�U�D�ÿ�X�M�H���R�V�R�E�Q�H podatke u ime voditelja obrade8. 

�6�O�X�å�E�H�Q�L�N�� �]�D�� �]�D�ã�W�L�W�X�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D (engl. Data protection officer���� �V�N�U�D�ü�H�Q�R�� �'�3�2�� je 

�R�V�R�E�D�� �L�P�H�Q�R�Y�D�Q�D�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �Y�R�G�L�W�H�O�M�D�� �L�� �L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�D�� �R�E�U�D�G�H�� �V�D�� �]�D�G�D�ü�R�P�� �L�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�M�D�� �L��

savjetovanje cijele organizacije, kao i raspodjela odgovornosti, podizanje svijesti i 

�R�V�S�R�V�R�E�O�M�D�Y�D�Q�M�H���R�V�R�E�O�M�D���N�R�M�H���V�X�G�M�H�O�X�M�H���X���S�R�V�W�X�S�F�L�P�D���R�E�U�D�G�H�����D���N�R�Q�W�D�N�W�Q�D���M�H���W�R�þ�N�D���N�D�N�R���]�D��

nadzorno tijelo tako i za ispitanike.  

                                                 

6 S�O�X�å�E�H�Q�L�� �O�L�V�W�� �H�X�U�R�S�V�N�H�� �X�Q�L�M�H, Uredba (EU) 2016/ 6������ �H�X�U�R�S�V�N�R�J�� �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �Y�L�M�H�ü�D���� �/�� ���������������� �ý�O�D�Q�D�N�� ������
Definicija 2 
7 S�O�X�å�E�H�Q�L�� �O�L�V�W�� �H�X�U�R�S�V�N�H�� �X�Q�L�M�H���� �8�U�H�G�E�D�� ���(�8���� ������������ �������� �H�X�U�R�S�V�N�R�J�� �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �Y�L�M�H�ü�D���� �/�� ���������������� �ý�O�D�Q�D�N�� ������
Definicija 7 
8 S�O�X�å�E�H�Q�L�� �O�L�V�W�� �H�X�U�R�S�V�N�H�� �X�Q�L�M�H, Uredba (EU) 2016/ 679 europskog �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �Y�L�M�H�ü�D���� �/�� ���������������� �ý�O�D�Q�D�N�� ������
Definicija 8 
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Nadzorno tijelo je neza�Y�L�V�Q�R���W�L�M�H�O�R���M�D�Y�Q�H���Y�O�D�V�W�L���N�R�M�H���M�H���R�V�Q�R�Y�D�O�D���G�U�å�D�Y�D���þ�O�D�Q�L�F�D���X���V�N�O�D�G�X���V��

�þ�Oankom 51.9 

Privola ispitanika je �V�Y�D�N�R���G�R�E�U�R�Y�R�O�M�Q�R�����S�R�V�H�E�Q�R�����L�Q�I�R�U�P�L�U�D�Q�R���L���Q�H�G�Y�R�V�P�L�V�O�H�Q�R���L�]�U�D�å�D�Y�D�Q�M�H��

�å�H�O�M�D���L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���N�R�M�L�P���R�Q���L�]�M�D�Y�R�P���L�O�L���M�D�V�Q�R�P���S�R�W�Y�U�G�Q�R�P���U�D�G�Q�M�R�P���G�D�M�H���S�U�L�V�W�D�Q�D�N���]�D���R�E�U�D�G�X��

osobnih podataka koji se na njega odnose.10 

Uredba nam govori da bismo trebali prikupljati samo podatke koji su za nas legitimni interes, 

�R�G�Q�R�V�Q�R�� �S�R�G�D�W�N�H���N�R�M�L�� �V�X�� �Q�D�P�� �Q�X�å�Q�L���]�D�� �Q�D�ã�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���L�� �W�H���S�R�G�D�W�N�H���Q�H�� �V�P�L�M�H�P�R��koristi u 

druge svrhe.  

2.1.2. �1�D�þ�H�O�D���*�'�3�5-a   

�*�'�3�5���X�U�H�G�E�D���V�H���W�H�P�H�O�M�L���Q�D���V�O�M�H�G�H�ü�L�P���Q�D�þ�H�O�L�P�D�� 

�x �=�D�N�R�Q�L�W�R�V�W�����S�R�ã�W�H�Q�R�V�W���L���W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�V�W 

o Obrada podataka se treba �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L�� �X�� �V�N�O�D�G�X�� �V�D�� �]�D�N�R�Q�R�P���� �W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�Q�R�� �L��

�S�R�ã�W�H�Q�R���S�U�H�P�D���S�U�D�Y�L�P�D���N�R�M�H���R�V�W�Y�D�U�X�M�H���L�V�S�L�W�D�Q�L�N 

�x �2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H���V�Y�U�K�H 

o �3�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�� �S�R�G�D�F�L�� �V�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X�� �X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X�� �V�Y�U�K�X�� �L�� �W�R�� �P�R�U�D�� �M�D�V�Q�R�� �E�L�W�L��

napomenuto prilikom prikupljanja podataka od ispitanika i u druge svrhe 

prikupljeni podaci se ne smiju koristiti. 

�x �6�P�D�Q�M�H�Q�M�H���N�R�O�L�þ�L�Q�H���S�R�G�D�W�D�N�D 

o �&�L�O�M�� �M�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �R�E�U�D�G�H�� �V�D�N�X�S�O�M�D�W�L�� �ã�W�R�� �P�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�G�� �L�V�S�L�W�D�Q�L�N�D���� �X�]�H�W�L��

�V�D�P�R���Q�D�M�R�V�Q�R�Y�Q�L�M�H���L���Q�D�M�Q�X�å�Q�L�M�H���ã�W�R���V�P�R���]�D�P�L�Vlili da nam treba, ne ispitanika 

�]�D�P�D�U�D�W�L���G�X�J�L�P���L���L�V�F�U�S�Q�L�P���I�R�U�P�D�P�D���]�D���X�Q�R�V���S�R�G�D�W�D�N�D���L���S�U�L�Y�R�O�D�P�D���N�D�R���ã�W�R���M�H��

to do nedavno bila praksa. 

�x �7�R�þ�Q�R�V�W 

o �6�Y�L�� �S�R�G�D�F�L�� �N�R�M�L�� �V�H�� �R�E�U�D�ÿ�X�M�X�� �W�U�H�E�D�M�X�� �E�L�W�L�� �W�R�þ�Q�L �L�� �D�å�X�U�Q�L�� �ã�W�R���]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�H�� �W�U�Hba 

implementirati brisanje ili ispravak svih podataka koji nisu ispravni 

�x �2�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H���S�R�K�U�D�Q�H 

                                                 

9 �6�O�X�å�E�H�Q�L�� �O�L�V�W�� �H�X�U�R�S�V�N�H�� �X�Q�L�M�H���� �8�U�H�G�E�D�� ���(�8���� ������������ �������� �H�X�U�R�S�V�N�R�J�� �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �Y�L�M�H�ü�D���� �/�� ����������4���� �ý�O�D�Q�D�N�� ��, 
Definicija 21 
10 �6�O�X�å�E�H�Q�L���O�L�V�W���H�X�U�R�S�V�N�H���X�Q�L�M�H�����8�U�H�G�E�D�����(�8�������������������������H�X�U�R�S�V�N�R�J���S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D���L�� �Y�L�M�H�ü�D, L 119/34, �ý�O�D�Q�D�N����, 
Definicija 11 
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o �1�D�þ�H�O�R�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D�� �S�R�K�U�D�Q�H�� �J�R�Y�R�U�L�� �G�D�� �V�H�� �S�R�G�D�F�L���X�� �R�E�O�L�N�X�� �N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H��

identifikaciju pojedinca �W�U�H�E�D�M�X���þ�X�Y�D�W�L��samo koliko je potrebno da se obrada 

�X���þ�L�M�X���V�Y�U�K�X���V�X���S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L���]�D�Y�U�ã�L�� Na dulja razdoblja mogu se pohranjivati 

�V�D�P�R�� �S�R�G�D�F�L�� �þ�L�M�D�� �R�E�U�D�G�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �M�D�Y�Q�L�� �L�Q�W�H�U�H�V ili povijesna i znanstvena 

�L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� 

�x Cjelovitost i povjerljivost 

o �3�U�L�O�L�N�R�P���R�E�U�D�G�H���S�R�G�D�W�D�N�D���P�R�U�D�M�X���V�H���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�H���P�M�H�U�H���ã�W�R��

�X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �S�U�H�Y�H�Q�F�L�M�H�� �X�O�D�V�N�D�� �Q�H�R�Y�O�D�ã�W�H�Q�L�K���R�V�R�E�D�� �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�H�� �R�E�U�D�G�D���� �P�R�U�D�M�X�� �V�H��

�S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���W�H�K�Q�L�þ�N�D��sredstva kako bi se osigurala obrada da bude cjelovita, bez 

�J�X�E�L�W�N�D���L�O�L���L�]�P�M�H�Q�H���R�E�U�D�ÿ�L�Y�D�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D 

�x Pouzdanost 

o Cijela obrada mora biti ispravno �R�G�U�D�ÿ�H�Q�D, sva prava ispitanika �S�R�ã�W�R�Y�D�Q�D��

tijekom obrade �W�H���S�R�G�D�F�L���]�D�ã�W�L�ü�H�Q�L���R�G���V�O�X�þ�D�M�Q�L�K���L�]�P�M�H�Q�D���L�O�L���F�X�U�H�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D��

van organizacije  

�6�Y�D�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�D�� �Q�D�þ�H�O�D��GDPR-�D�� �W�U�H�E�D�M�X�� �E�L�W�L�� �S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�D i implementirana od strane 

organizacije ako �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���å�H�O�L���S�R�V�W�L�ü�L���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���V�D���]�D�N�R�Q�R�P�� 

2.2. Poslovni pritisci  

Kako s vremenom rastu, organizacije �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X�� �E�U�R�M�� �O�M�X�G�L���� �E�U�R�M�� �S�U�R�F�H�V�D���� �E�U�R�M�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L��

�X�Q�X�W�D�U�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D���� �7�D�N�R�� �E�L�V�P�R�� �P�R�J�O�L�� �L�ü�L�� �X�� �Q�H�G�R�J�O�H�G. Upravo se tu �S�R�þ�L�Q�M�X 

�S�U�L�P�M�H�ü�L�Y�D�W�L���S�U�Y�H���Q�H�V�X�N�O�D�G�Q�R�V�W�L�� Ovo su smo neka od pitanja koje �V�H���P�R�J�X���Q�D�ü�L���X���E�L�O�R���N�R�M�R�M��

organizaciji:  

�x Tko sve ima pristup i kojim podacima? Mogu �O�L���V�Y�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���G�R�ü�L���G�R��

bilo kojeg podatka koji bi se smatrao osobnim podatkom i mogu li ga iskoristiti u 

neku svrhu osobnog probitka? 

�x �*�G�M�H���V�H���þ�X�Y�D�M�X���S�R�G�D�F�L�" �ý�X�Y�D�M�X���O�L se podaci u arhivu u fi�]�L�þ�N�R�P���R�E�O�L�N�X���L�O�L���V�H���þ�X�Y�D�M�X��

�X���E�D�]�L���S�R�G�D�W�D�N�D�����X���W�R�P���V�O�X�þ�D�M�X�����J�G�M�H���M�H���V�H�U�Y�H�U�" 

�x Nalaze li se podaci �Q�D�� �]�D�ã�W�L�ü�H�Q�L�P�� �O�R�N�D�F�L�M�D�P�D�"���0�R�å�H��li se tim lokacijama lako 

pristupiti te vodi li se na tim lokacijama evidencija pristupa, bilo video nadzorom ili 

nekim drugim na�þ�L�Q�R�P�" 

�x �1�D�O�D�]�H�� �O�L�� �V�H�� �V�D�P�R�� �Q�X�å�Q�L�� �S�R�G�D�F�L�� �S�R�W�U�H�E�Q�L�� �]�D�� �V�D�P�R�� �M�H�G�Q�X�� �R�E�U�D�G�X na pojedinim 

dokumentima koji kolaju firmom, bilo digitalnog oblika ili �I�L�]�L�þ�N�R�J���� �N�D�R�� �Q�S�U����broj 
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�W�H�O�H�I�R�Q�D�����H�P�D�L�O���L���D�G�U�H�V�D���N�O�L�M�H�Q�W�D���Q�D���U�D�G�Q�R�P���Q�D�O�R�J�X�����L�O�L���S�D�N���N�R�O�H�J�D���P�D�L�O�R�P���ã�D�O�M�H���O�L�V�W�X��

svojih top 10 klijenata nekome izvan ili unutar organizacije? Posjedujemo li legitimni 

�L�Q�W�H�U�H�V���]�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�" 

�7�D�N�R�ÿ�H�U��dolazimo i do pitanja odgovornosti: Tko �M�H�� �Q�D�G�O�H�å�D�Q�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �X 

organizaciji? �'�D�N�D�N�R�����Q�D���R�Y�R���]�D�G�Q�M�H���S�L�W�D�Q�M�H���ü�H���V�Y�L���G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���S�R�N�D�]�D�W�L���Q�D���þ�H�O�Q�X��

osobu organizacije, no to nikako nije ispravno. Upravo zbog toga je bitno uspostaviti i 

delegirati odgovornosti.  

2.3. �8�V�O�X�J�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D 

Usluga se sastoji �R�G�� �Q�L�]�D�� �N�R�U�D�N�D�� �N�R�M�H�� �W�U�H�E�D�� �S�R�G�X�]�H�W�L�� �G�D�� �E�L�� �V�H�� �P�R�J�O�R�� �U�H�ü�L�� �G�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D��

ispravno rukovodi s podacima svojih zaposlenika i klijenata�����ã�W�R���E�L���]�Q�D�þ�L�O�R���G�D���M�H���V�X�N�O�D�G�Q�D���V�D��

�]�D�N�R�Q�R�P���L���8�U�H�G�E�R�P���R���]�D�ã�W�L�W�L���S�R�G�D�Waka. 

U�V�O�X�J�D���ü�H���V�H���G�L�M�H�O�L�W�L���Q�D���W�U�L���I�D�]�H���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� 

�x �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���S�R���S�U�D�Y�Q�R�M���R�V�Q�R�Y�L 

�x �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���S�R���S�U�R�F�H�V�Q�R�M���R�V�Q�R�Y�L 

�x �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���S�R���W�H�K�Q�L�þ�N�R�M���R�V�Q�R�Y�L�� 

Da bi usluga bila potpuna moramo primijeniti sve tri uskladbe istovremeno, jer su 

�P�H�ÿ�X�V�Rbno povezane i jedna drugu nadopunjuje. �3�U�D�Y�Q�L�P�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�P�� �ü�H�P�R�� �X�S�R�]�Q�D�W�L��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �ã�W�R�� �Q�D�P�� �M�H�� �X�U�H�G�E�D��donijela �L�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�� �ü�H�P�R�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �L�� �O�H�J�L�W�L�P�Q�L��

interes organizacije. �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�P po procesnoj osn�R�Y�L���ü�H�P�R���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L��procese i obrade 

unutar procesa���� �G�R�N�� �ü�H�P�R���S�U�L�O�L�N�R�P�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �X�V�N�O�D�Gbe primijeniti suvremena �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D 

�U�M�H�ã�H�Q�M�D �N�D�N�R���E�L�V�P�R���R�P�R�J�X�ü�L�O�L���S�U�D�ü�H�Q�M�H���V�Y�L�K���R�E�U�D�G�D���L���S�R�G�D�W�D�N�D���X�Q�X�W�D�U���R�E�U�D�G�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���ü�H�P�R��

primijeniti i regulirati prava pristupa aplikacijama, bazama podataka te samim podacima 

unutar baza podataka. �)�L�]�L�þ�N�H���U�D�]�L�Q�H���S�U�L�V�W�X�S�D���L���I�L�]�L�þ�N�R��rukovanje �S�R�G�D�F�L�P�D���H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�W���ü�H�P�R��

u �V�N�O�R�S�X���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H���N�D�R���L���V�D�Y�M�H�W�R�Y�D�Q�M�H���N�D�N�R���V�H���E�R�O�M�H���I�L�]�L�þ�N�L���]�D�ã�W�L�W�L�� Bitno je za napomenuti 

�G�D�� �G�L�M�H�O�R�Y�L�� �Q�D�ã�H�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�V�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�L�� �L�� �Q�D�� �G�U�X�J�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H �N�D�R�� �ã�W�R��je programsko 

�U�M�H�ã�H�Q�M�H �N�R�M�L���ü�H�P�R���S�U�X�å�L�W�L�����V�D�Y�M�H�W�L���L���G�R�N�X�P�H�Q�W�L���Y�H�]�D�Q�L���]�D��zakonske regulative i norme, ali sam 

�F�H�Q�W�U�D�O�Q�L���G�L�R���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H, sama analiza organizacijske kulture i podjele unutar organizacije 

�M�H���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�D���]�D���W�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���L���W�D�M���G�L�R���ü�H���V�H���P�R�U�D�W�L���V�Y�D�N�L���S�X�W�D���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L���L�]�Q�R�Y�D���S�U�L�O�L�N�R�P��

implementacije u neku drugu organizaciju. 
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Ovu uslugu definira i pro�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���N�R�M�H���ü�H���E�L�W�L��implementirano u �W�H�K�Q�L�þ�N�R�P���G�L�M�H�O�X��

�X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �3�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �M�H web aplikacija koja je jedinstvena za sve 

organizacije u koju uslugu implementiramo, s naglaskom da sama pohrana podataka koje ta 

aplikacija prikuplja o toj organizaciji �Q�L�M�H���X���Q�D�ã�R�M���Q�D�G�O�H�å�Q�R�V�W�L�� 

2.3.1. �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H po pravnoj osnovi  

Ovu vrstu �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���ü�H�P�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L���G�D���E�L�V�P�R���P�R�J�O�L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L pravnu stranu organizacije. 

Analizom �ü�H�P�R���X�W�Y�U�G�L�W�L upoznatost organizacije s trenutnim zakonom, razumijevanje nove 

terminologije �L�� �Q�M�L�K�R�Y�R�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H te �X�S�R�]�Q�D�W�D�� �V�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�D�P�D�� �O�R�ã�H�J��rukovanja podacima 

unutar poslovnog procesa. Cilj ove uskladbe je educirati djelatnike organizacije, upoznati 

djelatnike s terminologijom koju nam donosi GDPR te definirati �G�R�N�X�P�H�Q�W�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �E�L�W�L��

�S�R�W�U�H�E�Q�R�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���ü�H�P�R�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �N�R�M�H�� �V�Y�H�� �S�R�G�D�W�N�H��ispitanika trenutno 

organizacija �S�R�V�M�H�G�X�M�H���W�H���ü�H�P�R���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���ã�W�R���M�H legitimni interes za organizaciju, �D���ã�W�R���Q�H�� 

�=�D���V�Y�H���ã�W�R���Q�D�P���Q�L�M�H���O�H�J�L�W�L�P�Q�L���L�Q�W�H�U�H�V���E�L�W���ü�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���V�D�V�W�D�Y�L�W�L��dokumente �]�D���W�U�D�å�H�Q�M�D���S�U�L�Y�R�O�D��

od ispitanika. Kod generiranja dokumenta privola �P�R�U�D�W���ü�H�P�R���S�R�ã�W�L�Y�D�W�L���Q�D�þ�H�O�D�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D��

svrhe i pohrane �W�H���Q�D�þ�H�O�R���V�P�D�Q�M�H�Q�D���N�R�O�L�þ�L�Q�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���X���N�R�M�X���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�P�R��

�X�V�O�X�J�X���P�R�U�D�W���ü�H se zadovoljiti s �Y�U�O�R���V�P�D�Q�M�H�Q�R�P���N�R�O�L�þ�L�Q�R�P���S�R�G�D�W�D�N�D�� 

2.3.2. �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��po procesnoj osnovi  

Poslovni proces je skup povezanih aktivnosti koji rezultiraju dodatnom �Y�U�L�M�H�G�Q�R�ã�ü�X za 

organizaciju, poslovne partnere ili njene klijente. Proces ima svoje ulaze i izlaze, a aktivnosti 

�P�R�å�H�P�R���P�M�H�U�L�W�L��11  

�=�D�W�R�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�� �U�D�G�L�W�L�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��procesne osnove. Njega provodimo kako bismo 

identificirali sve procese unutar organizacije. Fokusiramo se na one koji rade s osjetljivim 

podacima. �9�U�O�R���þ�H�V�W�R���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���Q�H�P�D�M�X���G�R�E�U�R���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���S�U�R�F�H�V�H�����S�D���R�Yom uskladbom 

�W�D�N�R�ÿ�H�U���P�R�å�H�P�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���S�U�R�F�H�V�H���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L��tako da �Y�R�ÿ�H�Q�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���X�S�R�]�Q�D�P�R���V��

njihovim propustima. Cilj ove uskladbe je identificirati sve procese, prepoznati potencijalne 

obrade koje se provode u procesu, ocijeniti koji su sve podaci bitni u procesu, koji ne. Tom 

�D�Q�D�O�L�]�R�P�� �ü�H�P�R�� �G�R�E�L�W�L�� �E�R�O�M�L�� �X�Y�L�G�� �W�H��smanjiti �N�R�O�L�þ�L�Q�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�H�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�P�R�� �L��

                                                 

11 R. Kelly Rainer Jr., Casey G. Cegielski, Introduction to information systems, Third edition, John Wiley & 
Sons, Inc, USA 2011 
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�R�E�U�D�ÿ�X�M�H�P�R�����7�D�N�R�ÿ�H�U���]�D���V�Y�D�N�L���S�U�R�F�H�V���ü�H�P�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���L���G�X�O�M�L�Q�X���þ�X�Y�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D�����P�M�H�V�W�R���L��

�L�P�H�Q�R�Y�D�W���ü�H�P�R���L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�D���R�E�U�D�G�H���]�D���S�R�M�H�G�L�Q�L���S�U�R�F�H�V�� 

2.3.3. �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���S�R���W�H�K�Q�L�þ�N�R�M���R�V�Q�R�Y�L 

�7�H�K�Q�L�þ�No �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���M�H zadnja faza, ali ujedno i najbitnija faza �Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H�����3�U�Y�H���G�Y�L�M�H���I�D�]�H��

na�P�� �V�O�X�å�H�� �N�D�N�R�� �E�L�V�P�R�� �X�S�R�]�Q�D�O�L���� �H�G�X�F�L�U�D�O�L�� �L�� �S�U�L�S�U�H�P�L�O�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �G�D�� �P�R�å�H�P�R�� �S�R�þ�H�W�L 

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �V�X�Y�U�H�P�H�Q�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�L�F�H�� Cilj ove 

uskladb�H���M�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���P�R�G�H�U�Q�X���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�X���L���Q�D�M�E�R�O�M�H���S�U�D�N�V�H���]�D�ã�W�L�W�H���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�� 

2.4. Podaci i njihova snaga  

U �G�D�Q�D�ã�Q�M�H vrijeme ekonomije pokretane �]�Q�D�Q�M�H�P���� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �V�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �V�H�� �R�V�O�D�Q�M�D�M�X�� �Q�D��

sustave poslovne inteligencije (engl. Business Intelligence���� �V�N�U�D�ü�H�Q�R�� �%�,���� �G�D�� �S�U�L�N�X�S�H, 

analiziraju i pravovremeno predstave pravu informaciju pravim ljudima, kako bi ljudi koji 

donose odluke u organizaciji odluke donijeli na temelju spoznaja i informacija.12 

Kako bismo �V�H���X�Y�M�H�U�L�O�L���G�D���V�X���S�R�G�D�F�L���]�D�L�V�W�D���V�Q�D�J�D�� �V�Y�D�N�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D���P�R�å�H�P�R���X�]�H�W�L���S�U�L�P�M�H�U��

telekoma. �8���G�D�Q�D�ã�Q�M�H���Y�U�L�M�H�P�H���W�H�O�H�N�R�P�L���L�P�D�M�X���Q�D���V�Y�R�P���U�D�V�S�R�O�D�J�D�Q�M�X���Q�D�M�Y�L�ã�H���S�R�G�D�W�Dka.  

�7�H�O�H�N�R�P�L���]�Q�D�M�X���N�R�O�L�N�R���þ�H�V�W�R���X�S�X�ü�X�M�H�W�H���S�R�]�L�Y�H�����S�L�ã�H�W�H���S�R�U�X�N�H�����S�U�H�W�U�D�å�X�M�H�W�H��internet. Prati se 

�X���N�R�M�H���Y�U�L�M�H�P�H���V�W�H���Q�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�����7�H�O�H�N�R�P�L���L�P�D�M�X���Y�H�O�L�N�H���N�R�O�L�þ�L�Q�H���L���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D. Svi ti 

�S�R�G�D�F�L���W�H�O�H�N�R�P�X���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X���D�Q�D�O�L�]�X���W�U�å�L�ã�Wa u cilju kako to oni vole nazivati pobolj�ã�D�Q�M�D��

kvalitete usluge. U tome ima istine, �D�O�L���J�H�Q�H�U�D�O�Q�R���W�H�O�H�N�R�P�L���V�W�D�O�Q�R���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�M�X���W�U�å�L�ã�W�H���X���F�L�O�M�X��

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D���S�U�R�G�D�M�H�� 

Upotrebom moderne tehnologije, programskog koda, baza podataka te znanja iz matematike, 

statistike i poslovne analize vrlo se lako iz velikog seta podataka generiraju modeli koji vrlo 

precizno mogu predvidjeti trendove pada ili rasta prodaje. Na osnovu �Y�D�ã�L�K���S�D�U�D�P�H�W�D�U�D���N�D�R��

�ã�W�R���V�X���S�O�D�ü�D�Q�M�H���U�D�þ�X�Q�D�����Y�U�L�M�H�P�H���Q�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�����Y�D�ã�D���G�R�E�����E�U�R�M���Y�D�ã�L�K���X�N�X�ü�D�Q�D�����N�R�O�L�N�R���P�R�E�L�O�Q�L�K��

�X�U�H�ÿ�D�M�D�� �L�P�D�W�H mogu se predvidjeti prekidi ugovornih obveza. Nerijetko �V�H�� �X�� �W�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X��

�S�U�R�G�D�M�L�� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�X�� �9�D�ã�L�� �S�R�G�D�F�L�� �L�� �9�L�� �G�R�E�L�M�H�W�H�� �S�R�Q�X�G�X�� �N�R�M�X���Q�H�� �P�R�å�H�W�H �R�G�E�L�W�L�� �E�D�ã�� �N�D�G�D�� �V�W�H��

�R�G�O�X�þ�L�O�L��promijeniti telekom operatera. 

                                                 

12 Information resources managment association. Business Inteligence: Concepts, Methodologies, Tools and 
Applications, Liderpress TimPress, USA 2016 
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Slika 2.1 Primjer analize prekida ugovornog odnosa 13 

Na ovom naizgled vrlo jednostavnom primjeru objasnili smo kakvu dobrobit imamo od 

podataka. Svaka organizacija �å�H�O�L �S�U�L�N�X�S�L�W�L���W�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���ã�W�R���Y�L�ã�H�����D�O�L���W�D�N�D�Y���V�W�D�Y���Q�D�V���R�G�Y�U�D�ü�D��

�R�G���Q�D�ã�H�J �F�L�O�M�D�����D���W�R���M�H���S�D�P�H�W�Q�R�����V�L�J�X�U�Q�R���L���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�F�L�P�D�� �9�H�O�L�N�D���N�R�O�L�þ�L�Q�D��

�R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���V�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D���L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�����D�O�L���W�R���Q�X�å�Q�R���Q�H mora biti tako. U gore navedenom 

primjeru, �ã�W�R�� �E�L�� �]�Q�D�þ�L�O�R�� �G�D�� �L�P�D�P�R��osobni identifikacijski broj? Taj podatak je u ovakvim 

analizama nebitan, odnosno analizom vrijednosti atributa bi pokazala da taj podatak nema 

�X�W�M�H�F�D�M�D���Q�D���F�L�M�H�O�L���V�H�W���S�R�G�D�W�D�N�D�����W�H���E�L���J�D���L�V�N�O�M�X�þ�L�O�L���L�]���G�D�O�M�Q�M�H���D�Q�D�O�L�]�H���U�D�V�N�L�G�D���X�J�R�Y�R�U�Q�L�K���R�G�Q�R�V�D. 

Ali osobni identifikacijski broj nam je vrlo bitan kod generi�U�D�Q�M�D���U�D�þ�X�Q�D�����8�S�U�D�Y�R���V�H���W�X���Y�H�ü��

�Y�L�G�L�� �G�D�� �V�H�� �Y�H�ü�� �G�D�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�D��analiza i financije odvojiti kao dva zasebna procesa u 

organizaciji i da �Q�H���R�E�U�D�ÿ�X�M�X���S�R�G�D�W�N�H���Q�D���L�V�W�L���Q�D�þ�L�Q�� 

2.5. Upravljanje  uslug om i ITIL prakse  

�1�D�ã�X�� �X�V�O�X�J�X���ü�H�P�R��implementirati �N�R�U�L�V�W�H�ü�L��najbolje prakse koje nam �S�U�H�S�R�U�X�þ�X�M�H��ITIL. 

�8�V�O�X�J�X���ü�H�P�R���G�L�M�H�O�L�W�L���Q�D���I�D�]�H strategije, dizajna, tranzicije, rukovanje i �V�W�D�O�Q�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H��

usluge. ITIL je okvir najboljih praksi skupljenih iz privatnog i pravnog sektora organizacija 

                                                 

13 https://blogs.rstudio.com/tensorflow/posts/2018-01-11-keras-customer-churn/, 16. si�M�H�þ�D�Q�M����������. 
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diljem svijeta. Njegov c�L�O�M�� �M�H�� �G�D�� �R�P�R�J�X�ü�L�� �L�V�S�R�U�X�N�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �,�7�� �X�V�O�X�J�D���� �V�� �S�R�V�H�E�Q�L�P��

naglaskom na upravljanje IT uslugom. 14 

 

Slika 2.2 �ä�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V���X�V�O�X�J�H���S�U�H�P�D���,�7�,�/-u15 

ITIL se fokusira na �N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �V�Y�L�P�� �F�L�N�O�X�V�Lma s ciljem konstantnog 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�H�� Neki od ITIL dobrobiti: 

�x �3�R�Y�H�ü�D�Q�R��zadovoljstvo �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L���Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M�D���V���,�7���X�V�O�X�J�D�P�D 

�x �3�R�Y�H�ü�D�Q�D���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���X�V�O�X�J�H�����ã�W�R���Y�R�G�L �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�X���G�R�E�L�W�L i prihoda 

�x �8�ã�W�H�G�H od smanjenja prerada ili izgubljenog vremena te �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�R�J�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D��

�U�H�V�X�U�V�L�P�D���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D 

�x Smanjenje vremena isporuke novih proizvoda i usluga 

�x �6�P�D�Q�M�H�Q�M�H���U�L�]�L�N�D���L���E�R�O�M�H���G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���R�G�O�X�N�D16 

Kako bismo �R�V�L�J�X�U�D�O�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���X�V�O�X�J�H�����Q�D�N�R�Q���ã�W�R���V�P�R���N�U�D�M�Q�M�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���L�V�S�R�U�X�þ�L�O�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�X����

�X�V�O�X�J�X���ü�H�P�R���U�X�N�R�Y�R�Giti prema propisanoj normi ISO/IEC 20000-1:2011. 

