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1D SRGUXpMX (XURSVNH XQ LR &WshBNilpdariqka eHeQpRepizdadthG ED R
PRIXUQRVW VWYDUDQMD QRYH ,7kenu@epdstupdeRubtavljgie RODNATL
osobnim podacima2 YDM UDG UH VH WHPHOMLMitlscigx@kop djeduyuQLP L ST
naorganizacijeunutar Europske unijeione UJDQL]DFLMH NRMH SRVOXMX VD
Europske unijeNa temelju tih pritisakeobjasnit UHPR XVOXJX NRMD EL RUJC
SRPRJOD LraR Opodhéima 2§ D fmhp@mentacije kostit tUHPR VH ,7,/ RNYLUR
GREULK SUDNVL S DpaddiehtRhaQti@gijuXxXisiu@es diXajn usluge, tranziciju

usluge, rukovanje XVOXJRP L VWDOQD SHREBVRIONAEAD MiBIPRV QXINH F
pojmove iz zakona] DAWR Y X&QR D racdtiD@IMHONRQVNRM SURFHVQRN\
razini i koje su dobrobitiVYDNRJ XV N ®mDWIL YIIHPMDS UNLRMIH WHD QA ELVI
RODNabDOL XSUDYOMDQMH SRGDFLPD QDaLP SURJUDPVNL
implementacijomsigurnosnih politika i pravila gpa NRULVWHUOL DNWikazQ L GLUH
UHPR SULPMHU GLQDPLpNRJ PDVNLUDQMD SRGDWDND X 6
enkripcije. 1D NUDMX UHPR GU&RNEYODW INRWH SUHGYLGMHWL VWDC
XVOXJH XSUuDYOMD@iwa. NRULVQLpPpNLP SRG
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1. 8YRG

8 GDQD&QMH YULMHPH UD]QH RUJDQL]DFLMH VYH VH Y]
LQIRUPDFLMD NRMH VPR GRELOL SULNXSOMDQMHP SUR>
SURL]JOD]H L] SRVORYQLK SURPHWD Y BQ MGiMMPOPIHMHAIMAR R

LQIRUPDFLMD &WR QDP GDMH PRiU GD SUHSR]QDPR X]RUN
GRQRVLPR SRVORYQH RGOXNH NRMH X pvedddra}nm@aveF LMHO L
SRVORYQH SULOLNH LOL PR .DXiskst&/ LMHWQMH QD&HP SRVC

'RQHVHQH RGOXNH VX WROLNR GREUH NROLNR VPR GREL
SRGDWDND 1DUDYQR XSUDYR JERJ WRJD RUJDQL]DFLMH
NRQNXUHQFLML 8 WH VYUKH GDQDAaQ Mrije Wwdatdka ReDoR JLMH R
UDJ]QROLN QDpLQ 1HNL SRGDWNH VNXSOMDMX ]DSLVLYDQU
drugi pak koristesustave zapravljanjeodnosima s kupciméengl. Customer relationship
management VN U CRM)Q RV UH U L S U L N Xp&té@ritdz MhXanB8cRie hnsvokbst
LOL ODALUDQMH SRGDWDND WDNRYyHU PRaH LPDWL YHOLNI
PRGHUQLP VXVWDYLPD ]D SRWSRUX RGOXpLYDQMX

,] WRJD VSR]QDMHPR NDNR VX SRGDFL WHPHOMOoO¥YDNH R
SRGDWNH NRULVWH X VYUKX SLVDQMD SRaAWDQVNLK DG
PXOWLPLOLMXQVNLK NRPSDQLMD NRMH W XiRDyE R XHPHGIR E
VWUDWHAaNH RGOXNH

.DNR QH EL GRAaOR GR |JORXSRWUHE K MNRHQKN QD NR QK S R GJHW
NRMH QDP JRYRUH R QDpLQX SULNXSOMDQMD L REUDGH N
PHVWR ]QDMX QH SULGUAD Yjér he Wldumijj i Slefe QoyeNtakkindkil J X O D W
kazniLOL X QD MJRit kg svj@ne pl®adviepostoje

Upravljanje podacima vrlo brzo postagahtjevan proces, pogotovo akorséi o velikoj
NROLPLQL ]DSLVD X ED]L SRGDWDRROD hDN &GrE GhfANKRERRGALX J R
ELWL GLJLWDODQ é&iiRraeer pwaQiRUitava-HA Dy zloga samoj
REUDGL L pXYDQMX SRGDWDND M3ibiaR istih psdrtdl@,Rjpow/ L YHO
zloupotrebalL O L Q H S D a Oridduivniati kxt&strafadeNposljedice, kako po ugled, tako i

po financijsko stanje frmea SRaWR WR QLMH VDPR QD& SRGDWDN SR
klijent koji je pravi vlasnik toga podatka



8SUDYR VH WX SUXamilikerRr digita@dr WansfodracijelT organizacije
prepoznajisvojuposlovnu prilikui dizajniraju uslugé&kako bi svojmSRVWRMHULP L EXG.
NRULVQLFLPD PRJQakvesusldgelU VRLY K5 WDYRX i YeRpektiveDITV L

S R G X pr¢pid2natu poslovnu prilikue na primjeru prikazati kako bi takva uslugagla

izgledati nenQDpLQ LPSOMNKPIROGXGHNRMNPH WarethddKyiru infrastrukture
informacijske tehnologije (ehginformation technology infrastructure library VNUDUHQR
ITIL).



2. 6WUDWX\Q M DH

Strategija uslugejepri QDM UYI®ARY. MW QR J FLINIDX-V.BWNVOWHILMRP UH
RGUHGLWL aWR MH WR NRULVQLNX ELWQR &aWR VYH PRUL
komponente unutar usluge i koje su njihoveHy X VREQMJRVWL 7DNRYHU VWU
PRUD RGJRYRULWL QD SLWDQMH Q [ibHMR WR CRDGILER YAUH
NRULVQLNX L MmMjbrezulbaprhdialbiti vijE&inost za korisnika. Sve to je pripremni

plan i nacrt za dizajn usluge.

6YDND RUJDQL]J]DFLMD SRVMHGXMH R G U Htjdkapn gotindS SR GD
poslovanjald svomesvakodnevnhom poslu organizacija radi svjesno i nesvjesno s podacima

koji se mogu klasificirati kao osobni padaTi podaci mogu bitiX GLJLWDOQRP LOL IL
formatu.Ako organizadga nije dobro organiziraai nema jasnu sliku kako, tko, gdje i kada

rukuje se tim podacima, organizacijlovod sebe,svoje djelatnike i RQR QDMYDAaQLMH
organizaciju, svoj&lijente dovrlo nezgodne pozicijgko GRYyH GR JXELWND LOL ]O
podataka koje su prikupilupravo tu smo mi premali svoju poslovnu priliku da prilikom
GLJLWDOQH WUDQVIRUP D maw dbdatbudrtijedre<d lplskide@wkaombvuc D P R
XVOXJIJX XSUDYOMDQMD NRULVQLpPpNLPRVREIDFAPWLR & RN RR)
u IT svijetu spoznao sam da mnog@ankacija nema jasno definirane poslovne procese

niti delegirana prava unutar istftQRJL QL QH UDGH UD]JOLNX L]JPHyX SR\
W X M Rigrableyntazumijevanjapojma poslovnog procesdcDaD XVOXJD UH VH P
nosii, kako sa zakonskim takosi poslovnim pritiscima aWR EL J]QDpLOR GD UHF
QDSUDYLWL XADNQDNRYQR@MD V SRVORYQRP VWUDQRP Wt
implementirati nadzor nad svim procesinlaVLP 8WR UH XYHVWL GRGDWQX Y|
upravljanja nad osobnim podat u organizacijicilj je u svakom pojedinom ciklusu
LQWHIJUDFLMH QDaAHDERUXHY LNHGRELDQ WD FL N H MNHRENHIQ X H
DrugezaposlenikeNRM L LPHDWHL G LU HNW DUM B R BQMHEDQW HINRYHU HG
da su i oni upazatite da seznanjuophoditi sosobnim podacimaiko se ne promjeni kultura

u ovom cijelom integracijskom procesuako se svi djelatnici organizacije nleudu
SULGUSDRBPBOGXUD L SUDYLOD NRMH QD Hi $iprkiesiixpsicH W U H C
i curenje podatakarganizaciaiH ODN&H L EU&H PRUL td i propsah@ LU D W L
WUHQXWQR YDAHDN GLRREORPYUOR UMHERQiNMGEZINnE D & H
odgovornostiX VOXpDMX LQFLGHQDWD WH NRJD MH SRWUHEQR |



2.1. Zakonski pritisci

Dana27. travnja 2016. nakon razdoblja prilagodbe u trajanju od 2 gedial 25. svibnja
X (XURSVNRM XQLML &aWR XSIRMpOKHAAIUBER® NDR pO
(XURSVNRJ SDUODPHQWD L YLMHUD R ]DaAWLWL X Y
slobodnom kretanju takvih podataka te o stavljanju izvan snage direktive 95/46/EZ (Uredba
R ]DAWLWE SRGDWDND

S8UHGED R ]D&\elodhbsis®ERWIDNIL]DFLMH EH] RE]JLU® QD QML
GD VX SULYDWQD Lkdja pikopljguDL SRREGDOHXIMX RVREQH SRGDYV
europske unije bez obzira gdje ¢MHGLAWH R UJDKako] BiFdjéWijgm@ 2O D | L

SRGUXPMX (X ORSA/NSIEXODQRBERYVL GLUHNWQR QD QDV L QD (

UredbomR |DaAWLWL SWGEWWDWHDPHWIOMQD SUDYD L VORERGH SR
SUDYR QD ]1DAWLWX RVRE@L K SIRIGD QY D ¥ D Opvaiy bsoKW HGEH |

od zloupotrebe njihovipodataka

7TDNRYyHU X XU H G&likefiHaricijsk8 RaPneQ M A xpi@elbkakoje bi trebale

biti dodatan motiv organizaciji d& R & W X M HNoXdkwe &\alk ne bi trebale biti glavni

motiv organizaciji da se bolje organiziraG D SRpQH UD]PL&ESUNiEN&ho @D QDpL
podaci potrebni 7/ DNRyYyHU EL VH WUHEDOL YRGLWL L PRUDOQLF
organizacijaradP RaHPR VH K&m&dulre@uLda neka druga organizacija tako
UXNRYRGL V QDaLP SRGDFLPD"

GDPR XUHGED MH GRQHVHQD RG VWUDQH (XURSVNRJ SDUO
RUJDQL]DFLMH L ILJILPNH RVREH X JHPTRVMRPWDDRAQD B Q MIHP R M
GHILQLUDMX L QD&H SRGUXpMH SJslugaM & QB Y)OWDXKi D RIGRQR !
podacimai biti orijentrananaRUJDQL]DFLMH L] |HPDOMD pODQLFD (XL
48HOH SRVORYDWL V RUJDQL]DFLM D Panijihdviposldvid piddegi O D Q L F |

i aktivnosti prikupljaju podatke osoba iz europske unije.

1SOXAEHQL OLVWUredda ES Z0N 6 6X0eluiddskog parlamenty il M HI1B/1
260XA4EHQL OLVW BIXHERBMNEB XQLMH HXURSVNRJ SDU®OBBROQWD L YLMH
7RpPND



2.1.1. GDPR terminologija

GDPR uredba definira termingudionikate njihova prava,ovlasti i odgovornosti.Od
LIQLPQH MH YDAQRVWL GD VH SULGUADYDPR WHUPLQROR
SUDYLOQR XVNODGLOL QDax XwarJIXQDaEaHJI3%S dEHIAGERPQ
implementaciju potrebno je unutarganizacijeuspostavititakvu hijerarhiju prava unutar

pojedinih procesa te definirati pojedine role i odgovornosti djelatnikaziai organizacije

Osobni podd DN MH pHVWR WS RPIERMDXV SFKMPWH MBAR® VWL VK
AWR WR WDM SRMDP ]DSUD Y-Ri | Q]2 jpIN H8 RNVRREW HRWRAEX I F3 B R
VPDWUD WH WP R&HRLVNRULVWLWL ]D LGHQWLILNBiRMX SRM

prethodno identificirali ili ne.
Prema GDPR uredloisobni podai su

Osobni podacsu VYL SRGDFL NRML VH RGQRVH QD SRMHGLQFD bl
XWYUGLWL ALVSLWDQLN- SRMHGLQDF pLML VH LGHQWL
LGHQWLILFLUDWL LJUDYQR LOL L@GHHLQ WD YIOND WRWRE INDR &
LGHQWLILNDFLMVNL EURM SRGDFL R ORNDFLML PUHaQL
pLPEHQLND VYRMVWYHQLK ]D IL]JLpNL ILJLROR&ANL JHQH
socijalni identitet tog pojedinéa

PremzDNRQX R ]JDAWLWL RVREQLK SRGDWND RVREQL SRGDW

SYDND LQIRUPDFLMD NRMD VH RGQRVL QD LGHQWLILFLUD
PR&H LGHQWLILFLUDWL LJUDYQR LOL QHLJUDYQR SRVHE
VSHFLILPQLK ]DNIQMSVLERIQARANL PHQWDOQL JRVSRGDU\

identitet*
Navodim nekoliko primjera

,PHL SUH]LPH QLMH RVREQL SRGDWDN MHU VDPR LPHQRP
uz to ime i prezimdez dodatnih atributa 1D VYLMHW X &R WO Bijdlé inveLidH RV

prezime.Primjer bibio ODUNR QbdakolHL GRGDOL MR&a SRQHNL RSLVQL
UHGRYQL NXSDkcakulagdhassaRBINOmDGUHVRP X 6LVNX YHuU EI

S6OXAEHQL OLVW BMHBEWUNKSXQLMH HXURSVNRJL B9R30 Dy D@D L YL M
Definicija 1
4ZakonR ]DAWLWL RV REQINK nBE Droyf: OB CaR D) stavie ~ WaRIp N



opisali osobundirektna Samim timebismo drugimosobB D PRJOL RPRJIJXULWL LGHC
te osobe i u tom kontekstada ime i prezime postaje osobni podatak.

Fotografija se smatra osobnim podatkartg spada u posebnu kategoriju koju nazivamo
biometrijski podaci.dko mi nismo u stanju prepoznati osobe na fotografiji, poatggitmi
prepoznavanja lica (engl. Facial Recognitin)i svoj posao identifikacije osoba rade s
izuzetnom S U H F L ].QTRe&LNO najpoznatijiSRUWDO GUXAWYHQH PUHAH )
X J U D ydtQrecdgnition kojimilijuni ljudi dnevno koriste kako bR]QDpLOL QD VYRI

fotografijama sebe ili svoje prijatelje.

Ako ELVPR aHOMHOL NRULVWLWL IRWRJUDILMX X PDUNHWL
IRWRJUDILMH WUDALWtt. SULYROX ]D NRULAWHQMH LV

'DNOH RQR aWR |DNOMBNAMSREDWDBINGIDOL VHW SRGDWD!
identificirati ispitanika, smatra se osobnim podatka®@ HQWLILNDFLMD VH PR&aH U
(ime, prezime, adresa, OIB) ifidirektno(opis osobé.

Ispitanik MH 1apsdbBNRMRM PRAHPR XWYUGLWL LGH@#/dabdHW L plL
VH WR RGQRVL QD VYH JUDYDQH (XURSVNH XQLMH

Ima QHNR O L NR kQePpR.&HDP R G H | L Qispilddival. SRMDP

x 1RVLWHOM SUDYD QD |DAaWLWX RVREQLK SRGDWDND
X 3RMHGLjQibeRtifpiut Y UYyHQ LOL VH PRaAH XWYUGLWL
X 3BRMHGLQDF RVRED NRMD MH aLYD

BUHGERP R |DAWLWL SRGDWDND MH RPRJXUHQR VYDNRP
LQIRUPDFLMX JGMH NDGD L NDNR VH NRULVWH QMHJRYL
posjeduje organizacia. BLOLNRP VDPRJ ]DWUD&aHQR bd Stthhe XSOMD
organizacijeispitanik ima pravo odbiti dati dio ili sve podatke koji nisu legitimni interes za

WX RUJDQL]DFLMX ,VWR WDNR LVSLWDQLN PRAaH ]DWUDAL
koje orgaiezacija Y Hoosjeduje.