Norma  ISO/IEC 20000-1:2011 je �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�D norma �þ�L�M�D���M�H���V�Y�U�K�D���ã�W�R���E�R�O�M�H��razumijevanje 

i ispunjenje �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �V�� �F�L�O�M�H�P postizanja zadovoljstva korisnika. 

Implementacijom ove norme dobivano dodatnu garanciju �G�D���M�H���Q�D�ã�D���X�V�O�X�J�D �L���Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L��

                                                 

14 Ahmad, N., Zulkifli, M.S. Systematic Approach to Successful Implementation of ITIL, Procedia Computer 
Science 17 237 �± 244, 2013 
15 Hearsum, P. Introduction to ITIL Service Lifecycle; London, TSO 2011 
16 Itsmf Uk, An introductory overview of ITIL 2011, London: TSO 2012 



 

15 

upravljamo uslugom �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�L�� �V�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� Ona 

�S�U�R�S�L�V�X�M�H�� �S�R�M�P�R�Y�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�P�R�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�� �S�U�L�O�L�N�R�P��rukovanja uslugom �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �V�X�V�W�D�Y��

upravljanja uslugom (engl. Service level agreement�����V�N�U�D�ü�H�Q�R���6�/�$�������ã�W�R���M�H���E�L�W�D�Q���G�R�N�X�P�H�Q�W��

�X�� �N�R�M�H�P�� �ü�H�P�R�� �M�D�V�Q�R�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �ã�W�R�� �L�� �N�D�N�R���Q�D�ã�D�� �X�V�O�X�J�D�� �S�R�N�U�L�Y�D�� �W�H�� �N�R�O�L�N�D�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �Q�M�H�Q�D��

�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�����7�D�M���M�H���G�R�N�X�P�H�Q�W���R�G���L�]�Q�L�P�Q�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���G�D���E�L���V�H���V���N�R�U�L�V�Q�L�N�R�P���X�V�S�R�V�W�D�Y�L�O�D���ã�W�R���E�R�O�M�D��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �L�� �V�S�U�L�M�H�þ�L�R�� �Q�H�S�R�W�Ueban i ekscesivan �U�D�G�� �V�� �Q�D�ã�H�� �V�W�U�D�Q�H�� Ova norma se 

�S�U�Y�H�Q�V�W�Y�H�Q�R���R�G�Q�R�V�L���Q�D���Q�D�V�����S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H���G�D���V�H���V�D�P�D���X�V�O�X�J�D���ã�W�R���E�R�O�M�H���L�V�S�O�D�Q�L�U�D�����X�V�S�R�V�W�D�Y�H��

se politike i ciljevi unutar usluge, �S�R�E�R�O�M�ã�D rukovanje, nadzor i �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���X�Vluge. 

ISO/IEC 20000-1:2011 je kom�S�O�H�P�H�Q�W�D�U�D�Q�� �L�� �G�R�E�U�R�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�� �V�� �,�7�,�/-ovim skupom dobrih 

�S�U�D�N�V�L�����ã�W�R���Q�D�P���G�R�Q�R�V�L���L���G�R�G�D�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H�� �2�Q�R���ã�W�R���G�L�M�H�O�H���,�7�,�/���L���,�6�2���,�(�&������������-

���������������M�H���å�L�Y�R�W�Q�L���F�L�N�O�X�V����Norma definira ciklus planiranje, provedbu, provjere i djelovanje 

(engl. Plan, Do, Check, Act �V�N�U�D�ü�H�Q�R���3�'�&�$ ). Upravo na principu ITIL -a �S�U�X�å�D�P�R���V�Y�R�M�X��

uslugu, �D���N�D�N�R���W�R���R�G�U�H�ÿ�X�M�H���3�'�&�$��cijeli ITIL -ov proces ponavljamo u ciklusima. 

 

Slika 2.3 PDCA metodologija primjenjena na upravljanje uslugom17 

�&�L�N�O�X�V�H���3�'�&�$���X���R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���P�R�U�D�P�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���X���6�/�$�����M�H�U���X���S�U�Y�R�P���F�L�N�O�X�V�X���P�L���P�R�U�D�P�R��

�S�R�V�W�L�ü�L���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W��organizacije s GDPR-�R�P�����3�'�&�$���M�H���Q�D�þ�L�Q���N�D�N�R���ü�H�P�R���S�U�X�å�D�W�L���X�V�O�X�J�X���X��

danom periodu vremena zbog promje�Q�D���N�R�M�H���P�R�J�X���Q�D�V�W�D�W�L���]�E�R�J���Y�D�Q�M�V�N�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���Q�D���Q�D�ã�X��

�X�V�O�X�J�X�� �ã�W�R�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D���Q�H�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�ã�ü�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �V�� �*�'�3�5�� �X�U�H�G�E�R�P�� �L�� �Y�D�å�H�ü�L�P�� �]�D�N�R�Q�R�P�� �R��

sigurnosti i upravljanju osobnih podataka. 

                                                 

17 ISO/IEC 20000-1:2011; https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso-iec:20000:-1:ed-2:v1:en 
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3. �'�L�]�D�M�Q���X�V�O�X�J�H 

Dizajn usluge je dio ciklusa ITIL procesa koji se brine da su nove ili izmijenjene usluge 

dizajnirane tako da prate promjenjive zahtjeve koje nam poslovna okolina definira.18 Dizajn 

�X�V�O�X�J�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���S�O�D�Q�L�U�D�Q�M�H���L���N�R�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�X aktivnosti, tehnologiju, procese, metrike. 

�8�V�O�X�J�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P �S�U�R�F�H�V�L�P�D���]�D�P�L�ã�O�M�H�Q�D���M�H���N�D�R���F�L�N�O�L�þ�N�D��

�X�V�O�X�J�D���� �7�R�� �]�Q�D�þ�L�� �G�D�� �V�D�P�R�� �L�Q�L�F�L�M�D�O�Q�R�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Q�D�ã�H�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �Q�H�ü�H�� �U�L�M�H�ã�L�W�L��

probleme te organizacije za sva vremena. Zakon se mijenja. Organizacije rastu. Tehnologija 

se stalno razvija. �8�S�U�D�Y�R�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �Q�D�ã�D���X�V�O�X�J�D�� �M�H�� �]�D�P�L�ã�O�M�H�Q�D�� �G�D�� �V�H�� �L�]�Y�R�G�L�� �X�� �F�L�N�O�X�V�L�P�D i 

upravo zato radimo implementaciju prema ITIL-u. Tako bi se i implementirala i naplata 

�X�V�O�X�J�H�����ã�W�R���E�L���Q�D�P���R�P�R�J�X�ü�L�O�R���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H���W�U�å�L�ã�Q�L�K���P�R�G�H�O�D���X���Y�L�ã�H���N�D�W�H�J�R�U�L�M�D, npr. organizacija 

�Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M���P�R�J�O�D���E�L���R�G�U�D�G�L�W�L implementaciju usluge kao osnovni paket usluge te tada nakon 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �R�G�� �Q�D�V�� �W�U�D�å�L�W�L ponovno procesne uskladbe jer je u nekom periodu 

organizacija narasla i uvela dodatne procese i obrade podataka. 

Kako bi �E�L�O�L�� �N�R�P�S�H�W�H�Q�W�Q�L�� �S�U�X�å�L�W�L�� �X�V�O�X�J�X�� �R�Y�H�� �U�D�]�L�Q�H�� �Q�D�ã�D�� �Y�O�D�V�W�L�W�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �P�R�U�D�� �L�P�D�W�L��

�V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�H�� �Q�D�� �S�U�D�Y�Q�L�P���� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�P, konzultantskim te prodajnim razinama. 

�1�D�ã�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D unutar svojih procesa mora raditi �N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���S�U�D�ü�H�Q�M�H���S�U�R�P�M�H�Qa koje se 

�G�R�J�D�ÿ�D�M�X��unut�D�U�� �]�D�N�R�Q�V�N�L�K�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K�� �R�N�Y�L�U�D�� Moraju se raditi  �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�R�Y�L�K��

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���V���F�L�O�M�H�P���S�U�X�å�D�Q�M�D���Q�D�M�E�R�O�M�L�K���W�H�K�Q�L�þ�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D �V���F�L�O�M�H�P���N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X. 

Moramo pratiti  trendove �W�U�å�L�ã�W�D���L���U�D�Giti  analize prethodnih znanja i spoznaje kako bismo u 

bilo koje vrijeme bili kompetentni implementirati navedenu uslugu prema najnovijim 

spoznajama. Tako �ü�H �Q�D�ã�L���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���X�Y�L�M�H�N���L�P�D�W�L���Q�D�M�E�R�O�Ma znanja koja su im potrebna kada 

�V�H���Q�D�ÿ�X na lokaciji s korisnikom. 

3.1. �8�W�M�H�F�D�M�L���Y�D�Q�M�V�N�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D 

Da bismo �U�D�]�X�P�M�H�O�L���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X���P�R�U�D�P�R���V�K�Y�D�W�L�W�L���L���V�Y�H���Y�D�Q�M�V�N�H���þ�L�P�E�H�Q�L�N�H���N�R�M�L��

�X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �Q�M�X�� �8�V�O�X�J�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D��u poslovnim procesima vrlo je 

za�Y�L�V�Q�D���R���Q�D�M�P�D�Q�M�H�������Y�D�Q�M�V�N�D���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���N�R�M�L���P�R�J�X���L�P�D�W�L��vrlo �V�Q�D�å�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���Q�M�X���L���P�R�U�D�P�R 

biti spremni djelovati i prilagoditi se novonastaloj situaciji. 

                                                 

18 Hearsum, P. Introduction to ITIL Service Lifecycle; London, TSO 2011 
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Najbitnija �W�U�L���Y�D�Q�M�V�N�D���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���V�X�� 

�x Izmjene zakona i zakonskih regulativa 

�x Promjene unutar organizacije 

�x Razvoj tehnologije 

�1�X�å�Q�R���M�H���V�K�Y�D�W�L�W�L���G�D���Q�D�Y�H�G�H�Q�D���W�U�L���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���X�W�M�H�þ�X���Q�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R���L�O�L���V�N�X�S�Q�R����

�7�R���E�L���]�Q�D�þ�L�O�R���G�D���D�N�R���V�H���S�U�R�P�L�M�H�Q�L���M�H�G�D�Q���þ�L�P�E�H�Q�L�N����promjena �W�R�J���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D �P�R�å�H�����D�O�L���L���Q�H��

�P�R�U�D�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �G�U�X�J�D�� �G�Y�D�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���� �D�� �R�Q�L�� �P�R�J�X�� �L�P�D�W�L�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D�� �Q�D�ã�X�� �X�V�O�X�J�X jedan po 

jedan ili svi zajedno. Ako �G�R�ÿ�H���G�R���W�R�J�D���S�R�V�W�R�M�L���Yjerojatno�V�W���G�D���Q�D�ã�D���X�V�O�X�J�D���Y�L�ã�H���Q�L�M�H���X���V�N�O�D�G�X��

�V���M�H�G�Q�L�P���L�O�L���Y�L�ã�H���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���� 

�1�D�ã�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �L�P�D�� �G�L�U�H�N�W�D�Q�� �X�Y�L�G�� �Q�D��dva �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���� �D�� �W�R�� �V�X�� �]�D�N�R�Q�V�N�L�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L��

�þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �5�D�Q�L�M�H���V�P�R���V�S�R�P�H�Q�X�O�L���G�D���Q�M�L�K���S�U�D�W�L�P�R���L�Q�W�H�U�Q�R���N�U�R�]���Q�D�ã�X��organizaciju pa smo tako 

uvijek u korak �V�� �W�D�� �G�Y�D�� �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D�� �6�� �W�L�P�H�� �V�P�R�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �L�� �G�M�H�O�R�Y�D�W�L��proaktivno 

�R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�M�X�ü�L�� �Q�D�ã�H�� �N�O�L�M�H�Q�W�H�� �J�G�M�H�� �V�P�R�� �Q�D�S�U�D�Y�L�O�L�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �R�Y�H�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� 

Sve dodatne djelatnosti oko primjene tih izmjena morali bi ugovorno dogovarati sa svakom 

organizacijom ako �Y�H�ü���R�G���S�U�L�M�H���Q�L�V�P�R���S�R�W�S�L�V�D�O�L��ugovor. 

�3�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�Q�X�W�D�U�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �Q�L�V�P�R�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �P�L�� �G�U�å�D�W�L�� �S�R�G�� �Q�D�G�]�R�U�R�P���� �Q�H�J�R��te 

promjene padaju na samu organizaciju da nam ih prijavi i da se definira novi ciklus uskladbe 

poslovnih procesa i prepoznavanja obrada unutar istih. 

Idealna situacija bi bila da imamo dogovoren model, �N�D�R���ã�W�R���W�R���,�7�,�/���S�U�H�S�R�U�X�þ�X�M�H, kroz koji 

�U�D�G�L�P�R���V�W�D�O�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���J�G�M�H���E�L���Q�D�ã�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���S�H�U�L�R�G�L�þ�Q�R���L�]�Y�R�G�H�ü�L���P�M�H�U�H�Q�M�D��

�N�R�M�D���ü�H�P�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���L���S�U�D�ü�H�Q�M�D���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���P�R�J�O�D���L�Q�W�H�U�Yenirati i konstantno raditi prilagodbe 

�Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H�����7�R���E�L���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���N�R�M�D���M�H���Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M���X�V�O�X�J�H���]�Q�D�þ�L�O�R���Y�H�O�L�N�R���R�O�D�N�ã�D�Q�M�H���M�H�U���E�L��

tako �]�Q�D�O�L���G�D���V�X���X�Y�L�M�H�N���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�L���L���G�D���Q�D���S�U�D�Y�L�O�D�Q���Q�D�þ�L�Q���U�X�N�X�M�X���R�V�R�E�Q�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D�� 
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Slika 3.1 Prikaz utjecaja vanjskih �þ�L�P�E�H�Q�L�N�D 

�9�H�ü���U�D�Q�L�M�H���V�P�R���Q�D�S�R�P�H�Q�X�O�L���G�D��ako �å�H�O�L�P�R���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X���X���Q�H�N�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���L��

�U�H�ü�L���G�D���M�H���R�Q�D���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�D�����P�R�U�D�P�R���Q�D�S�U�D�Y�L�W�L���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���Q�D���W�U�L���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���U�D�]�L�Q�H, a to su 

zakonsko, procesn�R���L���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� 

3.2. �8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H po zakonu  

Da bismo �P�R�J�O�L���S�U�X�å�L�W�L���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H �S�U�H�P�D���]�D�N�R�Q�X�����Q�D�ã�L���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���X���G�R�W�L�F�D�M�X��

s pravnom �V�O�X�å�E�R�P���� �0�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L�� �V�Y�M�H�V�Q�L�� �V�Y�L�K�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�� �N�R�M�H�� �Q�D�V�W�D�M�X�� �R�G�� �W�U�H�Q�X�W�N�D�� �N�D�G�D�� �Vu 

zadnji put bili informirani. To �]�Q�D�þ�L���G�D���E�L���P�L���S�U�X�å�L�O�L���R�Y�X���X�V�O�X�J�X���Q�D�ã�L���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���V�X���X���W�U�H�Q�X�W�N�X��

�S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���S�U�R�ã�O�L���V�Y�H���S�R�W�U�H�E�Q�H���H�G�X�N�D�F�L�M�H���N�D�N�R���E�L��ostvarili kompetentnost u zakonskim 

okvirima. 

�8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H �S�R���]�D�N�R�Q�X���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M�X���S�U�R�Y�R�G�L�P�R���P�L���N�D�R���S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�H��tako 

�G�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�P�� �Y�R�G�L�W�H�O�M�L�P�D�� �L�� �L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�L�P�D�� �R�E�U�D�G�H�� �Y�U�ã�L�P�R�� �H�G�X�N�D�F�L�M�H���� �(�G�X�N�D�F�L�M�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�P�R��

provoditi se mogu podijeliti na dvije jednostavne kategorije: 

�x Implementacijska (inicijalna) edukacija 

�x Edukacija na zahtjev 

�8�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�V�N�R�M�� �H�G�X�N�D�F�L�M�L�� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L�� �ü�H��objasniti GDPR uredu, dijeliti materijale s 

primjerima, objasniti uloge u procesima obrade. Dakle, navedeno se smatra dijelom usluge 

i �Q�H�ü�H���V�H���G�R�G�D�W�Q�R���Q�D�S�O�D�ü�L�Y�D�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�N�X�� 

Usluga 
upravljanja 
�l�}�Œ�]�•�v�]���l�]�u��
podacima

Izmjene 
zakona

Razvoj 
tehnologije

Promjene 
unutar 

organizacije
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U zahtjevanoj edukaciji organizacija �Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�� �ã�W�R�� �å�H�O�H �V�D�]�Q�D�W�L�� �L�� �Q�D�ã�L�� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X�� �H�G�X�N�D�F�L�M�X�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�X�� �E�D�ã�� �Q�M�L�P�D�� �7�D�N�R�ÿ�H�U���� �R�Y�D�� �Y�U�V�W�D�� �H�G�X�N�D�F�L�M�H��podrazumijeva 

dodatnu naplatu ako �Q�L�M�H���G�U�X�J�D�þ�L�M�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R���X���6�/�$�� 

3.2.1. Definiranje dokumenata  

�7�L�M�H�N�R�P�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �S�R�� �]�D�N�R�Q�X�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�P�R��dokumente i pravila postupanja. Neki od 

dokumenata su privole, zahtjevi za brisanjem iz sustava, potvrda o postojanju podataka, itd. 

�7�L�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L�� �V�X�� �L�V�W�L�� �X�]�� �V�Y�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �X�� �N�R�M�H�� �ü�H�P�R�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�D�W�L�� �Q�D�ã�X�� �X�V�O�X�J�X�� �L��njih �ü�H��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���Q�D�ã�D���S�U�D�Y�Q�D���V�O�X�å�E�D�����0�R�J�X�ü�H���V�X���P�D�Q�M�H���S�U�H�L�Q�D�N�H���G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D���N�D�R���ã�W�R���M�H���S�U�L�Y�R�O�D���L�]��

�U�D�]�O�R�J�D���S�R�W�U�H�E�H���G�R�G�D�Y�D�Q�M�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���S�R�G�D�W�N�D���X���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H. 

3.3. Identifikacija poslovnih procesa  u organizaciji  

Identifikacija poslovnih procesa je proces kojim provodimo detaljne analize procesa unutar 

organizacije, a cilj je prepoznati skupove aktivnosti, klasificirati ih pod procese te nakon 

�W�R�J�D�� �U�D�]�O�R�å�L�W�L�� �V�Y�D�N�X�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �L�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �N�R�M�H�� �V�H�� �R�E�U�D�G�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�X�� �X�Q�X�W�D�U�� �Q�M�L�K�� 

Nakon �X�V�S�M�H�ã�Q�R �R�G�U�D�ÿ�H�Q�H�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�Nacije �N�U�H�Q�X�W�� �ü�H�P�R�� �V��grupiranjem obrada i smanjenjem 

�N�R�O�L�þ�L�Q�H���S�R�G�D�W�D�N�D���W�D�N�R���G�D���L�]���R�E�U�D�G�D���L�]�X�]�P�H�P�R���V�Y�H���S�R�G�D�W�N�H���N�R�M�L���V�H���W�D�P�R���Q�H���E�L���W�U�H�E�D�O�L���Q�D�ü�L����

Ovaj proces mo�å�H�� �S�R�W�U�D�M�D�W�L�� �R�G�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �G�D�Q�D�� �G�R�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �W�M�H�G�D�Q�D���� �M�H�U�� �ã�W�R�� �V�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H��

�V�W�D�U�L�M�H���L���Y�H�ü�H���Q�D�N�X�S�L�O�D���V�H���Y�H�ü�D���N�R�O�L�þ�L�Q�D���S�R�G�D�W�D�N�D�� 

3.3.1. Proces  

Do sada spominjemo �S�U�R�F�H�V�H�����Q�R���R�E�U�D�]�O�R�å�L�P�R���P�D�O�R���ã�W�R���M�H���W�R���S�U�R�F�H�V���]�D�S�U�D�Y�R���L���N�R�M�L���V�X���Q�M�H�J�R�Y�L��

sastavni dijelovi. Definicija procesa prema ITIL-u glasi: 

Proces je strukturirani set aktivnosti dizajniranih u svrhu postizanja �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���F�L�O�M�D�����3�U�R�F�H�V��

�X�]�L�P�D���M�H�G�D�Q���L�O�L���Y�L�ã�H���X�O�D�]�D i pretvara ih u definirane izlaze.19 

Nadodao bih �M�R�ã���R�U�L�J�L�Q�D�O�Q�R�M���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�L���G�D �E�L���V�H���S�U�R�F�H�V���D�N�W�L�Y�L�U�D�R���P�R�U�D���V�H���G�H�V�L�W�L���Q�H�N�L���R�N�L�G�D�þ i 

da aktivnosti unutar pr�R�F�H�V�D�� �Q�H�ü�H�� �X�Y�L�M�H�N�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L�� �G�R�E�D�U�� �L�]�O�D�]���� �W�H�� �G�D�� �S�R�V�Woje i kontrolne 

aktivnosti �N�R�M�H�� �ü�H�� �F�L�M�H�O�L�� �S�U�R�F�H�V�� �L�O�L�� �]�D�X�V�W�D�Y�L�W�L�� �L�O�L�� �ü�H�� �G�D�W�L�� �X�S�X�W�H�� �N�D�N�R�� �G�D�� �V�H�� �S�U�R�F�H�V���S�R�E�R�O�M�ã�D�� 

�3�U�R�F�H�V���Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q���Q�D�þ�L�Q���P�R�U�D���E�L�W�L���P�M�H�U�O�M�L�Y�� To se radi s ciljem �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D��kvalitete izlaznih 

                                                 

19 Hearsum, P. Introduction to ITIL Service Lifecycle; London, TSO 2011 
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vrijednosti iz procesa. �$�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �X�Q�X�W�D�U�� �S�U�R�F�H�V�D�� �P�R�å�H�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L�� �M�H�G�Q�D �L�O�L�� �Y�L�ã�H�� �R�V�R�E�D���� �1�D��

osnovu aktivnosti unutar procesa generiraju se i poslovne funkcije.  

�3�R�V�O�R�Y�Q�H���I�X�Q�N�F�L�M�H���R�E�L�þ�Q�R���R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X���J�U�X�S�X���L�O�L���W�L�P���O�M�X�G�L���L���D�O�D�W�D���W�H���U�H�V�X�U�V�H���N�R�M�H���N�R�U�L�V�W�H���N�D�N�R��

�E�L���L�]�Y�U�ã�L�O�L���Q�H�N�L���S�U�R�F�H�V���L�O�L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W��20  

Da objasnimo na kratkom primjeru: 

Mi u svakoj organizaciji imamo proces upravljanja ljudskim resursima. Taj proces se sastoji 

od niza �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�D�R���ã�W�R���V�X�� 

�x Planiranje  

�x �=�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�Q�M�H��novih djelatnika 

�x Procjenu performansi djelatnika 

�x Promocija ili degradacija djelatnika 

�x Edukacije 

�x �2�W�S�X�ã�W�D�Q�M�H 

Sve ove aktivnosti, zavisno �R���Y�H�O�L�þ�L�Qi �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���P�R�å�H���R�E�D�Y�O�M�D�W�L���M�H�G�Q�D���L�O�L���Y�L�ã�H���R�V�R�E�D����Velike 

organizacije imaju i posebne odjele koji se bave ljudskim potencijalima.  

Svrha i cilj ovog procesa je �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P��potencijalima te po potrebi 

�S�U�L�Y�X�ü�L���L���G�R�E�U�R���R�G�D�E�U�D�W�L���Q�R�Y�H���G�M�H�O�D�W�Q�L�Ne. Unutar cijelog procesa mogu se definirati kontrolne 

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�L�P�D���ü�H�P�R��provjeravati svaki izlaz koji pojedina aktivnost generira.  

�3�U�L�P�M�H�U�� �E�L�� �E�L�O�R�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D. Ulaz je djelatnik, podaci o performansama 

djelatnika i portfolio djelatnika. Aktivnost koja validira performanse djelatnika je dala svoj 

izlaz u obliku pisane procjene koju su proveli nad djelatnikom tako da su pratili rokove koje 

�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���G�M�H�O�D�W�Q�L�N��zadovoljio i�O�L���S�U�H�N�U�ã�L�R�� Aktivnost koja se brine da se djelatniku ponudi 

�S�U�R�P�D�N�Q�X�ü�H ima uvid u rezultate analize performansi i portfelj djelatnika. No umjesto da 

�G�M�H�O�D�W�Q�L�N�X���R�G�P�D�K���S�R�Q�X�G�L���S�U�R�P�D�N�Q�X�ü�H���� �X�Y�L�G�R�P��u portfelj djelatnika vidi da je navedenom 

djelatniku prije tog�D���S�R�W�U�H�E�Q�D���R�E�X�N�D���G�D���E�L���J�D���V�H���S�U�R�P�R�Y�L�U�D�O�R���Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���S�R�]�L�F�L�M�X�����7�X���M�H���Y�H�ü��

prikazan kontrolni mehanizam prilikom �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D�����8���W�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���G�M�H�O�R�Y�D�W���ü�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W��

edukacije�����]�D�W�U�D�å�L�W���ü�H���V�H���G�R�G�D�W�Q�L���X�O�D�]�L���N�D�R���ã�W�R���V�X���Y�U�L�M�H�P�H i sredstava za edukaciju i djelatnika 

�ü�H���G�R�G�D�W�Q�R���R�E�X�þ�L�W�L�����1�D�N�R�Q���R�E�X�N�H���E�L�W���ü�H���S�U�R�P�R�Y�L�U�D�Q��ako on na to pristane. Nakon pristanka 

                                                 

20  Hearsum, P. Introduction to ITIL Service Lifecycle; London, TSO 2011  
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�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���Q�D���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���]�D�Y�U�ã�L�O�L���V�P�R���M�H�G�D�Q��ciklus procesa i generirali smo izlaz, a to je 

�X�Q�D�S�U�L�M�H�ÿ�H�Q�L���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�� 

U ovom primjeru smo objasnili kako proces funkcionira. Kako se primjenjuju ulazi, kako 

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D���V�X�V�W�D�Y���N�R�Q�W�U�R�O�H���N�R�M�L���S�R�W�U�D�å�X�M�H���G�R�G�D�W�Q�H���X�O�D�]�H���G�D���E�L���Q�D���N�U�D�M�X���G�R�E�L�O�L���å�H�O�M�H�Q�L���L�]�O�D�]�� 

�2�Q�R���ã�W�R���M�H���Q�D�P�D���E�L�W�Q�R���M�H�V�W���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� tj. identificirati, popisati sve procese organizacije s 

ciljem definiranja �X�O�R�J�D�����G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D���L���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�L���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�X���S�R�V�W�R�M�H�� Svaki je 

�S�U�R�F�H�V���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�����V�Y�D�N�L���U�X�N�X�M�H���V���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���V�H�W�R�P���S�R�G�D�W�D�N�D koji mu je potreban. Isto tako, 

�V�Y�D�N�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���X���S�U�R�F�H�V�X���N�R�M�D���ü�H���E�L�W�L��prepoznata mora biti identificirana. Moraju se znati 

�R�G�Q�R�V�L���L�]�P�H�ÿ�X���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���X���S�U�R�F�H�V�X�� 

�'�D���E�L�V�P�R���S�U�R�Y�H�O�L���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���S�R���S�U�R�F�H�V�Q�R�M���R�V�Q�R�Y�L���P�R�U�D�P�R���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�W�L���V�Y�H���S�U�R�F�H�V�H���N�R�M�L��

se mogu prepoznati �X�Q�X�W�D�U���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���X���N�R�M�X���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�P�R���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X�� Identifikaciju 

je potrebno provoditi kod svake nove implementacije usluge u nove organizacije zbog 

�U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���L���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U, ako organizacija nad kojom je provedena 

identifikacija procesa i u koju se �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D���Q�D�ã�D���X�V�O�X�J�D�����E�X�G�H��izmjenjivala ili dodavala 

�Q�R�Y�H���S�U�R�F�H�V�H���E�L�W���ü�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���L�]�Y�U�ã�L�W�L���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�X���Q�D�G���W�L�P��promijenjenim procesima ili novo 

dodanim kako bi se utvrdilo postoje li  nove obrade, novi podaci koji se prikupljaju te tko sve 

sudjeluje u tom poslovnom procesu. 

3.4. �7�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D 

Kao �V�D�V�W�D�Y�Q�L�� �L�� �R�E�D�Y�H�]�Q�L�� �G�L�R�� �Q�D�ã�H�� �X�V�O�X�J�H �S�U�X�å�D�W�� �ü�H�P�R�� �L�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �ü�H�� �Q�D�P��

�R�O�D�N�ã�D�W�L���X�Q�R�V�����L�]�P�M�H�Q�H�����E�U�L�V�D�Q�M�D���L���S�U�D�ü�H�Q�M�D��obrada koje provodimo. �1�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��

�ü�H�� �E�L�W�L���S�U�H�]�H�Q�W�L�U�D�Q�R�� �L�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�R�� �N�U�D�M�Q�M�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �N�D�R��web usluga �V�� �P�R�J�X�ü�Q�R�ã�ü�X��

pohrane podataka organizacije u cloudu �L�O�L�� �Q�D�� �I�L�]�L�þ�Nom serveru organizacije. �1�D�ã�H��

program�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���M�H���]�D�S�U�D�Y�R���U�H�J�L�V�W�D�U���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�N�D�� koji moramo uspostaviti kako bi 

mogli pratiti podatke povezane uz poslovne procese, kako interne tako i eksterne.21�1�D�ã�H��

�S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �E�L�W�� �ü�H�� �P�R�J�X�üe implementirati i kao �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H��bez 

�X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D����ali taj dio nije dio usluge �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �Y�H�ü je samo 

aplikacija koj�R�M���M�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D���F�L�M�H�Q�D���]�D���P�M�H�V�H�þ�Q�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H.  

                                                 

21 Chad Russel, Shane Fuller, GDPR for dummies, John Wiley & Sons, LTD, West Sussex, 2017 
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Takav model �Q�L�M�H���S�U�H�S�R�U�X�þ�O�M�L�Y���M�H�U���R�Q���Q�H���J�D�U�D�Q�W�L�U�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����Y�H�ü��organizacija 

koristi samo aplikaciju �N�R�M�D���L�P���R�O�D�N�ã�D�Y�D���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�H obrada �L���S�U�D�ü�H�Q�M�H pohrane podataka. 