Ukratko, prava ispianika prema GDPR uredbi su:

X Informiranje / Transparentnost

X Pristup

S6OXAaEHQL OLVW BUYHEBEUNKEXQLMH HXURSVNRJL X330 DyRD@DOD L YLM
Definicija 1



x

Ispravak

x

Brisanje

x 2JUDQLpHQMH REUDGH
x Prijenos podataka

x Prigovor

X ,VNOMXpHQMH DXWRPDWL]JLUDQH REUDGH

Svako od spomenutih prava ima svagete i QDpLQH RVWYDULYDQMD ,VWR 1
NUR] QD&aX XVOXJX

Obradaje svaki postupak ili skup postupaka koji se obavljaju na osobnim podacima ili na
skupovima osobnih podataka, bilo automatiziranim bilo neautomatiziranim sredstvima kao
AWR VX SULNADOMBOAKRMH RUJIDQL]JDFLMD VWUXNWXULUD
SURQDOD&AHQMH REDYOMDQMH XYLGD XSRUDED RWNULY

UDVSRODJDQMH QD GUXJL QDpLQ XVNODYLYDQMH LOL N
XQLAWDYDQMH

Voditelj obradge ILJLpND LOL SUDYQD RVRED WLMHOR MDYQH Y
VDPR LOL ]DMHGQR V GUXJLPD RGUHYyXMH VYUKH L VUHGV\
L VUHGVWYD WDNYH REUDGSIUDW RB y& Qi DYBIDIYQRPQLF HM K R.C
SRVHEQL NULWHULML ]D QMHJRYR LPHQRYDQMH PRJX VH S
bODALFH

, JYUALWHOIMLREDDIGH SUDYQD RVRED WLMHOR MDYQH YC
R E U Dy X M podatkeRuEnGeoditelja obratle

6OXAEHQLN ]D ]Daw L WehgRDAR p@tedtiors &fleedd WDIND (0 H R '32
RVRED LPHQRYDQD RG VWUDQH YRGLWHOMD L L]JYU&ALW
savjetovanje cijele organizacije, kao i raspodjeldgavornosti, podizanje svijesti i
RVSRVREOMDYDQMH RVREOMD NRMH VXGMHOXMH X SRVW,
nadzorno tijelo tako i za ispitanike
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Nadzorno tijeloe nezaYLVQR WLMHOR MDYQH YODVWL NRMH MH RV
pa@kom 571°

Privolaispitanikaje VYDNR GREURYROMQR SRVHEQR LQIRUPLUDQ
AHOMD LVSLWDQLND NRMLP RQ LIMDYRP LOL MDVQRP SRW

osobnih podataka koji se na njega odnidse

Uredba nam govori da bismo trebali prikupljati samo podedkiesu za nas legitimni interes,
RGQRVQR SRGDWNH NRML VX QDP QXaQL ]D Q@distiHi SRVOR)

druge svrhe.
21.2. 1DpHOD *a35

**35 XUHGED VH WHPHOML QD VOMHGHULP QDpHOLPD

X =DNRQLWRVW SRaWHQRVW L WUDQVSDUHQWQRVW
o Obrada podataka se trehkal] YUADYDWL X VNODGX VD |]DNRQR
SRAWHQR SUHPD SUDYLPD NRMH RVWYDUXMH LVS]
X 2JUDQLPHQMH VYUKH
0 3ULNXSOMHQL SRGDFL VH SULNXSOMDMX X RGUL
naponenuto prilikom prikupljanja podataka od ispitanika i u druge svrhe
prikupljeni podaci se ne smiju koristiti.
x 6PDQMHQMH NROLpLQH SRGDWDND
o &LOM MH SULOLNRP REUDGH VDNXSOMDWL a@&WR F
VDPR QDMRVQRYQLMH L QiDMran &€ph, MdHisgitahiRaV PR 1D
]DPDUDWL GXJLP L LVFUSQLP IRUPDPD ]D XQRV SF
to do nedavno bila praksa.
X TRPpQRVW
0 6YL SRGDFL NRML VH REUID D&M X Q.U &#HW R da® DELLWGE D
implementirati brisanjdi ispravaksvih podataka koji nisu ispravni
x 2JUDQLpHQMH SRKUDQH
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o 1DpHOR RJUDQLpPpHQMD SRKWDQHEOIRYR UNRMLD RAR E
identifikaciju pojedincaW U H E D Mam¢ BONKD MY hotrebno da se obrada
X pLMX VYUKX VX SNaldnlj¥ s&a@dvbljiaQdgu |de Ydhéahbjivati
VDPR SRGDFL pLMD REUDGD paweskaY RnabstwdiaY QL L Q
LVWUDALYDQMD
x Cjelovitosti povjerljivost
o 3ULOLNRP REUDGH SRGDWDND PRUDMX VH SULPLMEF
XNOMXpXMX SUHYHQFLNMKNRKEDXNOPRGHR P M B & RVEHQD.GL
SULPLMH Q LsveédistwkbkK Q s¢mdidgorala obrada da bude cjelovita, bez
JXELWND LOL LIPMHQH REUDYLYDQLK SRGDWDND
x Pouzdanost
o Cijela obrada mora biti ispravn® G U D gwva@iavaspitanika SRaAWRYD QD
tjekomobradeWH SRGDFL |DAWLUHQL RG VOXpDMQLK L]

van organizacije

6YD QDYHGHGDPR®D pPpMHOHE DM X E LWhpleémeritikaNadd Htabe
organizacijgako RUJDQL]DFLMD &4HOL SRVWLUL XVNODYyHQRVW VD

2.2. Poslovni pritisci

Kako s vremaom rastu, organizaciS RYHUDYDMX EURM OMXGL EURM SL
XQXWDU SRMHGLQLK SURFHVD 7DNRpréavhed? R SFRRIL@MM X UL
SULPMHULYDWL S WOVdbsu@tdd/néhdOdDpdaQiRRYH. PRJIX QDUL X ELOR
organizaiji:
X Tko sve ima pristup i kojim podaciméfgu OL VYL |[DSRVOHQLFL RUJDQI
bilo kojeg podatk&oji bi se smatrao osobnim podatkormoguli gaiskoristiti u
neku svrhu osobnog probitka?
X *GMH VH pXYDIMXDIg@EFELU arhivu ilLPNRP REOLNX LOL VH
X ED]JL SRGDWDND X WRP VOXpDMX JGMH MH VHUYHU
X Nalazeli se podaci QD ]DaWLUHQLPOR &Itde FilnNbRaeiarha lako
pristupiti tevodi li se na tim lokacijama evidencija pristupa, bilo video nadzorom ili
nekim dugimnapLQRP "
X 1DOD]H OL VH VDPR QXaQL SRGDFL SRWIigtHEQL |]D V
dokumentima koji kolaju firmom, bilo digitalnog oblika iiL]LpNRJ HNHR QSU



WHOHIRQD HPDLO L DGUHVD NOLMHQWD QD UDGQRP |
svojih top 10 klijenataekome izvan ili unutar organizacije@sjedujemo liegitimni
LQWHUHYV ]D SULNXSOMDQMH RGUHYHQLK SRGDWDND"

7 D N Rdokizimoi do pitanja odgovorrgti: Tko MH QDGOHADQ ]D XSUDYOMDC
organizacii?’ DNDNR QD RYR ]DGQMH SLWDQMH UH VFHGMHODYV
osobu organizacijeno to nikako nije ispravno. Upravo zbog tggabitno uspostaviti i

delegirati odgovornosti.

23. 8VOXJD XSUDYOMDQMD NRULVQLpPNLP SR

Usluga se sastojRG QL]D NRUDND NRMH WUHED SRGX]J]HWL GD EI
ispravno rukovodi s podacima svojih zaposlenika i kljenaW R EL ]QDpLOR GD MH
IDNRQRP L S8UHGERBK&R |DAWLWL SRGDW

UvoOXxJD UH VH GLMHOLWL QD WUL IDJH XVNODyLYDQMD

x 8VNODYLYDQMH SR SUDYQRM RVQRYL
x 8VNODYLYDQMH SR SURFHVQRM RVQRYL
x 8VNODYyLYDQMH SR WHKQLpPpNRM RVQRYL

Da bi usluga bila potpuna moramo primijeniti sve tri uskéadstovremeno, jeisu

P Hy YnbRoovezane i gina drugu nadopunjuie3SUDYQLP XVNODYLYDQMHP 0H
RUJDQL]DFLMX awdkni@dP MIHQ@WHABEFDUDW UHPR SRWUHEQ!
interesorganizacije.8 VN O Dy LpoPrQdelsHdPasR YL UHP R L Gpro@edel bhrkdeU D W L
unutar procesa GRN USHPROLNRP W HieQ@lirpijErit st(Méh@mW HKQRORAND
UMHSNDNWRDELVPR RPRIKQMAILYVYLK REUDGD L7PRE®H WD N B PR
primijeniti i regulirati prava pristupa aplikacijama, bazama podataka te samim podacima
unutarbaza podataka) L]LpNH UD]JLQH StukovaMeSSROGD FLRPNHRLGHQW LU
uVNORSX QD&H XVOXJH NDR L VDY MHWBiRY®2 NeHoeDWiR VH E
GD GLMHORYL QD&H XVOXJH MHVX SUDRM&draghko L QD G
UMHAM-RQMMHIHPR SUXAaLWL VDY khkbnskesgumiR/bl doPte@iWwam YH]D QL
FHQWUDOQL G sama@iindzd oxgerixxcijdke kulture i podjele unutar organizacije

MH MHGLQVWYHQD ]D WX RUJD/YIDI®IE LSKXV D WIDYN &DLYRD WH. W He

implementacije u neku drugu organizaciju.
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Ovu uslugu definirai prd UDPVNR UM H aH ghMatheNtiRaloHIWIHKEBULWNRP GLMt
XVNODYLYDQMD XVOXJH ®ébRaplikaxiaVkii® jeUjddinsiver@ Madsviel H
organizacije u koju uslugu implementirapnaglaskom da sama pohrana podataka koje ta
aplikacija prikuplja o toj organizaciQLMH X QDdRM QDGOHAaAQRVWL

2.3.1. 8V N O DV L Nop@Wdilosnovi

OvuvrstuXVNODVIHPROMBULVWLWL GD BtavriestraRlRbdganizdgii@ D OL]L U
Analizom 0 HP R X Wpoihést@danizacijes trenutnim zakonopmrazumijezanjenove
termimologije L QMLKRYRte] QPR HIDOWHD V SRV @QukoMaBjapobdeima OR&aH J
unutar poslovnog proces@ilj ove uskladbe je educiratidjelatnikeorganizacig, upoznati

djelatnike s terminologijom koju nam donosi GDPRdgdinirati GRNXPHQWH NRMH
SRWUHEQR LPSOHPIdRWR UDQDLO LT DWRWH igpitBRrikdtrenitnd SR G D W
organizacjaSRVMHG XMH WH UH P&yitdwi S Rekey\zB organzacily R WIRH Q H

=D VYH 4WR QDP QLMH OHJLWLP Q tokufatite] D HW UEDLAM QM D5 B WL
od ispitanka. Kod generiranja dokumenta privoRUDW UHPR SR&RWUDDRQWhHQ@ DD
svrhe i pohraneVH QNMPIHQMHQD NROLPpLQH SRGDWDND 2UJDQL]D
XVOXJIX PRiadowljiidY UOR VPDQMHQRP NROLPLQRP SRGDWDN

2.3.2. 8V N O DYV L popdddthoj osnovi

Poslovni proces je skupovezanih aktivnosti koji rezultirajdodatnomY ULMH@Q R a i X
organkaciju, poslovne partnere iljene klijenteProces ima svojelaze i izlaze, a aktivnosti
PRAHPR PMHULWL

=DWR MH Y DAaO\RO WDdbs@id HsnoveNjega provodimo kako bismo
identificirali sve procese unutar organizacije. Fokusiramo se n@neade s osjetljivim
podacima.9UOR pHVWR RUJDQL]DFLMH QHPDMZmG@dRl&ddR SRV WD
WDNRYHU PRAHPR SREROMatkeda BRIRHGNH R URIDIO.QD F MHV K
njihovim propustimacCilj ove uskladbe jeidentificirati sve procee prepoznati potencijalne

obrade koje se provode u procesaijeniti koji su sve podaci bitni u procesu, koji f@am
DQDOL]RP UHPR GRELMWaNIERAQULpXHGCGSR/GDWDND NRMH

11 R. Kelly Rainer Jr., Casey (&egielskj Introduction to information systems, Third edition, John Wiley &
Sons, Inc, USA011
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REUDYyXMHPR 7DNRYHIHPR MHDNIWIUREBXOMLQX pXYDQMD
LPHQRYDW UHPR L]YUALWHOMD REUDGH ]D SRMHGLQL SUR

23.3. SVNODJLBSBROMHKQLPNRM RVQRYL

7HKQ@RXPM\N O Dy Lzdd@Q fslzid, &l tjedno i najbitnijafataDadH XVOXJH 3UYH GY
naP VOXaH NDNR ELWPRXKISRDQDOLL SULSUHPLOL RUJDQL]D
LPSOHPHQWDF LLMVH SN/ PNHIKL VXYUHPHQH WQIHKQ RORJLN
usklabH MH LPSOHPHQWLUDWL PRGHUQX WHKQRORJLMX L QI

2.4. Podaci i njihova snaga

U G D Q Dvijer Hekonomijepokretane] QDQMHP RUJDQL]DFLMH VYH YL4&
sustave poslovne inteligencijeengl. Businessinteligence VNUDUHQR %,, GD SU
analiziraju ipravovremen@redstave pravu informacijpravim ljudima, kako bljudi koji

donose odluke u organizadidlukedonijeli na temelju spoznaja i informacija.

Kakobismo VH XYMHULOL GD VX SRGDFL ]DLVWD VQDJD VYDNF
telekoma.8 GDQD&aQMH YULMHPH WHOHNRPL LPDMRKG.QD VYRP U

7THOHNRPL ]QDMX NROLNR pHVWR XSXUXMmametPeEaR$e YH SLAa
X NRMH YULMHPH VWH QD LQWHUQHWX 7HOHN®PIL LPDMX
SRGDFL WHOHNRPX RPR &uichukakd o diQvalerkati poboliDaQ\W D
kvalitete usluge. U tome ima istn®@ OL JHQHUDOQR WHOHNRPL VWDOQR
SRYHUDQMD SURGDMH

Upotrebom moderne tehnologijgrogramskog koda, baza podataka te znanja iz matematike,
statistike iposlovneanalize vrlose lako iz velikog seta podataka generiraju modelivktpi

precizno mogu predvidjeti trendove pada ili rasta prodajeoddavuY DaALK SDUDPHWDUL
AaWR VX SODUDQMH UDpX QYD aDUGRHEP IE URM LY)MAH K QHNXXI D Q D
XUHYy DM DoduPsb Wddvidjeti prekidi ugovornih obvekterijetko VH X WRP VOXpD
SURGDML SURVOMHYyXMX 9D&L SRQBFRRIR®WE HS\RE ER & WH GB
R G O Krprhiferniiti telekom operatera.

12 Information resources managment associatursiness Inteligence: Concepts, Methodolagiamls and
Applications, Liderpress TimPress, USA 2016
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Churn Correlation Analysis
Positive Correlations (contribute to churn), Negative Correlations (prevent churn)

Churn

Contract_Two.year

TotalCharges
StreamingMovies_No.internet.service
StreamingTV_No.internet.service
TechSupport_No.internet.service
DeviceProtection_No.internet service
OnlineBackup_No.internet. service
OnlineSecurity_No.internet service
InternetService_No

tenure_bin6

Contract_One.year
OnlineSecurity_Yes
Dependents_Yes

TechSupport_Yes

Partner_Yes

tenure_bin5
PaymentMethod_Credit.card..automatic
OnlineBackup_Yes

[
-—

PaymentMethod_Mailed.check -——
-—

-—

—

-—

-

tenure_bin4
DeviceProtection_Yes
MultipleLines_No.phone.service
tenure_bin3

Feature Importance

gender_Male
PhoneService_Yes —e
MultipleLines_Yes —
StreamingTV_Yes —
StreamingMovies_Yes —_—
tenure_bin2
SeniorCitizen
MonthlyCharges
PaperlessBilling_Yes
PaymentMethod_Electronic.check
InternetService_Fiber.optic
tenure_bin1

02 0.0 02
Churn

Slika 2.1 Primjer analize prekida ugovornog odné%a

Na ovomnaizgledvrlo jednostavnom primjeru objasnili smo kakvu dobrobit imamo od
podatakaSvakaorganizacif AHOULNXSLWL WLK SRWDNDWN B VAR QY E HR (
RG QFial®MD D WR MH SDPHWQR VLJXUQRIHOULNDORRIOQRLE
RVREQLK SRGDWDND VH SULN X &0rddni takd Q@rénayeéddiom DOL W F
primjer, AW R EL ]Q D p L @GsBon@dentlfilkabijBkiRoroj? Taj podatake u ovakvim

analizama nebitarodnosno analizom vrijednosti atributa bi pokazala da taj podatak nema
XWMHFDMD QD FLMHOL VHW SRGDWDND WH EL JD.LVNOMX
Ali osobni identifikacijski broj nam je vrlo bitan kod genefD QMD UDpXQD 8SUDYR
YLGL GD VH YHUuU gBdiM XfingriRi)é @&Yjif) Rao dva zasebna procesa u
organizacijiidaQH REUDYyXMX SRGDWNH QD LVWL QDpLQ

2.5. Upravljanje uslug om i ITIL prakse

1Dax XMVdbrimplementirati N R U L Navdlei prakse koje nan S UHS RWUMKp XM H
8VOXJIX UHPR G Lsiake@je, Witajia Dranitie, rukovanjg/i WDO QR SREROMAL

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

13 https://blogs.rstudio.com/tensorflow/posts/2€B11-kerascustomerchurn/ 16. s MHp D QM
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dilem svijeta. Njegov €t OM MH GD RPRJXUL LVSRUXNX NYDOLWHW

naglaskom na upravljanje IT uslugot.

=
-

Continual
service
improvement

Service
transition

Service
strategy

Service ll

design

N

Slika22 aLYRWQL FLNOXV X@YOXJH SUHPD ,7,/

ITIL se fokusira NnaNRQVWDQWQR SUDuH Q Mrkia sXadjenX Kdrstahtndéy LP F L N
SREROMAaADQMD N&kPoQIT Y dblvdbitiX V O X J H

X 3RYHzal®mlsttoNRULVQLND L QDUXpLWHOMD V ,7 XVOXJELC

X 3RYHUDQD GRVWXSQ RBRW HINCGXMpKh@GERER W IR G L

X 8 aW ddsdrhanjenja preradd izgubljenog viemende SREROMAaADQRJ XSUDY
UHVXUVLPD L NRULAWHQMD

X Smanjenje vremena isporuke novih proizvoda i usluga

X 6PDQMHQMH UL]JLND L EROMH GRQRAHQMH RGOXND

KakobismoRVLIJXUDOL NYDOLWHWX XVOXJH QDNRQ aWR VPR N
XV O XJX uH PiRRplaia\ppojisat) normBO/IEC 200001:2011

Norma ISO/IEC 200001:2011je PHYy X Q DhbRM@ARIDMD MH VY td2bdijé@wje EROMH
i ispunjenje NRULVQLpPNLK ]DKWpdstixaba 2ddoveljsmavikemsnika.
Implementacijom ove norme dobivano dodagjawanciuGD MH QD &ADQRPYORJIO@D NRN

14 Ahmad, N., Zulkifli, M.S Systematic Approach to Successful Implementation of ITIL, Procgdimputer
Science 17 23'#244, 2013

15 Hearsum, PIntroduction to ITIL Service Lifecycle; LondeifSO 2011

16 ltsmf Uk, An introductory overview of ITIL 2011, London: TSO 2012
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upravljamo uslugomXVNODYHQL V SRWUHEDPD SRVOR®UDRmQMD L
SURSLVXMH SRMPRYH NRM HrukodadjR ushigooh INVDARL \& W RS WMLHD LMNXRWF
upravljanja uslugom (engl. Service lexgreement VNUDUHQR 6/$ &aWR MH ELW
X NRMHP UHPR MDVQR GODEAQLYVOEXIBWRRNUNFBRWH NROI
GRVWXSQRVW 7DM MH GRNXPHQW RG L]QLPQH YD&A&QRVWL
NRPXQLNDFLMD L elWa®U LeksedsivdaU Q& SR WQALD & Blva \hdtideD @ H

SUYHQVWYHQR RGQRVL @D QMHVVEBPX2XDMKOMBWR GERIHMH L
se politike i ciljevi unutar uslg S R E RrakdWarie nadzoriRGUaAD Y@ MH XV

ISO/IEC 200061:2011je koOmMSOHPHQWDUDQ L G R-®BWRskipom@abiitHQ V 7,
SUDNVL aWR QDP GRQRVL L GRGRG@XVRUILIMHEIR VW QD&R X

MH ALY R\Ndna &dfiNraikIvs planiranje, provedbu, provjere i djelovanje
(engl.Plan, Do, Check,Act VN U D U H Q R Upta@ naprincipulTIL-a SUXADPR VYRMX
uslugy D NDNR WR R Gdijéli yTXLMoM pBocgsbponavljamo u ciklusima.

Plan

¢~ Service
Management
System
[ Service
Management

Do Processes J )

Check

Slika 2.3 PDCA metodologija primjenjena na upravljanje uslugom

&LNOXVH 3'&% X RYRP VOXpDMX PRUDPR GHILQLUDWL X 6/
SRVWLUL X&dpbQAagijel QGDPRRP 3'&$% MH QDpLQ NDNR UHPR SU>
danom periodwremena zbog prom@D NRMH PRJX QDVWDWL JERJ YDQMV|
XVOXIX aWRHXMXOWYH@EPRauX RUIJDQL]DFLMH V *'35 XUHGE
sigurnosti i upravljanjwsobnihpodataka.

71SO/IEC 200001:2011, https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:idec:20000:1:ed2:v1:en
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3. 'LIDMKFOXJIH

Dizajn usluge jalio ciklusalTIL procesakoji se brineda sunove ili izmijenjeneusluge
dizajniranetakoda pratepromjenjivezahtjevekoje nam poslovna okolina definitdDizajn
XVOXJIJH XNOMXpXMH S Cakti@niodti iepmbldgijuphdeeieUneetriQeD F L M X

8VOXJD XSUDYOMDQMD NRULVGQURNLHVERDG DB EE®OM B RDONRH
XVOXJD 7R ]QDpL GD VDPR LQLFLMDOQR XYRYHQMH QD3
probleme te organizacije za sva vremena. Zakon se mijenja. Organizacije rastu. Tehnologija

se stalno razvia8 SUDYR JERJ YW\NRARJIDDMIB® |DPLAOMHQD GD VH L]
upravo zato radimo implementaciju prema [HULTako bi se i implementirala i ndata

XVOXJH &dWR EL QDP RPRJIXULOR JHQHU L UD.QriybHiz&¢ilaaLa QLK
QDUXpLWHOM PiRjénientadijuisi3de RaG bandvni paket usluge te tadkon
RGUHYHQRJ Y UHPH QbDnoRGpracBsve WskldabdjerVieLu nekom periodu
organizacija naraslauvela dodatne procese i obrade podataka.

Kako bi ELOL NRPSHWHQWQL SUXALWL XVOXJX RYH UD]JLQH
VWUXpQMDNH QD SUD koQzulkantskil H& Qprdudijhifd razinama.

1DabD RUJDQtarBw|invpcesmoraradii NRQVWDQWQR Sdkbeis¢eQMH SU
GRJDWHWDU ]J]DNRQVNLK L WHMRGR adtiL KVRNYDBUYDQMD Q
WHKQRORJLMD V FLOMHP SU X aDW MIDO® BN ENRFOQNKUW 6 WQLRM
Moramo patiti trendove W U a L diwdhalizepr&t®dih znanja i spoznaje kakoismou

bilo koje vrijeme bili kompetentni implementirati navedenu uslugu prema najnovijim
spoznajamalako QDAL NRQ]XOWD QW lazdanjaidjal dinh pobemakd@®d MER O M
V H Q2 ipKaciji s korisnikom

31. SWMHFDML YDQMVNLK pLPEHQLND

DabismoUD]XPMHOL X SRKWOXQRWVWRUMMRAX KYDWLWL L VYH YD
XWMHpX 8YXQQAINDXXSUDYOMDQMD INpokldvhiQ plotesiPar®ReGDFLP D
zaYLVQD R QDMPDQMH YDQM V Nvilo pAQPIESDIL X M R MR MP R DX QLN
biti spremni djelovati i prilagoditse novonastaloj situaciji.

18 Hearsum, PIntroduction to ITIL Service Lifecycle; LondpitSO2011
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Najbitnja WUL YDQMVND pLPEHQLND VX

X Izmjene zakona i zakonskih regulativa
X Promjene unutar organizacije

x Razvoj tehnologije

1X4aQR MH VEYDPWEMWQDGW XMWV [HPEKHQLR NRRIMBGLDIFLMX [SOL VI
7R EL ]QDpPLOR GD MMRG NVEA [SihidERbOWHRI. pLPPRAHUNDOL L QH
PRUD XWMHFDWL QD GDXRQLGH®JKLPEDDL NOVdikhfDM QD Q
jedan ili svi zajedncAko GRYH GR WRjDaB®MWWE DB LQDAD XVOXJD YLaH ¢
V MHGQLP LOL YLaH pLPEHQLND

1D4D RUJDQL]DFLMD LPiDa BILREHWNOGLING X¥LWRQUXRENLRQVN
PLPEHRROLMH VPR VSRPHQXOL GD Q Mrig&iZitljpasme ke Q WH U Q
uvijegk u korak V. WD GYD p&PWHBPHNWODPR X PRJXUQ@RMWHO L GMHC(
REDYMHaAWEHY DIMXKMHQWH JGMH VPR QDSUDYLOL LPSOHPHC
Sve dodatne djelatnosti olwimjene tih izmjena morali bi ugovorno dogovarati sa svakom
organizacipmako YHi RG SULMH QdovoPR SRWSLVDOL

SURPMHQH XQXWDU RUJDQL]DFLMH QLVPR X PR#@XUQRVW
promjene padaju na samu organizaciju da nam ih prijavi i da se definira novi ciklusasklad

poslovnih procesaprepoznavanjabrada unutar istih.

Idealna situacija bi bila da imamo dogovoren mpdéD R & W R SWHR S R, WnépkoM H

UDGLPR VWDOQD SREROM&DYDQMD XVOXJH JGMH EL QDabD
NRMD UHPR GHILQLUDWL L SU Riiddt) kbDstdntne EaHiQprilddodBeR JOD L
QDaH XVOXJH 7R EL ]D RUJDQL]DFLMX NRMD MH QDUXpPLW
tako]QDOL GD VX XYLMHN XVNODYHQL L GD QD SUDYLODQ Q|
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Izmjene
zakona

Usluga
upravljanja
I}E]ev] |
podacima

Promjene
unutar
organizacije

Slika 3.1 Prikaz utjecaja vanjskip LPEHQLND

9HU UDQLMH VPRakpEASPORPRXIPLSGBPHQWLUDWL QD&X XVOX.
UHUL GD MH RQD LPSOHPHQWLUDQD PRUDPR QBDSWDYLWL
zakonsko, procesR L WHKQROR&ANR XVNODYLYDQMH

3.2. 8YVNODYLYDQMH Ro0 2dk@u]DFLMH

Dabismo PRJOL SUVMNODASYBPMHDNRQX QDAL NRQ]JXOWDQWL |
s pravnomVOX3aERP ORUDMX ELWL VYMHVQL VYLK SWRPMHQD
zadniji put bili informirani. To))Q D@D EL PL SUXALOL RYX XVOXJX QDAL NF
SUXADQMD XVOXJH SURAOL V Yostv&iRRonpeteEn@ost b RONSRIRL M H N |

okvirima.

B8VNODYVISRDIDMIR QX X RUJDQL]DFLPVRL PQDNIXR LSNUKGHROY KO R V)R
GD GHILQLUDQLP YRGLWHOMLPD L L]YUBXWB®G6NMNMRADNR MUIDI

provoditi semogupodijeliti na dvije jednostavne kategorije:
x Implementacijska (inicijalna@dukacija
x Edukacija na zahtjev

8 LPSOHPHQWDFLMVNRM hga$mtiDGDIPR LredR @jeiionat@i@ey L o H
primjerima,objasnitiuloge u procesima obradeakle, navedeno se smatra dijelom usluge
i QHUH VH GRGDWQR QDSODULYDWL NRULVQLNX
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U zahtjevanoj edukaciji organizaci@ DUXpLWHOM GHDLQDWD &WRD &lH MR Q]
GHILQLUDMX HGXNDFLMX 7PWIRIBDIR yRIVX E@maaDnieZX N D F L M
dodatnunagatuako QLM H GUXJDpLMH GHILQLUDQR X 6/$%

3.2.1. Definiranje dokumenata

7LMHNRP XVNODVLYDQMD d®RImEDN Raxila) poQupandldkd BR

dokumenata su privole, zahtjevi za brisanjersugtavapotvrda o postojanju podataka, itd.

7L GRNXPHQWL VX LVWL X] VYH RUJDQL]DFLMHhXiMRMH 0l
GHILQLUDWL QD&aD SUDYQD VOXaED ORJXUH VX PDQMH SU
UDJ]ORJD SRWUHEH GRGDYDQMD RGUHYHQRJ SRGDWND X S

3.3. ldentifikacija poslovnih procesa  u organizaciji

Identifikacija poslovnih procesa roceskojim provodimo detaljne analize procesa unutar
organizacije a cilj je prepoznati skupove aktivnosti, klasificirati ih pod proces@akon

WRJD UD]JORALWL VYDNX DNWLYQRVW L SUHSR]QDWL NRM
Nakon XVSMR&QM y H Q HaciieGNHUH/QLX WirupirBrienVobrada i smanjenjem
NROLPRQBWDND WDNR GD L] REUDGD L]X]PHPR VYH SRGDV
Ovaj proces mdH SRWUDMDWL RG QHNROLNR GDQD GR QHNROL
VWDULMH L YH OVHH QD NROLGDAQD SRGDWDND

3.3.1. Proces

Do sada spominemSURFHVH QR REUD]JORALPR PDOR daWR MH WR ¢
sastavni gelovi. Definicija procesa prema ITHi glasi:

-

Proces je strukturirani set aktivnosti dizajniranih u s\ybstizanaRGUHYHQRJ FLOMD ¢
X]LPD MHGDQ ipeetvavalitéitHdefiir@nphizlazé

Nadodao bihMR& RULJLQDO GRMVE HHUGEFIMRNGOLYLUDRiPRUD VFH
da aktivnostiunutar pRFHVD QHUH XYLMHN JHQH U lojd DRrtroBR ED U L]
aktivnost NRMH 0H FLMHOL SURFHV LOL ]DXVWD YSRERDMIA D H
3URFHV QD RGUHVHQ Q DTolse rarirs dientS [RW H (RIMeE0RI M hif

1% Hearsum, PIntroduction to ITIL Service Lifecycle; LondpitSO2011
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vrijednosti iz procesa$NWLYQRVWL XQ XW D] LSaDRHHMID YW & QV R E D

osnovu aktivnosti unutar procesa generiraju se i poslovne funkcije.

SBRVORYQH IXQNFLMH RELPQR REXKYDUDMX JUXSX LOL WLF
EL L]YUALOL QHNL ®URFHV LOL DNWLYQRVW

Daobjasnimonakratkom primjeru

Mi u svakoj organizaciji imamo procegravljanja ljudskim resursima. Taj proces se sastoji
odnizaDNWLYQRVWL NDR aWR VX

x Planiranje

X =D SR & O kobily dpeGivikh

x Procjenu performansi djelatnika

x Promocija ili degradacija djelatnika
x Edukacije

X 2WSXaWDQMH

Sve ove aktivnostzavisnoR Y HORRPLQQL]DFLMH PRaH REDY®MO®WL MHG
organizacije imaju i posebne odjdleji se bavdjudskim potencijdima.

Svrha i cilj ovog procesa N YDOLWHWQR XS Udoter@ijdlibhaViepoSoRtkelV R M H G L F
SULYXUL L GREUR R G® Briutaruijelo@ procesatnigigd Sedl&firQkaritolne
DNWLY QRYVW LprbvietevatsakiizthR kji pojedina aktivnostienerira.

BULPMHU EL ELOR XQDSWad ey @Mk pddas R \peridrransdina
djelatnikai portfolio djelatnika Aktivnost koja validira performanse djelatnij@dala svoj

izlaz u obliku pisane procjene koju su provedd djelatnikontakoda su pratili rokove koje

MH R GUHyH gadowIpHLD $NQAKNhESt kbja se brine da se djelatniku ponudi

S U R P D Nh@@ XiidHurezultateanalize performansiportfelj djelatnika No umjesto da
GMHODWQLNX RGPDK SR Q X @drtfsj djarikhigidda it nav¥dedm P
djelatnikuprijetogD SRWUHEQD REXND GD EL JD VH SURPRYLUDOR
prikazan kontrolni mehanizapriikom XQDSUMByW@RWA DV O RXDW UH DNW
edukacije |DWUDALW UH VH GRG D WiGrkdstawdrpledNKadidgeltikay X YULM
UH GRGDWQR REXPpLWL 1DNRaRQodhBEXN priseahé&Vakdmiprstdik® RY L U D

20 Hearsum, PIntroduction to ITIL Service Lifecycle; LondeifSO2011
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]JDSRVOHQLND QD XQDSUM élkus ratesagenetirdilsdd iz\agaRo @ H G D Q
XQDSULMHYyHQL GMHODWGQLN

U ovom primjeru smo objasnikako proces funkcionira. Kako se primjenjuju ulazi, kako
IXQNFLRQLUD VXVWDY NRQWUROH NRML SRAWQMAHXMHLGARREG

2QR 4WR MH QDPD E L ¥ViQeRtifiddty popiSatisveSgricas@iyanizacije s

ciliem definirmja XORJD GRNXPHQDWD L SRGDWDND BRMje X RGUF
SURFHV MHGLQVWYHQ VYDNL U X Kof MiHje\pofReGad . HsjdHaka P V H W |
VYDND DNWLYQRVW Xpre&gdAR&4hdrx bil RewtidicitaHa Mdrapi lse znt
RGQRVL L]JPHYyX DNWLYQRVWL X SURFHVX

‘D ELVPR SURYHOL XVNODYyLYDQMH SR SURFHVQRM RVQRY
se mogu prepoznaK Q XWDU RUJDQL]J]DFLMH X NRM XderRifk&i#ulPHQWLU
je potrebno provoditkod svake nove iplementacije usluge u nove organizacije zbog
UD]J]OLPLWRVWL L VSHFLIL p 6kBoafyaizaRijd o Qdja 2 ptoveBena7 DN R y H
identifikacija procesauw koju seLPSOHPHQWLUD Qibngdhjivake i dodidvaleE X G H
QRYH SURFHVHRELW W &L $\RW_IGHHEXd hijeéne mrfpkddeXing@ b Gowy L P
dodanim kako bi se utvrdilpostojdi nove obrade, novi podaci koji se prikupljaju te tko sve

sudjeluje u tom poslovnom procesu.