�3�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H je izvedeno kao web aplikacija zbog dodatne vrijednosti koje nam web 

aplikacije danas donose, a to su: 

�x Jednostavnost implementacije 

�x �-�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H 

�x Program kao usluga (engl. Software as a service�����V�N�U�D�ü�H�Q�R��SAAS) 

�x �=�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���M�H���S�R�W�U�H�E�D�Q���X�U�H�ÿ�D�M���V���Z�H�E���S�U�H�J�O�H�G�Q�L�N�R�P i pristupom internetu 

�x Dostupnost 

Za uslugu �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D je od iznimn�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���G�D���Y�R�G�L�W�H�O�M�L���R�E�U�D�G�D��ili 

�L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�L�� �X�� �E�L�O�R�� �N�R�M�H�� �G�R�E�D�� �P�R�J�X�� �S�U�L�V�W�X�S�L�W�L�� �Q�D�ã�R�M�� �X�V�O�X�]�L�� �L�� �L�V�W�X�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L. K�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �Z�H�E��

tehnologija dobivamo tu dodatnu vrijednost da se web �D�S�O�L�N�D�F�L�M�L���P�R�å�H���Sristupiti putem bilo 

kojeg �X�U�H�ÿ�D�M�D koji ima pristup internetu i ima �L�Q�V�W�D�O�L�U�D�Q���L�Q�W�H�U�Q�H�W���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�þ�� Neki od njih su 

�U�D�þ�X�Q�D�O�R�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�Q�R���U�D�þ�X�Q�D�O�R�����P�R�E�L�O�Q�L���X�U�H�ÿ�D�M�����W�D�E�O�H�W���X�U�H�ÿ�D�M����itd. 

�3�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���M�H���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�R���N�D�R�������S�R�W�S�X�Q�R���Q�Hzavisna sloja. To su redom: 

�x �3�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�V�N�L�� �V�O�R�M�� �L�O�L�� �J�U�D�I�L�þ�N�R �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R �V�X�þ�H�O�M�H (engl. Graphical user interface, 

�V�N�U�D�ü�H�Q�R���*�8�,) 

�x Poslovni sloj �L�O�L���D�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�R���V�X�þ�H�O�M�H�����H�Q�J�O����Application interface, �V�N�U�D�ü�H�Q�R���$�3�,�� 

�x Podatkovni sloj ili sloj pristupa podacima (engl. Data Access Layer�����V�N�U�D�ü�H�Q�R���'�$�/�� 

Svaki sloj je nezavisan jedan o drugom �L�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�M�X�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H��

�P�R�G�H�U�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�H�� �S�U�R�W�R�N�R�O�H���� �8�S�U�D�Y�R�� �R�Y�R�P�� �R�G�Y�R�M�H�Q�R�ã�ü�X�� �S�R�V�W�L�å�H�P�R�� �Y�H�O�L�N�X��

�I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W���S�U�L�O�L�N�R�P���L�V�S�R�U�X�N�D���G�R�G�D�W�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�O�L�M�H�Q�W�X�����3�U�Y�D���G�Y�D���V�O�R�M�D���V�H���L�V�S�R�U�X�þ�X�M�X���N�D�R��

dvije odvojene web aplikacije. Navedene a�S�O�L�N�D�F�L�M�H���V�X���V�P�M�H�ã�W�H�Q�H���Q�D���F�O�R�X�G���V�H�U�Y�L�V���W�H���S�R�V�W�R�M�L��

centralna baza podataka koja regulira pristup aplikaciji i postavkama aplikacija za svakog 

korisnika aplikacije. I�G�H�M�D���M�H���S�U�X�å�L�W�L���Q�D�L�]�J�O�H�G���M�H�G�Q�X���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X���]�D���V�Y�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����X��

�R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���W�R���E�L��bile organizacije. Registracija i prijava organizacije i njenih korisnika u 

aplikaciju se ostvaruje putem povezivanja �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���U�D�þ�X�Q�D���*�R�R�J�O�H���L�O�L���0�L�F�U�R�V�R�I�W. Za svaku 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���ü�H���E�L�W�L���S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�H���U�D�]�L�Q�H���D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�W�R�U�D���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

Ranije smo spomenuli �G�D���ü�H�P�R��korisniku ponuditi opciju odabira lokacije baze podataka u 

�N�R�M�X�� �ü�H�� �V�H�� �X�Q�R�V�L�W�L�� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �R�E�U�D�G�D�P�D. �0�R�J�X�ü�Q�R�V�W odabira mjesta lokacije ima dodatnu 

pogodnost za korisnika���� �'�R�E�U�R�E�L�W�� �N�R�M�D�� �S�U�R�L�]�O�D�]�L�� �L�]�� �R�Y�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �M�H�� �W�D�� �G�D ako korisnik 
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posjeduje privatne servere���� �E�D�]�D�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L��postavljena na te servere i korisnik ne mora 

�G�R�G�D�W�Q�R�� �S�O�D�ü�D�W�L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �L���V�P�M�H�ã�W�D�M baze u cloudu���� �2�G�Q�R�V�Q�R�� �E�D�]�D�� �L�� �Q�M�H�Q�L�� �U�H�V�X�U�V�L�� �ü�H�� �E�L�W�L��

nadzirana od strane korisnika�����V���þ�L�P�H���V�P�R���V�P�D�Q�M�L�O�L���W�U�R�ã�D�N���F�O�R�X�G���X�V�O�X�J�D�����D���L���Q�D�ã�H�J���R�G�U�å�D�Yanja. 

�8�� �W�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W���R�� �]�D�ã�W�L�W�L�� �L�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �E�D�]�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�D�G�D�� �Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

Lokaciju i njene pristupne podatke za �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���X�Q�R�V�L�W���ü�H���V�H��u na�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��

�L�Q�L�F�L�M�D�O�Q�R�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� �X rad. Podaci koji su 

�Y�H�]�D�Q�L���]�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�Ne �U�D�þ�X�Qe i lokacije baza �S�R�G�D�W�D�N�D���ü�H���E�L�W�L���S�R�K�U�D�Q�M�H�Q�L���Q�D���Q�D�ã�H�P serveru u 

cloudu u kriptiranom obliku. 

Ovim �Q�D�þ�L�Q�R�P mi radimo s najosnovnijim setom podataka, a korisnik svoje lozinke 

pohranjuje i izmjenjuje kod drugih �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H, dok mi dobivamo od tih usluga token 

koji ocjenjujemo i korisnici tako ostvaruju pristup do svojih podataka.  

�,�]���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�X���S�U�L�O�L�N�R�P���X�S�R�U�D�E�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D��izgleda da ima 

ispred sebe jedan kompaktan proizvod koji je krojen samo za njega, dok zapravo koristiti 

dva sloja aplikacije koji su jedinstveni za sve korisnike tj. organizacije. J�H�G�L�Q�R���ã�W�R���M�H���]�D�S�U�D�Y�R��

krojeno samo za korisnika je baza podataka o njegovoj organizaciji �N�R�M�D�� �M�H�� �V�P�M�H�ã�W�H�Q�D�� �Q�D��

njegov server ili cloud. Struktura baze podataka koja se koristi u ovom procesu je jedinstvena 

za sve baze svih organizacija. 

�2�Y�G�M�H���V�H���S�U�X�å�D���L �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�D���Q�D�ã�H�J���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D��tako da prezentacijski 

�V�O�R�M�� �Q�H�� �P�R�U�D�� �Q�X�å�Q�R�� �E�L�W�L���� �Z�H�E�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���� �8�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L�� �R�W�Y�D�U�D�P�R�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D�� �V�H�� �U�D�]�Y�L�M�X��

aplikacije �]�D�� �$�Q�G�U�R�L�G�� �L�� �L�2�6�� �N�R�M�H���E�L�� �S�U�L�W�R�P�� �L�P�D�O�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�L�V�W�X�S�D�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�R�P�� �V�O�R�M�X��

koji bi �L���G�D�O�M�H���E�L�R���L�]�O�R�å�H�Q���N�D�R���Z�H�E���V�H�U�Y�L�V�� 

3.4.1. �,�]�Y�H�G�E�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D 

Glavnu radnju upravljanja podacima �R�G�U�D�ÿ�X�M�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�L���V�O�R�M���N�R�M�L��ima pristup centralnoj 

bazi podataka���� �W�H�� �W�H�P�H�O�M�H�P�� �X�Q�R�V�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�X�W�H�P�� �J�U�D�I�L�þ�N�R�J�� �V�X�þ�H�O�M�D�� �S�R�G�D�W�N�H �R�E�U�D�ÿ�X�M�H�� �L��

pohranjuje na podatkovni sloj.  

Prezentacijski sloj je web aplikacija pisana kao jednostrana aplikacija (engl. Single page 

application, �V�N�U�D�ü�H�Q�R���6�3�$) �N�R�U�L�V�W�H�ü�L���P�R�G�H�U�Q�H���Z�H�E���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H����Programski jezici �N�R�U�L�ã�W�H�Q�L 

u izradi aplikacije su C# i JavaScript te platforme Angular 2 za JavaScript i .Net Core za C#. 

Prezentacijski sloj koristi i OAuth 2.0 autorizacijski protokol kako bi se korisnik predstavio 

aplikacijskom sloju tko je i dobio pristup.  

Aplikacijski sloj je pisan C# programskim jezikom na .Net Core platformi.  
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Podatkovni sloj je Microsoft SQL baza podataka. 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �L�]�P�H�ÿ�X���S�U�H�]�H�Q�W�D�F�L�M�V�N�R�J�� �V�O�R�M�D�� �L�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�R�J�� �V�O�R�M�D�� �Y�U�ã�L��se putem hiper 

tekstualnog sigurnosnog prijenosnog protokola (engl. Hyper text transfer protocol, �V�N�U�D�ü�H�Q�R 

HTTPS) koji za prijenos podataka koristi JavaScript objektnu notaciju (engl. JavaScript 

object notation�����V�N�U�D�ü�H�Q�R���-�6�2�1��. 

{  

"Datum":"2019 - 01- 19T23:51:03+0000"  

 "Proces":  {  

  "Id": 5,    

  "Naziv": "Demo proces",  

  "Voditelj": 12,  

  "Obrada": {  

   "Id": 5,  

   "Aktivnost": 55,  

   "Naziv": "Demo obrada",  

   "Izvrsitelj": 224  

  }  

}  

�.�{�G��3.1 Primjer JSON objekta za prijenos podataka 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�R�J�� �V�O�R�M�D�� �L�� �E�D�]�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D���V�H�� �R�V�W�Y�D�U�X�M�H�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �(�Q�W�L�W�\��

Framework-a. Autorizacija s �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�P bazom podataka se ostvaruje tako �G�D���V�H���L�]���Q�D�ã�H��

centralne baze podataka nakon autorizacije �þ�L�W�D�M�X���N�U�L�S�W�L�U�D�Q�H���O�R�]�L�Q�N�H���L���O�R�N�D�F�L�M�H���Eaze te se tada 

�J�H�Q�H�U�L�U�D�M�X�� �S�R�G�D�F�L�� �N�R�M�L�� �R�V�W�Y�D�U�X�M�X�� �S�U�L�V�W�X�S�� �Q�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X�� �E�D�]�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� Aplikacijski sloj 

�N�R�U�L�V�W�H�ü�L���(�Q�W�L�W�\���)�U�D�P�H�Z�R�U�N���J�H�Q�H�U�L�U�D���X�S�L�W���Q�D���E�D�]�X���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�U�L�V�W�H�ü�L���V�W�U�X�N�W�X�U�L�U�D�Q�L���X�S�L�W�Q�L���M�H�]�L�N��

(engl. Structured Query Language�����V�N�U�D�ü�H�Q�R���6�4�/�� koji se iz�Y�U�ã�D�Y�D���Q�D���6�4�/���V�H�U�Y�H�U�X���L���L�]�Y�U�ã�D�Y�D��

se u obliku naredbi prema definiranoj bazi podataka. 

�1�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �M�H��aplikacijski sloj dohvatio �W�U�D�å�H�Q�H podatke oni se �ã�D�O�M�X�� �X JSON formatu na 

prezentacijski sloj, koji prepoznaje dogovoreni format i prikazuje podatke korisniku. Isto 

tako prilikom unosa podataka na prezentacijskom sloju, oni se �ã�D�O�M�X�� �X�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �V�O�R�M�� �X��

JSON formatu���� �$�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �V�O�R�M�� �W�D�G�D�� �S�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�� �L�V�S�U�D�Y�Q�R�V�W�� �X�Q�H�V�H�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q��

zadovoljavaju �O�L���R�Q�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���V�W�U�X�N�W�X�U�H���L���W�L�S�R�Y�H���S�R�G�D�W�D�N�D.  Ako se ispostavi da su podaci u 

ispravni, �L�V�W�H���ã�D�O�M�H���Q�D���S�R�G�D�W�N�R�Y�Q�L���V�O�R�M�����R�G�Q�R�V�Q�R���]�D�S�L�V�X�M�H���L�K���X���E�D�]�X���S�R�G�D�W�D�N�D�� �1�D�N�R�Q���ã�W�R���V�X��

�S�R�G�D�F�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R �L�O�L�� �Q�H�X�V�S�M�H�ã�Q�R zapisani na podatkovnom sloju, na prezentacijski sloj se 

ispisuje poruka o uspjehu ili neuspjehu dane radnje. 
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�1�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��je �I�R�U�P�X�O�L�U�D�Q�R���Q�D���S�U�L�Q�F�L�S�X���N�Q�M�L�å�Q�L�F�H���± definira  procese, obrade, 

aktivnosti obrade, odgovorne ljude u procesu, tko ima pristup tim podacima i koje razine 

treba imati pristup���� �'�H�I�L�Q�L�U�D�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �W�L�� �S�R�G�D�F�L�� �S�R�K�U�D�Q�M�H�Q�L���� �I�L�]�L�þ�N�L�� �L�O�L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R s 

�S�U�L�N�D�]�R�P�� �I�L�]�L�þ�N�H�� �L�O�L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H�� �O�R�N�D�F�L�M�H�� �Q�D�� �N�R�M�R�M�� �V�X�� �V�S�U�H�P�O�M�H�Q�L. Sam pristup podacima 

organizacije �Q�D�ã�H��programsko �U�M�H�ã�H�Q�M�H���Q�H�P�D�� 

�7�L�P�H���V�H���R�J�U�D�ÿ�X�M�H�P�R���R�G���V�D�P�R�J���U�X�N�R�Y�D�Q�M�D���V���S�R�G�D�F�L�P�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���E�U�L�V�D�Q�M�H�����þ�L�W�D�Q�M�H ili  izmjena. 

Podaci s kojima �ü�H���U�D�G�L�W�L���Q�D�ã�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H���V�X���Q�D�M�R�V�Q�R�Y�Q�L�M�L���V�H�W���S�R�G�D�W�D�N�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���X���N�R�M�H���ü�H��

isto biti implementirano. 

3.5. Dokumenti  �X���I�L�]�L�þ�N�R�P���L���G�L�J�L�W�D�O�Q�R�P���R�E�O�L�N�X 

�6�Y�L�M�H�W���N�D�N�Y�L�P���J�D���G�D�Q�D�V�� �S�R�]�Q�D�M�H�P�R���S�R�V�O�X�M�H���X���G�Y�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�D���V�Y�L�M�H�W�D�����7�R���V�X���G�L�J�L�W�D�O�Q�L���L���I�L�]�L�þ�N�L��

poslovni svijet. Tendencija danas, a i trenutni hit u svijetu je digitalna transformacija. Proces 

digitalne transformacije mnogi krivo shvate te misle kako je to proces koji se odradi jednom 

i sada smo mi digitalna organizacija, no to je daleko od istine. Proces digitalne transformacije 

�Q�L�M�H���S�U�R�F�H�V���N�R�M�L���P�R�å�H���V�D�P�R���W�D�N�R���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���E�L�W�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q���L��primijenjen. On se mora 

sustavno uvoditi i stalno se raditi na njemu da bi se organizacija maknula �ã�W�R���Y�L�ã�H���L�]���I�L�]�L�þ�N�R�J��

u digitalni svijet. Ovaj proces ima mnogo dobrobiti���� �D�O�L�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �P�R�U�D�P�R�� �V�K�Y�D�W�L�W�L��je da 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���V�H���Q�H���P�R�å�H���V�D�P�R���W�D�N�R���P�D�N�Q�X�W�L���L�]���I�L�]�L�þ�N�R�J���V�Y�L�M�H�W�D�����'�R�N�O�H���J�R�G���S�R�V�W�R�M�L���]�D�N�R�Q���N�R�M�L��

�S�U�R�S�L�V�X�M�H�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �I�L�]�L�þ�N�L�K�� �G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D�� �P�L�� �P�R�å�H�P�R�� �G�L�J�L�W�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �W�H�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�H�� �L 

pohranjivati ih u digitalnom obliku, ali ako za�N�R�Q�� �Q�D�O�D�å�H�� �S�R�V�W�R�M�D�Q�M�H�� �L�� �I�L�]�L�þ�N�R�J�� �R�E�O�L�N�D�� �L�O�L��

organizacije imaju potrebu za postojanjem istog, mi moramo arhivirati dokumente i u 

�I�L�]�L�þ�N�R�P���R�E�O�L�N�X�� 

�2�Y�L�P�H���G�R�O�D�]�L�P�R���G�R���]�D�N�O�M�X�þ�N�D���G�D���P�L���N�D�R���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���N�R�M�D���S�U�R�Y�R�G�L���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���P�R�å�H�P�R��

dati prijedloge i implement�L�U�D�W�L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K���V�X�V�W�D�Y�D �N�R�U�L�V�W�H�ü�L���P�R�G�H�U�Q�H���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H��

ako se radi o podacima u digitalnom obliku. No ako �V�H���U�D�G�L���R���S�R�G�D�F�L�P�D���X���I�L�]�L�þ�N�R�P���R�E�O�L�N�X��

�P�L���ü�H�P�R���G�D�W�L���S�U�H�S�R�U�X�N�H���N�D�N�R���S�U�D�Y�L�O�Q�R���S�R�V�W�X�S�D�W�L���V���I�L�]�L�þ�N�L�P���G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D���N�R�M�L���Q�D���V�H�E�L���L�P�D�M�X��

osobne podatke. 

D�R�N�X�P�H�Q�W�H�� �L�� �S�R�G�D�W�N�H�� �N�R�M�L�� �V�H�� �Q�D�O�D�]�H�� �Q�D�� �Q�M�L�P�D�� �X�V�N�O�D�ÿ�X�M�H�P�R�� �W�D�N�R�� �G�D�� �ü�H�P�R�� �S�U�Y�R��analizirati 

kakve dokumente organizacija generira, koji su sve podaci na dokumentima legitimni 

interes, kakva je njihova �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W sa zakonskom osnovom�����J�H�Q�H�U�L�U�D�W���ü�H�P�R���S�U�L�Y�R�O�H��ako 

postoji potreba za time te �ü�H�P�R definirati mjesta pohrane i prava pristupa. �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �]�D��
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neopravdane podatke na dokumentima koji se smatraju nepotrebnima �G�D�W�L�� �ü�H�P�R�� �X�S�X�W�H��

organizaciji kako da izmjene �G�R�N�X�P�H�Q�W���G�D���E�X�G�H���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q���V���*�'�3�5���U�H�Julativom. 

Od iznimn�H���M�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���L���L�P�D�W�L���Q�D���X�P�X���G�D���P�R�U�D�P�R���S�R�G�U�å�D�W�L���L���E�U�L�V�D�Q�M�H, nadopunu ili izmjenu 

�S�R�G�D�W�D�N�D���R�G���I�L�]�L�þ�N�H���R�V�R�E�H��ako �L�V�W�D���W�R���]�D�W�U�D�å�L�� 

3.5.1. Postupanje  i pohrana �I�L�]�L�þ�N�Lh dokumen ata 

�'�D�� �E�L�� �S�R�V�W�L�J�O�L�� �X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���Q�D�� �I�L�]�L�þ�N�R�M�� �U�D�]�L�Q�L�� �Q�D�ã�L�� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L�� �P�R�U�D�M�X�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �S�U�R�ü�L��

organizaciju i �Y�L�G�M�H�W�L���N�D�N�Y�L���V�H���G�R�N�X�P�H�Q�W�L���L���J�G�M�H���Q�D�O�D�]�H�����9�U�O�R���þ�H�V�W�R���X��proizvodnoj industriji 

organizacije imaju �P�Q�R�J�R���S�R�G�D�W�D�N�D���Q�D���U�D�G�Q�L�P���Q�D�O�R�]�L�P�D�����X���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�R�M���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���M�H���W�R���M�R�ã��

�L�]�U�D�å�H�Q�L�M�H�� �M�H�U�� �Q�Dlazi �V�D�G�U�å�H�� �Y�H�O�L�N�X�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �S�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� Ne rijetko se dogodi da 

koji nalaz zaluta, radni nalog se izgubi ili se desi �W�U�H�ü�D���V�L�W�X�D�F�L�M�D�����7�D�G�D���V�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���P�R�å�H��

�Q�D�ü�L���X���Y�H�O�L�N�R�P���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D���M�H�U���W�D�N�Y�R���ã�W�R���E�L���]�Q�D�þ�L�O�R���F�X�U�H�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���L���W�H�ã�N�X���S�R�Y�U�H�G�X���*DPR 

regulative. 

Brisanje, nadopunu ili �L�]�P�M�H�Q�H�� �ü�H�P�R�� �S�R�G�U�å�D�W�L�� �Q�D�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�H�� �Q�D�þ�L�Q�H, zavisno o kojem se 

zahtjevu radi�����G�D�Y�D�Q�M�H�P���S�U�L�M�H�G�O�R�J�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���N�D�N�R���G�D���S�R�V�W�X�S�L���X���W�R�P���V�O�X�þ�D�M�X�� 

Brisanje, ako taj dokument na sebi ima podatke koji su klasificirani kao legitimni interes 

organizacije taj dokument se ne smije mijenjati. Ako dio podataka je legitimni interes, a 

drugi dio nije, dokument treba izmijeniti tako da se podaci koji nisu legitimni interes �R�E�U�L�ã�X����

Ako je dokument nebitan za organizaciju (nije ugovor il�L���U�D�þ�X�Q�������L�V�W�L���M�H���P�R�J�X�ü�H���X�Q�L�ã�W�L�W�L�� 

Izmjene ili promjene �M�H���P�R�J�X�ü�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���L�V�S�L�V�L�Y�D�Q�M�H�P���G�R�N�X�P�H�Q�W�D���V���Q�R�Y�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D��

i davanjem na potpis �I�L�]�L�þ�N�R�M���R�V�R�E�L�����D���V�W�D�U�L���W�R�P���S�U�L�O�L�N�R�P���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���X�Q�L�ã�W�L�W�L�� Istu izmjenu ili 

nadopunu potrebno je i evidentirati unutar programskog �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� 

�3�R�V�W�X�S�D�Q�M�H�� �L�� �S�R�K�U�D�Q�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�� �I�L�]�L�þ�N�R�P�� �R�E�O�L�N�X �P�R�ü�L�� �P�M�H�U�L�W�L�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �G�D�� �V�H�� �S�H�U�L�R�G�L�þ�N�L��

�Q�D�S�U�D�Y�L�� �Q�H�Q�D�M�D�Y�O�M�H�Q�L�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �S�U�H�J�O�H�G�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �L�� �W�L�P�H�� �V�H�� �X�W�Y�U�G�L�� �S�U�D�Y�L�O�Q�R�� �U�X�N�R�Y�D�Q�M�H�� �V��

dokumentima koji su klasificirani kao dokumenti osjetljive prirode te �X�Q�L�ã�W�D�Y�D�M�X li se 

dokumenti kojima je istekao rok za �þ�X�Y�D�Q�M�H.  

�7�D�N�R�ÿ�H�U���ü�H�� �V�H�� �S�U�R�Y�M�H�U�L�W�L��postoji li dokument �J�G�M�H�� �V�H�� �V�S�R�P�L�Q�M�H�� �I�L�]�L�þ�N�D�� �R�V�R�E�D, a u 

programskom �U�M�H�ã�H�Q�M�X postoji evidencija da �å�H�O�L���E�L�W�L���L�]�E�U�L�V�D�Q�D���L�]���V�X�V�W�D�Y�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� 

3.5.2. Postupanje i pohrana digitalni h dokument a i podataka  

Digitalni dokumenti se mogu pohranjiva�W�L���Q�D���U�D�]�Q�D���P�M�H�V�W�D���N�D�R���ã�W�R���V�X�� 
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�x Podatkovni mediji (USB, CD, magnetna traka) 

�x Baze podataka (SQL, mySQL) 

�x Cloud servisi za pohranu (GoolgeDrive, OneDrive) 

Vrlo je velika �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�R�V�W���G�D���Y�H�ü�L�Q�D���G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���V�X���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�L���N�D�R���I�L�]�L�þ�N�L���G�R�N�X�P�H�Q�W�L��

postoje i u digitalnom formatu. �6�D�P�L�P�� �W�L�P�H�� �Y�H�ü�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�Y�R�J�� �S�U�H�J�O�H�G�D�� �I�L�]�L�þ�Nih 

dokumenata znamo za pojedine dokumente gdje je potrebno odraditi izmjene dokumenata. 

Za sve dokumente koje nismo identificirali i analizirali �S�U�L�O�L�N�R�P�� �I�L�]�L�þ�N�R�J�� �S�U�H�J�O�H�G�D��

dokumenta, a postoje u digitalnom obliku, �E�L�W�� �ü�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �R�G�U�D�G�L�W�L�� �D�Q�D�O�L�]�X��podatka koje 

�V�D�G�U�å�H�� Analiza dokumenta se provodi kako bi se utvrdio legitimni interes i izbacio �Y�L�ã�D�N��

podataka iz dokumenata, a samim time dobrobit koju organizacija dobiva je smanjenje 

�Q�H�S�R�W�U�H�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �S�U�L�Y�R�O�D�� �V�� �N�R�M�L�P�D�� �P�R�U�D�M�X�� �R�S�W�H�U�H�ü�L�Y�D�W�L��klijente prilikom generiranja 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���G�R�N�X�P�H�Q�W�D���N�R�M�L���V�D�G�U�å�L���R�V�R�E�Q�H���S�R�G�D�W�N�H. 

�2�Q�R���ã�W�R���Q�D�P���G�L�J�L�W�D�O�Q�L���S�R�G�D�F�L���G�D�M�X���M�H���I�O�H�N�Vibilnost upravljanja podacima, a to nam �]�Q�D�þ�L puno 

�E�U�å�H�� �L�� �O�D�N�ã�H�� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �I�L�]�L�þ�N�H�� �R�V�R�E�H���L�� �U�D�G�� �V�� �W�L�P�� �S�R�G�D�W�N�R�P���� �1�R�� �V�� �Y�H�ü�R�P��

�G�R�V�W�X�S�Q�R�ã�ü�X���S�R�G�D�W�D�N�D��treba primijeniti moderne kontrole pristupa podatcima. 

U ovom di�M�H�O�X�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �ü�H�P�R�� �X�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �L�� �Q�D�ãe razvojne �L�Q�å�H�Q�M�H�U�H koji, ako to bude 

definirano u  SLA, �ü�H���X���V�N�O�D�G�X���V���Q�D�M�E�R�O�M�L�P���S�U�D�N�V�D�P�D���L���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�R�P���N�R�M�X���Q�D�ÿ�X, na terenu 

primijeniti �V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�H�� �P�H�W�R�G�H�� �L�� �S�R�O�L�W�L�N�H���� �2�Y�G�M�H�� �ü�H�� �V�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�U�X�å�L�W�L�� �S�U�L�O�L�N�D���]�D�� �Q�D�ã�X��

organizaciju, a to je prodaja i implementac�L�M�D���Q�R�Y�L�K���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D���L�O�L���O�L�F�H�Q�F�L�� Prvu 

�S�U�R�F�M�H�Q�X���ü�H���X�V�W�D�Q�R�Y�L�W�L���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W���X���S�U�H�J�O�H�G�X���Q�D���W�H�U�H�Q�X���L���X���V�N�O�D�G�X���V���R�G�O�X�N�D�P�D��organizacije 

�Q�D�U�X�þ�L�W�H�O�M�D���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W���ü�H���V�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H za serversku ili cloud �S�R�K�U�D�Q�X���L���þ�X�Y�D�Q�M�H���G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D i 

podataka. 

�0�R�J�X�ü�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D koja bi mogli ponuditi su licence za cloud pohrane podataka, definiranje 

sigurnosnih politika i prava pristupa, definirati radnje na�G���G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D���L���P�D�S�D�P�D�����S�R�V�W�R�M�H�ü�H��

baze podataka nadograditi i ponuditi prednosti koje nam donose nove tehnologije. 

3.6. Metrike usluge  

�6�� �F�L�O�M�H�P�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D kvalitete usluge, �ã�W�R�� �E�R�O�M�Hg upravljanja uslugom te �S�U�X�å�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�Ne 

�S�R�G�U�ã�Ne moramo implementirati mjeritelje �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H���� �0�R�U�D�P�R�� �X�þ�L�Q�L�W�L�� �Q�D�ã�X�� �X�V�O�X�J�X��

mjerljivom. Kako smo uslugu do sada podijelili na tri razine u�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �W�D�N�R�� �ü�H�P�R��

kategorizirati i mjerila usluge, s posebnim naglaskom na mjerenje kvalitete programskog 

�U�M�H�ã�H�Q�M�D.  



 

28 

�3�R�þ�H�W�Q�D���W�R�þ�N�D�� �V�Y�L�K�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �ü�H�� �V�H�� �S�R�V�W�D�Y�L�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�U�Y�R�J�� �S�U�H�J�O�H�G�D�� �L�� �]�D�W�H�þ�H�Q�R�J�� �V�W�D�Q�M�D�� �X��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�����0�L���ü�H�P�R���S�R�V�W�D�Y�L�W�L���S�R�þ�H�W�Q�H���I�D�N�W�R�Ue mjerenja po svakoj kategoriji, no ako �G�R�ÿ�H��

do promjene �Y�D�Q�M�V�N�L�K���þ�L�P�E�H�Q�L�N�D���I�D�N�W�R�U�H���ü�H�P�R���P�R�U�D�W�L���V�X�N�O�D�G�Q�R���Q�M�L�P�D��mijenjati, dodavati ili 

�þ�D�N���P�R�å�G�D���L�K���S�U�R�J�O�D�V�L�W�L���Q�H�Y�D�å�H�ü�L�P���]�E�R�J���Q�R�Y�R�Q�D�V�W�D�O�L�K���S�U�R�P�M�H�Q�D��   

�.�D�G�D���V�Y�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���P�H�W�U�L�N�D���V�N�X�S�L�P�R�����P�R�ü�L �ü�H�P�R���R�G�J�R�Y�R�U�L�W�L��na pitanje: 

Upravlja li organizacija �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D��u poslovnim procesima odgovorno i u skladu 

s GDPR uredbom? 

Sve metrike a pozitivnom ocjenom zajedno odgovaraju na postavljeno pitanje sa pozitivnim 

odgovorom. Ako jedna metrika ukazuje na negativan odgovor �X�V�O�X�J�D���Q�L�M�H���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�D���V���*�'�3�5��

uredbom. Ako �S�R�V�W�R�M�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�D�� �P�H�W�U�L�N�D�� �V�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�P�� �U�H�]�X�O�W�D�W�R�P, moramo analizirati 

element koji je uzrokovao negativnu metriku. Analizom �H�O�H�P�H�Q�W�D�� �G�R�ü�L�� �ü�H�P�R�� �G�R��razloga 

�Q�H�J�D�W�L�Y�Q�H���P�H�W�U�L�N�H���L���P�R�ü�L���ü�H�P�R���G�M�H�O�R�Y�D�W�L na njega ili njegove dijelove kako bi �X���V�O�M�H�G�H�ü�H�P��

mjerenju �G�D�Y�D�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�L���U�H�]�X�O�W�D�W. 