34. THKQRORMNHEAHQMD

Kao VDVWDYQL L REDYH]QUXG@ADRV QIBI®PHR XVOXRBUDPVNR UMH:
RODNADWL XQRV L]P M dipada kgj&proxodinblD & HSS DR HQDMDV NR UM
UH ESWH]HQWLUDQR L LVSRUXpH Q RebNusiDysi\® MPLRRI XNIFRQURLAMIQK L F
pohrane podatakarganizacijeu cloudu LOL Q Doml kdrivguNorganizacije. 1 D & H

programVNR UMH&HQMH MH ]DSUDY Rojiuntdhiny Wginstaik&kBE QIL K SR C
mogli pratiti podatke povezane uz poslovne prockako interne tako i eksterdél D 4 H

SURJUDPVNR UMHaH & Mriplerientati i HkadVRDIXRV W D O Qliez UMH&HC
XV N O D V &livtsj @it fije diousluge XSUDYOMDQMD NRULV@k@ImMLP SRG
aplikacijakojRM MH GHILQLUDQD FLMHQD ]D PMHVHpPQR NRULAW

21 Chad Russel, Shane Full&DPR for dummies, John Wiley & Sons, LTD, West Sussex, 2017
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TakavmodelQLMH SUHSRUXpOMLY MHYVWIQ RAH D RDargaRadiHi D WH/IN C
koristi samo aplikacjuNRMD LP R ODN aDadbiadRIU $IQpgH @ Eiddaka

3URJUDPV N g izveddncabQvisbiplikacijazbog dodatne vrijednosti koje nam web

aplikacijedanasdonosea tosu:

x Jednostavnost implementacije

X -HGQRVWDYQR RGUADYDQMH

x Programkao usluga (engBoftware as a service VN U BAASR R

x =D NRULAWHQMH MH SRWUH E Dp@staporniipternety ZHE SUHJO

x Dostupnost

Za usluguXSUDYOMDQMD NR Udad@himhH. F¥ BRGRIOVW P DGD iWRGLWHC
LIYUALWHOML X ELOR NRMH GRED PRJX KSRILLNAWXEQ WH. PQDH
tehnologija dobivamo tu dodatnu vrijednost seweb D S O L N D F ristuipitifpRténhbil &

kojeg X U H ¥ Mna pristup interneer ima LQVWDOLUDQ L QMeK bdgnjhwu SUHW U
UDpX@DORHQRVQR UDpXQDOR PRELOQL XUHyYyDM WDEOHW

SURJUDPVNR UMHAHQMH MH @Gai(iaMIQd UsQmRdMD R SRWSXQFR

X B3UHJHQWDFLMVNLNRORMQK} MeRJU BrapHiddIRuser interface
VNUDUHQR *8,

x Poslovnisloj LOL DSOLNDFLMXpplRatioX iptdradé M NHQUIBQR $3,

x Podatkovni sloj ilisloj pristupa podacim@ngl.Data Access Layer VNUDUHQR '$/

Svaki sloj je neavisanjedan o drugm L NRPXQLFLUDMX PHYyXVREQR NRI
PRGHUQH NRPXQLNDFLMVNH SURWRNROH 8SUDYR RYR
IOHNVLELOQRVW SULOLNRP LVSRUXND GRGDWQH YULMHGC
dvije odvojeneweb aplikacije.Navedene SOLNDFLMH VX VPMHaGWHQH QD FO
centralna baza podataka koja regulira prisippkaciji i postavkama aplikacija za svakog

korisnika aplikaciel GHMD MH SUXALWL QDL]JOHG MHGQX DSOLNDF
RYRP VO X pideMdiganizBcijERegistracija prijavaorganizacije i njenih korisnika

aplikacijuse ostvaruje putem povezivafdfRULVQLPNRJ UDPpXQDZaRWRKWOH LOL
RUJDQL]DFLMX UH ELWL SUHGYLYHQH UD]JLQH DGPLQLVWUL

Ranije smo spomenulc D U KoAgdiku ponuditi opciju odabira lokacije baze podataka
NRMX 0OH VH XQRVLWL SR D R iestdokadyd ibhadodatnu
pogodnost za korisnka 'REURELW NRMD SURL]OD]L BKokNIAIkPRJIXUQ
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posjedujeprivatne servere ED]D P Rpddtadjend ha te serveiekorisnik ne mora

GRGDWQR SODiiDMWM R E BoudQMH RVQR ED]JD L QMHQL UH
nadzirana od strane korisnikaVv pLPH VPR VPDQMLOL WURADMNNRORXG XV
8 WRP VOXpDMXRRI®ERWIRVIQRVNNRQWUROL SULVWXSD ED]L
Lokaciju i njene pristupne podatke FaUJDQL]DFLM X né@ R S IUWRIMLHDFWNR UMH
LQLFLMDOQR SULOLNRP SRVWDYOMDQ M&. Pofa@ilkhNjiDseELMH | D
YH]DQL ]D NRpNe@ecilelaa SRGDWDND UH ELYDaASR&KWD QMHQL

cloudu u kriptiranom obliku.

Ovim QD pL @RrRdimo s najosnovnijim setom podataka, a korisswoje loznke
pohranjuje i izmjenjuje kod drugils U X @ D W H,Qidk ni Hobi@exnd idd tih usluga token

koji ocjenjujema korisnicitakoostvaruju pristup do svojih podataka.

,] NRULVQLpNH SHUVSHNWLYHSNRUUDE@ VNXRzidd MBI ENARIM B S R |
ispredsebe jedan kompaktan proizvodjike krojen samo za njega, dok zapraduaristiti

dva sloja aplikacije koji su jedinstveni za sve korisnikergyanizacieJHGLQR aWR MH ]DS
krojeno samo za korisnika jJgaza podataka njegovoj organizaciiNRMD MH VPMHAaWH
njegov server ilcloud.Struktura laze podataka koja se koristi u ovom procesu je jedinstvena

za sve baze svih organizacija

2YGMH VHPRUXBQRVW SURALUHQMD Q DekdapBieRtadidhkiP VNRJ |
VORM QH PRUD QX&QR ELWL ZHE PB CLRUXEIQWRDN W8 GEX & Xl G
aplikaciie ]D $QGURLG L L26 NRMH EL SULWRP LPDOH PRJIXiQF
kojibi L GDOMH ELR L]JOR&HQ NDR ZHE VHUYLYV

341 ,]JYHGED SURJUDPVNRJ UMH&@HQMD

Glavnu radnjwpravljanja podacimeRGUDyYyXMH D S O L N2 ptdtpy éebtrAflOjR M NR M
bazi podataka WH WHPHOMHP XQRVD SRGDWDND BEWMPXMUDLL

pohranjuje na podatkovni sloj.

Prezentacijski sloj je web aplikacija pisana adnostana aplikacija (englSingle page
application, VNUD U HQWRR @I WH UL PRGHU rhgargki pzidiK Q R ORW HNDH

u izradiaplikacijesu C# iJavaScripte platformeAngular 2za Jav&cripti .Net Core za C#.

Prezentacijski sloj koristiOAuth 2.0autorizacijski protokokako 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 sloje Microsoft SQL baza podataka.

.RPXQLNDFLMOUH]JPOWKDFLMVNRJ VORMD de e higdkd FLM V N |
tekdualnogsigurnosnogrijenosnog protokola (engHyper text transfer protocoM NUD U H QR
HTTPS) koji za prijenos podatak&oristi JavaScript objektnu notaciju (englavaScript
objectnotation VNUDUHQR -621

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

"Proces"; {
"ld"™: 5,
"Naziv": "Demo proces",
"Voditelj": 12,
"Obrada": {
"Id": 5,
"Aktivnost": 55,
"Naziv": "Demo obrada”,
"lzvrsitelj": 224

. { G3.1 Primjer JSON objekta za prijengsdataka

.RPXQLNDFLMD L]J]PHYX DSOLNDFLWH RRWY DR XNHL NBRDJ Ha B/R
Frameworka. Autorizacija sN R U L V (paZoi Rdtlataka se ostvartggko GD VH L] QDaH
centralne baze podataka nalarorizaciepLWDMX NULSWLUD eelteBRPHY NH L C
JHQHULUDMX SRGDFL NRML RVWYDUXMXA@KatiskWs05 QD NR
NRULVWHUOL (QWLW\ )UDPHZRUN JHQHULUD XSLW QD ED]X S
(engl.Structured Query LanguageV N U D U HIQjRseG2¥¥UAaDYD QD 64/ VHUYHUX L

se u obliku naredbi prendefiniranoj bazi podataka.

1DNRQ amikacijskisloj dohvatio W U D padaikiloni se & D O NSONXformatu na
prezentacijsksloj, koji prepoznaje dogovoreni formaprikazue podatkekorisniku. Isto

tako prilikom unosa podataka na prezentacijskom sloju, ona$eOM X X DSOLNDFLMV
JSON formatu $SOLNDFLMVNL VORM WDGD SURYMHUDYD LVSU
zadovoljavajuOL RQL RGUHYHQH VW U XAkd/¥ispdstavi\al.sB Bod&ti 8 R G D W |
ispravni, LVWH aDOMH QD SRGDWNRYQL VORM IFDANRRYV R R DL
SRGDFL XNVGM KEHXRABdsinha @delatkovnom slojuna prezentacijski sloj se

ispisuje poruka aispjehu ili neuspjehu dane radnje.
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1DA4H SURJUDPMNRUPMBPBEMORR QD Stdé&fQifalpBress@mdded QL FH
aktivnosti obrade, odgovorne ljude u procesu, tko ima pristup tim podacima i koje razine
treba imati pristup "HILQLUD L QDpLQ QD NRML Y XLWLLOSE R&GLDEW BR
SULND]RP IL]JLPNH LOL GLJLWDOGQH. SamNobistuphpbdacnia NRMR!
organizacijeQ D@éygramsko UM H&EHQMH QHPD

7LPH VH RJUDYXMHPR RG VDPRJ UXNRYDQMDIi2n§eRa&GDFLPD
Podaci s kojmailH UDGLWL QD&H UMH&HQMHRWI M@ RV¥OMRN XL MR

isto biti implementirano.

3.5. Dokumenti X ILJLPNRP L GLILWDOQRP REOLN

6YLMHW NDNYLP JD GDQDV SR]QDMHPR SRVOXMH X GYD U
poslovni svijetTendencija danas, a i trenutni hit u svijetu je digitalna transformacija. Proces
digitalnetransformacijennogi krivo shvate te misle kako je to proces koji se odradi jednom

i sada smo mi digitalnarganizacija, no to je daleko od istine. Proces digitiaresformacije

QLMH SURFHV NRML PRAaH VDPR WD N Rinkje¢hierQ@B\s&/oyaQ R E L W
sustavno uvoditistalno se raditi na njemu da bi se organizacija makBW&R YLaH L] IL]JLpN
u digitalni svijet. Ovaj proces ima mnogimbrobiti DOL RQR aWR PF®KRd4aDPR VK
RUJDQL]DFLMD VH QH PR&4H VDPR WDNR PDNQXWL L] IL]JLPN
SURSLVXMH SRVWRMDQMH IL]JLPNLK GRNXPHQDWD PL PF
pohranijivati ih u digitalnonobliku, ali akozaNRQ QDODaH SRVWRMDQMH L Il
organizacije imaju potrebu za postojanjem istog moramo arhivirati dokumente i u
ILILDNRP REOLNX

2YLPH GROD]JLPR GR |DNOMXpND GD PL NDR RUJDQL]DFLM
datiprijedloge i implement UDWL SREROMAaDQNPRUGLVIN WILORR & HMXQ/HV IV
akose radi o podacima u digitalnom obliku. ko VH UDGL R SRGDFLPD X IL]LFf
PL UOHPR GDWH NN BWONLOQR SRVWXSDWL V ILJLPNLP GR
osobne podéat.

DRNXPHQWH L SRGDWNH NRML VH QDOD]H QbBnafzvaiPD XV N
kakve dokumente organizacija generira, koji su sve podacdokumentimdegitimni

interes kakva je njihovaXV N O D gaHz2@kenském osnovomJHQHULUDW akdtHPR S UL
postoji potreba za time tél H Pdefinirati mjestapohrane i prava pristupaf DNRYyHU ]D
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neopravdane podatke na dokumentikogi se smatraju nepotrebnm& DWL UHPR XSXW
organizaciji kako dzmjene GRNXPHQW GD EXGH XyWalhwomyHQ V *'35 UHJ

OdiznimnH MH YDAQRVWL PRREDWR QR GXPaDaadpubu iHiizmpemQ M H
SRGDWDND RGakb ] \MMWB WRRBDAMVUDAL

3.5.1. Postupanje ipohrana |L]LIpdbkumen ata

‘D EL SRVWLJOLQRVNODYNRRVWD]LQL QDAL NRQ]JXOWDQV
organizaciju iYLGMHWL NDNYL VH GRNXPHQ Wdizvodddirdustrii) DOD | H

organizacije imajuP QRJR SRGDWDND QD UDGQLP QDOR]JLPD X PH(
LJUDAHQ lai i/ DAGHWA B D HOLNX NROLDpL QN rigefRer 3¢ iddgaiMia Y LK SR
koji nalaz zaluta, radni nalog se izgubi ilise d#¢iUHUD VLWXDFLMD 7DGD VH R
QDiUL X YHOLNRP SUREOHPLPD MHU WDNYR aWRDPR ]QDpPLO

regulative.

Brisanje, nadopunu iiL]PMHQH UHPR SRGUAaDW tavigb olkbigd s LWH Q
zahtievuradi GDYDQMHP SULMHGORJD RUJDQL]DFLML NDNR GD

Brisanje,ako taj dokument na sebi ima podatke koji su klasificirani kadtifegi interes
organizacije taj dokument se ne smpgenjati. Ako dio podatakge legitimni interes, a

drugi dio nije, dokument trebamijeniti takoda se podaci koji nisu legitimni interédE U L & X

Ako je dokument nebitan za organizadijuje ugovorilL UDpXQ LVWL MH PRJXUOH

Izmjeneili promjene MH PRJXUH LPSOHPHQWLUDWL LVSLVLYDQMHP
i davanjem na potpisL]LPNRM RVREL D VWDUL WRRBstGizmj@uNRP MH ¢
nadopunu potrebno je i evidentiratitar programskogd MH&H Q M D

BRVWXSDQMH L SRKUDQX S RRSHDM. DRANNDHX LIW]LL fONCR B DRIE.@L B0
QDSUDYL QHQDMDYOMHQL ILJLPNL SUHJOHG RUJDQL]DFLLU
dokumentima koji su klasificirani kao dokumenti ogjed prirodete X QL & WIDs¥ D M X
dokumenti kojima je istekao rok ZaX YD QMH

7DNRWHIU VH S UpdMofd H Wokkhent IGMH VH VSRPLQMHE UL]JLpND
programskomU M H posQjMviderciada AHOL ELWL LJEULVDQD L] VXVWDY

3.5.2. Postupanje ipohrana digitalni h dokument a i podataka

Digitalni dokumenti se mogu pohranjivd L QD UD]QD PMHVWD NDR awR VX
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x Podatkovni mediji (USB, CD, magnetna traka)
X Baze podatakéSQL, mySQL)

x Cloud servisi za pohranu (GoolgeDrive, OneDrive)

Vrlo je veika YMHURMDWQRVW GD YHULQD GRNXPHQDWD NRML
postoje i udigitalnom formatu. 6DPLP WLPH YHUO SULOLNRPIhSUYRJ ¢
dokumenatanamo za pojedine dokumergdje je potrebno odraditi izmjene dokumenata.

Za sve dokumene koje nismo identificirali i analizraiSULOLNRP IL]JLpNRJ SU
dokumentaa postoje u digitalnom oblikuELW UH SRWUHEQ Rodi&dKDj&S LWL DC
V D G Anakza dokumentae provodikako bi seutvrdio legitimni interes i izbac YL&AD N
podatakaiz dokumenata, a samim tindobrobit koju organizacija dobiva je smanjenje
QHSRWUHEQLK SRGDWDND L SULYRjéenk prilikdiR genh&izanR R U D M X
RGUHYHQRJ GRNXPHQWD NRML VDGUAL RVREQH SRGDWNH

2QR aWR QDP GLJLW D OlginossugrévijaRja pedadimé, dtbinaj@HDppiio
EUAH L ODN&H SURQDODAHQMHUBEGDWLLND SREGIDDWNRRYV RLE
GRVWXS QR & trébaJRndjEnitv iddd&ne kontrole pristupa podatcima.

Uovom dMHOX XVNODVYLYDQM De iakvBjfe DQBGINMRIH-ERMD biude€) D &
definranou SLAUH X VNODGX V QDMEROMLP SUDNiBeRDU L WHKC
primijenitt VLIXUQRVQH PHWRGH L SROLWLNH 2YOM@pD&X VH
organizaciju, a to je prodaja i implementaM D QRYLK SURJUDPVNE&u UMHAaHC
SURFMHQX UH XVWDQRYLWL NRQ]XOWDQW Xrganizdci®© HG X QL
QDUXPpLWHOMD 9MHRMPNSBEKWII dl6LAYRIKUDQX L pXYDQOMH GRN
podataka.

0 R J X WM H &dbjalbiMnidgli ponuditi suicence za cloud pohrane podata#afiniranje
sigurnosnih politika i prava pristupa, defininatdnjenatG GRNXPHQWLPD L PDSDPD

baze podatakaadograditi i ponuditi prednosti koje nam donose nove tehnologije

3.6. Metrike usluge

6 FLOMHP kgditerél tb@de,BW R deupravijahjauslugomte SUXADIRM D&/ QLP N

S R GeUrbMimo implementiratmjeritelie NYDOLWHWH XVOXJH ORUDPR Xpl
mjerljivom. Kako smo uslugu do sada podijelili na tri raziney NODYyLYDQMD WDNR
kategorizirati imjerila usluge s posebnim naglaskom na mjerenje kvalitete programskog
UMHAHQMD
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3RPHWRPND VYLK PMHUHSQWIDO &N RPH SSRARNDSYUMIIOHGD L ]D
RUJDQL]DFLML OL GHPR SeRijewrayd siakojKRdgbrjin@ako IDRHMAR U

do promjeneY DQMVNLK pLPEHQLND IDNWR U HijériaR Rodart)iD WL VXN
bDN PRAGD LK SURJODVLWL QHYDAHULP JERJ QRYRQDVWDC

.DGD VYH UH]XOWDWH PHVWRLRG JWeNREGHPR. PRUOL

Upravljali organizacijaN RULV QL p N LiPp&Rvaid BroéeBima odgovorno i u skladu
SGDPR uredborn

Sve metrikea pozitivnom ocjenomajedno odgovaraju na postavljeno pitasgepozitivnim
odgovoromAko jedna metrika ukazuje na negativashgovor X VO XJD QLMH XVNODyYHQ
uredbom Ako SRVWRML RGUHYHQD PHWULN BDorgmdQahdiRinatiL Y QL P
element koji je uzrokovao negativnu metriku. AnalizdhOHPHQWD G RidlbgaiHP R GF
QHIJDWLYQH PHWULNH ha R&a LinjegbPeRije®W kkkoFboO WO MHGHUHP
mjerenuGDYDR ]DGRYROMDYDMXiL UH]XOWDW

OHWULNH UHPR SURYRGLWL MHGQRP JRGLAQMH 2UJDQL]D
]JDKWMHY QSU ]DSRVOLOL VX QRYRJ '32 D adibsh XWYUG
napravili promjene u procesima. Bitno je napomenuti da metrdaane uz programsko

UMHAHQMH SUDWLPR NRQVWDQWQR L GD VX WH PHWULNH

3.6.1. Metrike IDNRQVNRJ XVNODyLYDQMD

=DNRQVNR XWarGsb Modi ba(pMdtedayandokumenatarganizacijerazgovore
V '32 YRGLWHOMLPD L té hikdta L idpleG MR P B HRUIEDp@EMjeli H P R
organizacijasvu potrebnu dokumentaciju koju propisuje zakerispunjava li dodatne

potrebne dokumente (privole) za prikuplj@ osobnih podataka.