�0�H�W�U�L�N�H���ü�H�P�R���S�U�R�Y�R�G�L�W�L���M�H�G�Q�R�P���J�R�G�L�ã�Q�M�H�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���W�D�N�R�ÿ�H�U���P�R�å�H���]�D�W�U�D�å�L�W�L���P�H�W�U�L�N�H���L���Q�D��

�]�D�K�W�M�H�Y���� �Q�S�U���� �]�D�S�R�V�O�L�O�L�� �V�X�� �Q�R�Y�R�J�� �'�3�2���� �D�� �å�H�O�H�� �X�W�Y�U�G�L�W�L�� �Q�M�H�J�R�Y�R�� �S�R�]�Q�D�Y�D�Q�M�H�� �*�'�3�5-a ili su 

napravili promjene u procesima. Bitno je napomenuti da metrike vezane uz programsko 

�U�M�H�ã�H�Q�M�H���S�U�D�W�L�P�R���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���L���G�D���V�X���W�H���P�H�W�U�L�N�H���L�]�G�Y�R�M�H�Q�H���R�G���P�H�W�U�L�N�D���Y�H�]�D�Q�L�K���X�]���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� 

3.6.1. Metrike �]�D�N�R�Q�V�N�R�J���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D 

�=�D�N�R�Q�V�N�R���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H��nam se svodi na pregledavanja dokumenata organizacije, razgovore 

�V���'�3�2���� �Y�R�G�L�W�H�O�M�L�P�D���L���L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�L�P�D���R�E�U�D�G�D te ankete i ispite. �3�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�W���ü�H�P�R��posjeduje li  

organizacija svu potrebnu dokumentaciju koju propisuje zakon te ispunjava li dodatne 

potrebne dokumente (privole) za prikupljanje osobnih podataka. 

U ovom dijelu �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �ü�H�P�R���P�M�H�U�L�W�L���L���]�Q�D�Q�M�H��sudionika u obradi tako da se istima postave 

anketna pitanja iz GDPR uredbe. Kako bismo utvrdili znaju �O�L�� �Y�R�G�L�W�H�O�M�� �L�� �L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�� �V�Y�R�M�H��

�G�X�å�Q�R�V�W�L���L���N�D�N�R���V�H���Y�R�G�L���S�R�M�H�G�L�Q�L���S�U�R�F�H�V���R�E�U�D�G�H �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���ü�H���R�G�U�D�G�L�W�L���U�D�]�J�R�Y�R�U���V voditeljima 

�L���L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�L�P�D���R�E�U�D�G�H��  

�1�D���J�R�G�L�ã�Q�M�R�M���E�D�]�L���'�3�2 �L���Y�R�G�L�W�H�O�M�L���R�E�U�D�G�D���P�R�U�D�W���ü�H���S�R�O�D�J�D�W�L���L�V�S�L�W���R���]�Q�D�Q�M�X���L���W�X�P�D�þ�H�Q�M�X���*�'�3�5��

koji �ü�H�P�R���P�L���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� 
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3.6.2. Metrike �S�U�R�F�H�V�Q�R�J���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D 

�3�U�R�F�H�V�Q�R���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���ü�H�P�R��mjeriti tako da prvo provjeravamo postoji li dokumentacija za 

sve poslovne procese koje organizacija provodi. To inicijalno podrazumijeva sve aktivnosti 

�X�Q�X�W�D�U���S�U�R�F�H�V�D�����R�N�L�G�D�þ�H���N�R�M�L���V�X�G�M�H�O�X�M�X���X���S�U�R�F�H�V�X�����P�M�H�U�H�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�R�F�H�V�D, koji su ciljevi 

procesa te koje se tu sve poslovne funkcije mogu u pojedinim procesima i �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���Q�D�ü�L.  

Kada smo utvrdili postojanje navedenog potrebno je provjeriti ima li organizacija navedene 

obrade u procesima i aktivnostima�����.�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W���ü�H���R�E�D�Y�L�W�L���U�D�]�J�R�Y�R�U���V���'�3�2���N�D�N�R���E�L���V�H���U�D�V�S�L�W�Do 

�S�R�V�W�R�M�H���O�L���Q�R�Y�L���S�U�R�F�H�V�L���L���R�E�U�D�G�H���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���L�O�L���M�H���G�R�ã�O�R���G�R���N�D�N�Y�L�K���S�U�R�P�M�H�Q�D��  

�3�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�W�� �ü�H�P�R���L�P�Dju li  svi procesi, aktivnosti i obrade definirane voditelje �L���L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M�H��

obrade���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �ü�H�P�R�� �S�U�R�Y�M�H�U�L�W�L i�]�Y�U�ã�D�Y�D�M�X��li se obrade kako treba, npr. jesu li  obrisani 

�S�R�G�D�F�L���Q�D�N�R�Q���ã�W�R���L�K���Y�L�ã�H���Q�H���V�P�L�M�H�P�R���þ�X�Y�D�W�L.  

�7�R�� �ü�H�P�R�� �S�U�R�Y�M�H�U�L�W�L tako da uzmemo nekoliko �Q�D�V�X�P�L�þ�Q�R�� �R�G�D�E�U�D�Q�L�K��zahtjeva iz sustava i 

provjeriti i jesu li obrisani s lokacija pohrane koje su navedene u �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�P���U�M�H�ã�H�Q�M�X�� 

Zadnji korak mjerenja je utvrditi da su sve promjene pravilno unesene �X���Q�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R��

�U�M�H�ã�H�Q�M�H. 

3.6.3. Metrike �W�H�K�Q�L�þ�N�R�J���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D 

�7�H�K�Q�L�þ�N�R�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���]�E�R�J�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�R�K�U�D�Q�H�� �L�� �R�E�U�D�G�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �Q�D�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�L��

�Q�D�þ�L�Q���P�R�U�D�P�R���J�O�H�G�D�W�L���L�]���W�H���G�Y�L�M�H���S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H�� 

�)�L�]�L�þ�N�H���Q�D�þ�L�Q�H���S�R�Krane i obrade mjeriti tako da se vodimo dokumentom preporuka koje je 

�Q�D�ã���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W���G�D�R���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���G�D���P�R�U�D�M�X���S�U�R�Y�H�V�W�L�����)�L�]�L�þ�N�L���ü�H�P�R���P�R�U�D�W�L���S�R�Q�R�Y�Q�R���R�E�L�ü�L���V�Y�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���M�H�G�L�Q�L�F�H���L���X�V�W�D�Q�R�Y�L�W�L�����W�M�����Y�D�O�L�G�L�U�D�W�L���V�W�D�Q�M�H���N�R�M�H���M�H���]�D�W�H�þ�H�Q�R���Q�D���W�H�U�H�Q�X�����V�D���V�W�D�Q�M�Hm 

koje je u dokumentu s preporukama. Zavisno �R�G�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �G�R�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �E�L�W�� �ü�H��

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L���U�R�N�R�Y�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���W�H�K�Q�L�þ�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D���L���N�R�Q�W�U�R�O�D���S�U�L�V�W�X�S�D�����W�H���ü�H���V�H���L�]�Y�L�G�L���U�D�G�L�W�L��

�X���V�N�O�D�G�X���V���Q�M�L�P�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���ü�H��biti �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R���ã�W�R���M�H���Q�X�å�Q�R���S�R�W�U�H�E�Q�R���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���L���ã�W�R���E�L���E�L�O�R��

dobro da se implementira. �0�M�H�U�L�W���ü�H�P�R do koje je razine �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��i  �S�R�ã�W�X�M�X 

li se rokovi koji su zadani. �7�R���]�Q�D�þ�L���G�D���X���V�D�P�R�P���P�M�H�U�H�Q�M�X���P�R�å�H�P�R���L�P�D�W�L���S�U�H�J�O�H�G���;���I�D�N�W�R�U�D��

�J�G�M�H���;���R�]�Q�D�þ�D�Y�D���E�U�R�M���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���S�U�H�L�Q�D�N�D�����6�Y�D�N�L���ü�H���V�H���S�U�Hma dokumentu preporuka posebno 

ocjenjivati. 

�'�L�J�L�W�D�O�Q�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�� �S�U�H�S�R�U�X�N�D���� �D�O�L�� �L�� �S�U�H�J�O�H�G��

�V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�L�K���S�R�O�L�W�L�N�D���L���S�U�D�Y�D���S�U�L�V�W�X�S�D���Q�D���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�P���V�H�U�Y�H�U�L�P�D�����E�L�O�R���G�D���V�X���X���F�O�R�X�G�X���L�O�L���O�R�N�D�O�Q�R��
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kod korisnika. Ako dokument preporuk�D���R�E�X�K�Y�D�ü�D���Q�R�Y�D���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D���E�L�W���ü�H���S�R�W�U�H�E�Q�R��

pratiti i njihov napredak implementacije u organizaciju. 

Zadnji korak mjerenja je utvrditi da su sve lokacije pohrane podataka i dokumenata s 

pravima pristupa pravilno upisane �X���Q�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�� 

3.6.4. Metrike  �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D 

�&�H�Q�W�U�D�O�Q�L���G�L�R���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H���V�H���Y�U�W�L���R�N�R���Q�D�ã�H�J���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����S�D���W�D�N�R���ü�H�P�R���R�Y�H���P�H�W�U�L�N�H��

�L�]�G�Y�R�M�L�W�L�� �N�D�N�R�� �]�D�V�H�E�Q�X�� �F�M�H�O�L�Q�X���� �2�Y�H�� �P�H�W�U�L�N�H�� �Q�H�ü�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D�� �R�F�M�H�Q�H�� �P�H�W�U�L�N�D��usluga 

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�L�K���X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���M�H�U���P�L���S�U�X�å�D�P�R���L�V�W�R���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D���V�Y�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H��

�V���N�R�M�L�P�D���ü�H�P�R���V�N�O�R�S�L�W�L���X�J�R�Y�R�U�� 

�0�R�U�D�P�R�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �G�D�� �Q�D�ã�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �U�D�G�L��sigurno i pouzdano 24 sata dnevno. 

Svjesni smo rizika koje nam donosi informacijska tehnologija i internet pa sukladno tome 

nad svakom ko�P�S�R�Q�H�Q�W�R�P�� �Q�D�ã�H�J�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� ���*�8�,���� �$�3�,�� �L�� �'�$�/�� moramo 

implementirati �D�O�D�W�H�� �N�R�M�L�� �ü�H��skupljati metrike i telemetriju kako bismo mogli pratiti  

�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�����R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�M�H���L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D. �-�H�G�D�Q���R�G���D�O�D�W�D���N�R�M�L���ü�H�P�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L��

je Azure Application Insights.  

 

Slika 3.2  Prikaz Azure Application insghts �F�O�R�X�G���U�M�H�ã�H�Q�M�D 

�7�R���M�H���6�$�$�6���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���V�H���Y�U�O�R���O�D�N�R���L�Q�W�H�J�U�L�U�D���X���S�U�R�J�U�D�P�V�N�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����D���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H��

i upravljanje performansi aplikacije na raznim platformama. Vrlo se lako koristi kao alat za 

�S�U�D�ü�H�Q�M�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���Q�D���S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M���X���Z�H�E���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�P�D���W�H���Q�D�P���Q�X�G�L���S�U�D�ü�H�Q�M�H��i analitiku broja 

�]�D�K�W�M�H�Y�D�����S�U�D�ü�H�Q�M�H���L�]�Q�L�P�N�L�����P�H�W�U�L�N�H���L���W�H�O�H�P�H�W�U�L�M�H�����2�Y�D�N�D�Y���D�O�D�W���Q�D�P���M�H���S�R�W�U�H�E�D�Q���N�D�N�R���E�L�V�P�R��
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�P�R�J�O�L���R�S�W�L�P�L�]�L�U�D�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���U�H�V�X�U�V�D���Q�D���$�]�X�U�H���S�O�D�W�I�R�U�P�L�����S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���N�D�G�D���E�L���W�U�H�E�D�O�L���S�R�Y�H�ü�D�W�L��

�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�L�� �L�O�L�� �þ�D�N�� �S�U�L�P�L�M�H�W�L�W�L�� �G�D�� �V�H�� �V�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�P�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�P�� �G�R�J�D�ÿ�D�� �Q�H�ã�W�R��

�Q�H�S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�R���N�D�N�R���E�L���P�R�J�O�L���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R���U�H�D�J�L�U�D�W�L�� 
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4. �7�U�D�Q�]�L�F�L�M�D���X�V�O�X�J�H 

�7�U�D�Q�]�L�F�L�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�� �G�L�R�� �,�7�,�/�� �S�U�R�F�H�V�D�� �þ�L�M�L�� �M�H�� �F�L�O�M�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �G�D�� �Q�R�Y�D�� �L�O�L�� �L�]�P�L�M�H�Q�M�H�Q�D�� �X�V�O�X�J�D��

�G�R�V�W�L�J�Q�H���R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D���N�R�M�D���V�X���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D���X���V�W�U�D�W�H�J�L�M�L���L���G�L�]�D�M�Q�X���Xsluge�����.�O�M�X�þ�Q�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H��

se provode u ovom dijelu procesa su planiranje isporuka, upravljanje rizicima, prijenos 

�]�Q�D�Q�M�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�M�D i osiguravanje da je dodana vrijednost za organizaciju 

isp�R�U�X�þ�H�Q�D��22 

U fazi isporuke opisat �ü�H�P�R�� �N�D�N�R��smo �]�D�P�L�V�O�L�O�L�� �L�V�S�R�U�X�N�X�� �S�R�M�H�G�L�Q�R�J�� �G�L�M�H�O�D�� �Q�D�ã�H�� �X�V�O�X�J�H����

�G�R�W�D�N�Q�X�W�L�� �ü�H�P�R�� �V�H�� �N�R�Q�N�U�H�W�Q�L�K�� �S�U�L�P�M�H�U�D�� �N�R�M�H�� �ü�H�P�R�� �S�U�H�G�O�D�J�D�W�L�� �Q�D�ã�L�P�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �G�D��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�M�X���X���E�D�]�H���S�R�G�D�W�N�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���P�D�V�N�L�U�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���L���H�Q�N�U�L�S�F�L�M�D�����6�S�R�P�H�Q�X�W�L���ü�H�P�R��

rizike i dati smjernice kako se njima ophoditi. 

4.1. Isporuke  

Isporuke �V�X���Q�L�]�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���ü�H�P�R���S�U�R�Y�R�G�L�W�L���X���V�N�O�R�S�X���S�U�R�F�H�V�D���W�U�D�Q�]�L�F�L�M�H�����R�G�Q�R�V�Q�R���W�R���ü�H��

�E�L�W�L���N�O�M�X�þ�Q�H���U�D�G�Q�M�H���N�D�N�R���E�L�V�P�R���G�R�J�R�Y�R�U�H�Q�X���G�R�G�D�Q�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W��prenijeli korisniku. 

Zavisno o dijelu �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���X���L�V�S�R�U�X�N�D�P�D���ü�H���E�L�W�L���X�N�O�M�X�þ�H�Q�R���Y�L�ã�H���L�Q�å�H�Q�M�H�U�D���V���Y�L�ã�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��

�D�V�S�H�N�D�W�D���� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �U�D�]�Y�R�M�Q�L�� �L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�� �L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D (engl. 

Software Quality Assurance Engineer, �V�N�U�D�ü�H�Q�R���4�$��, konzultanti, �L�Q�å�H�Q�M�H�U�L���E�D�]�D���S�R�G�D�W�N�D, 

projekt manageri�����S�R�V�O�R�Y�Q�L���D�Q�D�O�L�W�L�þ�D�U�L���L pravnici. 

N�D�M�Y�H�ü�L���G�L�R���S�R�V�O�D���S�U�L���L�V�S�R�U�X�N�D�P�D���L�P�D�W���ü�H���V�Y�D�N�D�N�R���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���M�H�U���ü�H���X�S�U�D�Y�R��oni biti stalno 

�Q�D���W�H�U�H�Q�X���L���U�D�G�L�W���ü�H���S�R�M�H�G�L�Q�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�H���L���G�D�Y�D�W�L��prijedloge organizaciji. �1�M�L�P�D���ü�H���S�R�G�U�ã�N�D��

�N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���E�L�W�L���Q�D�ã�D��organizacija �V�D���V�Y�R�M�R�P���S�U�D�Y�Q�R�P���L���W�H�K�Q�L�þ�N�R�P���V�O�X�å�E�Rm i specijalistima 

�L�]���Y�H�ü���X�Q�D�S�U�L�M�H�G���S�U�L�S�U�H�P�O�M�H�Q�L�K���S�R�G�U�X�þ�M�D���E�L�W�Q�L�K���]�D���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���Q�D���V�Y�D�N�R�M���R�V�Q�R�Y�L�� 

4.1.1. Zakon i organizacija  

�8�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���]�D�N�R�Q�D���L�G�H��paralelno. To �]�Q�D�þ�L���G�D���Q�D�ã�L���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���S�U�Y�R���L�]�O�D�]�H��

na teren i s vodstvom organizacije �S�U�R�O�D�]�H���N�U�R�]���V�Y�H���S�U�R�F�H�V�H���L���G�R�N�X�P�H�Q�W�H���X���Q�M�L�P�D�����1�D�N�R�Q���ã�W�R��

                                                 

22 Stationery Office, ITIL 2011 Service Transition, TSO 2011. 
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smo �V���Y�R�G�V�W�Y�R�P���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�O�L���V�Y�H���S�U�R�F�H�V�H���X�Q�X�W�D�U���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�P�R��analize svakog 

pojedinog procesa. 

 

Slika 4.1 Prikaz analize procesa  

Definiranje i identifikacija procesa �V�H���R�G�Y�L�M�D���Q�D���Q�D�þ�L�Q�� 

1. Identifikacija svrhe i cilja poslovnog procesa 

2. �,�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�D���R�N�L�G�D�þ�D��poslovnog procesa 

3. Identifikacija aktivnosti unutar procesa 

4. Identifikacija sudionika procesa 

Prilikom identifikacije obrada unutar procesa �R�E�U�D�G�H���G�L�M�H�O�L�P�R���Q�D���I�L�]�L�þ�N�H���L���G�L�J�L�W�D�O�Q�H���R�E�U�D�G�H����

�7�D���S�R�G�M�H�O�D���M�H���R�G���Y�H�O�L�N�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���N�D�N�R��bismo kasnije �ã�W�R���O�D�N�ã�H���U�X�N�R�Y�R�G�L�O�L���S�U�R�F�H�V�R�P�� �1�D�þ�L�Q�L��

rukovanja �ü�H���V�H���X�Y�H�O�L�N�H���U�D�]�O�L�N�R�Y�D�W�L��zavisno od vrste obrade i njene naravi. Zavisno radi li se 

�R���I�L�]�L�þ�Noj ili digitalnoj obradi, preporuke �ü�H���V�H���R�G�Q�R�V�L�W�L���Q�D kontrole pristupa �L���Q�D�þ�L�Q�H���S�U�L�N�D�]�D��

podataka. 

 

Slika 4.2 Prikaz podjele procesne obrada 

Analiza �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���R�E�X�K�Y�D�ü�D�� 

1. Grupiranje procesa u skupine 

2. Grupiranje aktivnosti u skupine 

3. Analiza i definiranje rola te poslovnih funkcija u pojedinim aktivnostima 

4. Grupiranje i klasifikacija obrada unutar aktivnosti 

Definiranje i 
identifikacija procesa

Analiza identificiranih 
procesa

Preporuke, 
generiranje 

dokumentacije

Procesne 
obrade

Digitalne 
obrade 

�&�]�Ì�]���l����
obrade
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Prilikom zadnjeg koraka analize procesa dajemo preporuke i generiramo potrebne 

dokumente. To je dio gdje se p�R�þ�L�Q�M�X�� �L�V�S�U�H�S�O�L�ü�X�� �]�D�N�R�Q�� �L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���� �'�R�N�X�P�H�Q�W�H�� �N�R�M�H��

moramo generirati unutar organizacije definiran nam zakon, a da bismo ih generirali i mogli 

�N�D�V�Q�L�M�H�� �S�U�D�W�L�W�L�� �V�X�V�W�D�Y�Q�R�� �N�U�R�]�� �Q�D�ã�X�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�X��moramo odraditi smisleno grupiranje na 

procesnoj osnovi. 

�3�R�� �]�D�Y�U�ã�H�W�N�X��analize i preporuka imamo identificirane procese, generirane dokumente, 

odredili smo obrade unutar aktivnosti te znamo tko treba imati pristup kojoj obradi i samim 

�S�R�G�D�F�L�P�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �]�Q�D�P�R�� �L�� �N�R�M�L��podaci se nalaze u kojim procesima. Prepoznali smo i 

�I�L�]�L�þ�N�H���L���G�L�J�L�W�D�O�Q�H��dokumente, podatke i obrade. 

4.1.2. �,�V�S�R�U�X�N�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D 

�3�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��postoji kao web aplikacija. Sama aplikacija se nalazi u cloudu i njoj se 

�S�U�L�V�W�X�S�D���X�]���S�R�P�R�ü���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�J���L�P�H�Q�D���L���W�R�N�H�Q�D�� �8���V�N�O�R�S�X���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L���Vu modeli 

�X�V�O�X�J�H���L���ã�W�R���R�Q�D���V�D�G�U�å�L�����D���Q�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���M�H��dio svakog modela usluge upravljanja 

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �M�H�U�� �R�Q�D�� �L�� �M�H�� �V�D�P�D�� �V�U�å�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D i informacija za pojedinu 

organizaciju. 

Sama isporuka za sve modele ide �S�U�H�P�D���V�O�M�H�G�H�ü�L�P���N�R�U�D�F�L�P�D: 

1. Definira se SLA 

2. Definiramo DPO i zamjenika DPO za nivo cijele organizacije 

3. Definira se model pohrane podataka (je li baza u cloudu ili na �I�L�]�L�þ�Nom serveru kod 

korisnika) 

4. �,�Q�å�H�Q�M�H�U�L���E�D�]�D���S�R�G�D�W�N�D���Uade isporuku prazne baze podataka na dogovoreno mjesto i 

pritom �V�H���S�R�ã�W�Xju pravila informacijske sigurnosti  

5. U sklopu administratorskog djela aplikacije kojem korisnik nema pristup generiraju 

�V�H���S�U�L�V�W�X�S�Q�L���U�D�þ�X�Q�L���]�D���'�3�2���L���]�D�P�M�H�Q�L�N�D���'�3�2 

6. U sklopu administratorskog djela aplikacije unose se podaci o organizaciji 

7. Aplikacija se povezuje s pohranom podataka 

8. �1�D�ã�L���4�$�� �L�Q�å�H�Q�M�H�U�L��rade �W�H�V�W�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �L�� �E�D�]�H��podataka s ciljem da se 

�X�Y�M�H�U�H���G�D���M�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���V�S�U�H�P�Q�D���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���L���X�Q�R�V���S�R�G�D�W�D�N�D���R�G���V�W�U�D�Q�H��korisnika 

9. �2�P�R�J�X�ü�X�M�H���V�H���S�U�L�V�W�X�S���'�3�2���L���]�D�P�M�H�Q�L�N�X���'�3�2��u aplikaciju 

10. Prema definiranom SLA, konzultanti provode osposobljavanje i prijenos znanja na 

DPO i zamjenika DPO 
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11. Konzultanti zajedno s DPO unose �R�S�ü�H�Q�L�W�H podatke �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�H���]�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X, a da 

to nisu osobni podaci  

12. Prema definiranom SLA i u trajanju koje je definirano SLA �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���S�R�P�D�å�X���X��

unosu prvih podataka u sustav �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q���S�R�P�R�ü�L�� �L�]�� �S�U�Y�H�� �U�X�N�H�� �V�D�Y�M�H�W�L�P�D�� �L��

�S�U�L�N�D�]�L�Y�D�Q�M�H�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���U�D�G�Q�M�L���Q�D���G�H�P�R���S�R�G�D�F�L�P�D�����M�H�U��tako �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���Q�H�ü�H���L�P�D�W�L��

�G�R�W�L�F�D�M���V�D���å�L�Y�X�ü�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H 

�1�D�N�R�Q���ã�W�R���V�X���V�Y�L���N�R�U�D�F�L���S�U�R�ã�O�L���X���U�H�G�X���L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���S�R�þ�Q�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L���Q�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H��

�D�N�W�L�Y�Q�R�����V�P�D�W�U�D�P�R���G�D���M�H���L�V�W�R���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�R���N�D�R���G�R�G�D�W�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D���X���Q�D�ã�H�P���G�L�]�D�M�Q�X��

usluge. 

�1�R�Y�L�M�H�� �Y�H�U�]�L�M�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �X�� �6�/�$�� �W�H�� �ü�H�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �L�V�W�L�K�� �L�ü�L�� �S�U�H�P�D��

�S�O�D�Q�X���N�R�M�L���ü�H���E�L�W�L���G�R�J�R�Y�R�U�H�Q���L�]�P�H�ÿ�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���Q�D�V���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H�� 

4.2. �6�L�J�X�U�Q�R�V�Q�H���S�U�H�S�R�U�X�N�H���L���Q�D�þ�L�Q�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H 

�1�D�N�R�Q�� �ã�W�R���M�H�� �S�U�R�Y�H�G�H�Q�D�� �D�Q�D�O�L�]�D�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �L�P�D�P�R�� �þ�L�V�W�X�� �V�L�W�X�D�F�L�M�X�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�Q�X���X�� �Q�D�ã�R�M��

�D�S�O�L�N�D�F�L�M�L���P�R�å�H�P�R���S�U�X�å�L�W�L���G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���S�U�H�S�R�U�X�N�H���L���X���G�R�J�R�Y�R�U�X���V���R�U�J�D�Q�L�]acijom provesti ih u 

djelo ako se radi o digitalnim obradama podataka te ako se organizacija u koju 

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�P�R���X�V�O�X�J�X���R�G�O�X�þ�L���G�D���P�L���R�G�U�D�G�L�P�R���W�D�M���G�L�R���S�R�V�O�D. 

�)�L�]�L�þ�N�H���R�E�U�D�G�H smatramo manje ri�]�L�þ�Q�L�P���R�E�U�D�G�D�P�D���M�H�U�� �Q�D���Q�M�L�K���Y�H�ü���P�R�å�H�P�R���X�W�M�H�F�D�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P��

same identifikacije jer se pregledavaju i definiraju podaci koji se nalaze u kojem dijelu 

procesa. Tako �V�H�� �P�R�å�H�� �H�O�L�P�L�Q�L�U�D�W�L���G�R�V�W�D�� �U�L�]�L�N�D���� �=�D�� �S�U�L�P�M�H�U���P�R�å�H�P�R�� �Q�D�Y�H�V�W�L�� �U�D�G�Q�L�� �Q�D�O�R�J�� �X��

proizvodnom procesu. �5�D�G�Q�L���Q�D�O�R�J���N�D�R���W�D�N�D�Y���W�U�H�E�D���V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L���P�L�Q�L�P�D�O�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���R���I�L�]�L�þ�N�R�M��

osobi. Treba biti fokusiran na radni proces i podatke koji su bitni da proces ostvari taj cilj.  

�.�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L�� �ü�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P dolaska na lokaciju organizacijske jedinice dati prijedlog na koji 

�Q�D�þ�L�Q���R�J�U�D�Q�L�þ�L�W�L���S�U�L�V�W�X�S���S�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�L�P���G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D�����7�R���X�N�O�M�X�þ�X�Me prijedlog video nadzora na 

�O�R�N�D�F�L�M�L���� �S�U�H�J�U�D�G�Q�H�� �]�L�G�R�Y�H���� �Y�U�D�W�D�� �L�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H�� �S�U�L�V�W�X�S�D���� �'�D�N�O�H, �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�H�� �I�L�]�L�þ�N�H��

kontrole pristupa nad definiranom lokacijom. Za�Y�L�V�Q�R�� �R�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �L�� �E�U�R�M�X��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�L�K�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �L�P�D�W�� �ü�H�P�R�� �W�R�O�L�N�R�� �Y�L�ã�H�� �G�H�I�L�Q�Lranih mjesta pohrane i osoba koje 

pristupaju tim lokacijama. �7�D�N�R�ÿ�H�U����konzultant �ü�H�� �S�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�W�L��je li na organizacijskoj 

jedinici primijenjena struktura procesa i identificiranih obrada u procesima. 
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Definirane �I�L�]�L�þ�N�H���R�E�U�D�G�H���V�D���V�Y�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���R���R�E�U�D�G�L��konzultanti �ü�H���]�D�M�H�G�Q�R���V��voditeljem 

obrade unositi �X���Q�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���X���R�E�O�L�N�X���G�D �V�H���X�S�L�ã�H definiramo mjesto pohrane, 

�L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M���L���Y�R�G�L�W�H�O�M�D���R�E�U�D�G�H�� 

�'�L�J�L�W�D�O�Q�H���R�E�U�D�G�H���V�X���Q�D�M�U�L�]�L�þ�Q�L�M�H���R�E�U�D�G�H���X�S�U�D�Y�R���]�E�R�J���P�D�Q�M�N�D���]�Q�D�Q�M�D���R���,�7���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���X�Q�X�W�D�U��

organizacije. �9�U�O�R���þ�H�V�W�R���V�H���G�R�N�X�P�H�Q�W�L���þ�X�Y�D�M�X���Q�D���Q�H�N�R�P���]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R�P���V�H�U�Y�H�U�X���L�O�L��cloud mjestu 

za pohranu podataka, a ne postoje dobro definirane sigurnosne politike. Usluga upravljanja 

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �ü�H�� �S�U�X�å�L�W�L�� �S�U�H�S�R�U�X�N�X�� �G�D�� �V�H�� �U�X�N�R�Y�D�Q�M�H�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D�� �R�J�U�D�Q�L�þ�L��

implementacijom sigurnosnih politika, kontrolom pristupa i evidentiranjem svih djelatnika 

organizacije koji imaju ili trebaju imati pristup digitalnom dijelu organizacije. Dakle, ako 

�G�M�H�O�D�W�Q�L�N���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���Q�D���E�L�O�R���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���S�U�L�V�W�X�S�D��na domenu organizacije i koristi bilo koju 

aplikaciju ili dokument koji spada pod organizaciju, on u istoj mora biti zaveden i na njega 

moraju djelovati sigurnosne politike. 