U ovom djelu WD N RiHPWR P M H U Lationika] @Qdbr@didkd da se istima postave

anketna pitanja iz GDPR uredb€ako bismo utvrdili naju OL YRGLWHOM L L]JYU&
GX4QRVWL L NDNR VH YRGLR®RX®\EDQ W B UiR FREteRPEALINGHU D ]
LL]IYUALWHOMLPD REUDGH

1D JRGLAQMRIMYERDGLW3OML REUDGD PRUDW UH SRODJDWL |
koj UHPR PL GHILQLUDWL
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3.6.2. Metrike SURFHVQRJ XVNODyLYDQMD

SURFHVQR XV N Oneriti vknoQavpivo ipté\Reravampostojili dokumentacija za
sve poslovne procese koje organizacija provodiniajalno podrazumijevave aktivnosti
XQXWDU SURFHVD RNLGDpPpH NRML VXGMH®§iMuCilgEviSURFHYV
procesde koje sdu sve poslovne funkcije mogu u pojedinmmocesimaiDNWLYQRVWLPD Q

Kada smo utvrdili postojanje navedenmairebno je provjeritimali organizacija navedene
obrade u procesima i aktivnosam .RQ]XOWDQW uUH REDYLWL UD]JdRYRU V
SRVWRMH OL QRYL SURFHVL L REUDGH X RUJDQL]DFLML L

SURYMHUDY [\ svi igrBdesiLdkiivnosti i obrad#efinirane voditelleL L]YU&ALWHOM
obrade 7DNRYHU UHPRYQU@PRN 2 MRKa0d kako treba, ngesuli obrisani
SRGDFL QDNRQ aWR LK YLaH QH VPLMHPR pXYDWL

7R UHPR S WaRoti kzbhérmdiekoliko QDV XPLPp QR Ri@jevEid) SusPavK i
provjeriti i jesu li obrisans lokacija pohrane koje su navedenS URJUDPVNRP UMH&HC

Zadnji korak mjerenja jeitvrditi dasu sve promjene prakWio unesea X QDaH SURJUDPV]
UMHAHQMH

3.6.3. Metrike WHKQLpPNRJ XVNODyYLYDQMD

7THKQLpPNR XVNE®RDYyPRDOMIHRVWL SRKUDQH L REUDGH SRGD
QDpLQ PRUDPR JOHGDWL L] WH GYLMH SHUVSHNWLYH

)L]LH NQ D p Lrand i 8brade mjeritiako da se vodimo dokumentom preporuka koje je

QDa NRQIJXOWDQW GDR RUJDQL]DFLML GD PRUDMX SURYH\
RUJDQL]DFLMVNH MHGLQLFH L XVWDQRYLWL WMmMYDOLGLL
koje je u dokumentu s preporukamé&avisno RG RUJDQL]DFLMH GR RUJDQLI
GHILQLUDQL URNRYL LPSOHPHQWDFLMH WHKQLpPpNLK UMHa
X VNODGX V QMbEOB HIDQRYBQRIAWR MH QXBRQRWSR W 8WRQER
dobro da se implementir&d M H U L Wo kdiReRazineLPSOHPHQW L U B®R WM& H C
li serokovi koji suzadani 7R ]QDpL GD X VDPRP PMHUHQMX PRAHPR L
JGMH ; R]QDpDYD EURM SRW U H m@doKurSddtH hr&pbrikB po§ebioN L U H
ocjenjivati.

'LILWDOQL QDpLQ XVNODyYyLYDQMD REXKYDUD WDNRVHU
VLIXUQRVQLK SROLWLND L SUDYD SULVWXSD QD |DMHGQLY
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kod korisnika Ako dokument preporu® REXKYDUD QRYD WHKQROR&GND UME

pratiti i njihov napredak implementacije u organizaciju.

Zadnji korak mjerenja je utvrditi dau sve lokacije pohrane podataka i dokumenata s
pravima pristupgravilnoupisaneX QDaH SURJUDPVNR UMH&AHQMH

3.6.4. Metrike SURJUDPVNRJ UMHAHQMD

&HQWUDOQL GLR QD&H XVOXJH VH Y USDL VRINMRRQIDHIFHR BYR JR
LIGYRMLWL NDNR ]JDVHEQX FMHOLQX 2YH PHMUJANH QHI
LPSOHPHQWLUDQLK X RUJDQLRDEDWY NWRH U NPH AHNAD PR Y V M
V NRMLPD iHPR VNORSLWL XJRYRU

ORUDPR RVLIJXUDWL GD QDaHsiguoie J paDZidhN R4 thka HdideM@.M H U LC
Svjesni smo rizika koje nam donosi informacijska tehnolagiernet pa sukladno tome

nad svakom ke SRQHQWRP QD&HJ SURJUDPVNRJ UlMrBBAAHQMD *
implementirati DOD W H skiphhti méthke i telemetriju kako bismo mogpraiti
GRVWXSQRVW RSWIKBURIHOQ MWNR-SHRADLRARIQOMIHD WD NRML UF

je Azure Appliation Insights.

Web pages
Client apps

PowerBl [m]

Your Web
Service Application
Al Insights

Visual Studio

Dependency Calls

Background

-
_ External
QL Senvices
Al

Services

Continous
Export 4

Slika 3.2 Prikaz Azure Application insghts ORXG UMH&HQMD

7R MH 6%$%6 XVOXJD NRMH VH YUOR ODNR LQWHJULUD X SU
i upravljanje performansi aplikacije na raznim platformama. Vrlo se lako koristi kao alat za

SUDUHQMH |DKWMHYD QD SRVOXALWHOM ianalitkd bbb OLNDF L
]DKWMHYD SUDUHQMH L]J]QLPNL PHWULNH L WHOHPHWULM
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PRJOL RSWLPL]JLUDWL NRULAWHQMH UHVXUVD QD $]XUH SC
GRVWXSQRVW DSOLNDFLML LOUDEFD/N LU IURMHEHHVDIMHLIP GOR I\
QHSUHGYLYHQR NDNR EL PRJOL SUDYRYUHPHQR UHDJLUDYV
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4, 7TUD Q] LkFVY ®EDJ

7TUDQ]JLFLMD XVOXJH MH GLR ,7,/ SURFHVD pLML MH FLOM
GRVWLJQH RPpHNLYDQMD NRMD VXsi@e I LOQMYPQDB X NIW.LY QW M
se provode u ovom dijelu procesa su planiranje isporugeavljanje rizicima, prijenos
]QDQMD SRVWDY OiMEddrsianjeR ¢eHjé&l doBn@ Mriednost za organizaciju
iSPRUXPBFHQD

U fazi isporukeopisat UHP R NMBAN®PLVOLOL LVSRUXNX SRMHGLQRJ
GRWDNQXWL QNPRWQGHHLKNBULPMHUD NRMH UHPR SUHGOD
LPSOHPHQWLUDMX X ED]H S RFGHRADWNDIND aWHRQWXJ POMNLILI Df
rizike i dati smjernice kako se njingphoditi.

4.1. Isporuke

Isporuke VX QL] DNWLYQRVWL NRMH UHPR SURYRGLWR XHVNOF
ELWL NOMXpQH UDGQMH NDNR ELWFRRjeGIRIRKIRUHQX GRGDQ

Zavisnoo dijelu XVNODYLYDQMD X LVSRUXND® ®H@ANEILAB L SXRN/ONR X [0
DVSHNDWD NDR aWR VIXQ &BDQWRHWQ L NLYQZH QWHINEhgISUR JUD F
Software Quality Assurance Enginedr,N U D U H,kéhzdltant, LQaAHQMHUL ED]D SR
projekt manageri SRVORYQL e@izOLWLpPpDUL L

NDMYHUL GLR SRVOD SUL LVSRUXNDPD L P Dbl bii lftavi¢y DN D N R
QD WHUHQX L UDGLW iH SRMijddbhedrganiadiicl\m L LN D ALMAHG U BN
NRQVWDQW®GRNEIHYDQDERMRP SUDYQRP mhi¥petha@tipaN RP VO
L] YHU XQDSULMHG SULSUHPRWVNMOLKLERQMKpYD EYMRM R

4.1.1. Zakon i organizacija

8VNODYLYDQMH RUJD QaraRIrd. VOHQID IDNRRDL LNGRHQ] XOWD QWL
nateren i s vodstvom organizacgUROD]H NUR] VYH SURFHVH L GRNXPH(

22 stationery OfficeITIL 2011 Service TransitignT SO 2011
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smoV YRGVWYRP LGHQWLILFLUDOL VYH SU Rukatizé BvakKag X WD U F

pojedinog procesa.

Preporuke,
generiranje
dokumentacije

Analiza identificiranih
procesa

Definiranje i
identifikacija procesa

Slika4.1 Prikazanalizeprocesa
Definiranje i identifikacijaprocesaVH RGYLMD QD QDpLQ

1. ldentifikacijasvrhe i cilja poslovnog procesa
2. ,GHQWLILN D poslbvBodgproteseD p D
3. ldentifikacija aktivnosti unutar procesa
4

. Identifikacija sudionika procesa

Prilikom identifikacije obrada unutar procesREUDGH GLMHOLPR QD IL]JLpNH L
7D SRGMHOD MH RG Yisnwkdshije @ WWRQOUWIAHNDXNRRYBRBLM@LL SUF
rukovanjaiH VH XY HO L N&isbdop@dtédBatB kjehe naraviZavisno radi li se

R I L pLilpdgitalnoj obrad, preporukett H VH R G KkpRMdle Wistu@aD QDpLQH SULND
podataka.

Procesne
obrade

Slika 4.2 Prikaz podjele procesne obrada
AnalizaLGHQWLILFLUDQLK SURFHVD REXKYDUUD

Grupiranje procesa u skupine
Grupiranjeaktivnosti u skupine
Analiza i definiranje rolde poslovnih funkcija u pojedinim aktivnostima

w0 DR

Grupiranje i klasifikacija obrada unutar aktivnosti
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Prilikom zadnjeg korakaanalize procesadajemo preporuke i generiramo potrebne
dokumente. To je dio gdje seRppLOQWBXUHSOLUX |]DNRQ L RUJDQL]DFLMI
moramo generirati unutar organizacije definiran nam zakaoiabismoih generirali i mogli
NDVQLMH SUDWLWL VXVWbDorahk ddriddii] srdeaX gi@aneN D FL M X

procesnoj 0snovi.

3R ]DY UandliYé N Xreporuka imamo identificirane procese, generirane dokumente,
odredili smo obrade unutar aktivnosti te znamottkbaimati pristup kojoj obradi samim
SRGDFLPD 7DNRYyHpdddcsP Rdkazé uNgiM IprocesimBrepoznali 810 i
ILJLPNH L dakudrekteDfodtke i obrade.

412. ,VSRUXND SURJUDPVNRJ UMH&AHQMD

3URJUDPV N posthjvkelavelbaMikacijaSama aplikacija se nalazi u cloudu i njoj se

SULVWXSD X] SRPRU NRULWQUNRRS X FRHIEM X WRHEBHQG H I L Q L
XVOXJH L a4WR RQD VDGUAL Dlidxkekey BdddtalusiDge UpkaRljddjy HaH Q |
NRULVQLpPpNLP SRGDFLPD MHU RQDinfornMdija ¥eD poizdivtua XS U

organizaciju.
Sama isporuka za sve modele 88JHPD VOMHGHULP NRUDFLPD

1. Definira se SLA
2. Definiramo DPO i zamjenika DPO za nivo cijele organizacije
3. Definira se model pohrane podatajali baza uclouduili na I L ] lofmserveu kod
korisnikg
4. . QaHQMHUL E&iBp@RupbiNdddae Yodatakaa dogovoreno mjesto i
pritom V H SjRp@Eravild informacijske sigurnosti
5. U sklopu administratorskog djela aplikacije kojem korisnik nema pristup ggoerira
VH SULVWXSQL UDpXQL ]D '32 L |DPMHQLND '32
6. U sklopuadministratorskog djela aplikacijgmnose se podaci o organizaciji
7. Aplikacija se povezuje s pohranom podataka
1D#$ LQaHQMWHNW SURJUDPVN RJdathkarsHepMi® sée ED | H
XYMHUH GD MH DSOLNDFLMD VSUHPQD KdistnNkeULaAaWHQM
9. 2PRJXUXMH VH SULVWXS BdlikagpPMHQLNX '32
10.Prema eéfiniranom SLA konzultantiprovodeosposobljavanije i prijenos znanja na
DPO i zamjenika DPO

o
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11.Konzultanti zajedno s DPO unog$e S U HipdadV SHFLILpQH D aR&UJDQL]D
to nisu osobni podaci

12.Prema definiranom SLAu trajanju koje je definirano SLANRQ]XOWDQWL SRPL
unosu prvih podataka u susta@ D QDPRMRUL L] SUYH UXNH VDY
SULND]JLYDQMHP RGUHVHQLK URIGQRD XD VEBQW LSREDH
GRWLFDM VD aLYXULP SRGDFLPD RUJDQL]DFLMH

IDNRQ @aWR VX VYL NRUIDFQL$URIANDD X RPKGXNIRBLVWLWL QD
DNWLYQR VPDWUDPR GD MH LVWR LVSRUXPpHQR NDR GRGI

usluge.

1RYLMH YHU]J]LMH SURJUDPVNRJ UMHAHQMD GHILQLUDW ut
SODQX NWMIGRHREMRUHQ L]PHYX RUJDQL]DFLMH L QDV SUXa:

42. 6LIXUQRVQH SUHSRUXNH L QDpLQL LPSO

IDNRQMWBURYHGHQD DQDOL]D SURFHVD L D ImrRaRMYVW
DSOLNDFLML PRAaHPR SUXAaLWL GHWD O kcpm\pidvestihFiISRU X N H
djelo ako se radi odigitalnim obradama podatak#& ako se organizacija u koju

LPSOHPHQWLUDPR XVOXJX RGOXpL GD PL RGUDGLPR WDM

JLILpNH &fatthbhGrinje ]LpQLP REUM®D@ M LMHYUH U PRAHPR XWMHF
sameidentifikacije jer se pregledavaju i definiraju podaci koji se nalaze u kojgtud

procesaTako VH PRaH HOARPLWDUDMWLND =D SULPMHU PRAHPR C(
proizvodnom procesl5s DGQL QDORJ NDR WDNDY WUHED VIDX®RAD Y D W

osobi. Treba biti fokusiran na radni procgmdatke koji sibitni daproces ostvari taj cilj

.RQ]XOWD QW LdalaldkaSnddkarijuNoRyBnzacijske jedinicedati prijedlog na koji

QDPLQ RIUDQLPLWL SULVWXS SRY M Hrije@idg viddoPa@z&anaP HQ W L
ORNDFLML SUHJUDGQH JLGRYH YUDWBOHRKQWQ UDHMWMH
kontrole pristupa nad definiranom lokacijordaY LVQR R YHOLpPpLQL RUJDQL]
RUJDQL]DFLMVNLK MHGLQLFD rarfthDivjesta Hh&hrRan&ViFoebhadN IvjeY LaH
pristupaju tim lokacijama.7 D N R kéhiultant GH S UR'Y M Hi l\® ¥rfevidacijskoj

jedinici primijenjena struktura procesa i identificiranih obrada u procesima.
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Definrane IL]JLpPNH REUDGH VD VY Lkn&lRG iHL PIDMRIGREIRMD/G L
obradeunositi X QD&H SURJUDPVNR UWHH & @&ipéivieiRhoXnj&sH @dhkaxe, G D
Ll YUALWHOM L YRGLWHOMD REUDGH

'LIJILWDOQH REUDGH VX QDMUL]LpQLMH REUDGH XSUDYR ]I
organizacie.9UOR pHVWR VH GRNXPHQWL pXY DM XloQdmje3td NRP ]D \
za pohranu podataka,ne postoje dobro definirane sigurnosne politikduga upravljanja
NRULVQLpNLP SRGDFLPD UH SUXAaLWL SUHSRUXNX GD V
implementacijonmsigurnosnih politikakontrolom pristupa evidentiranjem svih djelatnika
organizacije koji imaju ili trebaju imati pristup digitalnonjedu organizacije Dakle, ako
GMHODWQLN RUJDQL]DFLM Ha @omeBwrgaRizatieMKoriQibipolk@uS U LV W)
aplikaciju ili dokumenikoji spada pod organizaciju, on u istoj mora biti zaveden i ha njega

moraju djelovati sigurnosne politike

KonzulWDQW UH SUHGORALWL NRULAWIH@NHHP ZFHEY SIRRY D Q DI 5 K
dokumentaNa razini baza podataka daiirS UHS RUXNH NDNR ]DaWLWL SRGD
pohranom kriptiranih podatak DNRYHU UD]LQWH SUULY R\KGID ligiRtD L W L N H
NRMH WUHQXWQR SRVWRMH WH G DWQ DSSULMWHHYGICRVIH $ D HOAVDI
GRVDGODWE MHQRPAKW/NWHVRUYBQL]DFLMD RGOXpL ]D ,SULKYDI
PL OHPR LP SRQXGLWL LPSOHPHQW D RIHVMYXHL X t¥eIKmap LWWVRP V!
V QDAELP VWUXBSQMDOPOIRrPAHQBE LPSOHPHQWDFLMH S3ULMHG
Microsoftovim tehnologijama,jeQ DaL VWUXpQMDFL VX VSHFLMDOLVWL X

4.2.1. Cloud pohrana podataka i pristup

8 GDQDaQMID MREELMI)® GRVWXSQRVW GRN Xdoku@antD QHPD
GLVWULEXLUD RG FORXG XVOXJD 1D VYLMHWX SRVWRMH
Microsoft koji imaju razvijene uslugea pohrane dokument&ako za serversku pohranu

kod klijenta tako i za cloud pohranu

Ponajprije konzultant GH HY L G poQWéLIUobg@nizacijatako da postoji centralni

Windowsserverili RUJDQL]DFLMD NRULVWL RQ@j@su@ N YO RUIDRWKRIIBVIRD
NRMD VH NRULVWH XUH Yy DM LN t©rxe\u nldijaB & &hblligeteRedraD Q L] D F
UH SUHSRDXRHSREROM&DWL L FHQWUDOL]JLUDWL XSUDY
RUJDQL]DFLMD D WR VX UDpXQDDMmieBj@dtirrMKadiajbdi& EL O QL
U M H @ohQdil iHAzure aktivni direktorij (engl. Azure Active DirectoryVNUDUHQR $]XUF
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AD)?®ako RUJDQL]DFLMD aHOL LuUL X VPMHU XakeorgaXigacav O XJD L
QH AHOL NRULVWeliaghh@ RXAI HKM@GXIH VPMHUX FORXG XVOX.

e s e

Identity cdit

Job info edit

Settings edit

Contact info edit

Slika4.3 3ULND] V XpHOMder BrpfléfH $°

Azure AD jecloud LQDpLAD pPEMLOMWHRPRJIXULWL Fkoswike DOt R PMHYV
poslovne domene. Kada imardgelatnike organizacije zavedendilo Azure AD ili AD na

WHPHOMX pODQVWYD VHPXBVWWYDUKWD PBAHMREUDQLWL ¢
GDWRWHNH LOL GLUHNWRULMH $]XUH $' OQuifktgqXGL PR.
autentikaciju Multifaktor auentikacija podrazumijevaM DpX UD]JLQX VLIJXUQRVW
aplikacieNDR aWR VX PDLO VHUYLVL SRVORYQH DSOLNDFLMH
2Q IXQNFLRQLUD WDNR GD VH RG QDV WUDAL %djiiev WXSQD
dodaha razina. DakleUDGL QD SULQFLSX QHaAWR awR ]QDP QHaW
IDMpN&#EIHD PXOWLIDNWRU SRVWDYOMDMX PRELOQL XUHYD

23 Active Directoryili AD je Microsoftov servis za upravljanje direktorijima unutar domene. Prekea/de

mogu autoriziratiiauteit FLUDWL NRULVQLFL L UDpXQDOD XQXWDU SRVORYQH G
FORXG UMHGAHQMH D RQR VH J]RYH $]XUH $'

241zvor Azure AD www.portal.azure.com
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Slika44 3BULPMHU PXOWLIDNWRU QRWLILNBFLMH QD DQGUR

$' *URXS SROLF\ QDP GHILQLUD QD 4WR RGUHYHQD JUXSD
GUXJH JUXSH LOL NRULVQLFL UDpXQDOD 2VWYDULYDQM
pravopristupaaplikaciji kojoj do sada nije mogao ili datote¢iU XSH L pODQVWYD JUXS
Q D M BRUWDIL @rugrBmo ljude i delegiramo njihova prava. Dodjeljivanje prava po

NRULVQLNX QLNDG QLMH G R BAIDWSHENNRY DOM HUN R UNRR® HVWPARX X

upravljati istim.

1DAaL NRQ]X@onjEndi\stanjel brganizacij@ smislu da se analizira upravljanje
grupama, da se napravi mala revizija prava gtepia se uspostavi multifaktantentikacija

=DWLP SUHPD a8HOMDPD RUJDQL]J]DFLMH UH VH UDGLWL LOL
L GRNXPHQWL LOL UH VH UDGLWL UHYL]JLMD FORXG XVOXJ
smjerucloud usluge SharePoint kgmMicrosoftov proizvodizajniran upravo kao sustav

]D SRKUDQX L XSUDYOMDQMH GRNXPHQWLPD X FLOMX SRE

SKDUH3RLQW QDP RPRJXUDYD XSUDYOMDQMH L UD]PMHQ X
preko postavljenih i definiraniBigurnosnih politika reguliramo tko imaistup 7D N,RYyH U
PRAHPR GHILQLUDWL L QDpLQ UlXxhRY PR Nt D WIRWjRNA IBQ VWIRIP G
LIPMHQD L EULYVDQMiHefigi@ripeWwadriP Rrawal geipVorkflow) kojima

PRAHPR DXWRPDW Uptatbdudabrébit RREAMAR N&O N\NRWILWQLN aHO
izmjenu ili brisanje iz sustaval DAL N R Q akodafimyapmaugovorommogu postaviti

osnovna pravila, definirati workfowoyeadne mape i dati smjernice zpravljanje cijelom

platformom. SharePoint imaupravljanje grupama prema svojoj internoj strukturi pa je

2|zvor:https://blog.lastpass.com/2017/05/announdglwgid-backupfor-lastpassauthenticatoessier
multifactorsecurityfor-everyone.html/
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SRWUHEQR MRa GRGDWQR QD ¥R R PROROIDM X LGoH M. D LSUD W W

njegovim grupama.

ALGEBRA SharePoint
. - ¥ Not following
r I - n
Private group # 3 members
/:\ Search + New ’T‘ Upload @ Sync X3 Export to Excel o/ Flow = All Documents Y ©
Home

Documents

Conversations

PRETEE Name Modified Modified B + Add column
Al
Shared with us @ Obrade 3 minutes ago an Rezek
Al
Notebook T Privole 4 minutes ago an Rezek
e by
Pages @ Ugovori 4 minutes ago an Rezek
Site contents K 7
%] Excel sample file.xlsx 2 minutes ago an Rezek
Recycle bin .
@] ~PowerPoint sample file.pptx 2 minutes ago an Rezek
Edit
Al ) -
# “Sample Zip file.zip A few seconds ago an Rezek
o ~ -
[#] Word sample file.docx 3 minutes ago an Rezek

Slika45 3ULND] 6K D U H 3aRobi@ahu MisraHj@ie! dkumentitha

ALGEBRA

&% Permission Levels

[V i " [ Access Request Settings
Create Edit User R =
Permissions Group  Pen

Check
FErmissions F-‘ Site Collection Administrators

Grant Modify Check Manage

/1N Some content on this site has different permissions from what you see here. Show these items.

Name Type Permission Levels
Members SharePoint  Edit
Group
Owners SharePoint  Full Control
Group
Recycle Bin Visitors SharePoint  Read
i Group

Slika 4.6 PrikazSharePointV XpHOMD ]|D XSUDYOMDQMH FUXSDPD L GRC

26 1zvor: https://liveracunarstvo.sharepoint.com VLMHpDQM
271zvor: https://liveracunarstvo.sharepoint.com VLMHpDQM
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B H ML i - '\IJ-J-.I- -
respmemmime. Check Permissions

Check Permissions

. . User/Group:
To check permissions for a

user or group, enter their i
name or e-mail address,
Check Mow Close
Permission levels given to lvan Rezek (i2J#.fimembershipl @racunarsivo.hry
Full Control Given through the "resmssmsis Owners" group.
Edit Given through the s MViembers” group
Limited Access
The following factors also affect the level of access for B (i:0+, fimemn bership D racunarstvo.hr)
Deny Add and Customize  Add, change, or delete HTML pages or Web Part Pages, and edit the
Pages Web site using a Microsoft SharePoint Foundation-compatible editor,

Slika 4.7 Prikaz provjere prava koje korisnik ostvaruje koD D QxupéiYaRSharePointf

2VLP PRIXUQRVWL JHQHULUDQMD ZRURIRADHUDL BLEW U HBRU
DNFLMH QDG GRNXPHQWRP NDR aWR DXWRPDWL]JLUDQH ]D¢
Flow je cloud workflow service koji automatizira akcije unutar dijeljenih aplikacija i servisa.

Primjer bi bbo dodjeljivanje potpisa za autoriZzacobrade. Korisnik postavi dokument u

mapy a time seokidaflow, koji zahtjeva da voditelj obrad& U R tal.dokibment i dodjeli

potpis odobrenja Tako YRGLWHOM REUDGH GRELYD SRUXNX QD V)
digitalnododijeliti SRWSLV 3R |DYUJaAHMANW FFERW RIEWUD GH GRELYD HP
ili odbijeno.

4.2.2. Moderne tehnike rada s podacima u bazi podataka

1DaD ED]D SRGDWDND NRMX SUD]QX LVSRUXpXMHPR NRU
instan¢. Kako bismo S R G D W NiHia]de &\&glikecijama ne prikazuju za sve korisnike

isto, u smisluako QHWNR L] RGMHOD ]D XQD S UH jnjeg@WprbfiGtsi HODW Q |
LVWL QH PRUD YLGMHWL QMHJRY 2,% LOL QMHJRY EURM

28 |zvor: https://liveracunarstvo.sharepointcom VLMHpDQM
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financije. Upravo t nam na snagu stup@ L Q D Pmugsir&je podataka (endbynamic
Data Masking VNUDUH&R ''0

DDM SRPDaH VRUHARHFRWMHQ SULVWXS RVMHW@MAnY LP SRG
RGDEHUHPR NRMX NROLpLOXRRRW N WIOMLL MNaB b RRERWRD PLQ
utjecaj na aplikacijski slojDDM raditakoda SULOLNRP pLWDQMD SRGDWND
maskira na samom SQL servete takav odlazi u aplikaciju koja ga konzumira. Originalno

stanje podatka se ndjenja, on ostaje zapisan u bazi p@da nepromijenjers®

Ovo jeMicrosoftovo U M H & HlénMémtiran® 6 SQL server odrzije2016. DDLQDP SUXabD

QD RVQRYL SUDYLOD SULVWXSD GHILQLUDQLK X ED]L SRGI
LOL GD XRSUH QH Neg® kdrRmeSkRrenD Wj&dNost Dostupnost ove
IXQNFLRQDOQRVWL VH B®3aServeniivgand BAuw SQN Rdtabase/ H G L

Tablica4.1 Primjer prikaza podatakaezmaskiranjasmaskiranjemL GMHORPLpPpQLP PDVNLU

Ime Prezime IBAN
Marko ODUNLU HR1723600001101234565
.UH&R .UHA&LU XXXXX XX XXX XX XX XXX XXXXX
Ante $QWLU HR17236000XXXXXX 4565

Definiranje DDL se provoditako da se identificiraju kane u tablicama unutar baze
SRGDWDND QD NRMH &H 8QLPserv& \ddldzL $¢HH Qdiadiefinirahatipa

maskiranja. To su:

1. Default £potpuno maskiranje podatka

2. EmaltPHWRGD NRMD PDVNXMXIDK¥X2an® QD QDPLQ

3. Random+ NRULVWL VH ]D QD VXPUbRL PNDLKN tkbb@IMIe Q R V'
QDVXPLPpQR BUWRWPHYHRXQXWDU EURMPDQH YULMHGQRV

4. Custom stringtQDpPLQ QD NRML PRAHPR GMH®RYU K R GRDR/ANIL

kojom odaberemo

29 |zvor: https://docs.microsoft.com/eus/sql/relationatiatabases/security/dynardatamasking?view=sg|
server2017,2. Y HOROIDBp D

30 |zvor: https://docs.microsoft.com/eus/sql/relationatiatabases/security/dynardatamasking?view=sg|
server2017 2. veliDp D
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"'/ VH PRaAaH LPSOHPHQWLUDWL QD SRVWRMHUX NRORQX X
kreiranja kolone i tablice. Updat¢« ULMHGQRVWL X PDVNLQDUXEWONRORQL
SRMHGLQL NRULVQLN PRJDR SURpLWDWL YULMHGQRVWL 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 Kaorisnik (Ime, Prezime , Email) VALUES
( AHOMNR&HOMN,L iZZelkic @emo. eu'),
(* Branko ', % U D Q N L UBBrankic @emo. eu’)

. { G4.1 Primjerkreiranja tablice s maskiramjeemail kolone i ubacivanjem podataka

.DGD VPR GHILQLUDOL WDEOLFX L Xtk @l sS&IGOMWNH PF
NRULVQLND NRML QHP DRaBibn® jédosiandh QipiGefect * From
Korisnik s timedobivamo rezultat s maskirandmlonom za email.

1 AHOMNR AHOMNLU ZXXXXXX@XXXX.eu
2 Branko % UDQNLU BXXXXXX@XXXX.eu

. { &4.2 Primjer rezultata s maskiranom e mail kolonom
Ako smo zaboravili prilikom kreiranjdablice GRGDWL PDVNLUDQ MrhijeNIRORQH L
SRVWRBHMH@OSUDYLWL UHPR LEBEHOHNGHERIQ®M WDEOLFL L

ALTER TABLE Korisnik
ALTER COLUMNPrezime nvarchar (50) MASKED WITH (FUNCTION =
‘default());

.{ G4.3 Primjer dodavanjaDDID QD SRVWRMHiUX NRORQX
Sada kada bismo napravilipit Select * From Korisnik dobili bismo dvije

maskirane kolone.

1 AHOMNR  XXXXXX ZXXXXXX@XXXX.eu
2 Branko XXXXXXX BXXXXXX@XXXX.eu

. { G4.3 Primjer rezultata s maskiranom e mail kolonom
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No akobismo GRGLMHOLOL SUD Yraskifarig LkdlapérékXtaGH rdzlliiab
SULND]RP pLVWLK SRGDWDND

GRANT UNMASK TOOperater;
EXECUTE AS USER = 'Operater’,
SELECT * FROM Korisnik;

. { G4.4 Primjer dodavanja UNMASK prava korisniku Operater

Upitom .{G44 GRGLMHOLOL VPR NRULVQLNX SUDYD L QDSUDYL
sada izgleda upravo onakav kakav je zapisan inicijalno u bazi pod@&kB.YR A810%$6.3

VH PRAH L R G X¥KdkaudnilSde WiDdi&ljeima druge zadatke im& UH L GUXJDpL
pogled na podatkéNo isto takoakoiz prakse vidimo da podatate trebaYLAH PDVNLUDW
PRaH VH "'/ V NRORQH XNORQLWL EH] GD VH XWMHpH
| XQ N F L R QIXO/(DiRRégjridet podatka i njegovu sigurnost.

-R4a MHA@D WRPXUQRVWL VH PRaH SRVWLUL AWRWSLVWHUOL
Encrypted®l. Stalna enkripcija je funkcionalno§QL-D GD NRULVWHiGL FHUWLIL
podataka pohranjujériptirani SRGDWDN 7D UraepkamDaplikaéijékiL $16H i

podatkovni slofako GD PRAHPR ED]X SRGDWDND GDWkvigwddatiiRM VW
kojisuunjofWRM WUHURM VWUDQL VX X SRWSXQRVWL EHVNRUL
QHWNR WNR GUAL DSOLND¥FDRWQNLNOMXYM NRNL VOXAaL ]D
Brojevi kreditne kartice suidea) SULPMHU SRGDWND NRML QLNDGD QL
nebismovidjeti, a u kontekstu GDPRako SRKUDQMXMHPR L SRGDWNH NDR .
broj telefonadovodiPR VH GR QRYRJ UL]JLND GD QHWNR PR&aH SXVV

Kada su kriptiranrizik od curenja podataka je minimaliziran.

Ova tehnologija se bazira makripcij kolona. Ukriptiranju sudjeluju dva kljjo D lavni

N O Mofdme (engl. Column Maste key) L HQNULSFLMVNL NQduXph NRORQ
Encryption key)..OMXp ]|D HQNULSFLMX S RRAWDWHWNILR VNHR SIRIKIWHD @ & R M
RELpPpQR MH WR DSOLNDFLMVNL VORM D JODYQL NOMXp NR
N O M XdidA®se gel ULUDM X NOM X [kblahe. ]D HQNULSFLM X

1DAL NRQ]XOWDQWL VX XSR]QDWL VD QDYHGHQLP WH
implementacije no samumplementacijuako RUJDQL]DFLMD SULVWOWOQH QD Q
UDJYRMQL LQaHQMHUL

31 https://docs.microsoft.com/ews/sql/relationatiatabases/security/encryption/alwayscrypteddatabase
engine?view=sgserver2017 YHOMDpPpD
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4.3. Rizici

Rizik je svaki neplaniraniGRJDYDM NRML PRaH LPDWL SR]JLWLYDQ LO
XVOXJX PRaH VH SRMDYLWL ELOR NDGD L QD QMHJRYX SF
provodimo analizu rizika prilikom svakog ciklusa jer moramo prepoznati i upravljati s

rizicima kojiprLMHWH GRVWXSQRVWL L LOQWHIJULWHWX QD&aH XVCcC

$QDOL]RP UL]JLND SRNX&aDYDPR SUHGYLGMHWL aWR YLAaH
dovoljno rizike samo prepoznati, nego rizicima moramo upravigo da definiramo

dokumente o upravljanju rizicima kojiH VDGUADYDWL RSLV UL]JLND NDNDY
RQL LPDMX SUHGYLGMHWL PRJXUD UMHAHQMD L SRVWXSD

Tablica4.2 Prikaz klasifikacije rizika

o
X
(@)
2
>
>
-% ©
=)
ol =
% o
2 n
©
3 o
(5]
S| D
p
Nizak Srednji Visoki
Utjecaj na projekt

ZaYLVQR RG SUHSR]QDWRJ ULJLND SULMHGORJ iUH ELWL S
UMHAHQMX 6DPD SURFMHQD L DQDOL]D UL]JLND GH VH L]Y
UD]JOLPLWRVWL RUJDQL]DFLMD X YHOLpPLQL Sp&EHVLPD
SRGX]HUD

-HGDQ RG SULPMHUD PRJXULK ULJLND MH SURPMHQD J]DNR
QHXVNODYHQRVW RUJDQL]DFLMH VD ]J]DNRQRP 7DNDY UL
vjerojatnosti pojave, ali visoke po utjecaju na organizadW HaHQMD EL PRJOD ELW

dva, a mogla bi se i kombinirati.
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3UYR UMH&HQMH