Konzul�W�D�Q�W���ü�H���S�U�H�G�O�R�å�L�W�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Z�H�E���S�R�K�U�D�Q�D���S�R�G�D�W�D�N�D �V���F�L�O�M�H�P���S�R�Y�H�ü�D�Y�D�Q�M�D���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L��

dokumenta. Na razini baza podataka dati �ü�H �S�U�H�S�R�U�X�N�H���N�D�N�R���]�D�ã�W�L�W�L���S�R�G�D�W�N�H���P�D�V�N�L�U�D�Q�M�H�P���L��

pohranom kriptiranih podataka. �7�D�N�R�ÿ�H�U�����U�D�]�L�Q�H���S�U�L�V�W�X�S�D���L���V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�H���S�R�O�L�W�L�N�H���ü�H���D�Q�Dlizirati 

�N�R�M�H���W�U�H�Q�X�W�Q�R���S�R�V�W�R�M�H���W�H���G�D�W�L���S�U�L�M�H�G�O�R�J�H���]�D���Q�M�L�K�R�Y�R���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���L���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���S�U�H�P�D���V�Y�R�M�H�P��

�G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�H �V�W�H�þ�H�Q�R�P���L�V�N�X�V�W�Y�X����Ako �V�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���R�G�O�X�þ�L���]�D���S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H���G�D�Q�L�K���S�U�L�M�H�G�O�R�J�D, 

�P�L���ü�H�P�R���L�P���S�R�Q�X�G�L�W�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X���L�V�W�L�K�����8���W�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���X���S�U�R�F�H�V���ü�H���V�H���X�N�O�M�X�þ�L�W�L odjel IT-a 

�V�� �Q�D�ã�L�P�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�P�D�� �]�D �S�U�H�G�O�R�å�H�Q�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���� �3�U�L�M�H�G�O�R�]�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �E�D�]�L�U�D�Q�L�� �Q�D��

Microsoftovim tehnologijama, jer �Q�D�ã�L���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���V�X���V�S�H�F�L�M�D�O�L�V�W�L���X�S�U�D�Y�R���]�D���0�L�F�U�R�V�R�I�W���U�M�H�ã�H�Q�M�D�� 

4.2.1. Cloud pohrana podataka i pristup  

�8���G�D�Q�D�ã�Q�M�H���G�R�E�D���N�D�G�D���M�H���E�L�W�Q�D���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���G�R�N�X�P�H�Q�W�D���Q�H�P�D���E�R�O�M�H�J���Q�D�þ�L�Q�D���G�D���V�H��dokument 

�G�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D���R�G���F�O�R�X�G���X�V�O�X�J�D�����1�D���V�Y�L�M�H�W�X���S�R�V�W�R�M�H���S�U�X�å�D�W�H�O�M�L���X�V�O�X�J�D���N�D�R���ã�W�R���V�X���*�R�R�J�O�H�����$�P�D�]�R�Q, 

Microsoft koji imaju razvijene usluge za pohrane dokumenta, kako za serversku pohranu 

kod klijenta tako i za cloud pohranu.  

Ponajprije konzultant �ü�H�� �H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�W�L posluje li organizacija tako da postoji centralni 

Windows server ili �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���N�R�U�L�V�W�L���R�Q�O�L�Q�H���0�L�F�U�R�V�R�I�W�R�Y�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D i jesu li �V�Y�D���U�D�þ�X�Q�D�O�D��

�N�R�M�D���V�H���N�R�U�L�V�W�H�����X�U�H�ÿ�D�M�L���X�Q�X�W�D�U���G�R�P�H�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� Na temelju inicijalne analize generirat 

�ü�H�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H �N�D�N�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L�� �L�� �F�H�Q�W�U�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�E�M�H�N�W�L�P�D�� �N�R�M�H�� �S�R�V�M�H�G�X�M�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�����D���W�R���V�X���U�D�þ�X�Q�D�O�D�����S�U�L�Q�W�H�U�L�����P�R�E�L�O�Q�L���X�U�H�ÿ�D�M�L���L �Q�D�M�Y�D�ånije djelatnici. Kao najbolje 

�U�M�H�ã�H�Q�M�H��ponudit �ü�H��Azure aktivni direktorij (engl. Azure Active Directory, �V�N�U�D�ü�H�Q�R���$�]�X�U�H��
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AD)23 ako �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���å�H�O�L���L�ü�L���X���V�P�M�H�U�X���F�O�R�X�G���X�V�O�X�J�D���L�O�L���$�F�W�L�Y�H���'�L�U�H�F�W�R�U�\��ako organizacija 

�Q�H���å�H�O�L���N�R�U�L�V�W�L�W�L���F�O�R�X�G���X�V�O�X�J�H. Veliki nagla�V�D�N���ü�H���L�ü�L���X���V�P�M�H�U�X���F�O�R�X�G���X�V�O�X�J�D. 

 

Slika 4.3 �3�U�L�N�D�]���V�X�þ�H�O�M�D���$�]�X�U�H���$�'- User Profile24 

Azure AD je cloud �L�Q�D�þ�L�F�D���$�'-�D���þ�L�M�L���M�H���F�L�O�M���R�P�R�J�X�ü�L�W�L���F�H�Q�W�U�D�O�Q�R���P�M�H�V�W�R���]�D��korisnike unutar 

poslovne domene. Kada imamo djelatnike organizacije zavedene u bilo Azure AD ili AD na 

�W�H�P�H�O�M�X�� �þ�O�D�Q�V�W�Y�D�� �V�H�F�X�U�L�W�\�� �J�U�X�S�D�� �P�R�å�H�P�R���L�P�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L�� �L�O�L�� �]�D�E�U�D�Q�L�W�L�� �S�U�L�V�W�X�S�� �Q�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��

�G�D�W�R�W�H�N�H�� �L�O�L�� �G�L�U�H�N�W�R�U�L�M�H���� �$�]�X�U�H�� �$�'�� �Q�D�P�� �Q�X�G�L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D�� �N�R�U�L�V�W�L�P�R�� �L��multifaktor 

autentikaciju. Multifaktor autentikacija podrazumijeva �M�D�þ�X�� �U�D�]�L�Q�X�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �S�U�L�M�D�Y�H�� �X��

aplikacije �N�D�R���ã�W�R���V�X���P�D�L�O���V�H�U�Y�L�V�L�����S�R�V�O�R�Y�Q�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�����N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���R�Q�O�L�Q�H���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�� 

�2�Q���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D���W�D�N�R���G�D���V�H���R�G���Q�D�V���W�U�D�å�L���S�U�L�V�W�X�S�Q�D���O�R�]�L�Q�N�D���L���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���L���W�H���W�U�H�ü�L���I�D�N�W�R�U��koji je 

dodatna razina. Dakle, �U�D�G�L�� �Q�D�� �S�U�L�Q�F�L�S�X�� �Q�H�ã�W�R�� �ã�W�R�� �]�Q�D�P���� �Q�H�ã�W�R�� �W�N�R�� �V�D�P�� �L�� �Q�H�ã�W�R�� �ã�W�R�� �L�P�D�P����

�1�D�M�þ�H�ã�ü�H �V�H���]�D���P�X�O�W�L�I�D�N�W�R�U���S�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���P�R�E�L�O�Q�L���X�U�H�ÿ�D�M�L�� 

 

                                                 

23 Active Directory ili AD je Microsoftov servis za upravljanje direktorijima unutar domene. Preko AD-a se 
mogu autorizirati i autent�L�F�L�U�D�W�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���L���U�D�þ�X�Q�D�O�D���X�Q�X�W�D�U���S�R�V�O�R�Y�Q�H���G�R�P�H�Q�H�����0�L�F�U�R�V�R�I�W���M�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���Q�D�S�U�D�Y�L�R���L��
�F�O�R�X�G���U�M�H�ã�H�Q�M�H���D���R�Q�R���V�H���]�R�Y�H���$�]�X�U�H���$�'�� 
24 Izvor Azure AD www.portal.azure.com 
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Slika 4.4 �3�U�L�P�M�H�U���P�X�O�W�L�I�D�N�W�R�U���Q�R�W�L�I�L�N�D�F�L�M�H���Q�D���D�Q�G�U�R�L�G���P�R�E�L�O�Q�R�P���X�U�H�ÿaju25 

�$�'���*�U�R�X�S���S�R�O�L�F�\���Q�D�P���G�H�I�L�Q�L�U�D���Q�D���ã�W�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�D���J�U�X�S�D���L�P�D���S�U�D�Y�D�����ý�O�D�Q�R�Y�L���J�U�X�S�H���P�R�J�X���E�L�W�L��

�G�U�X�J�H�� �J�U�X�S�H�� �L�O�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L���� �U�D�þ�X�Q�D�O�D���� �2�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H�P�� �þ�O�D�Q�V�W�Y�D�� �J�U�X�S�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�å�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�Wi 

pravo pristupa aplikaciji kojoj do sada nije mogao ili datoteci. �*�U�X�S�H���L���þ�O�D�Q�V�W�Y�D���J�U�X�S�H���V�X���Q�D�P��

�Q�D�M�E�U�å�L �Q�D�þ�L�Q�� �G�D��grupiramo ljude i delegiramo njihova prava. Dodjeljivanje prava po 

�N�R�U�L�V�Q�L�N�X���Q�L�N�D�G���Q�L�M�H���G�R�E�U�D���S�U�D�N�V�D���M�H�U���X���W�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���M�H��vrlo �W�H�ã�N�R���L�O�L���V�N�R�U�R���Q�H�P�R�J�X�ü�H���S�D�P�H�W�Q�R��

upravljati istim.  

�1�D�ã�L�� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L�� �ü�H��procijeniti stanje organizacije u smislu da se analizira upravljanje 

grupama, da se napravi mala revizija prava grupa te da se uspostavi multifaktor autentikacija. 

�=�D�W�L�P���S�U�H�P�D���å�H�O�M�D�P�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���ü�H���V�H���U�D�G�L�W�L���L�O�L���U�H�Y�L�]�L�M�D���V�H�U�Y�H�U�D���Q�D���N�R�M�H�P���V�H���þ�X�Y�D�M�X���S�R�G�D�F�L 

�L���G�R�N�X�P�H�Q�W�L���L�O�L���ü�H���V�H���U�D�G�L�W�L���U�H�Y�L�]�L�M�D���F�O�R�X�G���X�V�O�X�J�H���Q�D���N�R�M�R�M���L�P�D�M�X���S�R�K�U�D�Q�X�����3�U�L�M�H�G�O�R�J���ü�H���L�ü�L���X��

smjeru cloud usluge SharePoint koja je Microsoftov proizvod dizajniran upravo kao sustav 

�]�D���S�R�K�U�D�Q�X���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D���X���F�L�O�M�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���N�R�O�D�E�R�U�D�F�L�M�H�� 

S�K�D�U�H�3�R�L�Q�W�� �Q�D�P�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �L�� �U�D�]�P�M�H�Q�X�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H, a 

preko postavljenih i definiranih sigurnosnih politika reguliramo tko ima pristup���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, 

�P�R�å�H�P�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���L���Q�D�þ�L�Q���U�X�N�R�Y�D�Q�M�D���G�R�N�X�P�H�Q�W�R�P�����P�R�å�H��li se �V�D�P�R���þ�L�W�D�W�L���L�O�L���M�H���G�R�]�Y�Rljena i 

�L�]�P�M�H�Q�D�� �L�� �E�U�L�V�D�Q�M�H���� �$�O�D�W�� �R�P�R�J�X�ü�X�Me i definiranje radnih pravila (engl. Workflow) kojima 

�P�R�å�H�P�R�� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�W�L�� �S�U�R�F�H�V�H����Upravo tu dobrobit �P�R�å�H�P�R�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L��ako �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �å�H�O�L��

izmjenu ili brisanje iz sustava. �1�D�ã�L���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L����ako definiramo ugovorom, mogu postaviti 

osnovna pravila, definirati workfowove, radne mape i dati smjernice za upravljanje cijelom 

platformom. SharePoint ima upravljanje grupama prema svojoj internoj strukturi pa je 

                                                 

25Izvor:https://blog.lastpass.com/2017/05/announcing-cloud-backup-for-lastpass-authenticator-easier-
multifactor-security-for-everyone.html/ 
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�S�R�W�U�H�E�Q�R���M�R�ã���G�R�G�D�W�Q�R���Q�D���V�D�P�R�P���D�O�D�W�X���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���S�U�D�Y�L�O�D��ako �å�H�O�L�P�R���R�J�U�D�Q�L�þ�L�W�L���S�U�L�V�W�X�S�H���L���S�R��

njegovim grupama. 

 

Slika 4.5 �3�U�L�N�D�]���6�K�D�U�H�3�R�L�Q�W���V�X�þ�H�O�M�D za pohranu i upravljanje dokumentima26 

 

Slika 4.6 Prikaz SharePoint �V�X�þ�H�O�M�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���J�U�X�S�D�P�D���L���G�R�G�D�Y�D�Q�M�H���þ�O�D�Q�V�W�Y�D27 

                                                 

26 Izvor: https://liveracunarstvo.sharepoint.com�������������V�L�M�H�þ�D�Q�M������������ 
27 Izvor: https://liveracunarstvo.sharepoint.com�������������V�L�M�H�þ�D�Q�M������������ 
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Slika 4.7 Prikaz provjere prava koje korisnik ostvaruje kroz �þ�O�D�Q�V�W�Y�R grupe na SharePointu28 

�2�V�L�P�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�D�� �Z�R�U�N�I�R�Z�D�� �Q�D�� �6�K�D�U�H�3�R�L�Q�W�X���� �P�L�� �P�R�å�H�P�R�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��

�D�N�F�L�M�H���Q�D�G���G�R�N�X�P�H�Q�W�R�P���N�D�R���ã�W�R���D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�H���]�D�G�D�W�N�H���N�R�U�L�V�W�H�ü�L���0�L�F�U�R�V�R�I�W���)�O�R�Z�����0�L�F�U�R�V�R�I�W��

Flow je cloud workflow service koji automatizira akcije unutar dijeljenih aplikacija i servisa. 

Primjer bi bio dodjeljivanje potpisa za autorizaciju obrade. Korisnik postavi dokument u 

mapu, a time se okida flow, koji zahtjeva da voditelj obrade �S�U�R�þ�L�W�D taj dokument i dodjeli 

potpis odobrenja. Tako �Y�R�G�L�W�H�O�M�� �R�E�U�D�G�H�� �G�R�E�L�Y�D�� �S�R�U�X�N�X�� �Q�D�� �V�Y�R�M�� �P�R�E�L�O�Q�L�� �X�U�H�ÿ�D�M�� �L�� �P�R�å�H��

digitalno dodijeliti �S�R�W�S�L�V�����3�R���]�D�Y�U�ã�H�W�N�X���S�R�W�S�L�V�D���L�]�Y�U�ã�L�W�H�O�M���R�E�U�D�G�H���G�R�E�L�Y�D���H�P�D�L�O���G�D���M�H���R�G�R�E�U�H�Q�R��

ili odbijeno. 

4.2.2. Moderne tehnike rada s podacima u bazi podataka  

�1�D�ã�D�� �E�D�]�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�M�X�� �S�U�D�]�Q�X�� �L�V�S�R�U�X�þ�X�M�H�P�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�X�� �E�D�]�L�U�D�� �V�H�� �Q�D�� �6�4�/�� �6�H�U�Y�H�U�� ����������

instanci. Kako bismo �S�R�G�D�W�N�H�� �]�D�ã�W�L�Wili da se u aplikacijama ne prikazuju za sve korisnike 

isto, u smislu ako �Q�H�W�N�R���L�]���R�G�M�H�O�D���]�D���X�Q�D�S�U�H�ÿ�H�Q�M�H���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���L�G�H���S�R�J�O�H�G�D�W�L��njegov profil, taj 

�L�V�W�L�� �Q�H�� �P�R�U�D�� �Y�L�G�M�H�W�L�� �Q�M�H�J�R�Y�� �2�,�%�� �L�O�L�� �Q�M�H�J�R�Y�� �E�U�R�M�� �W�H�N�X�ü�H�J�� �U�D�þ�X�Q�D���� �7�D�M�� �S�R�G�D�W�D�N�� �M�H�� �E�L�W�D�Q�� �]�D��

                                                 

28 Izvor: https://liveracunarstvo.sharepoint.com�������������V�L�M�H�þ�D�Q�M������������ 
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financije. Upravo tu nam na snagu stupa �G�L�Q�D�P�L�þ�N�R��maskiranje podataka (engl. Dynamic 

Data Masking�����V�N�U�D�ü�H�Q�R���'�'�0��29.  

DDM �S�R�P�D�å�H���V�S�U�L�M�H�þ�L�W�L���Q�H�G�R�]�Y�R�O�M�H�Q���S�U�L�V�W�X�S���R�V�M�H�W�O�M�L�Y�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�ü�L��da sami 

�R�G�D�E�H�U�H�P�R���N�R�M�X���N�R�O�L�þ�L�Q�X���R�V�M�H�W�O�M�L�Y�R�J���S�R�G�D�W�N�D���ü�H�P�R���R�W�N�U�L�W�L�����D���G�D���W�R���L�P�D���P�L�Q�Lmalan ili nikakav 

utjecaj na aplikacijski sloj. DDM radi tako da �S�U�L�O�L�N�R�P�� �þ�L�W�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�W�N�D���� �W�D�M�� �L�V�W�L�� �S�R�G�D�W�D�N��

maskira na samom SQL serveru, te takav odlazi u aplikaciju koja ga konzumira. Originalno 

stanje podatka se ne mijenja, on ostaje zapisan u bazi podataka, nepromijenjen.30 

Ovo je Microsoftovo �U�M�H�ã�H�Q�M�H���L�P�Slementirano u SQL server od verzije 2016. DDL �Q�D�P���S�U�X�å�D��

�Q�D���R�V�Q�R�Y�L���S�U�D�Y�L�O�D���S�U�L�V�W�X�S�D���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�K���X���E�D�]�L���S�R�G�D�W�D�N�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�D���Y�L�G�L�P�R���F�L�M�H�O�L�����V�D�P�R���G�L�R��

�L�O�L�� �G�D�� �X�R�S�ü�H�� �Q�H�� �Y�L�G�L�P�R�� �S�R�G�D�W�D�N nego samo maskiranu vrijednost. Dostupnost ove 

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W�L���V�H���P�R�å�H���R�V�W�Y�D�U�L�W�L���N�R�U�L�V�W�H�ü�L��SQL Server ili samo Azure SQL Database. 

Tablica 4.1 Primjer prikaza podataka bez maskiranja, s maskiranjem �L���G�M�H�O�R�P�L�þ�Q�L�P���P�D�V�N�L�U�D�Q�M�H�P 

Ime Prezime IBAN 

Marko �0�D�U�N�L�ü HR1723600001101234565 

�.�U�H�ã�R �.�U�H�ã�L�ü XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX  

Ante �$�Q�W�L�ü HR172360000XXXXXXX 4565 

Definiranje DDL se provodi tako da se identificiraju kolone u tablicama unutar baze 

�S�R�G�D�W�D�N�D�� �Q�D�� �N�R�M�H�� �å�H�O�L�P�R�� �S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L�� �'�'�/. SQL server dolazi sa �þ�H�W�L�U�L��predefinirana tipa 

maskiranja. To su: 

1. Default �± potpuno maskiranje podatka 

2. Email �± �P�H�W�R�G�D���N�R�M�D���P�D�V�N�L�U�D���H�P�D�L�O���Q�D���Q�D�þ�L�Q��aXXX@XXX.com 

3. Random �± �N�R�U�L�V�W�L�� �V�H�� �]�D�� �Q�D�V�X�P�L�þ�Q�R�� �P�D�V�N�L�U�D�Q�M�H���Q�X�P�H�U�L�þ�N�L�K�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L��tako da 

�Q�D�V�X�P�L�þ�Q�R���S�U�R�P�M�H�Q�L���E�U�R�M�H�Y�H���X�Q�X�W�D�U���E�U�R�M�þ�D�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L 

4. Custom string �± �Q�D�þ�L�Q���Q�D���N�R�M�L���P�R�å�H�P�R���G�M�H�O�R�P�L�þ�Q�R���P�D�V�N�L�U�D�W�L���S�R�G�D�W�D�N �V���Y�U�L�M�H�G�Q�R�ã�ü�X��

kojom odaberemo 

                                                 

29 Izvor: https://docs.microsoft.com/en-us/sql/relational-databases/security/dynamic-data-masking?view=sql-
server-2017, 2. �Y�H�O�M�D�þ�D 2019. 
30 Izvor: https://docs.microsoft.com/en-us/sql/relational-databases/security/dynamic-data-masking?view=sql-
server-2017, 2. velj�D�þ�D������������ 
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�'�'�/���V�H���P�R�å�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���Q�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�X���N�R�O�R�Q�X���X���W�D�E�O�L�F�L���L�O�L���V�H���P�R�å�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P��

kreiranja kolone i tablice. Update �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X���P�D�V�N�L�U�D�Q�R�M���N�R�O�R�Q�L���Q�H�ü�H���E�L�W�L���Q�D�U�X�ã�H�Q�� Da bi 

�S�R�M�H�G�L�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���P�R�J�D�R���S�U�R�þ�L�W�D�W�L���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���X���W�R�M���N�R�O�R�Q�L���R�Q���P�R�U�D���L�P�D�W�L���Ä�8�1�0�$�6�.�³���U�D�]�L�Q�X��

prava za tu kolonu. 

CREATE TABLE Korisnik   

(ID int IDENTITY PRIMARY KEY,   

 Ime nvarchar (50) NOT NULL,   

 Pre zime  nvarchar (100) NOT NULL,      

 Email nvarchar (100) MASKED WITH (FUNCTION = 'email()') NULL)  

   

INSERT INTO Korisnik  ( Ime , Prezime , Email) VALUES    

(' �ä�H�O�M�N�R', �
�ä�H�O�M�N�L�ü�
, ' ZZeljkic @demo. eu'),   

(' Branko ', �
�%�U�D�Q�N�L�ü�
, ' BBrankic @demo. eu')  

�.�{�G��4.1 Primjer kreiranja tablice s maskiranjem email kolone i ubacivanjem podataka 

�.�D�G�D�� �V�P�R�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�O�L�� �W�D�E�O�L�F�X�� �L�� �X�E�D�F�L�O�L�� �S�R�G�D�W�N�H�� �P�R�å�H�P�R�� �Q�D�S�U�D�Y�L�W�L��upit na nju s razinom 

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �Q�H�P�D�� �S�U�D�Y�D�� �Ä�8�1�0�$�6�.�³�� Radimo jednostavan upit Select * From  

Korisnik  s time dobivamo rezultat s maskiranom kolonom za email. 

1 �ä�H�O�M�N�R �ä�H�O�M�N�L�ü ZXXXXXX@XXXX.eu 

2 Branko  �%�U�D�Q�N�L�ü BXXXXXX@XXXX.eu 

�.�{�G��4.2 Primjer rezultata s maskiranom e mail kolonom 

Ako smo zaboravili prilikom kreiranja tablice �G�R�G�D�W�L���P�D�V�N�L�U�D�Q�M�H���N�R�O�R�Q�H���L�O�L���å�H�O�L�P�R��izmijeniti 

�S�R�V�W�R�M�H�ü�X��tablicu �Q�D�S�U�D�Y�L�W�L���ü�H�P�R���L�]�P�M�H�Q�X���Q�D���W�D�E�O�L�F�L���L���å�H�O�M�H�Q�R�M��koloni. 

ALTER TABLE Korisnik   

ALTER COLUMN Prezime nvarchar ( 50) MASKED WITH (FUNCTION = 

'default()');   

�.�{�G��4.3  Primjer dodavanja DDL-�D���Q�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�X���N�R�O�R�Q�X 

Sada kada bismo napravili upit Select  * From Korisnik  dobili bismo dvije 

maskirane kolone. 

1 �ä�H�O�M�N�R XXXXXX ZXXXXXX@XXXX.eu 

2 Branko  XXXXXXX BXXXXXX@XXXX.eu 

�.�{�G��4.3 Primjer rezultata s maskiranom e mail kolonom 
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No ako bismo �G�R�G�L�M�H�O�L�O�L�� �S�U�D�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�X�� �G�D�� �þ�L�W�D��maskirane kolone, rezultat bi rezultirao 

�S�U�L�N�D�]�R�P���þ�L�V�W�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�� 

GRANT UNMASK TO Operater;  

EXECUTE AS USER = 'Operater';  

SELECT * FROM Korisnik;  

�.�{�G��4.4 Primjer dodavanja UNMASK prava korisniku Operater 

Upitom �.�{�G��4.4 �G�R�G�L�M�H�O�L�O�L���V�P�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�X���S�U�D�Y�D���L���Q�D�S�U�D�Y�L�O�L���þ�L�W�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���L���U�H�]�X�O�W�D�W���Q�D�P��

sada izgleda upravo onakav kakav je zapisan inicijalno u bazi podataka. �3�U�D�Y�R���Ä�8�1�0�$�6�.�³��

�V�H���P�R�å�H���L���R�G�X�]�H�W�L���S�D���W�D�N�R��ako korisnik ide u drugi odjel, ima druge zadatke ima�W���ü�H���L���G�U�X�J�D�þ�L�M�L��

pogled na podatke. No isto tako ako iz prakse vidimo da podatak ne treba �Y�L�ã�H�� �P�D�V�N�L�U�D�W�L��

�P�R�å�H�� �V�H�� �'�'�/�� �V�� �N�R�O�R�Q�H�� �X�N�O�R�Q�L�W�L�� �E�H�]�� �G�D�� �V�H�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �R�U�L�J�L�Q�D�O�Q�L�� �S�R�G�D�W�D�N���� �2�Y�R�P��

�I�X�Q�N�F�L�R�Q�D�O�Q�R�ã�ü�X���þ�X�Y�D�P�R integritet podatka i njegovu sigurnost. 

�-�R�ã�� �M�H�G�Q�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �V�H�� �P�R�å�H�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �V�W�D�O�Q�X�� �H�Q�N�U�L�S�F�L�M�X�� ���H�Q�J�O����Always 

Encrypted)31. Stalna enkripcija je funkcionalnost SQL-�D�� �G�D�� �N�R�U�L�V�W�H�ü�L�� �F�H�U�W�L�I�L�N�D�W�H�� �X�� �E�D�]�X��

podataka pohranjuje kriptirani �S�R�G�D�W�D�N���� �7�D�� �U�D�]�L�Q�D�� �]�D�ã�W�L�W�H��razdvaja aplikacijski sloj i 

podatkovni sloj tako �G�D���P�R�å�H�P�R���E�D�]�X���S�R�G�D�W�D�N�D���G�D�W�L���W�U�H�ü�R�M���V�W�U�D�Q�L���Q�D���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H, a svi podaci 

koji su u njoj �W�R�M���W�U�H�ü�R�M���V�W�U�D�Q�L���V�X���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���E�H�V�N�R�U�L�V�Q�L���M�H�U���S�U�D�Y�L���Y�O�D�V�Q�L�N���S�R�G�D�W�D�N�D���M�H���]�D�S�U�D�Y�R��

�Q�H�W�N�R�� �W�N�R�� �G�U�å�L�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �V�O�R�M�� �L�� �L�P�D�� �S�U�L�Y�D�W�Q�L�� �N�O�M�X�þ�� �N�R�M�L�� �V�O�X�å�L�� �]�D�� �G�H�N�U�L�S�W�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D. 

Brojevi kreditne kartice su ideala�Q���S�U�L�P�M�H�U���S�R�G�D�W�N�D���N�R�M�L���Q�L�N�D�G�D���Q�L�W�N�R���R�V�L�P���R�Y�O�D�ã�W�H�Q�H���R�V�R�E�H��

ne bismo vidjeti, a u kontekstu GDPR-a ako �S�R�K�U�D�Q�M�X�M�H�P�R���L���S�R�G�D�W�N�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���2�,�%�����D�G�U�H�V�D����

broj telefona dovodi�P�R���V�H���G�R���Q�R�Y�R�J���U�L�]�L�N�D���G�D���Q�H�W�N�R���P�R�å�H���S�X�V�W�L�W�L���E�D�]�X���L�O�L���X�N�U�D�V�W�L���S�R�G�D�W�N�H����

Kada su kriptirani rizik od curenja podataka je minimaliziran. 

Ova tehnologija se bazira na enkripciji kolona. U kriptiranju sudjeluju dva klju�þ�D���� �*lavni 

�N�O�M�X�þ��kolone (engl. Column Master key) �L�� �H�Q�N�U�L�S�F�L�M�V�N�L�� �N�O�M�X�þ�� �N�R�O�R�Q�H�� ���H�Q�J�O����Column 

Encryption key). �.�O�M�X�þ���]�D���H�Q�N�U�L�S�F�L�M�X���S�R�G�D�W�N�D���V�H���S�R�K�U�D�Q�M�X�M�H���Q�D���P�M�H�V�W�R���N�R�M�H���ü�H���V�O�D�W�L���S�R�G�D�W�N�H����

�R�E�L�þ�Q�R���M�H���W�R���D�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�L���V�O�R�M�����D���J�O�D�Y�Q�L���N�O�M�X�þ���N�R�O�R�Q�H���M�H���S�R�K�U�D�Q�M�H�Q���X���E�D�]�L���S�R�G�D�W�D�N�D�����6���J�O�D�Y�Q�L�P��

�N�O�M�X�þ�H�P kolone se gen�H�U�L�U�D�M�X���N�O�M�X�þ�H�Y�L���]�D���H�Q�N�U�L�S�F�L�M�X��kolone.  

�1�D�ã�L�� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L�� �V�X�� �X�S�R�]�Q�D�W�L�� �V�D�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�L�P�� �W�H�K�Q�L�N�D�P�D�� �L�� �P�R�J�X�� �G�D�W�L�� �S�U�L�M�H�G�O�R�J�H��

implementacije, no samu implementaciju ako �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �S�U�L�V�W�D�Q�H�� �Q�D�� �Q�M�X�� �ü�H�� �U�D�G�L�W�L��SQL 

�U�D�]�Y�R�M�Q�L���L�Q�å�H�Q�M�H�U�L.  

                                                 

31 https://docs.microsoft.com/en-us/sql/relational-databases/security/encryption/always-encrypted-database-
engine?view=sql-server-2017�����������Y�H�O�M�D�þ�D������������ 
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4.3. Rizici  

Rizik je svaki neplanirani �G�R�J�D�ÿ�D�M���N�R�M�L���P�R�å�H���L�P�D�W�L���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���L�O�L���Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���Q�D�ã�X��

�X�V�O�X�J�X�����P�R�å�H���V�H���S�R�M�D�Y�L�W�L���E�L�O�R���N�D�G�D���L���Q�D���Q�M�H�J�R�Y�X���S�R�M�D�Y�X���Q�H�P�D�P�R���G�L�U�H�N�W�D�Q���X�W�M�H�F�D�M�����=�E�R�J���W�R�J�D��

provodimo analizu rizika prilikom svakog ciklusa jer moramo prepoznati i upravljati s 

rizicima koji pr�L�M�H�W�H���G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L���L���L�Q�W�H�J�U�L�W�H�W�X���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H�� 

�$�Q�D�O�L�]�R�P�� �U�L�]�L�N�D�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�P�R�� �S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L�� �ã�W�R�� �Y�L�ã�H�� �U�L�]�L�N�D�� �W�H�� �L�K�� �N�O�D�V�L�I�L�F�L�U�D�W�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �Q�L�M�H��

dovoljno rizike samo prepoznati, nego rizicima moramo upravljati tako da definiramo 

dokumente o upravljanju rizicima koji �ü�H���V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L���R�S�L�V���U�L�]�L�N�D�����N�D�N�D�Y���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X��

�R�Q�L���L�P�D�M�X�����S�U�H�G�Y�L�G�M�H�W�L���P�R�J�X�ü�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D���L���S�R�V�W�X�S�D�Q�M�D���W�H���R�G�U�D�G�L�W�L���S�U�R�U�D�þ�X�Q���]�D���V�Y�D�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�D�� 

Tablica 4.2 Prikaz klasifikacije rizika 
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 Nizak Srednji Visoki 

 Utjecaj na projekt 

Za�Y�L�V�Q�R�� �R�G�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�R�J�� �U�L�]�L�N�D�� �S�U�L�M�H�G�O�R�J�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�� �Q�D�M�E�R�O�M�H�P�� �L�� �Q�D�M�D�G�H�N�Y�D�W�Q�L�M�H�P��

�U�M�H�ã�H�Q�M�X�����6�D�P�D���S�U�R�F�M�H�Q�D���L���D�Q�D�O�L�]�D���U�L�]�L�N�D���ü�H���V�H���L�]�Y�R�G�L�W�L���]�D���V�Y�D�N�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���S�R�V�H�E�Q�R���]�E�R�J��

�U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �X�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�L���� �S�U�R�F�H�V�L�P�D���� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �R�G�O�X�N�D�P�D��uprave 

�S�R�G�X�]�H�ü�D���� 

�-�H�G�D�Q���R�G���S�U�L�P�M�H�U�D���P�R�J�X�ü�L�K���U�L�]�L�N�D���M�H���S�U�R�P�M�H�Q�D���]�D�N�R�Q�D���L���U�H�J�X�O�D�W�L�Y�D�����5�L�]�L�N���N�R�M�L���W�D�G�D���Q�D�V�W�D�M�H���M�H��

�Q�H�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �V�D�� �]�D�N�R�Q�R�P���� �7�D�N�D�Y�� �U�L�]�L�N�� �E�L�� �E�L�R�� �U�L�]�L�N�� �Q�L�V�N�H�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�H�� �S�R��

vjerojatnosti pojave, ali visoke po utjecaju na organizaciju. �5�M�H�ã�H�Q�M�D���E�L���P�R�J�O�D���E�L�W�L���Q�D�M�P�D�Q�M�H��

dva, a mogla bi se i kombinirati. 
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�3�U�Y�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�� 

�3�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�H�� �U�L�]�L�N�D���� �8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �S�R�M�D�Y�H�� �U�H�D�J�L�U�D�W�L�� �L�� �N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �5�H�]�X�O�W�D�W�� �M�H��

�Q�H�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���M�H�G�D�Q�� �G�X�å�L�� �S�H�U�L�R�G��za�Y�L�V�Q�R�� �R�� �E�U�]�L�Q�L�� �U�H�D�N�F�L�M�H�� �S�U�X�å�D�W�H�Oja usluge i 

�Y�H�O�L�þ�L�Q�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����S�R�V�W�R�M�L���U�L�]�L�N���L���R�G���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H���N�D�]�Q�H�� 

�'�U�X�J�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�� 

�7�U�D�Q�V�I�H�U���U�L�]�L�N�D�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���R�G�O�X�þ�L���G�D���V�H���Q�H���E�U�L�Q�H���R�N�R���R�Y�R�J���U�L�]�L�N�D���L���S�U�H�E�D�F�L���J�D���Q�D���Q�D�V�����8��

�6�/�$���V�H���G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X���Q�D�þ�L�Q�L���Q�D���N�R�M�L���P�L���S�U�D�W�L�P�R���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���L���G�M�H�O�Xjemo po potrebi. 

�5�H�]�X�O�W�D�W���M�H���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���X�]���F�L�M�H�Q�X���6�/�$���X�J�R�Y�R�U�D�����2�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W���M�H���Q�D���S�U�X�å�D�W�H�O�M�X��

�X�V�O�X�J�H���L���R�Q���M�H���6�/�$���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q���L���R�G�J�R�Y�R�U�D�Q���]�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� 

Primjer rizika �V���I�L�]�L�þ�N�L�P���G�R�N�X�P�H�Q�W�R�P: 

�,�]�� �G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�H�J�� �L�V�N�X�V�W�Y�D�� �Q�D�� �U�D�G�Q�L�P�� �Q�D�O�R�]�L�P�D �]�Q�D�O�L�� �V�P�R�� �Y�L�ÿ�D�W�L�� �E�U�R�M�� �W�H�O�H�I�R�Q�D���� �D�G�U�H�V�X���� �L�P�H�� �L��

�S�U�H�]�L�P�H�����2�,�%�����â�W�R���M�H���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���Q�H�E�L�W�Q�R���G�D���V�H���S�U�R�F�H�V���L�]�Y�U�ã�L�����'�R�Y�R�O�M�D�Q���V�H�W���G�D���V�H���R�G�U�D�G�L���U�D�G�Q�L��

�Q�D�O�R�J���E�L���E�L�R���L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�V�N�L���E�U�R�M���U�D�G�Q�R�J���Q�D�O�R�J�D���L���S�R�G�D�F�L���R���U�D�G�Q�M�D�P�D���N�R�M�H���V�H���P�R�U�D�M�X���L�]�Y�U�ã�L�W�L����

U proizvodnji se ne �V�P�L�M�H���G�R�J�R�G�L�W�L���G�D���Q�H�N�L���Q�D�O�R�J���]�D�R�V�W�D�Q�H�����]�D�Y�U�ã�L���X���R�W�S�D�G�Q�L�P���S�D�S�L�U�L�P�D���L�O�L��

�G�R�ÿ�H�� �W�U�H�ü�R�M�� �R�V�R�E�L�� �X�� �U�X�N�H���� �2�Y�R�� �M�H�� �Y�U�O�R�� �P�D�O�R�� �Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�D�� �V�L�W�X�D�F�L�M�D, ali zamislite da se radi o 

�P�H�G�L�F�L�Q�V�N�R�P���G�R�N�X�P�H�Q�W�X���N�R�M�L���V�D�G�U�å�L���Y�D�ã�H���S�R�G�D�W�N�H, �D���Q�H�N�D�N�R���L�]�D�ÿ�H���X���M�D�Y�Q�R�V�W�"���2�Y�R���V�H���V�P�D�W�U�D��

�W�H�ã�N�R�P povredom osobnih podataka, pa upravo iz tog razloga mi dajemo preporuke da se 

dokumenti izmjene i da pristup osobnim podacima imaju samo osobe koje to stvarno trebaju 

imati. Tako smo izbjegli nepotrebno izlaganje riziku. 

Primjer rizika s digitalnim dokumentom: 

�'�R�V�W�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �G�U�å�L�� �S�R�G�D�W�N�H�� �Q�D�� �F�H�Q�W�U�D�O�Q�R�P�� �P�M�H�V�W�X���� �Q�R�� �Q�H�P�D�� �G�R�E�U�R�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�H��

sigurnosne politike pristupa�����S�D���V�D�P�L�P���W�L�P�H���V�H���P�R�å�H���G�R�J�R�G�L�W�L���G�D��administrativna djelatnica 

ili djelatnik klikne na poveznicu koja je ustvari Phishing32 poveznica. Samim time ako su 

bili meta pristupni podaci za sigurnosni sustav �W�U�H�ü�D�� �V�W�U�D�Q�D�� �L�P�D�� �S�U�L�V�W�X�S�� �Q�D�ã�H�P�� �V�H�U�Y�H�U�X�� �V��

podacima. Implementiranjem multifaktor autentifikacije, sigurnosnih politika i Group policy 

�P�R�å�H�P�R���X�Y�H�O�L�N�H���X�P�D�Q�M�L�W�L���R�Y�D�M���U�L�]�L�N�� 

                                                 

32 Phishing �M�H���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�D���Y�U�V�W�D���S�U�L�M�H�Y�D�U�H�����'�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D���V�H���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�P���S�R�ã�W�R�P�����2�Q�D��navodi korisnika 
�Q�D���O�D�å�Q�X���L�Q�W�H�U�Q�H�W���O�R�N�D�F�L�M�X���N�R�M�D���M�H���Y�U�O�R���Y�M�H�U�Q�D���R�U�L�J�L�Q�D�O�Q�R�M���G�D���X�Q�H�V�H���R�V�R�E�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���L�O�L���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H���S�R�G�D�W�N�H�����1�D�N�R�Q��
�ã�W�R���M�H���R�V�R�E�D���X�Q�L�M�H�O�D���S�R�G�D�W�N�H���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���Q�L�M�H���V�Y�M�H�V�Q�D���S�U�L�M�H�Y�D�U�H�����D���W�U�H�ü�R�M���V�W�U�D�Q�L���M�H���G�D�O�D���X�S�U�D�Y�R���S�R�G�D�W�N�H���N�R�M�L���V�X���M�R�M��
potrebni kak�R���E�L���S�R�þ�L�Q�L�O�D���ã�W�H�W�X�� 
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5. �5�X�N�R�Y�D�Q�M�H���X�V�O�X�J�R�P 

Rukovanje uslugom �M�H�� �G�L�R�� �,�7�,�/�� �S�U�R�F�H�V�D�� �N�R�M�L�� �Q�D�P�� �J�R�Y�R�U�L�� �R�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �N�D�N�R�� �P�L��rukovodimo 

�F�L�M�H�O�R�P���X�V�O�X�J�R�P���Q�D�N�R�Q���ã�W�R���M�H���R�Q�D���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�X�����8��rukovanju �ü�H�P�R���R�E�M�D�V�Q�L�W�L��kako 

kontroliramo prist�X�S���Q�D�ã�R�M���X�V�O�X�]�L�����N�D�N�R���U�X�N�X�M�H�P�R���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D���L���Q�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Po 

s �Q�D�ã�L�P��korisnicima. 

�3�U�L�O�L�N�R�P���L�]�U�D�G�H���V�W�U�D�W�H�J�L�M�H���Q�D�S�R�P�H�Q�X�O�L���V�P�R���G�D���ü�H�P�R���V�H���X���I�D�]�L���U�X�N�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���Y�R�G�L�W�L���Q�R�U�P�R�P��

ISO/IEC 20000-1:2011. Upravo ta norma definira da je za dobro rukovanje uslugom 

potrebno uspostaviti sustav upravljanja uslugom (engl. Service management system, 

�V�N�U�D�ü�H�Q�R���6�0�6��. Kako bismo uspostavili SMS moramo dobro razumjeti zahtjeve i potrebe 

korisnika, �X�V�S�R�V�W�D�Y�L�W�L���Q�D�þ�L�Q���G�R�N�X�P�H�Q�W�L�U�D�Q�M�D���W�H���L�V�W�L�P���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L���� �G�R�E�U�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L���U�H�V�X�U�V�L�P�D 

bilo da su to ljudski resursi ili materijalni resursi. Upravo to �ü�H�� �Q�D�P�� �R�P�R�J�X�ü�L�W�L���G�D�� �O�D�N�ã�H��

rukovodimo implementira�Q�R�P���X�V�O�X�J�R�P���L���P�R�å�H�P�R���Q�X�G�L�W�L���L���V�D�P�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���W�H���L�V�W�H���X�V�O�X�J�H�� 

 

Slika 5.5.1 �&�L�N�O�X�V���X�V�O�X�J�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D 

�/�M�X�G�V�N�L�� �U�H�V�X�U�V�L�� �V�X�� �Q�D�ã�L�� �,�7���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�D�� �S�R�G�U�ã�N�D���� �'�D�� �E�L�V�P�R�� �X�V�O�X�J�R�P��

rukovodili najkvalitetnije �P�R�J�X�ü�H��uvijek se moramo pobrinuti da prilikom doticanja ili rada 

s ovom uslugom rade kvalificirani kadrovi. Ako �V�H���V�W�U�X�N�W�X�U�D���Q�D�ã�L�K���N�D�G�U�R�Y�D���E�X�G�H���P�L�M�H�Q�M�D�O�D��

treba osigura�W�L���Q�R�Y�H���N�D�G�U�R�Y�H�����R�E�X�þ�L�W�L���L�K���L���S�U�H�Q�L�M�H�W�L���L�P���]�Q�D�Q�M�H�� 

Analiza i 
planirnje 

Provedba i 
rukovanje

Nadzor, 
mjerenja

Poduzimanje 
akcija
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Materijalni resursi �V�X���Q�D�P���U�H�V�X�U�V�L���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���L���E�D�]�H���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�H���N�R�U�L�V�W�L�P�R���Q�D���Q�D�ã�H�P���$�]�X�U�H��

cloud �V�H�U�Y�L�V�X���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �P�D�W�H�U�L�M�D�O�Q�L�� �U�H�V�X�U�V�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �L�� �R�Q�L�� �S�R�W�U�H�E�Q�L�� �G�D�� �E�L��konzultanti i IT 

�V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���P�R�J�O�L���G�R�ü�L���Q�D �O�R�N�D�F�L�M�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H���M�H�G�L�Q�L�F�H���L���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L���V�Y�R�M�H���U�D�G�Q�H���]�D�G�D�W�N�H���� 

5.1. Upravljanje kontrolom pristupa  

�1�D�ã�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �M�H�� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�R�� �]�D�� �V�Y�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �X�� �N�R�M�H�� �M�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�D��

�X�V�O�X�J�D�����7�R���]�Q�D�þ�L���G�D���P�R�U�D�P�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�W�L��kontrolom pristupa. Moramo se osigurati da �R�G�U�H�ÿ�H�Q�D��

organizacija ima pristup na svoj profil organizacije���� �0�R�U�D�� �V�H�� �S�R�V�H�E�Q�X�� �S�D�å�Q�M�X�� �S�R�V�Y�H�W�L�W�L�� �Q�D��

�S�U�D�ü�H�Q�M�H���W�N�R���V�H���L���N�D�G�D���S�U�L�M�D�Y�L�R���X���V�X�V�W�D�Y���W�H��vidi li  organizacija samo svoje podatke.  

Cilj kontrole pristupa je �S�R�ã�W�L�Y�D�W�L���Q�D�þ�H�O�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H���V�L�J�Xrnosti i implementirati ih.  

 

Slika 5.2 �3�U�L�N�D�]���Q�D�þ�H�O�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�H���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L33 

�.�D�N�R�� �E�L�V�P�R�� �ã�W�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�O�L�� �N�R�Q�W�U�R�O�R�P�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �U�D�]�Y�L�O�L�� �V�P�R��sustav zapisivanja 

�S�U�L�V�W�X�S�D���� �S�D�� �W�D�N�R�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�P�� �S�U�H�W�U�D�J�R�P�� �]�D�S�L�V�D�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �P�R�å�H�P�R�� �Q�D�L�ü�L�� �Q�D��

�Q�H�S�U�D�Y�L�O�Q�R�V�W�L���� �7�D�N�R�ÿ�H�U���V�P�R�� �Q�D��set zapisanih podataka implementirali algoritam pametnog 

�X�þ�H�Q�M�D���N�R�M�L���X�þ�L���L�]���S�R�G�D�W�D�N�D���S�U�L�M�D�Y�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L �ã�W�R���U�D�G�H���V���S�R�G�D�F�L�P�D����Ako �V�H���R�þ�L�W�X�M�H���R�G�V�W�X�S�D�Qje 

od standardnog rada s podacima�����V�X�V�W�D�Y���ã�D�O�M�H���U�D�Q�R���X�S�R�]�R�U�H�Q�M�H���Q�D�ã�L�P���D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�W�R�U�L�P�D���N�D�N�R��

�E�L���V�H���S�R�M�H�G�L�Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���G�H�W�D�O�M�Q�R���L�V�W�U�D�å�L�O�D��  

                                                 

33 Izvor: https://blog.croz.net/blog/zastita-od-curenja-podataka/�����������Y�H�O�M�D�þ�D������������ 
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Kontrola pristupa, ako �M�H�� �G�R�ã�O�R�� �G�R�� �Q�D�U�X�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L�� �X�Q�X�W�D�U�� �Q�H�N�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H��koja 

�N�R�U�L�V�W�L���Q�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Qje, blokira se �S�U�L�V�W�X�S���X���Q�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�� 

5.2. Upravljanje incidentima  

Kako bi kvalitetno upravljali uslugom moramo poznavati njene sve komponente, �Q�D�þ�L�Q��na 

koji one djeluju i njihov status. �7�L�P�H���V�P�R���R�P�R�J�X�ü�L�O�L prepoznavanje �Q�H�å�H�O�M�H�Qih �G�R�J�D�ÿ�D�M�D koji 

mogu rezultirati incidentima. 

Incident je neplanirani prekid IT usluge ili smanjenje kvalitete IT usluge. Nedostatak u 

�N�R�Q�I�L�J�X�U�D�F�L�M�V�N�R�M���V�W�D�Y�F�L���X�V�O�X�J�H���N�R�M�L���M�R�ã���Q�L�M�H���X�W�M�H�F�D�R���Q�D���X�V�O�X�J�X���V�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���V�P�D�W�U�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�R�P��34 

�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�����H�Q�J�O����Event management) �V�H�����E�D�]�L�U�D���Q�D���S�U�D�ü�H�Q�M�X���G�R�J�D�ÿ�D�M�D���X���X�V�O�X�]�L, 

�V���F�L�O�M�H�P���S�R�G�X�]�L�P�D�Q�M�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���D�N�F�L�M�D���G�D���V�H���V�S�U�L�M�H�þe incidenti. �3�U�D�ü�H�Q�M�H�P���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K dijelova 

usluge���� �P�R�å�H�P�R�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L��potencijalne �G�R�J�D�ÿ�D�Me �N�R�M�L�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �R�N�L�G�D�þ�� �G�D�� �V�H�� �S�R�G�X�]�P�X��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�H akcije �V���F�L�O�M�H�P���V�S�U�M�H�þ�D�Yanja nastanka �L�Q�F�L�G�H�Q�W�D�����N�R�M�L���P�R�å�H���X�]�U�R�N�R�Y�D�W�L���S�U�H�N�L�G���X�V�O�X�J�H��

�L�O�L�� �Q�D�U�X�ã�L�W�L�� �Q�M�H�Q�X�� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�� �1�D�� �R�Y�D�M�� �Q�D�þ�L�Q���R�P�R�J�X�ü�X�M�H�P�R preventivno djelovanje i 

minimalizaciju incidenata. 

�1�H�S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���V�H���G�H�ã�D�Y�D�M�X���V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R���X���Q�D�ã�L�P���å�L�Y�R�W�L�P�D�����,�V�W�R���M�H���L���]�D���R�þ�H�N�L�Y�D�W�L da 

�V�H���P�R�å�H���G�H�V�L�W�L���L���V���Q�D�ã�R�P���X�V�O�X�J�R�P�����6�D���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�L���N�R�M�L���V�H���P�R�J�X���G�R�J�R�G�L�W�L��

su: 

�x Nedostupnost usluge 

�x Nepravovremeno reagiranje na promjene 

�x Pogre�ã�N�H���S�U�L�O�L�N�R�P���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D 

�x Gubitak ili kompromitiranost podataka 

Cilj  upravljanja incidentima (engl. Incident management) je da po izbijanju incidenta uslugu 

�ã�W�R���S�U�L�M�H��vratimo �X���V�W�D�Q�M�H���L�V�S�U�D�Y�Q�R�V�W�L���N�D�N�R���E�L���V�H���P�L�Q�L�P�D�O�L�]�L�U�D�R���X�W�M�H�F�D�M���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���Q�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��

usluge i �Q�D���V�D�P�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�����ä�H�O�L�P�R���V�S�U�L�M�H�þ�L�W�L���H�V�N�D�O�D�F�L�M�X���L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���S�R�G���V�Y�D�N�X���F�L�M�H�Q�X�� Ako 

do �L�Q�F�L�G�H�Q�W�D���G�R�ÿ�H���L���R�Q���E�X�G�H���U�D�]�U�L�M�H�ã�H�Q�����S�U�D�W�L�W���ü�H�P�R���W�L�M�H�N���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���N�D�N�R���E�L���V�H���X�Y�M�H�U�L�O�L��

�G�D���M�H���V�Y�H���X���U�H�G�X�����S�U�L�M�H���Q�H�J�R���N�D�å�H�P�R���G�D���V�P�R���X�V�S�M�H�ã�Q�R���U�D�]�U�L�M�H�ã�L�O�L���L�Q�F�L�G�H�Q�W�� 

                                                 

34 Great Britain: Cabinet Office, ITIL 2011 Service Operation, TSO 2011 
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5.2.1. Nedostupnost usluge  

�1�D�ã�D�� �X�V�O�X�J�D�� �V�H�� �V�D�V�W�R�M�L�� �R�G�� �Y�L�ã�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�D�W�D�����1�D�M�S�R�G�O�R�å�Q�L�Ma komponenta incidentu 

nedostupnosti usluge �M�H�� �Q�D�ã�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H���� �5�D�Q�L�M�H�� �V�P�R�� �Q�D�Y�H�O�L�� �G�D�� �V�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R��

�U�M�H�ã�H�Q�M�H���V�D�V�W�R�M�L�� �R�G��tri komponente (GUI, API i DAL), a sve tri komponente moraju imati 

dostupnost interneta. �8�V�N�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H�P���S�U�L�V�W�X�S�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�� �L�O�L�� �R�S�W�H�U�H�ü�X�M�X�ü�L��pos�O�X�å�L�W�H�O�M�� �V�� �Y�U�O�R��

�Y�H�O�L�N�L�P�� �E�U�R�M�H�P�� �]�D�K�W�M�H�Y�D���� �Q�D�ã�D�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�å�H�� �S�R�V�W�D�W�L���Q�H�G�R�V�W�X�S�Q�D�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �N�R�M�L�� �M�R�M�� �å�H�O�H��

pristupiti. Ako �V�H���R�Q�H�P�R�J�X�ü�L pristup korisnicima �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�P���U�M�H�ã�H�Q�M�X�����Q�D�ã�D���X�V�O�X�J�D���X���W�R�P��

danom trenutku nema svoju najbitniju komponentu, a to je sam up�U�D�Y�O�M�D�þ�N�L���P�H�K�D�Q�L�]�D�P�� 

Uzroci tome mogu biti razni, ali generalno problemu pristupamo na tri �U�D�]�O�L�þ�L�W�D �Q�D�þ�L�Q�D�� 

�3�U�Y�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �]�D�ã�W�L�W�H�� �R�G��distribuiranih napada uskrate usluge (engl. Distributed 

Denial-of-service attack�����V�N�U�D�ü�H�Q�R���'�'�R�6��35.  �1�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H se nalazi u cloudu, 

�W�R�þ�Q�L�M�H�� �N�D�R�� �F�O�R�X�G���S�U�X�å�D�W�H�O�M�� �X�V�O�X�J�H �N�R�U�L�V�W�L�P�R�� �$�]�X�U�H�� �N�R�M�L�� �L�P�D�� �Y�H�ü��predefinirane �Q�D�þ�L�Q�H��

detekcije DDoS napada i reagiranje ako prepozna DDoS napad tako da preusmjeri promet 

�N�D�N�R���E�L���Q�D�ã�D���D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���L���G�D�O�M�H���E�L�O�D���G�R�V�W�X�S�Q�D�� 

�'�U�X�J�L���Q�D�þ�L�Q���Q�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���þ�X�Y�D���R�G���S�U�H�R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�R�V�W�L���L���S�D�G�D���V�H�U�Y�H�U�D�����.�D�N�R���V�P�R��

�Q�D�Y�H�O�L�� �G�D�� �M�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H���Q�D�� �$�]�X�U�H���� �W�D�P�R�� �L�P�D�P�R�� �S�R�G�H�ã�H�Q�� �]�U�F�D�O�Qu (engl. Mirror) 

�L�Q�V�W�D�Q�F�X�� �Q�D�ã�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���� �$�]�X�U�H�� �L�Q�I�U�D�V�W�U�X�N�W�X�U�D�� �V�H�� �E�U�L�Q�H�� �G�D�� �S�U�D�Y�L�O�Q�R�� �G�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D�� �]�D�K�W�M�Hve. U 

sl�X�þ�D�M�X���Sada jedne instance obavijesti �Q�D�ã�H���L�Q�å�H�Q�M�H�U�H���R���S�U�R�E�O�H�P�X���L���S�U�H�E�D�F�L��zahtjeve na drugu 

instancu.  

�7�U�H�ü�L���Q�D�þ�L�Q���]�D�ã�W�L�W�H���M�H���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H���E�D�F�N�X�S���N�R�S�L�M�D���E�D�]�D���L���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D�����%�D�F�N�X�S���E�D�]�H��

�S�U�R�Y�R�G�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �S�H�U�L�R�G�L�þ�N�L�� �G�R�N���E�D�F�N�X�S�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �ü�H�� �L�]�Yoditi prilikom svake 

nadogradnje usluge. Nadogradnja usluge �X�� �,�7�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �þ�H�V�W�R�� �]�Q�D�� �E�L�W�L�� �S�U�R�E�O�H�P���� �S�D��ako se 

�S�U�R�E�O�H�P�� �V�� �Q�R�Y�R�P�� �Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�R�P�� �S�R�M�D�Y�L�R���� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �Y�U�D�ü�H�Q�D�� �V�W�D�U�D�� �Y�H�U�]�L�M�D�� �G�R�N�� �V�H��

nova ne popravi. 

5.2.2. Nepravovremeno reagiranje na promjene  

Zakon s�H���Q�H���P�L�M�H�Q�M�D���þ�H�V�W�R�����D�O�L���V���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���V�H���P�L�M�H�Q�M�D�M�X���P�Q�R�J�R���þ�H�ã�ü�H����Rezultat 

�W�R�P�H���M�H���Q�H�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H����Ako nismo pravovremeno reagirali na promjene nastale 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���X���N�R�M�R�M���M�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�D���X�V�O�X�J�D���P�R�å�H���L�P�D�W�L���N�R�E�Q�H���I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�H���S�R�V�O�M�H�G�L�F�H���N�R�M�H��

                                                 

35 DDoS �M�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L���R�Q�O�L�Q�H���Q�D�S�D�G���J�H�Q�H�U�L�U�D�Q�M�H�P���E�U�R�M�Q�L�K���]�D�K�W�M�H�Y�D���Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�X���Z�H�E���O�R�N�D�F�L�M�X���X���L�V�W�R���Y�U�L�M�H�P�H���V��
�F�L�O�M�H�P���G�D���V�H���V�X�W�D�Y���W�R�O�L�N�R���R�S�W�H�U�H�W�L���G�D���S�R�V�W�D�Q�H���Q�H�G�R�V�W�X�S�D�Q���]�D���Q�R�U�P�D�O�Q�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H 
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�V�H�� �P�R�J�X�� �R�G�U�D�]�L�W�L�� �L�� �Q�D�� �Q�D�V���� �2�Y�R�M�� �S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�F�L�� �G�R�V�N�D�þ�H�P�R��tako da �Q�D�ã�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �S�U�D�W�L��

zakonske promjene, a promjene u organizaciji ili javlja organizacija sama ili se otkrivaju 

�S�U�L�O�L�N�R�P���S�H�U�L�R�G�L�þ�N�L�K���S�U�H�J�O�H�G�D���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L�� 

5.2.3. �3�R�J�U�H�ã�N�H���S�U�L�O�L�N�R�P���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D 

Ljudski faktor je �Y�U�O�R�� �þ�H�V�W�� �X�]�U�R�N���S�R�J�U�H�ã�N�L�� �X�� �U�D�G�X���� �.�U�L�Y�R�� �W�X�P�D�þ�H�Q�M�H�� �]�D�N�R�Q�D���� �S�R�J�U�H�ã�Q�R��

definiranje procesa, nepotpuno postavljanje sigurnosnih pravila �L�O�L�� �S�R�J�U�H�ã�N�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

�W�H�K�Q�L�þ�N�L�K���L�]�Y�H�G�E�L���P�R�J�X���E�L�W�L���X�]�U�R�N niza incidenata.  

Kako bi se ljudski faktor minimalizirao, �Q�D���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�L���X�V�O�X�J�H���X�Y�L�M�H�N���ü�H���E�L�W�L���R�V�S�R�V�R�E�O�M�H�Q�L��

�L�Q�å�H�Q�M�H�U�L�� �L��konzultanti s �Y�L�ã�H�J�R�G�L�ã�Q�M�H�P iskustvom u IT �S�R�V�O�R�Y�L�P�D���� �1�D�ã�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �ü�H��

o�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�W�L�� �S�O�D�Q�� �H�G�X�N�D�F�L�M�D�� �L�� �F�H�U�W�L�I�L�N�D�F�L�M�D�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D�� �N�D�N�R�� �E�L��uvijek bili u korak s 

tehnologijom. Zako�Q�V�N�H�� �U�H�J�X�O�D�W�L�Y�H���ü�H���V�H���S�U�L�M�H���S�U�L�P�M�H�Q�H��uvijek prodiskutirati na tri razine, 

�S�U�D�Y�Q�R�M���� �S�U�R�F�H�V�Q�R�M�� �L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�R�M�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �G�R�E�L�R�� �G�R�E�D�U�� �S�R�J�O�H�G�� �Q�D�� �S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�N�X�� �L�� �P�R�J�X�ü�H��

�U�M�H�ã�H�Q�M�H���N�R�M�H���P�R�å�H���Q�D�V�W�D�W�L�� 

Sustavnim provjerama i mjerilima �X�V�O�X�J�H�� �Y�H�ü�� �X�� �S�U�Y�R�P�� �F�L�N�O�X�V�X���L�P�D�W�� �ü�H�P�R�� �X�Y�L�G��jesmo li  

�Q�D�S�U�D�Y�L�O�L���G�R�E�D�U���S�R�V�D�R���L�O�L���V�X���S�R�W�U�H�E�Q�H���N�R�U�H�N�F�L�M�H�����&�L�O�M���M�H���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���R�E�D�Y�L�W�L���ã�W�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H����

�D�� �Q�H�� �E�U�å�H���� �M�H�U�� �N�D�G�� �V�X�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �R�V�R�E�Q�L�� �S�R�G�D�F�L���� �E�U�å�H�� �P�R�å�H���Y�U�O�R�� �O�D�N�R�� �]�Q�D�þ�L�W�L�� �L�� �V�N�X�S�O�M�H�� �S�R��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X���X���N�R�M�X���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�P�R���X�V�O�X�J�X�����D���V���W�L�P�H���L���S�R���Q�D�ã�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�X�� 

5.2.4. Gubitak ili kompromitiranost podataka  

K�D�N�R�� �E�L�V�P�R�� �V�� �Q�D�ã�H�� �V�W�D�Q�H�� �X�W�M�H�F�D�O�L�� �G�D�� �V�P�D�Q�M�L�P�R�� �J�X�E�L�W�D�N�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�O�L�� �Q�M�L�K�R�Y�X��

kompromitiranost, uvodimo razine pristupa i sigurnosne politike. No kako se znalo pokazati 

�X���,�7���V�Y�L�M�H�W�X�����]�Q�D�O�R���V�H���G�R�J�D�ÿ�D�W�L���G�D �S�R�Q�H�N�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N���]�E�R�J���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���Q�D�P�M�H�U�Q�R���S�R�þ�L�Q�L��

kazneno djelo i prodaje ili samo objavi podatke koje se smatraju povjerljivim podacima, a 

tu se ubrajaju i osobni podaci. To je vrlo veliki teret i sramota za organizaciju jer se dosta 

�W�H�ã�N�R���P�R�å�H���R�S�U�D�W�L���R�E�U�D�]���G�D���P�L���Q�L�V�P�R���N�U�L�Y�L���Q�H�J�R���Q�H�W�N�R���G�U�X�J�L�����=�D�N�R�Q���M�D�V�Q�R �J�R�Y�R�U�L���G�D���ü�H���V�H��

�W�D�N�Y�H�� �V�W�Y�D�U�L�� �V�D�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�W�L�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�R���� �7�R�� �]�Q�D�þ�L��ako se desio ispad podataka, a podaci su u 

jasnom plain tekst formatu���� �N�D�]�Q�H�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �U�L�J�R�U�R�]�Q�H���� �1�R�� �P�L�� �V�D�P�R�� �Y�H�ü�� �S�U�H�G�Y�L�G�M�H�O�L��Always 

Encrypted tehnologiju i u bazi podataka su najbitniji podaci kriptirani. Tako da ti podaci 

�W�U�H�ü�R�M���R�V�R�E�L���Q�H�ü�H���N�R�U�L�V�W�L�W�L�����M�H�U���R�V�R�E�D���Q�H�P�D���N�O�M�X�þ���]�D���S�U�H�J�O�H�G���W�Lh podataka koji ima aplikacija. 
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5.3. �.�R�U�L�V�Q�L�þ�N�D���S�R�G�U�ã�N�D 

�'�D���E�L���R�O�D�N�ã�D�O�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X���V���Q�D�ã�L�P���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���P�L���X�Q�X�W�D�U���Y�O�D�V�W�L�W�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H����ako nemamo, 

moramo uspostaviti �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�X�� �S�R�G�U�ã�N�X�� ���H�Q�J�O����Service desk). Komunikacija s klijentima 

�R�E�X�K�Y�D�ü�D�W�� �ü�H�� �U�H�D�J�L�U�D�Q�M�H�� �Q�D���L�Q�F�L�G�H�Q�W�H���� �S�R�P�R�ü�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���S�U�L�O�L�N�R�P�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �W�H��

informiranje korisnika o promjenama unutar usluge. Komunikacije �V�D�� �N�O�L�M�H�W�L�P�D�� �ü�H�� �V�H��

ostvarivati putem email poruka, poziva i video poziva. 