SULKYDUbQMH UL]JLND 8 VOXpDMX SRMDYH UHDJLUDWL L
QHXVNODYHQRVW RUJDQ LADYAELIMDHR NMRHEWD]Q QG X fh i IBFILLMRIG S U |
YHOLpLQL RUJDQL]DFLMH SRVWRML UL]JLN L RG ILQDQFLM

'UXJR UMH&AHQMH

7UDQVIHU UL]LND 2UJDQL]DFLMD RGOXpL GD VH QH EULQ
6/$ VH GHILQLUDMX QDpLQL QD NRML PL SethD pé p&BbiX VN O Dy
5H]XOWDW MH XVNODYHQRVW RUJDQL]DFLMH X] FLMHQX 6
XVOXJH L RQ MH 6/$ GHILQLUDQ L RGJRYRUDQ |]D XVNODYVH

Primjerrizika V. ILJLPNLP GRNXPHQWRP

, ] GRVDGDaAQMHJ LVNXVWYDPDQD VPR YILFDWLORUIRPND WHOHI
SUH]JLPH 2, % aWR MH X SRWSXQRVWL QHELWQR GD VH SU
QDORJ EL ELR LGHQWLILNDFLMVNL EURM UDGQRJ QDORJD
U proizvodnjise neVPLMH GRJRGLWL GD QHNL QDORJ ]DRVWDQH
GRYyH WUHURM RVREL X UXNH 2YR ,MIHzamdleRlaB®@dkoY MHUR
PHGLFLQVNRP GRNXPHQWX ,\DR®HNDNFRU B]DY B &H N RGORWIM"
W H & poRrdom 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. Takosmo izbjegli nepotrebno izlaganje riziku.
Primjer rizika s digitalnim dokunmgom:

'RVWD RUJDQL]DFLMD GUaL SRGDWNH QD FHQWUDOQRP |
sigurnosne politike pristupaSD VDPLP WLPH VH adRidistra/Radj@anicsv L G D

ili djelatnik klikne napoveznicu kojge ustvariPhishing? poveznica Samim time ako su

bili meta pristupni podaci za sigurnossustavWUHUD VWUDQD LPD SULVWXS
podacimalmplementiranjenmultifaktor autentifikacijesigurnosnih politika i Group policy
PRAHPR XYHOLNH XPDQMLWL RYDM UL]LN

2PhishingMH HOHNWURQLpPND YUVWD SULMHYDUH 'LV WnaJod KdrishkaVH QDMpl
QD OD4QX LQWHUQHW ORNDFLMX NRMD MH YUOR YMHUQD RULJLQDOQR
awR MH RVRED XQLMHOD SRGDWNH QDMpH&UH QLMH VYMHVQ@D SULMH
potrebnikakR EL SRpLQLOD daWHWX
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5. 5XNRY DXOWMHX B

Rukovanje uslugomMH GLR ,7,/ SURFHVD NRML QDRukdwAmRAUUL R QD
FLMHORP XVOXJRP QDNRQ aWR MikorRgui H? 8 RRIBKIEQQ LMAR.U |
kontroliramopristXS QD&RM XVOX]L NDNR UXNXMHPR LQFLGHQWL!
s Q D &biisnicima.

SBULOLNRP LJUDGH VWUDWHJILMMNK @B RPHRXYRY V@R DG D RIGH
ISO/IEC 200001:2011 Upravo ta normalefinira da je za dobroukovanje uslugom

potrebno uspostavitsustav upravljanja uslugom (endbervice management system

VN UD U0 HQ Rake ®&mo uspostavili SMBioramo dobro razumjeti zahtjeve i potrebe
korisnika XVSRVWDYLWL QDpLQ GRNXPHQWLUDQMD WH LVWLP
bilo da su to ljudski resursi ili materijalni resursipravototH QDP RP&DXODWEH
rukovodimo implementir@ RP XVOXJRP QXFBRAHPR VDPD SREROMADQMI

Analiza i
planirnje

Poduzimanje Provedba i

akcija rukovanje

Nadzor,
mjerenja

Slika551 &LNOXV XVOXJH XSUDYOMDQMD NRULVQLpPNLP

IMXGVNL UHVXWW.UXKQIMIERXOWDQWL NRULVQLpND SRGUA
rukovodili najkvalitetnije P R J Xuirif¢k se moramo pobrinuti darilikom doticanja ili rada

s ovom uslugom rade kvalificirani kadroddko VH VWUXNWXUD QDA&aLK NDGURY
treba osigur& L QRYH NDGURYH REXpLWL LK L SUHQLMHWL LP ]
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Materijalni resursiv X QDP UHVXUVL DSOLNDFLMH L ED]JH SRGDWDN
cloud VHUYLVX 7DNRYyHU PDWHULMDOQL UkbNzltantiLi lTH ELWL
VWUXpQMDFL PRNOELGVRIU RQIDQL]DFLMVNH MHGLQLFH L L]Y

5.1. Upravljanje kontrolom pristupa

1DdaH SURJUDPVNR UMHAHQMH MH MHGLQVWYHQR ]D VYH
XVOXJIJD 7R ]QDpL G Dkénidlopiistups Wordh Sesidti daRGUHYHQD
organizacija ima pristup na svoj profil organizaci@ RUD VH SRVHEQX SDaQMX
SUDUHQMH WNR VH L N{AdblDor§ddizadijp ¥amd s¥oj&/podfaided Y W H

Cilj kontrole pristupajeSRaWLYDWL QD pH Orodti@grmpBléhemtiFat MVNH VLJIX

Slika52 3ULND] QDpHOD LQIRYUPDFLMVNH VLIXUQRVW

.DNR ELVPR a@&WR NYDOLWHWQLMH XS U DsusdavzBpisivamjgR Q W U R C
SULVWXSD SD WDNR MHGQRVWDYQRP SUHWUDJRP ]DS
QHSUDYLOQRVW L sefzBpis&jhplodatakBiRpl€prientiralialgoritampametnog
XpHQMD NRML XpL L] SRGORWR D GH IMK® N B ORARLBADX §HNFDG IV W
od standardog rada s podacimaVXVW DY @ROAMSR]RUHQMH QDAaLP DGPLQ
EL VH SRMHGLQD DNWLYQRVW GHWDOMQR LVWUDALOD

33|zvor: https://blog.croz.net/blog/zastitad-curenjapodataka/ YHOMDDPD

47



Kontrola pristupagko MH GR&OR GR QDUXADYDQMD VLIXYDQDRVWL X
NRULVWL QD&H Sé Rakile3BeYBIIRV WMBO2HQDaAMEER QWIHP VNR

5.2. Upravljanje incidentima

Kako bikvalitetnoupravljali uslugommoramo poznavati njene sve komponer@D ma Q
koji one djelujui njihovstatus 7LPH VPR R Brepdzhaani2 Q H a thOGVRI®Q Kap M D

mogu rezultirati incidentima

Incident je neplanirani prekitl usluge ilismanjenje kvalitete IT uslugé&edostatak u
NRQILIXUDFLMVNRM VWDYFL XVOXJH NRML MR&a Q#MH XWM

8SUDYOMDQMH GRvényandpgeer) VHQEO]LUD QD SUDUHQMX GRJ
V FLOMHP SRGX]LPDQMD R G ¥iktideng.B K IDINFRGIUBPGiBIEK VS UL M
usluge PRA&HPR SUpBRIjANBPERIBYDAML H ELWL RNLGDp GD
R G U Hakeli@WH FL O M H Rnjarsabtakdd pQFLGHQWD NRML PRaH XJURNR)
LOL QDUXALWL QNB QKY BR RWRBXIDRAMAMNRN0 djelovanje i
minimalizacipy incidenata.

1IHSUHGYLYHQH VLWXDFLMHXVGIDE@HRA ALY R W IVP/ID N,RAGRHM B RL
VH PRAH GHVLWL L V QDaRP XVOXJRP 6D VWDMDOLAWD QI
Su:

x

Nedostupnost usluge

x

Nepravovremeno reagiranje na promjene
x PogreaNH SULOLNRP XVNODYyLYDQMD

X Gubitak ili kompromitiranost podataka

Cilj upravljanja incidentiméengl.Incidentmanagemenife da po izbijanju incidenta uslugu

awR wdihdMHVWDQMH LVSUDYQRVWL NDNR EL VH PLQLPDOL]
uslugeiQD VDPX RUJDQL]DFLMX &HOLPR VSULMHpLAROL HVNDO
doLQFLGHQWD GRYH L RQ EXGH MIBDNULIMR&HQ M®B UL Hi DI
GD MH VYH X UHGX SULMH QHJR NDaHPR GD VPR XVSMHA&C

34 Great Britain: Cabinet OfficdTIL 2011 Service Operation, TSO 2011
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5.2.1. Nedostupnost usluge

1DAD XVOXJD VH VDVWRML 1P® SRLGGERMNRENME Reddr@uD W D
nedostupnostusluge MH QDa&aH SURJUDPVNR UMH&AHQMH 5DQLMH V
UMH&H Q M Hri Xdnpgadrtel (GUR,G\PI i DAL), a sve tri komponente moraju imati
dostupnost interneta8 VN UD UL BVQMWRSD L QW H U QposdX AL H R SIW\H LYH
YHOLNLP EURMHP |DKWMHYD QOGRN WX O@DD] P RERHU 5RY MNH
pristupiti. Ako VH R Q H Prigthpkivtisnicima SURJUD PV NR PQUDN B QMK D X W
danom trenutku nema svoju najbitniju komponentu, ato je sachy OMDpNL PHKDQL]LC

Uzroci tome mogu biti raznali generalno problemu pristupamo nawriD | O QDLW Q D

UYL QDpLQ REXKH¥i&ribDirahb &apadd dskRa@ usluge (ergistributed
Denialof-service attack VNUD U H &R I'DRiGH S U R JUWNDHP &M@~y b cloudy
WRPQLMH MK ADARXEBR ULWOWIRR  $] X U Hraddatinirane QPO LYQHH!
detekcije DD0S napadaeagiranjeako prepozna DDoS napadko dapreusmjeri promet
NDNR EL QDaD DSOLNDFLMD L GDOMH ELOD GRVWXSQD

'UXJL QDpaH SURJUDPXYXR RMBAHRSBM HUHIHQRVWL L SDC
QDYHOL GD MH SURYJL 3PXWBIHR WNMHPEH Q PIBIRIRer®yR Bitlo))H Q JUFD
LOQVWDQFX QDaH DSOLNDFLMH $]1XUH LQIUDVWMEXINWXUD \
s X p D Mijedhe instancebavijestiQD&dH LQaAHQMHUH Rza&htjeRem@dRX L SUH

instancu.

7UHUL QDpLQ |DAWEWHNME NRQGHMDUDmMIMH. SURJUDPVNRJ L
SURYRGLW UH VHEDHWLXRSG B NRL UDRPN/ N Rditi prifiked HvakéD 0H L]
nadogradnje usluge. Nadogradnja usluge ,7 VYLMHWX pHVWR &kpBe ELWL S
SUREOHP V QRYRP QDGRJUDGQMRP SRMDYLR NRULVQLFL

nova ne popravi.
5.2.2. Nepravovremeno reagiranje na promjene

ZakonsH QH PLMHQMD pHVWR DOL V GUXJH VWURB&QWHatRUJIDQL]
WRPH MH QHXYVN O D yAREhBMWNr& e/ Eenb TEagitalil ptomjene nastale
RUJDQL]DFLMD X NRMRM MH LPSOHPHQWLUDQD XVOXJD PR

¥DDoSMH LQIRUPDWLpPNL RQOLQH QDSDG JHQHULUDQMHP EURMQLK ]DK!
FLOMHP GD VH VXWDY WROLNR RSWHUHWL GD SRVWDQH QHGRVWXSDC

49



VH PRJX RGUD]JLWL L QD QDV 2 Yakoda QDRDORI B DONQLFID FA M
zakonske promjene, a promjene u organizaciji ili javljgaoizacija sama ili se otkrivaju
SULOLNRP SHULRGLPpNLK SUHJOHGD XVNODVHQRVWL

523. 3BRJUHANH SULOLNRP XVNODYLYDQMD

Ljudski faktor e YUOR pHVIRIMHENWL X UDGX .ULYR WXPDpHQMI
definiranje procesa, nepotpuno postavljanje sigurnosnibvimaLOL SRJUH&NH SULC
WHKQLpPpNLK L]YHGHBRlzaméldeRate LWL XJURN

Kako bi se ljudski faktor minimalizriaocQ D LPSOHPHQWDFLML XVOXJH XYLME
L Q & H QKdridultantis YL & HJR GiskasphH® ITSRVORYLPD 1D&aD RUJDQL
oUJDQL]JLUDWL SODQ HGXNDFLMD L uviek WiLuLkd@REEMD VW L
tehnologijom ZakoQVNH UHJXODWLY H Hjek/grodskutirktitha$rirazhs H Q H
SUDYQRM SURFHVQRM L WHKQLpPNRM NDNR ELRVMUBGBRELR
UMHAHQMH NRMH PRaH QDVWDWL

Sustavnim provjeramamjeriima XVOXJH YHUO X SURBRW EHRBXXXKXL G

QDSUDYLOL GREDU SRVDR LOL VX SRWUHEQH NRUHNFLMH
D QH EUAH MHU NDG VEBDFISLEDYMBRRSIREQL]GRpLWL L \
RUJDQL]DFLMX X NRMX LPSOHPHQWLUDPR XVOXJX D V WL

5.2.4. Gubitak ili kompromitiranost podataka

KDNR ELVPR V QD&H VWDQH XWMHFDOL GD VPDQMLP
kompromitiranost, uvdimo razine pristupadigurnosngpolitike. No kako se znalo pokazati

X , 7 VYLMHWX ]J]QDSRMMHNGRDBRVWH@GIN JERJ QH]DGRYRON
kazneno djelo i prodaje ili samo objavi podatke kojsmeatrajupovijerljivim podacima, a

tu seubrajajui osobni podaci. To jerlo veliki tereti sramota za organizaciju jer se dosta
WH3ENR PRaH RSUDWL REUD] GD PL QLVPRJRUYRYIL GHJRHQW
WDNYH VWYDUL VDQNFLR&xdd4¢ DIg%ib idpdal] godddla\pBdact 8u JQDp L
jasnom plain tekst formatu ND]QH UH ELWL ULJRUR]JQH 1ARvagd. VDPR °
Encryptedtehnologiju i u bazi podataka su najbitniji pod&dptirani. Tako da ti podaci
WUHURM RVRHEL QHWHRNREIDY QH WDh pb@akdkalko]ibnSaplikdcieH G W L
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53. .RULVQLpPND SRGUAaND

'D EL RODNADOL Q@REXR NOLRMHMXW. PD PL X QakMérams,0 DV W LW
moramo uspostaviiNRULV QL pN X S Bebvidé tiedk Kbh@udikacija s klijentima

REXKYDUDW UH UGPUGHDRYMWMH SHOP R U LMORNMRWPQNRWABWHQMD
informiranje korisnika o promjenama unutar uslug@munikacie VD NOLMHWLPD Ut

ostvarivati putem email poruka, poziva i video poziva.

6HUYLFH GHVN UH LPDWL RVQRYigh kvj¢iiogs shRiFpFO@eWID L SUIL
SRVWXSLWL X VNODGX V QMLPD 7DNRYyHU VHUYLREFEH GHVN |
JD SRNXA4DYD RWNORQLWL SUHA® LWHN X Q3 MHKKAQABMR I XSIURF
SUREOHP UH XQXWDU QD&NH RWLU DRLF DWIHNDHI IHRVIN RGMHOD N

implementacije usluge

6HUYLFH GHVN MH OLFH QDaH XVOXJH L JODYQL NRPXQLNTEL
prilikom edukacija djelatnika service deska o ovoj usluzi moramo posvetiti poseldn@ paX
L QLNDNR LK |DERUDYLWL REDYLMHVWLWL R PRJXULP SUR

54. 8SUbDYoMbQMH SURJUDPVNLP UMHGHQMH

SURJUDPVNR UMH&AHQMH NRMH VPR UD]YLOL |D SRWUHEH
procecsaMH QDAaD EULJD Kak® @grddrarmBkU take \éigtemski. Odgovorni smo

QDGRJUDGQMH NRMH VH WLpX DBEWNAKHINNDERRaaBAMHOD SUI
praksama i metodama struke. Niti jedan dWW{GPURIUDPVNRJ UMHAHQMD Q
LVSRUXPpHQ NRULYVQhBdphD téstdya Sandlixe.NRraQelolakotna okolnost

AWR SURPMHQH XQXWDM pixsE@E\aNhD, B bédreini NRRILVQLN MHU ND
VPR VSRPHQXOL UDQLMH PL SUXaDPR MHGLQVWYHQX DSOI

IT dio uslugezavisi o platformi na kojoj se nalaziitalke QDaL $]XUH VWUXpQMDFL
uslugauvijek visoko dostupnada se racionalno upravlja resursimaloudu,te da pristup
RVWYDUXMX VDPR RYODaAWHQH RVREH
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6. 6WDOQD SRERRBWABYHD QMD

Kako se organizacije kotstnomijenjaju, postojivilo YHOLND P R Xvieghédiv G D
QDAaD XVOXJD QHUH |DGRYROMDY DW Ka®mhb® Bt ipad L WHU L M
mogla zadovoljavati zadane kritetij L PRUDPR UDGLWL VWDO@D SRERO!
stalnih pobola DY p&ZivebDU HPR VH QD SRV W DiNoDeMdz tdde RakdMisnhaN H
DQDOL]RP WLK UH]XOWDWD XYLGMHOL QD SURSXVWH LOL
Dakle, PL LPDPR YL]J]LMX GD SRVWYD&O SWOISKIQDWD QD WU
jedinstvenom kaaikteru, atojeUDG L GMHORY D QM HkdpZdilfanéta j pravihU X p Q M |
savjetnikau procesuXSUDYOMDQMD NRULVQLpPpNLP SREEBANRD X SRV
VPR GD Q poswijlhinbgdwtki koje nude savjetovanja i konzultacijske usluge, no mi