�6�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N���ü�H���L�P�D�W�L���R�V�Q�R�Y�Q�L���V�H�W���S�U�R�F�H�G�X�U�D���L���S�U�D�Y�L�O�D���G�H�I�L�Qiran koje mogu sami provjeriti i 

�S�R�V�W�X�S�L�W�L���X���V�N�O�D�G�X���V���Q�M�L�P�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U���V�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N���M�H���S�U�Y�L���N�R�M�L���D�Q�D�O�L�]�L�U�D���L���N�O�D�V�L�I�L�F�L�U�D���S�U�R�E�O�H�P te 

�J�D�� �S�R�N�X�ã�D�Y�D�� �R�W�N�O�R�Q�L�W�L�� �S�U�H�P�D�� �V�H�W�X�� �S�U�D�Y�L�O�D�� �L�� �S�U�R�F�H�G�X�U�D����Ako �L�V�W�L�� �Q�L�M�H�� �X�� �P�R�J�X�üe ukloniti, 

�S�U�R�E�O�H�P���ü�H���X�Q�X�W�D�U���Q�D�ã�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���H�V�N�D�O�L�U�D�W�L���Y�R�G�L�W�H�O�M�L�P�D���R�G�M�H�O�D���N�R�M�L���V�X���U�D�G�L�O�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q���G�L�R��

implementacije usluge. 

�6�H�U�Y�L�F�H���G�H�V�N���M�H���O�L�F�H���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H���L���J�O�D�Y�Q�L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���N�D�Q�D�O���V���N�R�U�L�V�Q�L�N�R�P���S�D���L�]���W�R�J���U�D�]�O�R�J�D��

prilikom edukacija djelatnika service deska o ovoj usluzi moramo posvetiti posebnu pa�å�Q�M�X��

�L���Q�L�N�D�N�R���L�K���]�D�E�R�U�D�Y�L�W�L���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L���R���P�R�J�X�ü�L�P���S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���N�R�M�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�P�R�� 

5.4. �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�P���U�M�H�ã�H�Q�M�H�P���L���,�7���S�U�R�E�O�H�P�L�P�D 

�3�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �V�P�R�� �U�D�]�Y�L�O�L�� �]�D�� �S�R�W�U�H�E�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K��

procesa �M�H�� �Q�D�ã�D�� �E�U�L�J�D�� �L�� �R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W����Kako programski tako sistemski. Odgovorni smo 

�Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�H���N�R�M�H���V�H���W�L�þ�X���D�S�V�W�U�D�N�W�Q�R�J���G�L�M�H�O�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D, razvijati prema najboljim 

praksama i metodama struke. Niti jedan dio �N�{�G�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �Q�H�� �V�P�L�M�H�� �E�L�W�L��

�L�V�S�R�U�X�þ�H�Q���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���E�H�]���S�U�H�W�K�R�G�Q�Lh iscrpnih testova i analiza. Nama je olakotna okolnost 

�ã�W�R���S�U�R�P�M�H�Q�H���X�Q�X�W�D�U���D�S�O�L�N�D�F�L�M�H���ü�H�P�R���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H zahtijevati mi, a ne krajnji �N�R�U�L�V�Q�L�N���M�H�U���N�D�R���ã�W�R��

�V�P�R���V�S�R�P�H�Q�X�O�L���U�D�Q�L�M�H���P�L���S�U�X�å�D�P�R���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�X���D�S�O�L�N�D�F�L�M�X���N�D�R���V�H�U�Y�L�V���N�R�M�L���G�U�X�J�L���N�R�U�L�V�W�H�� 

IT dio usluge zavisi o platformi na kojoj se nalazi i tako se �Q�D�ã�L���$�]�X�U�H���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���E�U�L�Q�X���G�D���M�H��

usluga uvijek visoko dostupna, da se racionalno upravlja resursima u cloudu, te da pristup 

�R�V�W�Y�D�U�X�M�X���V�D�P�R���R�Y�O�D�ã�W�H�Q�H���R�V�R�E�H�� 
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6. �6�W�D�O�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H 

Kako se organizacije konstantno mijenjaju, postoji vrlo �Y�H�O�L�N�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�D s vremenom 

�Q�D�ã�D���X�V�O�X�J�D���Q�H�ü�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�W�L���S�R�þ�H�W�Q�H���N�U�L�W�H�U�L�M�H���N�R�M�H���V�P�R���]�D�G�D�O�L�� Kako bi �Q�D�ãa usluga ipak 

mogla zadovoljavati zadane kriterije, �P�L�� �P�R�U�D�P�R�� �U�D�G�L�W�L�� �V�W�D�O�Q�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� U fazi 

stalnih pobolj�ã�D�Y�D�Q�M�D��pozivat �ü�H�P�R���V�H���Q�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���P�H�W�U�L�N�H��i njihove rezultate kako bismo 

�D�Q�D�O�L�]�R�P���W�L�K���U�H�]�X�O�W�D�W�D���X�Y�L�G�M�H�O�L���Q�D���S�U�R�S�X�V�W�H���L�O�L���P�R�J�X�ü�H���Q�D�S�U�H�W�N�H���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���X���Q�D�ã�R�M���X�V�O�X�]�L�� 

Dakle, �P�L�� �L�P�D�P�R�� �Y�L�]�L�M�X�� �G�D�� �ü�H�� �Q�D�ã�D�� �X�V�O�X�J�D���S�R�V�W�D�W�L�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �S�R�� �V�Y�R�M�H�P��

jedinstvenom karakteru, a to je �U�D�G���L���G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�H���Q�D�ã�L�K���,�7���V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D, konzultanata i pravnih 

savjetnika u procesu �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���X���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���S�U�R�F�H�V�L�P�D. Prepoznali 

�V�P�R���G�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X��postoji mnogo tvrtki koje nude savjetovanja i konzultacijske usluge, no mi 

�ü�H�P�R���L�ü�L���W�D�M���G�R�G�D�W�Q�L���N�R�U�D�N���G�D�O�M�H��savjetom i djelovanjem. 

Prilikom prvih implementacija �]�D�S�U�D�Y�R�� �ü�H�P�R�� �V�S�R�]�Q�D�W�L�� �N�R�O�L�N�R���M�H�� �V�Y�D�N�L�� �G�L�R�� �Q�D�ã�H�� �X�V�O�X�J�H��

primjenjiv na organizacije te �ü�H�P�R�� �L�]�� �L�V�N�X�V�W�Y�D�� �L�P�S�O�H�P�Hntacija �X�Y�L�G�M�H�W�L�� �N�R�M�H�� �G�L�M�H�O�R�Y�H�� �Q�D�ã�H��

�X�V�O�X�J�H���L���Q�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���P�R�U�D�P�R��mijenjati. �2�Q�R���ã�W�R���å�H�O�L�P�R���S�R�V�W�L�ü�L���M�H���G�D���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X���ã�W�R���Y�L�ã�H��

�Q�D�S�U�D�Y�L�P�R�� �J�H�Q�H�U�L�þ�N�R�P�� �N�D�N�R�� �E�L�� �E�L�O�D �ã�W�R�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�L�M�D�� �R�G�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �G�R�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H����

Dobrobit koja iz tog proizlazi je manje utro�ã�H�Q�R���U�H�V�X�U�V�D�� �Q�D�ã�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H. Posljedica te 

dobrobiti na organizacije u koje implementiramo uslugu je �E�U�åa implementacija i naravno 

�S�R�Y�R�O�M�Q�L�M�D���F�L�M�H�Q�D���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H. 

�.�D�N�R�� �E�L�V�P�R�� �S�R�V�W�L�J�O�L�� �ã�W�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�X�� �X�V�O�X�J�X�� �L�� �X�þ�L�Q�L�O�L�� �M�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�L�M�R�P, �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �ü�H�P�R 

raditi interno i eksterno. Interno podrazumijeva �M�D�þ�D�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�D���Q�D�ã�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����D���H�N�V�W�H�U�Q�R��

�]�Q�D�þ�L �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���Q�D���V�D�P�R�M���X�V�O�X�]�L���N�R�M�X���S�U�X�å�D�P�R���S�U�H�P�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �,�Q�W�H�U�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��

�ü�H�P�R�� �S�U�R�Y�R�G�L�W�L�� �N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R�� �S�U�H�N�R�� �G�L�M�H�O�M�H�Q�M�D���]�Q�D�Q�M�D���L�� �H�G�X�N�D�F�L�M�D���� �E�H�] da prethodno moramo 

�þ�H�N�D�W�L���U�H�]�X�O�W�D�W�H���P�H�W�U�L�N�D�����M�H�U���Y�H�ü���L�]���L�V�N�X�V�W�Y�D���]�Q�D�P�R���G�D���P�R�U�D�P�R���X�O�D�J�D�W�L���X���V�W�U�X�þ�Q�H���N�D�G�U�R�Y�H���L��

�N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R�� �L�K�� �H�G�X�F�L�U�D�W�L���� �=�D�� �H�N�V�W�H�U�Q�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �Y�R�G�L�W���ü�H�P�R se prema postavljenim 

�P�H�W�U�L�N�D�P�D���L���U�H�]�X�O�W�D�W�L�P�D���P�M�H�U�H�Q�M�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���Gijelova usluge.   

Na kraju �V�Y�D�N�R�J���F�L�N�O�X�V�D���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H, analizom metrika i spoznajama koje smo dobili iz same 

implementacije usluge, �Y�L�G�M�H�W�� �ü�H�P�R�� �G�D�� �O�L�� �L�G�H�P�R�� �X�� �S�U�D�Y�R�P�� �V�P�M�H�U�X�� �L�� �V�X�N�O�D�G�Q�R�� �W�R�P�H�� �ü�H�P�R��

�N�R�U�L�J�L�U�D�W�L���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X �N�D�N�R���E�L���R�V�W�Y�D�U�L�O�L���Q�D�ã�X���Y�L�]�L�M�X�� 
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6.1. �,�Q�W�H�U�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D  

�,�Q�W�H�U�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���V�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���N�R�M�D���ü�H�P�R���U�D�G�L�W�L��mi unutar vlastite organizacije neovisno 

�R�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �L�O�L�� �Y�D�Q�M�V�N�L�P�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�P�D�� Moramo se pobrinuti da na lokaciju 

kod klijenta uvijek dolazi najkompetentnij�L���W�L�P���V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D�� Kompetentnost st�U�X�þ�Q�M�D�N�D���ü�H�P�R��

�S�R�V�W�L�ü�L��stalnim �H�G�X�N�D�F�L�M�D�P�D���W�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�R�P���]�Q�D�Q�M�D���L���L�V�N�X�V�W�D�Y�D���X���Q�D�ã�H�P���W�L�P�X���V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D�� 

�6���F�L�O�M�H�P���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D��razumijevanja �]�D�N�R�Q�D���R���]�D�ã�W�L�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D���L���*�'�3�5���X�U�H�G�E�H, �X�Q�X�W�D�U���Q�D�ã�H��

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���H�G�X�F�L�U�D�W���ü�H�P�R���Q�D�ã�H��konzultante i pravne savjetnike. Edu�N�D�F�L�M�H���ü�H���V�H���R�E�D�Y�O�M�D�W�L��

�L�Q�W�H�U�Q�R�����S�U�H�Q�R�V�H�ü�L���]�Q�D�Q�M�H���V��djelatnika na djelatnika i eksterno �S�U�D�ü�H�Q�M�H�P promjena u zakonu, 

te sudjelovanjem na konferencijama i seminarima vezanim uz GDPR i sigurnost upravljanja 

�L�� �]�D�ã�W�L�W�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �7�D�N�R�ÿ�H�U, �Q�D�ã�L�� �,�7�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�� �ü�H�� �Srolaziti edukacije vezane uz najnovije 

tehnologije �L���S�U�D�N�V�H���X���]�D�ã�W�L�W�L��podatka, radu s bazama podataka �W�H���L�]�U�D�G�L���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K���U�M�H�ã�H�Q�M�D�� 

�9�U�O�R���M�H���Y�D�å�Q�R���Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L���G�D���V�Y�H���L�Q�F�L�G�H�Q�W�H���L���S�L�W�D�Q�M�D���N�R�M�H���M�H���U�L�M�H�ã�L�O�D���Q�D�ã�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�D���S�R�G�U�ã�N�D��

�V�W�Y�D�U�D�M�X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X�� �E�D�]�X�� �]�Q�D�Q�M�D i �G�D�� �V�D�� �V�Y�D�N�L�P�� �U�L�M�H�ã�H�Q�L�P�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W�R�P�� �]�Q�D�P�R�� �Y�L�ã�H, da bolje 

razumijemo problematiku, �S�R�V�O�R�Y�Q�H���U�D�]�O�L�þ�L�W�R�V�W�L���L���S�R�V�H�E�Q�R�V�W�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U��sukladno 

�L�V�N�X�V�W�Y�L�P�D���Q�D�ã�L�K���V�W�U�X�þ�Q�M�D�N�D���V���W�H�U�H�Q�D�����R�G���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���G�R��implementacije �S�U�L�O�D�J�R�G�L�W���ü�H�P�R��

�Q�D�ã�H���S�U�R�F�H�V�H���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�����,�V�N�X�V�W�Y�R�P���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���X��

jednu organizaciju, �Q�D�ã�L�� �V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L�� �ü�H�� �P�R�ü�L�� �S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�X�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �G�U�X�J�L�P��

organizacijama �N�D�N�R�� �E�L�� �M�H�� �ã�W�R�� �E�U�å�H�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �R�G�U�D�G�L�O�L. Znanj�H�� �L�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �N�R�M�H�� �Q�D�ã�L��

�V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���V�W�H�N�Q�X���S�U�L�O�L�N�R�P���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D �L���V�Y�H���Q�R�Y�R���V���þ�L�P�H���V�H���V�X�V�U�H�W�Q�X�����G�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D�W���ü�H���V�H���Q�D��

�N�U�D�M�X�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� �X�Q�X�W�D�U�� �þ�L�W�D�Y�R�J�� �W�L�P�D���Q�D�� �]�D�Y�U�ã�Q�R�P�� �V�D�V�W�D�Q�N�X�� �D�Q�D�O�L�]�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H��

usluge. 

6.2. �(�N�V�W�H�U�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D 

�(�N�V�W�H�U�Q�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���W�L�þ�X���V�H���V�D�Pih organizacija i analize metrika koje smo dogovorili 

�V���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���S�U�L�O�L�N�R�P���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H���X�V�O�X�J�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D�� Pratit 

�ü�H�P�R�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H�� �P�H�W�U�L�N�H��i nastojati razviti sustavni pristup �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�X problema s ciljem 

�S�R�Y�H�ü�D�Qja primjenjivosti �U�M�H�ã�H�Q�M�D na sve organizacije, ne samo na jednu. 
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6.2.1. �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D �]�D�N�R�Q�V�N�R�J���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D  

�0�H�W�U�L�N�H�� �]�D�N�R�Q�V�N�R�J�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �V�H��odnose na analize anketa, analizu ispita te analizu 

dokumenta koje organizacija posjeduje. Ova analiza se provodi nakon provedenih mjerenja, 

�ã�W�R���]�Q�D�þ�L���E�D�U�H�P���M�H�G�Q�R�P���J�R�G�L�ã�Q�M�H�� 

�3�U�L�O�L�N�R�P���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���V�D���]�D�N�R�Q�R�P��primijetili  smo koje dokumente organizacija 

koristi, te koje sve dokumente organizacija treba posjedovati, �D�� �W�L�þ�X�� �V�H�� �R�E�U�D�G�D�� �R�V�R�E�Q�L�K��

podataka. Ako metrike pokazuju da postoje �G�R�N�X�P�H�Q�W�L���N�R�M�L���Q�L�V�X���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�L���L�O�L���G�D���M�H���G�R�ã�O�R���G�R��

promjene u obradi ili procesu�����D���G�D���W�R���Q�L�M�H���S�R�S�U�D�ü�H�Q�R���S�R�W�U�H�E�Q�R�P���G�R�N�X�P�H�Q�W�D�F�L�M�R�P�����R���W�R�P�H��

�ü�H�P�R���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L���'�3�2-a. �1�D���W�H�P�H�O�M�X���Y�L�ã�H���R�Y�D�N�Y�L�K���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D���U�D�]�Y�L�W�L���ü�H�P�R���M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q pristup 

�D�Q�D�O�L�]�L���L���S�U�R�F�H�G�X�U�H���R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�Q�M�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���L���Q�M�L�K�R�Y�L�K���'�3�2-ova. 

Analiza anketa svih sudionika obrada podata�N�D���X�N�D�]�D�W�L���ü�H��je �O�L���Q�D�ã���P�R�G�H�O���H�G�X�N�D�F�L�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D��

bio dovoljno jasan. Ako �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �Q�L�V�X�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�ü�L���� �U�D�G�L�W�L�� �ü�H�� �V�H�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�D��programa. 

�7�D�N�R�ÿ�H�U�� �V�H�� �P�R�å�H�� �S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L edukacijski program i ako �V�H�� �G�R�J�R�G�H�� �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� �]�D�N�R�Q�V�N�H��

promjene, a koje �V�X���G�H�W�H�N�W�L�U�D�Q�H���S�U�L�O�L�N�R�P���L�Q�W�H�U�Q�L�K���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D. 

�*�R�G�L�ã�Q�M�L��GDPR ispit za DPO-�D�� �L�� �Y�R�G�L�W�H�O�M�H�� �R�E�U�D�G�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �ü�H�� �S�R�N�D�]�D�W�L�� �N�R�O�L�N�R�� �R�Q�L�� �N�D�R��

odgovorni ljudi za �R�V�R�E�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���V�K�Y�D�ü�D�M�X���V�Y�R�M�H���G�X�å�Q�R�V�W�L��i zadatke koje propisuje GDPR 

uredba. Ako rezultati svih sudionika nisu zadovoljava�M�X�ü�L���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�W�L���ü�H���V�H���W�H�þ�D�M���N�D�N�R��bi se 

ponovno cijeloj grupi objasnilo kako rukovati s podacima, a ako postoji mali broj korisnika 

koji nisu zadovoljili  ispit�����Q�D���W�H�P�H�O�M�X���O�R�ã�H���R�G�J�R�Y�R�U�H�Q�L�K���S�L�W�D�Q�M�D���X�S�X�W�L�W�L���ü�H�P�R��ih na adekvatnu 

literaturu. �,�]�� �L�W�H�U�D�F�L�M�H�� �X�� �L�W�H�U�D�F�L�M�X�� �Y�L�G�M�H�W�L�� �ü�H�P�R�� �L�V�S�O�D�W�L�Y�R�V�W�L�� �L�� �G�R�E�U�R�E�L�W�L�� �L�V�S�L�W�D���� �M�H�U�� �Q�H�� �å�H�O�L�P�R��

pojedince dovoditi u stanje da se moraju brinuti o prolaska ispit�D�����ä�H�O�L�P�R���L�K���G�R�Y�H�V�W�L���X���V�W�D�Q�M�H��

�G�D�� �V�H�� �]�D�S�L�W�D�M�X�� �U�D�G�L�P�R�� �O�L�� �Q�H�ã�W�R���S�R�J�U�H�ã�Q�R���� �X�N�D�]�D�W�L�� �Q�D�� �P�R�J�X�ü�X�� �S�R�J�U�H�ã�N�X�� �L�� �U�H�ü�L�� �L�P�� �N�D�N�R�� �W�R��

popraviti. 

�&�L�O�M���D�Q�N�H�W�D���L���W�H�V�W�R�Y�D���M�H���S�R�Y�H�ü�D�W�L znanje DPO-a i korisnika o rukovanju osobnim podacima u 

poslovnim procesima, �V���F�L�O�M�H�P���S�R�E�R�O�M�ã�D�Yanja �L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�D���ã�W�R���E�R�O�M�H���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W�L���V�D���]�D�N�R�Q�R�P��

i GDPR regulativom. 

6.2.2. �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D procesnog  �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D  

Procesna mjerenja usluge provodimo u suradnji s vodstvom organizacije, DPO-om i 

podacima koje prikupljamo od njih na �J�R�G�L�ã�Q�M�R�M bazi. Vodstvo organizacije se prilikom ovog 

�P�M�H�U�H�Q�M�D�� �R�E�Y�H�]�X�M�H�� �G�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �S�R�G�D�W�N�H�� �N�R�M�L�� �V�X�� �D�å�X�U�Q�L�� �L�� �W�R�þ�Q�L���� �D�� �W�R�� �V�H�� �R�G�Q�R�V�L�� �Q�D�� �S�U�R�F�H�V�H����
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aktivnosti i zaposlenike. �.�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W���ü�H���S�U�L�P�D�U�Q�R���U�D�]�J�R�Y�R�U���R�G�U�D�G�L�W�L���V���'�3�2-om organizacije 

�W�H�� �Q�D�V�X�P�L�þ�Q�L�P�� �R�G�D�E�L�U�R�P�� �R�E�U�D�G�D�� �ü�H��provjeriti ispravnost i dokumentiranost obrade i 

aktivnosti obrade. �3�U�R�Y�H�V�W���ü�H���V�H���L���D�Q�D�O�L�]�D��promjena te jesu li unesene promjene evidentirane 

�X�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�P�� �U�M�H�ã�H�Q�M�X���� �8�� �V�D�P�R�P�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�X�� �G�R�E�L�W�L�� �ü�H�P�R�� �L�� �X�Y�L�G�� �N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L��

jednostavno ili komplicirano provoditi �R�E�U�D�G�H���L���X�Q�R�V�L�W�L���L�K���X���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�� Sukladno 

�W�R�P�H���P�R�å�G�D���ü�H���E�L�W�L���S�R�W�U�H�E�Q�R���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���S�U�R�F�H�V�Q�R���X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H �L���]�D���E�X�G�X�ü�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H�� 

6.2.3. �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D �W�H�K�Q�L�þ�N�R�J �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D  

�.�D�N�R�� �V�P�R�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H��metrike �S�R�G�L�M�H�O�L�O�L�� �Q�D�� �I�L�]�L�þ�N�H�� �L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�H���W�D�N�R�� �ü�H�P�R�� �Lste i analizirati. U 

�X�J�R�Y�R�U�X�� �V�P�R�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�O�L�� �S�H�U�L�R�G�L�þn�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �N�R�M�H���ü�H�P�R�� �S�U�R�Y�R�G�L�W�L�� �V�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���� �8�Y�L�M�H�N��

�N�U�H�ü�H�P�R���R�G���G�R�N�X�P�H�Q�W�D���S�U�H�S�R�U�X�N�D���N�R�M�L���V�X���N�U�H�L�U�D�O�L���Q�D�ã�L���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���Q�D���W�H�U�H�Q�X�����7�L���G�R�N�X�P�H�Q�W�L��

�V�D�G�U�å�H���S�R�S�L�V���ã�W�R���W�U�H�E�D���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L, a �ã�W�R���M�H���R�S�F�L�R�Q�D�O�Q�R�����=�D�Y�L�V�Q�R���R�G���I�L�]�L�þ�N�L�K���L�O�L���G�L�J�L�W�D�O�Q�L�K, 

�P�M�H�U�H�Q�M�D���V�H���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�M�X���Q�D���G�U�X�J�L���Q�D�þ�L�Q���� 

�=�D�� �I�L�]�L�þ�N�D�� �P�M�H�U�H�Q�M�D���� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�� �P�R�U�D�� �L�]�D�ü�L�� �Q�D�� �W�H�U�H�Q�� �L�� �X�Y�L�G�M�H�W�L�� �M�H�V�X�� �O�L�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q�H���� �3�U�L�O�L�N�R�P�� �V�Y�R�J�D�� �S�R�V�M�H�W�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�R�M�� �M�H�G�L�Q�L�F�L�� �S�U�R�Y�H�V�W�� �ü�H�� �Q�L�]�� �N�U�D�W�N�L�K��

informativnih razgovora s djelatnicima organizacije, a u smislu anonimnog anketiranja da 

�L�P�D�P�R�� �X�Y�L�G�� �N�R�O�L�N�R�� �V�X�� �Q�D�P�� �I�L�]�L�þ�N�H�� �S�U�H�L�Q�D�N�H�� �N�R�M�H�� �V�P�R�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�L�O�H�� �X�]�U�R�N�R�Y�D�O�H���S�U�R�E�O�H�P�D�� �X��

organizaciji ili su bile korak naprijed. �'�L�J�L�W�D�O�Q�D�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �ü�H�P�R�� �P�M�H�U�L�W�L��

an�R�Q�L�P�Q�L�P�� �D�Q�N�H�W�D�P�D�� �N�R�M�H�� �ü�H�P�R�� �V�O�D�W�L�� �P�D�L�O�R�P�� �N�Y�D�U�W�D�O�Q�R�� �N�D�R�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q�� �O�L�Q�N�� �V��nekoliko 

�S�L�W�D�Q�M�D���� �7�D�N�R�ÿ�H�U, �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�� �G�R�N�� �M�H�� �Q�D�� �W�H�U�H�Q�X�� �ü�H�� �S�U�R�Y�M�H�U�L�W�L�� �S�U�L�G�U�å�D�Y�D�� �O�L�� �V�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �L��

�S�U�R�Y�R�G�L�� �O�L�� �S�U�H�G�O�R�å�H�Q�H�� �V�L�J�X�U�Q�R�V�Q�H�� �S�R�O�L�W�L�N�H �L�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �S�U�L�V�W�X�S�D�� �Q�D�� �V�Y�R�M�L�P�� �U�D�þ�X�Q�D�O�Q�L�P��

sustavima. �.�D�R���G�R�G�D�W�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���L�]�O�D�V�N�D���Q�D���W�H�U�H�Q���M�H���L�V�N�X�V�W�Y�R���N�R�M�H���ü�H���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W���G�R�E�L�W�L���L�]��

razgovora s djel�D�W�Q�L�F�L�P�D���� �,�]���W�L�K���U�D�]�J�R�Y�R�U�D���L���N�U�D�W�N�L�K���S�L�W�D�Q�M�D���P�R�ü�L���ü�H�P�R���V�D�]�Q�D�W�L���N�R�O�L�N�R���V�P�R��

problema �W�H�K�Q�L�þ�N�R�P�� �X�V�N�O�D�G�E�R�P�� �U�L�M�H�ã�L�O�L���� �D�� �N�R�O�L�N�R�� �V�P�R�� �Q�R�Y�L�K�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�� �X�]�Uokovali. 

Naveden�R���L�V�N�X�V�W�Y�R���ü�H�P�R���L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���E�X�G�X�ü�L�K���W�H�K�Q�L�þkih uskladbi. 

6.2.4. �3�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D 

�8�� �Q�D�ã�H�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�O�L�� �V�P�R�� �$�]�X�U�H�� �$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q�� �,�Q�V�L�J�K�W�V kako bismo 

�P�R�J�O�L�� �S�U�D�W�L�W�L�� �P�H�W�U�L�N�H�� �R�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�D�P�D���� �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �L�� �E�U�]�L�Q�L�� �L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �V�D�P�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� 

Glavna ideja implementacije ove Azure usluge je �N�D�N�R���E�L�V�P�R���ã�W�R���E�R�O�M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�O�L���G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D��

�X�Q�X�W�D�U���Q�D�ã�H�J���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D�� 
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Slika 6.1 Prikaz di�M�H�O�D���F�L�N�O�X�V�D���U�D�]�Y�L�M�D�Q�M�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D36 

�.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �R�Y�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �L�P�D�P�R�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�H�W�H�N�W�L�U�D�W�L�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�H�� �N�R�M�L�� �X�W�M�H�þ�X�� �Q�D�� �Q�D�ã�H��

�S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H���� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �L�K�� �W�H�� �V�X�N�O�D�G�Q�R�� �R�� �N�R�M�L�P�� �V�H�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�� �U�D�G�L�� �S�U�L�M�H�Y�U�H�P�H�Q�R��

re�D�J�L�U�D�W�L�����$�Q�D�O�L�]�R�P���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�H���Q�D�P���S�U�X�å�D���$�]�X�U�H���$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q���,�Q�V�L�J�K�W�V���P�R�å�H�P�R���Y�U�O�R���E�U�]�R��

�G�R�]�Q�D�W�L�� �ã�W�R�� �V�H�� �V�� �Q�D�ã�L�P�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�P�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�P�� �G�R�J�D�ÿ�D. Na primjer, d�R�J�D�ÿ�D�M�X���O�L�� �V�H�� �J�U�H�ã�N�H��

�S�U�R�X�]�U�R�N�R�Y�D�Q�H���Q�R�Y�L�P���N�R�G�R�P���N�R�M�L���M�H���L�V�S�R�U�X�þ�H�Q���L�O�L���V�H���S�D�N���U�D�G�L���R���Y�H�O�L�N�R�P���E�U�R�M�X���]�D�K�W�M�H�Ya na 

�S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M�� �7�D�N�R�ÿ�H�U���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L��trendove kada je promet u porastu �S�D���X�Q�D�S�U�L�M�H�G���S�R�Y�H�ü�D�W�L��

�U�H�V�X�U�V�H���X���W�R���Y�U�L�M�H�P�H���N�D�N�R���E�L���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���E�U�å�H���U�D�G�L�O�R�� 

�'�R�G�D�W�Q�X�� �I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W�� �N�R�M�X�� �S�U�X�å�D�� �R�Y�D�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�� �G�D�� �V�H�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �P�H�W�U�L�N�H�� �L�O�L�� �]�D�K�W�M�H�Y�H��

automatski �R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�D�� �S�R�G�U�ã�N�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�P�� �H�P�D�L�O�� �S�R�U�X�N�R�P���� �G�D�N�O�H�� �Q�H�P�D��

�S�R�W�U�H�E�H���G�D���Q�D�ã�L���,�7���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���U�H�G�R�Y�L�W�R���S�D�]�H���L���J�O�H�G�D�M�X���ã�W�R���V�H���V���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�P���U�M�H�ã�H�Q�M�H�P���G�R�J�D�ÿ�D����

Isto tako, ako je detektiran porast zahtjeva na aplikaciji, platforma sama nudi automatsko 

skaliranje infrastrukture tako �G�D���Q�D�P���V�H���G�R�G�M�H�O�L���Y�L�ã�H���U�D�G�Q�H���P�H�P�R�U�L�M�H���L�O�L���S�U�R�F�H�V�Q�H���P�R�ü�L�� 

 

Slika 6.2 Prikaz metrika u Azure Application Insightsu37  

                                                 

36 Izvor: https://docs.microsoft.com/en-us/azure/azure-monitor/app/detect-triage-diagnose�����������Y�H�O�M�D�þ�D������������ 
37 Izvor : https://docs.microsoft.com/en-us/azure/azure-monitor/app/detect-triage-diagnose, �������Y�H�O�M�D�þ�D������������ 

Detekcija Analiza Dijagnosticiranje



 

57 

Slika 6.2 Prikaz metrika u Azure Application Insightsu �S�R�N�D�]�X�M�H���S�U�L�P�M�H�U���N�D�G�D���M�H���]�D�E�L�O�M�H�å�H�Q��

nagli pad procesora, dakle Azure �$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q�� �,�Q�V�L�J�K�W�V�� �M�H�� �G�H�W�H�N�W�L�U�D�R�� �S�U�H�V�W�D�Q�D�N�� �U�D�G�D�� �Q�D�ã�H��

�X�V�O�X�J�H�� �X�� �G�Y�D�� �U�D�]�G�R�E�O�M�D���� �6�X�N�O�D�G�Q�R�� �G�H�W�H�N�W�L�U�D�Q�R�P�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�X�� �P�R�å�H�P�R�� �G�M�H�O�R�Y�D�W�L�� �S�U�R�D�N�W�L�Y�Q�R i 

�Q�D�S�U�D�Y�L�W�L�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �S�U�L�M�H�� �Q�H�J�R�� �ã�W�R�� �V�H�� �S�U�R�E�O�H�P�� �S�R�þ�Q�H�� �þ�H�ã�ü�H�� �G�R�J�D�ÿ�D�W�L�� �L�� �S�R�þ�Q�H�� �X�W�M�H�F�D�W�L�� �Q�D��

dostupnost usluge. Potrebno je provesti analizu zahtjeva �N�R�M�L���V�X���V�W�L�J�O�L���X���W�R���Y�U�L�M�H�P�H���Q�D���Q�D�ã��

�S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M te koju su lokaciju �Q�D�� �S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M�X�� �L�� �V�� �N�R�M�L�P�� �S�D�U�D�P�H�W�U�L�P�D ciljali. Bitno je za 

napomenuti kako Slika 3.2 �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �J�G�M�H�� �V�H�� �V�Y�H�� �$�]�X�U�H�� �$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q�� �,�Q�V�L�J�K�W�V�� �P�R�å�H��

�L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���� �D�� �N�D�N�R�� �P�L�� �L�P�D�P�R�� �*�8�,�� �L�� �$�3�,�� �R�G�Y�R�M�H�Q�R���� �]�D�� �V�Y�D�N�L�� �P�R�å�H�P�R�� �L�P�D�W�L�� �S�R�V�Hbne 

�D�Q�D�O�L�]�H�����7�L�P�H���Q�D�P���V�H���S�R�Y�H�ü�D�Y�D���E�U�]�L�Q�D���D�Q�D�O�L�]�H���M�H�U���M�D�V�Q�R���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���J�G�M�H���Q�S�U����zahtjevi 

�G�X�J�R���þ�H�N�D�M�X���Q�D���L�]�Y�U�ã�H�Q�M�H���V���þ�L�P�H���P�R�å�H�P�R���R�G�P�D�K���L�]�R�O�L�U�D�W�L��je li za spor odaziv kriv API ili 

GUI. �$�]�X�U�H�� �$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q�� �,�Q�V�L�J�K�W�V�� �Q�X�G�L�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �L�]�Y�R�]�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D��kako bismo ih mogli 

nastaviti analizirati na nekoj drugoj platformi. 

 

Slika 6.3 �3�U�L�N�D�]���D�Q�D�O�L�]�H���]�D�K�W�M�H�Y�D���Q�D���S�R�V�O�X�å�L�W�H�O�M���Q�D���$�]�X�U�H���$�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q���,�Q�V�L�J�K�W�V�X38 

�7�D�N�R�ÿ�H�U���D�Q�D�O�L�]�R�P���P�H�W�U�L�N�D���P�R�å�H�P�R���Y�L�G�M�H�W�L���N�R�M�L���G�L�R���Q�D�ã�H�J���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D���M�H���L���N�R�O�L�N�R��

�R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�����6�X�N�O�D�G�Q�R���U�H�]�X�O�W�D�W�L�P�D���D�Q�D�O�L�]�H���P�R�å�H�P�R���S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L���Q�D���N�R�M�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H���P�R�å�H�P�R��

�G�M�H�O�R�Y�D�W�L���N�D�N�R���E�L�V�P�R���X�E�U�]�D�O�L���U�D�G���L���V�P�D�Q�M�L�O�L���R�G�D�]�L�Y���Q�D���]�D�K�W�M�H�Y���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����.�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P ovakvog 

�D�O�D�W�D�� �P�R�å�H�P�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �Q�D�ã�H�J�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D te 

                                                 

38 Izvor: https://docs.microsoft.com/en-us/azure/azure-monitor/app/diagnostic-search 
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�S�R�Y�H�ü�D�W�L njegovu dostupnost i smanjiti broj incidenata koji prijavljuju korisnici. Krajnji 

�U�H�]�X�O�W�D�W���M�H���G�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�P�R���G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D���X�Q�X�W�D�U���Q�D�ã�H�J���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D�� a �Q�H���G�D���þ�H�N�D�P�R��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �G�D�� �Q�D�P�� �S�U�L�M�D�Y�L�� �L�Q�F�L�G�H�Q�W���� �8�� �R�Y�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D od 

�L�]�Q�L�P�Q�H���M�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���G�D���G�M�H�O�X�M�H�P�R���S�U�R�D�N�W�L�Y�Q�R�����D���Q�H���U�H�D�N�W�L�Y�Q�R�� 

6.2.5. Prilagodbe potrebama organizaciji  

�/�R�J�L�þ�Q�R���M�H���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�Lti, �D���L���]�D���R�þ�H�N�L�Y�D�W�L���M�H, da se organizacije mijenjaju. Pod tim mislimo 

�Q�D�� �Y�H�O�L�þ�L�Q�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �E�Uoj procesa, obrada i djelatnika kao i na broj organizacijskih 

jedinica. Naravno, �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���P�R�å�H���L���X�Y�H�V�W�L���Q�R�Y�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H�����G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���L���S�R�V�O�R�Y�Q�H��funkcije 

�S�D���þ�D�N���L���Q�R�Y�H���R�G�M�H�O�H�����,�V�W�R���W�D�N�R���P�R�å�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�R���L���P�L�M�H�Q�M�D�W�L���L�O�L���X�N�L�Q�X�W�L�� Dakle, organizacija je 

vrlo �V�N�O�R�Q�D�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D���� �D�� �N�D�N�R�� �V�P�R�� �Y�H�ü�� �U�D�Q�L�M�H�� �Q�D�Y�H�O�L�� �W�D�N�Y�L�P�� �S�U�R�P�M�H�Q�D�P�D, ako ih DPO 

dobro ne evidentira i ne provodi�����R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���U�H�]�X�O�W�L�U�D���Q�H�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�ã�ü�X�� 

N�D�ã�X�� �X�V�O�X�J�X�� �P�R�å�H�P�R�� �S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�Lku tako da definiranim ugovorima imamo 

�S�H�U�L�R�G�L�þ�Q�H���S�U�R�F�M�H�Q�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���� �Q�M�H�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���L��evidentiranih obrada. N�D�ã�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R��

�U�M�H�ã�H�Q�M�H���Q�L�V�P�R���S�U�H�G�Y�L�G�M�H�O�L���G�D���V�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���Y�H�ü���]�D�N�R�Q�X�� 

�3�U�L�O�L�N�R�P���S�H�U�L�R�G�L�þnog pregleda ili na zahtjev organizacije napravit �ü�H�P�R analize kako bismo 

�G�D�O�L���S�U�H�S�R�U�X�N�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���L���S�R�P�R�J�O�L���M�R�M���G�D���V�H���Y�U�D�W�L���Q�D���S�U�D�Y�L���S�X�W�����D���W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���E�L���S�R�Q�R�Y�R���E�L�O�D��

�X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�D���V�D���]�D�N�R�Q�R�P�� 

6.3. Prilagodbe zakonskim okvirima  

Zakonske prilagodbe su nama najzanimljivije prilagodbe zato �ã�W�R���V�Y�R�M�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H��

�S�R�G�D�W�D�N�D���R���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���S�U�X�å�D�P�R���V�Y�L�P���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D���V���N�R�M�L�P�D���L�P�D�P�R���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q��poslovni 

odnos�����1�D�ã�L���S�U�D�Y�Q�L���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L i savjetnici prate konstantno zakonske regulative i promjene te 

ako se desi promjena u zakonu �N�R�M�L���V�H���R�G�Q�R�V�L���Q�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���S�R�G�D�F�L�P�D���L���]�D�ã�W�L�W�X��

�L�V�W�L�K���� �G�X�å�Q�L�� �V�X�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H��prenijeti �Q�D�ã�L�P��konzultantima kroz interne edukacije i 

prijenos znanja�����.�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�L���W�D�G�D���U�D�G�H���R�S�ü�X���D�Q�D�O�L�]�X���G�D���X�W�Y�U�G�H���X�W�M�H�þ�H���O�L���W�D���S�U�R�P�M�H�Q�D���Q�D���S�U�R�F�H�V�H��

�X�Q�X�W�D�U�� �Q�D�ã�H organizacije i �Q�D�ã�H�J�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D. Ako primijete neke nesklade u 

�S�U�R�F�H�V�L�P�D�����D�S�O�L�N�D�F�L�M�L���L�O�L���Q�D�þ�L�Q�L�P�D���S�R�K�U�D�Q�H, �L�Q�W�H�U�Q�R���ü�H���V�H���V�D�]�Y�D�W�L���V�D�V�W�D�Q�D�N���L��odraditi revizija 

�S�U�X�å�H�Q�H�� �X�V�O�X�J�H����Paralelno s time, ako �S�R�V�W�R�M�H�� �Q�H�N�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H���� �L�V�W�H�� �ü�H�� �E�L�W�L�� �S�R�W�U�H�E�Q�R��

impl�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L���X���Q�D�ã�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H�����3�U�H�P�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���ü�H���L�ü�L��obavijest o promjeni zakona i usluge 

�W�H�� �ü�H�� �V�H�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D��dogovoriti implementacija navedenih promjena. Oni koji nemaju 

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H�� �V�W�D�Y�N�H�� �X�� �X�J�R�Y�R�U�L�P�D�� �G�R�E�L�W�L�� �ü�H�� �S�R�Q�X�G�X��za izmjene. �6�Y�H�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �Q�D�� �Q�D�ã�H�P��
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programskom �U�L�M�H�ã�H�Q�X �L�ü�L�� �ü�H�� �X�]��obavijest prema krajnjim korisnicima s datumom i 

vremenom �R�G�� �N�D�G�D�� �W�D�� �L�]�P�M�H�Q�D�� �V�W�X�S�D�� �Q�D�� �V�Q�D�J�X���� �,�V�S�R�U�X�N�D�� �Q�R�Y�H�� �Y�H�U�]�L�M�H�� �L�ü�L�� �ü�H�� �S�U�H�P�D�� �V�Y�L�P��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���X���L�V�W�R���Y�U�L�M�H�P�H���G�D���V�H���X�P�D�Q�M�L���N�R�O�L�þ�L�Q�D���S�R�V�O�D��koju je potrebno provesti prilikom 

nadogradnje. 

6.4. Prilagodbe  zahtjevima  krajnjeg korisnika  

�.�U�D�M�Q�M�L���N�R�U�L�V�Q�L�N���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H���M�H���I�L�]�L�þ�N�D���R�V�R�E�D���þ�L�M�Lm podacima organizacija upravlja �X�]���S�R�P�R�ü��

�Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H �L���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D���N�R�M�H���M�H���V�D�V�W�D�Y�Q�L���G�L�R���Q�D�ã�H���X�V�O�X�J�H�����'�L�U�H�N�W�D�Q���X�W�M�H�F�D�M���Q�D���Q�D�ã�X��

uslugu krajnji kor�L�V�Q�L�N�� �Q�H�P�D�� �Q�L�W�L�� �J�D�� �P�R�å�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L��tako �G�D�� �R�Q�� �G�L�U�H�N�W�Q�R�� �W�U�D�å�L�� �S�U�R�P�M�H�Q�H����

�.�U�D�M�Q�M�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�å�H����ako ima zahtjev, isti podnijeti organizaciji koja upravlja njegovim 

�S�R�G�D�F�L�P�D���L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D���Q�D�ã�X���X�V�O�X�J�X�����2�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���M�H���W�D�G�D���G�X�å�Q�D���H�Y�D�O�X�L�U�D�W�L zahtjev korisnika 

i isti raspraviti sa svojim DPO�����'�3�2���M�H���G�X�å�D�Q���S�U�L�N�X�S�L�W�L���ã�W�R���Y�L�ã�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���G�R�N�D�]�D���N�D�N�R���E�L��

�Q�D���W�H�P�H�O�M�X���Q�M�L�K���E�L�R���X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L kvalitetno procijeniti nastalu situaciju. Ako �V�H���X�L�V�W�L�Q�X���X�N�D�å�H��

na neke nedostatke ili propuste usluge, DPO organizacije tada treba kontaktirati svojeg 

�N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�D���X���Q�D�ã�R�M��tvrtki. 

Tada nam DPO organizacije iznosi problematiku s dokazima koje �S�U�L�N�X�S�L�R�����D���Q�D�ã�L���V�W�U�X�þ�Q�L��

�N�D�G�U�R�Y�L���ü�H���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���S�U�R�E�O�H�P���L��donijeti �Q�D�ã�H���Y�L�ÿ�H�Q�M�H �U�M�H�ã�H�Q�M�D �S�U�R�E�O�H�P�D�����5�M�H�ã�H�Q�M�H��problema, 

ako isti postoji���� �ü�H�P�R�� �S�U�X�å�L�W�L�� �S�U�H�P�D�� �S�R�W�U�H�E�L�� �V�D�Y�M�H�W�R�G�D�Y�Q�R���S�U�H�P�D�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�� �L�O�L�� �U�H�D�N�W�L�Y�Q�R��

tako da se �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�M�X�� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �X�� �Q�D�ã�R�M�� �X�V�O�X�]�L, no cilj je da �X�V�O�X�J�X�� �ã�W�R�� �P�D�Q�M�H��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�P�R���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�����S�D���ü�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H���N�R�M�H���ü�H�P�R���S�R�Q�X�G�L�W�L���L�ü�L���X��smjeru primjenjivosti i 

�Q�D���G�U�X�J�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�����N�R�O�L�N�R���J�R�G���M�H���W�R���P�R�J�X�ü�H�� 
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�=�D�N�O�M�X�þ�D�N 

�8���G�D�Q�D�ã�Q�M�H���G�R�E�D d�L�J�L�W�D�O�L�]�D�F�L�M�H���S�R�G�D�F�L���L�P�D�M�X���V�Y�H���Y�H�ü�X���X�O�R�J�X���X���S�R�V�W�L�]�D�Q�M�X��poslovnih ciljeva. 

�6�Y�H���M�H���Y�L�ã�H���W�Y�U�W�N�L���N�R�M�H���S�U�R�Y�R�G�H���L�V�F�U�S�Q�H���D�Q�D�O�L�]�H���Q�D�G���S�R�G�D�F�L�P�D���L���L�]���Q�M�L�K���S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X���W�U�H�Q�G�R�Y�H��

te prema trend�R�Y�L�P�D���X�V�P�M�H�U�D�Y�D�M�X���V�Y�R�M�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H���D�N�F�L�M�H�����.�D�R���S�R�V�O�M�H�G�L�F�D��analiza podatka 

�L���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K���N�D�P�S�D�Q�M�D���S�R�N�D�]�X�M�H���V�H���Q�D�U�X�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W�L���I�L�]�L�þ�N�L�K���R�V�R�E�D�����9�U�O�R���þ�H�V�W�R���V�H��

radi ciljani �P�D�U�N�H�W�L�Q�J���S�U�H�P�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M���V�N�X�S�L�Q�L���O�M�X�G�L���N�R�M�L���E�L���W�D�M���S�U�R�L�]�Y�R�G���N�X�S�L�O�L�����8���W�R�P�H���Q�Hma 

�Q�L�ã�W�D���O�R�ã�H���V�Y�H���G�R�N���V�H���Y�L���V�O�D�å�H�W�H���G�D���Q�H�W�N�R���N�R�U�L�V�W�L���Y�D�ã�H���S�R�G�D�W�N�H�� No iz osobnog iskustva, a i iz 

medija te iz poslovne okoline znam da �V�H���Y�U�O�R���þ�H�V�W�R���Q�D�U�X�ã�D�Y�D���S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W���I�L�]�L�þ�N�H���R�V�R�E�H�� 

�'�R�� �Q�H�G�D�Y�Q�R�� �S�R�V�W�R�M�D�R�� �M�H�� �]�D�N�R�Q�� �R�� �]�D�ã�W�L�W�L�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �Q�R���S�D�å�Q�M�D�� �L�� �S�Uimjena koju je 

dobivao je bila vrlo mala. Europska unija je spoznala problem �I�L�]�L�þ�N�H���R�V�R�E�H���L���L�V�N�R�U�L�ã�W�D�Y�D�Q�M�D��

�R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�N�D���W�H���M�H���G�R�Q�L�M�H�O�D���X�U�H�G�E�X���R���]�D�ã�W�L�W�L���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�N�D���N�R�M�D��se odnosi na sve pravne 

�L�� �I�L�]�L�þ�N�H�� �R�V�R�E�H�� �X�� �(�X�U�R�S�V�N�R�M�� �X�Q�L�M�L���� �V�� �F�L�O�M�H�P���]�D�ã�W�L�W�H��privatne osobe od zloupotrebe njezinih 

podataka�����6�Y�H���þ�O�D�Q�L�F�H���(�8���V�X���G�X�å�Q�H���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���R�Y�X���X�U�H�G�E�X�� 

Kako je ta uredba dobrobit za pojedinca tako je postala pravni i poslovni pritisak na 

organizaciju. Organizacije su prisiljene �R�G�U�D�G�L�W�L�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H�� �V�Y�R�M�L�K�� �S�R�Vlovnih procesa s 

GDPR uredbom, te ako to isto ne odrade, prijete im velike financijske kazne. �âto je 

�R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �Y�H�ü�D����ima �Y�L�ã�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�� �R�V�R�E�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�N�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �V�� �N�R�M�L�P�D��

rukovodi. Ja sam prepoznao poslovnu �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��kreiranja jedinstvene usluge upravljanja 

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P�� �S�R�G�D�F�L�P�D�� �X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �S�U�R�F�H�V�L�P�D �N�R�M�D�� �E�L�� �Q�D�� �V�X�V�W�D�Y�D�Q�� �Q�D�þ�L�Q�� �R�O�D�N�ã�D�O�D��

�X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�H organizacija s GDPR-om �L���S�U�X�å�L�O�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���N�D�R���D�O�D�W���V���N�R�M�L�P���E�L��se 

organizacijama �R�O�D�N�ã�Do sam proces rukovanja s podacima.  

Ovu poslovnu priliku mnogi su �S�U�R�W�X�P�D�þ�L�O�L�� �V�D�P�R�� �N�D�R�� �N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H���� �Q�R�� �M�D�� �V�D�P�� �X��

ovom radu opisao �V�Y�R�M�H���Y�L�ÿ�H�Q�M�H���X�V�O�X�J�H���N�R�M�D���V�H���Q�H���E�D�Y�L��samo konzultiranjem i djelovanjem 

�X���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L���X���N�R�M�X���ü�H���V�H���X�V�O�X�J�D���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�W�L�����3�R�X�þ�H�Q���L�V�N�X�V�W�Y�R�P���L�]���,�7���S�R�V�O�R�Y�Q�R�J���V�Y�L�M�H�W�D����

osmislio sam uslugu koja bi �S�U�X�å�D�O�D���N�R�Q�]�X�O�W�D�F�L�M�H���� �S�U�R�Y�R�G�L�O�D�� �X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D�� �Q�D�� �S�U�D�Y�Q�R�M����

�S�U�R�F�H�V�Q�R�M���L���W�H�K�Q�L�þ�N�R�M���U�D�]�L�Q�L��tako �G�D���V�X���X���F�L�M�H�O�L���S�U�R�F�H�V���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L���L���G�U�X�J�L���,�7���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���� 

Prepoznao sam da �Y�H�ü�L�Qa organizacija misli �G�D���S�R�ã�W�X�Mu zakon ako �V�D�P�R���]�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q���S�R�G�D�W�D�N��

�G�D�M�X���S�D�S�L�U���Q�D���N�R�M�L���V�H���I�L�]�L�þ�N�D���R�V�R�E�D���S�R�W�S�L�ã�H���G�D���G�D�M�H���V�X�Jlasnost odnosno privolu, te se nada da 

je sve u redu. �7�R���Q�L�M�H���Q�L���S�U�L�E�O�L�å�Q�R��dovoljno. Potrebno je uskladiti organizaciju sa zakonom. 

No organizacija ne �P�R�å�H���S�R�V�W�L�ü�L���X�V�N�O�D�ÿ�H�Q�R�V�W��sa zakonom ako nismo proveli identifikaciju i 

analizu poslovnih procesa. A na kraju da bi �V�H���O�D�N�ã�H���S�U�D�W�L�O�R���W�N�R�����þ�H�P�X�����J�G�M�H���L���N�D�G�D���L�P�D���S�U�L�V�W�X�S��
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�R�V�P�L�V�O�L�R���V�D�P���L���R�S�L�V�D�R���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H����Za pohrane podataka i kontrole pristupa naglasak 

sam stavio na cloud us�O�X�J�H�����D���N�D�R���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�D���Q�D�Y�H�R���V�D�P���0�L�F�U�R�V�R�I�W���]�E�R�J���G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�H�J��

iskustva u radu s njiho�Y�L�P���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�P���U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D�� 

Z�D�N�O�M�X�þ�L�R sam kako je bitno provesti sve tri uskladbe zajedno kao cjelinu, jer jedna drugu 

nadopunjava i jedna bez druge nije potpuna. Zak�O�M�X�þ�L�R���V�D�P���G�D���X�S�U�D�Y�R���N�D�N�R���ü�H�P�R���S�U�R�Y�R�G�L�W�L��

�X�V�N�O�D�G�E�H���� �W�D�N�R�� �Q�D�� �Q�D�ã�X�� �X�V�O�X�J�X�� �G�M�H�O�X�M�X�� �L�� �Y�D�Q�M�V�N�L�� �þ�L�P�E�H�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �S�D�N�� �L�P�D�M�X�� �W�H�Q�G�H�Q�F�L�M�X�� �L��

djelovanja jedan na drugoga. �6�Y�R�M�X�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�X�� �X�V�O�X�J�X�� �R�G�O�X�þ�L�R�� �V�D�P��implementirati prema 

ITIL -ovom skupu dobrih praksi. 

Programsko r�M�H�ã�H�Q�M�H koje navodim kao alat u rukovanju s podacima, je web aplikacija s 

�R�G�L�M�H�O�M�H�Q�L�P���V�O�R�M�H�Y�L�P�D���N�D�N�R���E�L���V�H���S�R�Y�H�ü�D�O�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�H���L�O�L���S�U�R�P�M�H�Q�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J��

di�M�H�O�D�� �S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �E�H�]�� �X�W�M�H�F�D�M�D�� �Q�D�� �G�U�X�J�L�� �G�L�R�� �2�S�L�V�D�R�� �V�D�P�� �Q�D�þ�L�Q�H�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H��

�L�]�P�H�ÿ�X���V�O�R�M�H�Y�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D te kakve sigurnosne mehanizme smo implementirali 

�G�D���E�L���S�R�G�D�W�N�H���V���N�R�M�L�P�D���Q�D�ã�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���U�D�G�H�����]�D�ã�W�L�W�L�O�L �R�G���Q�H�å�H�O�M�H�Q�L�K���L���Q�H�S�O�D�Q�L�U�D�Q�L�K���G�R�J�D�ÿ�D�M�D�� 

�.�D�N�R���E�L���S�R�Y�H�ü�D�O�L���N�R�Q�W�U�R�O�X���S�U�L�V�W�X�S�D���Q�D�Y�H�R���V�D�P���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���P�X�O�W�L�I�D�N�W�R�U���D�X�W�H�Q�W�L�N�D�F�L�M�H���W�H���R�E�M�Dsnio 

njene dobrobiti. Dijelove �W�H�K�Q�L�þ�N�H���X�V�N�O�D�G�E�H���V�D�P���R�S�L�V�D�R���N�D�N�R���L���Q�D���N�R�M�L���Q�D�þ�L�Q���W�H���X�S�R�W�U�H�E�R�P��

�N�R�M�L�K���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���ü�H�P�R���S�U�R�Y�R�G�L�W�L�� �3�U�H�G�O�R�å�L�R���V�D�P���X���X�V�O�X�]�L���F�H�Q�W�U�D�O�L�]�D�F�L�M�X��pohrane dokumenata 

na cloud servis SharePoint �N�R�M�L�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�Q�L�� �S�U�L�V�W�X�S��dokumentima te dodatne 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���X���U�D�G�X���V���G�R�N�X�P�H�Q�W�L�P�D, �N�D�R���ã�W�R���V�X���Z�R�U�N�I�O�R�Z�R�Y�L�� �.�D�N�R���Q�D�M�Y�L�ã�H���L�V�N�X�V�W�Y�D���L�P�D�P���V��

Microsoft platformom�����V�Y�R�M�H���W�H�K�Q�L�þ�N�H���X�V�N�O�D�G�E�H���E�D�]�L�U�D�R���V�D�P���Q�D���6�4�/���'�D�W�D���0�D�V�N�L�Q�J���L���$�O�Z�D�\�V��

Encrypted SQL tehnologiji �N�D�R���G�R�G�D�W�Q�L���I�D�N�W�R�U���]�D�ã�W�L�W�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�Q���X���Q�D�ã�H�P���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�P��

�U�M�H�ã�H�Q�M�X���W�H���N�D�R���R�S�F�L�M�D���G�D���V�H���L�V�W�R���L���S�U�L�O�L�N�R�P���W�H�K�Q�L�þ�N�H���X�V�N�O�D�G�E�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D���N�R�G���N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

ako �W�R���N�R�U�L�V�Q�L�N���E�X�G�H���å�H�O�L�R i infrastruktura dozvoli.  

Svoju uslugu sam predvidio kao mjerljivu, tako �G�D���V�D�P���S�U�H�G�Y�L�G�L�R���Q�D�þ�L�Q�H���Q�D���N�R�M�H���ü�X���P�Meriti 

�S�R�M�H�G�L�Q�H�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �N�R�M�L�� �V�D�þ�L�Q�M�D�Y�D�M�X�� �X�V�O�X�J�X���� �3�U�H�G�Y�L�G�L�R�� �V�D�P�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �G�R�J�D�ÿ�D�M�L�P�D�� �L��

�L�Q�F�L�G�H�Q�W�L�P�D�� �W�H�� �V�D�P�� �R�E�M�D�V�Q�L�R�� �Y�D�å�Q�R�V�W�� �L�� �N�R�Q�F�H�S�W�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H�� �S�R�G�U�ã�N�H���� �Q�H�� �V�D�P�R�� �X�� �N�R�Q�W�H�N�V�W�X��

�S�U�X�å�D�Q�M�D���S�R�P�R�ü�L���N�O�L�M�H�Q�W�X�����Y�H�ü���L���N�R�Q�W�H�N�V�W�X���S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H �Q�D���Q�D�þ�L�Q���G�D��se znanja �V�W�H�þ�H�Q�D 

prilikom �U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D �L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D���S�U�H�Q�H�V�X���Q�D���R�V�W�D�W�D�N���Q�D�ã�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H���N�R�M�D���V�X�G�M�H�O�X�M�H���X��procesu 

implementacije usluga. Dobrobit koja iz toga proizlazi je da se mo�å�H na temelju iskustava 

�V�P�D�Q�M�L�W�L���N�R�O�L�þ�L�Q�D���L�Q�F�L�G�H�Q�D�W�D te ubrzati implementacija usluge u druge organizacije. 

Objasnio sam da je vizija usluge biti prepoznat po �S�U�X�å�D�Q�M�X���N�R�Q�]�X�O�W�D�Q�W�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D, ali i po 

djelovanju. Spomenute metrike koje su implementirane u �X�V�O�X�]�L�� �S�R�P�R�ü�L�� �ü�H�� �Q�D�P�� �G�D�� �Q�D�ã�X��

�X�V�O�X�J�X�� �P�R�å�H�P�R�� �X�þ�L�Q�L�W�L�� �E�R�O�M�R�P���� �E�U�å�R�P�� �L�� �S�R�Y�R�O�M�Q�L�M�R�P�� �]�D�� �Q�D�ãe korisnike. Cijela usluga je 
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�]�D�P�L�ã�O�M�H�Q�D���N�D�R���S�U�R�F�H�V���L�]���N�R�M�H�J���Q�D�ã�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���V�W�D�O�Q�R���X�þ�L i konstantno �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�X�M�H uslugu 

kako bi �R�V�W�Y�D�U�L�O�L�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�� �L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �R�O�D�N�ã�D�O�L��cijeli proces oko 

�X�V�N�O�D�ÿ�L�Y�D�Q�M�D��s GDPR-om. 
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�3�R�S�L�V���N�U�D�W�L�F�D 

API Application interface �$�S�O�L�N�D�F�L�M�V�N�R���V�X�þ�H�O�M�H 

AD Active Directory Aktivni Direktorij 

AAD Azure Active Directory Azure Aktivni Direktorij 

BI Business Inteligence Poslovna inteligencija 

DAL Data Access Layer Sloj pristupa podacima 

DDL Dynamic Data Masking �'�L�Q�D�P�L�þ�N�R���P�D�V�N�L�U�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D 

DDoS Distributed Denial-of-service attack Distribuirani napad usk�U�D�ü�L�Y�D�Q�M�H�P 
usluge 

DPO Data protection officer �6�O�X�å�E�H�Q�L�N���]�D���]�D�ã�W�L�W�X���R�V�R�E�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D 

CRM Customer Relationship System Sustavi upravljanja odnosa s kupcima 

GDPR General data protection regulation �2�S�ü�D���X�U�H�G�E�D���R���]�D�ã�W�L�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D 

GUI Graphical user interface G�U�D�I�L�þ�N�R���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R���V�X�þ�H�O�M�H 

HTTPS Hyper text transfer protocol Hiper tekstualni sigurnosni prijenosni 
protokol 

ITIL  Information technology 
infrastructure library 

Okvir infrastrukture informacijske 
tehnologije 

JSON JavaScript object notation JavaScript objektna notacija 

PDCA Plan, Do, Check, Act Planiranje, Provedba, Provjera, 
Djelovanje 

SPA Single page application Jednostrana aplikacija 

SAAS Software as a service Program kao usluga 

SLA Service level agreement Sporazum o razini usluge 

SMS Service managment system Sustav upravljanja uslugom 

SQL Structured Query Language Strukturirani upitni jezik 

QA Software Quality Assurance 
Engineer 

I�Q�å�H�Q�M�H�U���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�R�J�U�D�P�V�N�L�K��
�U�M�H�ã�H�Q�M�D 
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