UHPR LUL WDM G R idjddvdunjpcN GDOMH

Prilikom prvih implementacija] DSUDYR UHPR VSRHOMWLRNMRGLR RQDAaH
primjenjiv na organizacije tdiHPR L] LV N XVitadjd XlYR&SOMHP¥HL NRMH GLMH
XVOXJH L QD NR Miijeqd.p2Z@RPRVUM BRIOLPR SRVWLUL MH GD C
QDSUDYLPR JHQHULpMWR MNRMEHQEL®DMD RG RUJDQL]D
Dobrobit koja iz tog proizlazi je manje uttoH QRHV XUV D QD aHP®RIddida@L]DFLM
dobrobiti na organizacija koje implementiramo usluge E Wd i#nplementacija naravno
SRYROMQLMD FLMHQD QDaH XVOXJH

.DNR ELVPR SRVWWJIQIMZWR OX¥YIXO LWH L Q& R E RNDH/ BJQ M B HIG
raditi interno i eksterndnternopodrazumijevaM DpDQMH ]1QDQMD QDaH RUJDQL
]JODPREROMADQMD QD VDPRM XVOX]L NRNXVSUXDD 8 R EROHWP:
UHPR SURYRGLWL NRQVWDQWQR SUH N&préhbdndi@okb@ MD QL
pHNDWL UH]XOWDWH PHWULND MHU YHU L] LVNXVWYD ]QI
NRQVWDQWQR LK HGXFLUDWL =bH R YranraUpQsbavigmnE RO M aLC
PHWULNDPD L UH]XOWDWileP@a BMgdUHQMD RGUHYHQLK G

NakrajuVYDNRJ FLN O X \aDali@D @eétrikaVspozddmakoje smo dobili iz same
implementacije uslugeYLGMHW UHPR GD OL LGHPR X SUDYRP VPME
NRULJLUDWLNO@DRXBEAVRXWX DULOL QD&X YL]LMX
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6.1. QWHUQD SREROMabDQMD

,QWHUQD SREROM&DQMD VX i Riatero|atat® @pgdrirabijR Me@visnbl PR U D
R ]JDKWMHYLPD RUJDQL]DFLM DMdratnb se/pdt@imdty daLnB IdkhdiiE HQ L F L |
kod Klijentauvijek dolazi najkompetentnf WLP V WKdXfre@MDON XpQMDND UHPR
SRVManiMHGXNDFLMDPD WH SULMHQRVRP J]QDQMD L LVNXVYV

6 FLOMHP SRAR@GWHEDDOMDQD R JDAWLWL SRGREQYOWD U O BHH.
RUJDQL]DFLMH H GkORzZulthDtN pieMie RavizDiIEBEIUND FLMH UH VH RED)Y
LQWHUQR S U HdeRivikhid djp@tikadkdtexhoS U D U HoeaMjéhBRu zakom,

te sudjelovanjemma konferencijama i seminarima vezanimGDPR i sigurnost upravljanja

L ]DAWLWH7SREEMAMBND7 VW UrklpZQi MduKacijeitezahe uz najnovije
tehnologijeL S U D NV HpoHatkBradl & Md2ama podatakeH LI UDGL SURJUDPVNLY

QUOR MH YDAaQR ODISRPHQEWQWHD L SLWDQMD NRMH MH UL
VWYDUDMX RGUHYVIBOXVEDYXY DD MDMHAHQLP da@diie GHQWR
razumijemo problematkuSRVORYQH UD]J]OLpLWRVWL L SBNKEBE®QRVWL F
LVNXVWYLPD QDAaLK VWUXpQMD NimpémahitatljelSun. OG RISV Hi PIH
QDaH SURFHVH XVNODYLYDQMD ,VNXVWYRP XYRYyHQMD XV
jednu organizacijuQDaL VWUXpQMDFL UH PRUL SULODJRGLWL LP
organizacjamaNDNR EL MH AWR EUAH.EZnahj¥D O LMWHWQWMR RGWME
VWUXpPpQMDFL VWHNQX SUV®HNRPYRPS @HPH QW DE{\WMDHW Q X
NUDMX LPSOHPHQWDFLM}D XIOXWBOQRIPLWDYWRD QNP DQDOL]!
usluge.

6.2. (NVWHUQD SREROMaDQMD

(NVWHUQD SRERDW & piRdBnixadgd analize metrika koje smo dogovorili

V RUIJDQL]DFLMDPD SULOLNRP LPSOHPHQWDFL NdtitX VO XJH
UHPR SRVWDY O vast@jaid ra&¥tVglstathHpristup) M H & DpoBlenisl X ciljem

S RY haipDr@enjivosti U M H aab@Mranizacije, ne samo na jednu.

53



6.2.1. SREROMIDRPR@®VNRI XVNODYyLYDQMD

OHWULNH ]DNRQVNR bdixosed@abalizey &nketd,Dangliel ispita te analizu
dokumenta koje organizacija posjedupzaanalizase provodi nakon provedenih mjerenja,
A4WR ]QDpL EDUHP MHGQRP JRGLAQMH

SBULOLNRP XVNODYLY D Q M DprirrijetiD $pnbo kDj& dokuirheXt® ojdamizadiaR P

koristi, te koje sve dokumente organizadijaba posjedovatiD WLpX VH REUDGD R
podat&a. Ako metrike pokazuju da posto@ RNXPHQWL NRML QLVX DQDOL]JLU
promjene u obradi ili procesuD GD WR QLMH SRSUDUHQR SRWUHEQRP
UHPR REDYLMHNOWWWERH®MX YLAH FOY|¥ NWLKIM® RojpdtE LY@V W Y
DQEQDOL]L L SURFHGXUH REDYMHawWBYabQMD RUJDQL]DFLMD

Analiza anketavih sudionika obrada poddtl D X NDjEDOALQIDHA PRGHO HGXNDFLM
bio dovoljno jasanAko UH]XOWDWL QLVX UDGRWR OiWD pregk&xsillO D JR G
7DNRYHU VH PR addukadijskOppoprR@ lavbLlVH GRJRGH ]QDpPpDMQH ]I
promjene, &oje VX GHWHNWLUDQH SULOLNRP LQWHUQLK SRERON

*R G L 8BPPRLspit za DPGD L YRGLWHOMH REUDGD WDNRYHU @H
odgovorni ljudizaRVREQH SR G DWYXRMK & Baal &k Xoy¥ propisuje GDPR
uredbaAko rezultatisvih sudionikanisu zadovoljavi X iL RUJDQL]JLUDW&e 0H VH W
ponovno cijeloj grupobbjasnib kakorukovati s podacimag ako postoji mali broj korisnika

koji nisuzadovoljii ispit QD WHPHOMX ORaH RGJRY hddha@ekwatrs LW D QM |
literaturu. ,] LWHUDFLMH X LWHUDFLMX YLGMHWL UHPR LVSOD
pojedince dovoditi u stanje da se moraju brinuti o prolaskalspit HOLPR LK GRYHVWL
GD VH |DSLWDMX SRIGIHRND ]I DQYHEQR PRIXUX SRIJUHANX L
popraviti.

&LOM DQNHWD L WndnehHDOM DkdvidhikdoRokelvarmpuiedobnim podacima u
poslovnim procesimay FLOMHPaBRKRIERUYWADY HQXMN GDWRH G@ROWH VD |D
i GDPR regulativom.

6.2.2. SRERO Mp@réc€shbd XVNODYLYDQMD

Procesa mjerenja usluge provodimo u suradnji s vodstvom organizacije, DROI
podacima koje prikupljamod njihna J R G L &&2ivWwRddtvo organizacije se prilikom ovog
PMHUHQMD REYH]XMH GRVWDYLWL SRGDWNH NRML VX D¢
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aktivnosti i zaposlenike. RQ]XOWDQW UH SULPDUQR-oohDighRi2a€lje) R G U D (
WH QDVXPLPpQLP R G Didvjerii AspRbisD G dbkuinténtiranost obrade |
aktivnosti obrade3 U R Y HV W ( HpMidjeha B (@8ud Lrje3ene promjene evidentirane
X SURJUDPVNRP UMHAHQMX 8 VDPRP UDJJRYRUX GRELWL
jednostavno ili komplicirano pr@ditt REUDGH L XQRVLWL LK SUKBdh& JUDP VN
WRPH PRAGD UH ELWL SRWUHEQR SW]LD BXREXIUWLLBERARYIQ!

6.2.3. 3REROM HM\DHXMD KNRDDYLYDQMD

.DNR VPR Wietkike SRMGLMHOLOL QD IL]Lp N Kteli a@dlidilatvD OQH W
XJRYRUX VPR GH ILk) INRIQODNLURWL REMH (HPR SURYRGLWL \
NUHiHPR RG GRNXPHQWD SUHSRUXND NRML VX NUHLUDOL
VDGU&H SRSLV 3WR Vi @WRDMIH BCEPRQWRRYRW LIL]LPNLK LOL
PMHUHQMD VH L]YUADYDMX QD GUXJL QDpLQ

=D IL]JLPND PMHUHQMD NRQ]XOWDQW PRUD L]DuUL QD \
LPSOHPHQWLUDQH 3ULOLNRP VYRJD SRVMHWD RUJDQL]EL
informatiwnih razgovoa s djelatnicima organizacjja u smislu anonimnog anketiranja da

LPDPR XYLG NROLNR VX QDP IL]JLPNH SUHLQDNH NRMH VP
organizaciji ili su bile korak naprijed LJLWDOQD PMHUHQMD NYDOLWHWE
anRQLPQLP DQNHWDPD NRMH UHPR VODWL PDhekdike NYDUW
SLWDQMD NRONROPMD QW GRN MH QD WHUHQX UH SURYMHL
SURYRGL OL SUHGORAHQH NRQWUWRRPHQ IS USRWIXEDNIYD VY
sustavima.DR GRGDWQD YULMHGQRVW L]J]ODVND QD WHUHQ MF
razgovora s degDWQLFLPD ,] WLK UD]JJRYRUD L NUDWNLK SLWDQ
problema WHKQLPpNRP XVNODGERP ULMH&ALOL D doddR@.LNR VPF
NavederR LVNXVWYR UHPR LVNRULVWLWihu}kedBBIREROMaDQMH E

6.24. SREROM&®SDRNDDPVNRJ UMH&GHQMD

8 QDaH SURJUDPVNR UMHAHQMH LPSOHPHOQKAkD BitnwL VPR ¢
PRJOL SUDWLWL PHWULNH R SHUIRUPDQVDPD GRVWXSQ|
Glavna ideja implementacije ove AzureusljgdN DNR ELVPR aWR EROMH XSUDY
XQXWDU QD&HJ SURJUDPVNRJ UMH&AHQMD
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Detekcija Analiza Dijagnosticiranje

Slika6.1PrikazdMHOD FLNOXVD UD]YLMDQMD SURJUDPVNRJ

.RULAWHQMHP RYRJ UMH&AHQMD LPDPR PRJXUQRVW GHWF
SURJUDPVNR UMH&HQMH DQDOL]JLUDWL LK WH VXNODGQR
reDJLUDWL $QDOL]RP SRGDWDND NRMH QDP SUXAD $]XUH
GR]QDWL WR VH V QDALP SU R N& BimjsrNIRR DNDHEX B MIKP 0\RL
SURXJURNRYDQH QRYLP NRGRP NRML MH LVSRUXmHQ LOL
SRVOXADWROHW P R & HehBoveé keBajproniét u porast8 D XQDSULMHG SRY
UHVXUVH X WR YULMHPH NDNR EL SURJUDPVNR UMHAHQMF

'RGDWQX IOHNVLELOQRVW NRMX SUXabD RYD XVOXJD MH
automatski REDYMH&aAWDYD NRULVQLpPpND SRGUAND MHGQRVWD"
SRWUHEH GD QD&aL ,7 VWUXpQMDFL UHGRYLWR SD]JH L JOHC(
Isto takq ako je detektiran porast zahtjeva na aplikaciji, platforma sama nudi automatsko

skaliranje infrastruktureako GD QDP VH GRGMHOL YLAH UDGQH PHPRUL

Slika 6.2 Prikaz metrika u Azure Application Insightéu

36 |zvor: https://docs.microsoft.com/ews/azure/azurenonitor/app/deteetriage-diagnose YHOMDDPD
37 zvor : https://docs.microsoft.com/ams/azure/azurenonitor/app/deteetriagediagnose  YHOMDpD
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Slika 6.2 Prikaz metrika u Azure Application Insighf$i RND]XMH SULPMHU NDGD N

nagli pad procesora, daklkszure $SSOLFDWLRQ ,QVLJKWYV MH GHWHNWI
XVOXJH X GYD UDJ]GREOMD 6XNODGQR GHWHNWLIUDQRP C
QDSUDYLWL DQDOL]X SULMH QHJR aWR VH SUREOHP SR}
dostupnost usluge. Potrebie provestianaliai zahtevaNRML VX VWLJOL X WR YU
SRV O X& kaju®IbkaciuQD SRVOXALWHOMX L cialN BitdoLj®? z8§ DUD P H \
napomenuti kak¢Slika 3.2l SULND]XMH JGMH VH VYH $]XUH $SSOLF
LPSOHPHQWLUDWL D NDNR PL LPDPR *8, L $3, (W6 YRMHQT
DQDOL]H 7LPH QDP VH SRYHUDYD EU]JLQD DQ befitleyiH MHU M
GXJR pHNDMX QD L]YUAHQMH V [elirzhl spoRédEAKiRAPPIDK L]RO
GUL $]XUH $SSOLFDWLRQ ,QVLJKWYV Q X ®dko lbishrRid \agd RVW L]\

nastaviti analizirati na nekoj drugoj platformi.

Slika6.3 3ULND] DQDOL]H ][DKWMHYD QD SRVOX&ALWHOM QD $]>

7DNRYyHU DQDOL]JRP PHWULND PRAHPR YLGMHWL NRML GLF
RSWHUHUHQ 6XNODGQR UH]XOWDWLPD DQDOL]JH PRAHPR
GMHORYDWL NDNR ELVPR XEU]DOL UDG L VPDQwikv&@L RGD]L
DODWD PRAaHPR SREROMAaDWL NRULVQLPNR LVNX&/WYR NF

38 |zvor: https://docs.microsoft.com/ews/azure/azurenonitor/app/diagnostisearch
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S R Y HrijdydViLdostupnost smanjiti broj incidenata koji prijavljuju korisnicKrajnji

UH]XOWDW MH GD XSUDYOMDPR GRJDYyDMA @B &QXPMHINWD D :
NRULVQLND GD QDP SULMDYL LQFLGHQW 8 RYRBAdSURFHYV
L]IQLPQH MH YDAQRVWL GD GMHOXMHPR SURDNWLYQR D Q

6.2.5. Prilagodbe potrebama organizaciji

/IRIJILPQR MH t§ WDHMW BIR R\Y i ko sviizadyeHmijenjaju. Podni mislimo

QD YHOLpPLQX ROJ@rocesh, borddd iHdjel&hika kao i na broj organizacijskih
jedinica.Naravn RUJDQL]DFLMD PRAH L XYHVWL QRYHn&IERL]YRGF
SD pDN L QRYH RBRI&HD B D YWH\GRI QD N RP LDkt @idabivdtijge O L X N L Q
viio VNORQD SURPMHQDPD D NDNR VPR YH{akoih@P®H QDYH
dobrone evidentiraine provodi RUJDQL]DFLMD UH]XOWLUD QHXVNODYH

NDaX XVOXJX PRAHPR U taRdDdeRdsflniahim MgdublindeQ imamo
SHULRGLpPpQH SURFMHQH RU &iddenti@nhlobr&tiaN@ & H (BULKR SURFWN I
UMHEHQMH QLVPRSUULIOGYRGMHD IRGIDQYH]DFLML YHU [DNRQ.

3 UL OLNR mo§ prégleBadilnp zahtjev organizaaiapravit U H RaRalize kakdismo
GDOL SUHSRUXNH RUJDQL]DFLML L SRPRJOL MRM GD VH YLl
XVNODYHQD VD |[DNRQRP

6.3. Prilagodbe zakonskim okvirima

Zakonske prilagodbe su nama najzanimljivije prilagodite A WR VYRGMHIMHSEUDUOHQ
SRGDWDND R NRULVQLFLPD SUXADPR VYLP RpasDWIiL]DFLMD
odnos 1DaL SWDYXQkQvidibidt prate konstantno zakonske regulative i promjene te

akose desi promjenau zakohhRML VH RGQRVL QD XSUDYOMDQMH NRU
LVWLK GXAaQL VX Qmeniie @ 0 itoik WtREivbki@ khterne edukacije i
prijenosznanja .RQ]XOWDQWL WDGD UDGH RSUX DQDOL]X GD XW)
X QX W D brgdpike@if¢ iQDaHJ S UR JU D P.\AKoRpiimijeké Hhake @édkdade u
SURFHVLPD DSOLNDFLMLOQWHUQRp iR LW &IR&tOr8vigildv D VW D Q
SUXaHQH PaMl@no3Hime, ako SRVWRMH QHNH SURPMHQH LVWE
implHPHQWLUDWH a8HQDRPRH N R U L V Qbhawj&s® proimiéniLZakona i usluge

WH 0H VH V dogdvdriti @hpl€éneptacija navedenih promjena. Oni koji nemaju
GHILQLUDQH VWDYNH X XJR YaR4hieRD 6 8 R ES WR.P WHH (BHR QXOG XQ |
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programskom U L M H B HI1Q Xi kWbaXijest prema krajnjim korisnicimas datumom |
viemenomRG NDGD WD L]PMHQD VWXSD QD VQDJX ,VSRUXNL
NRULVQLFLPD X LVWR YULMH P KojGj® patrdbné piovesd priikddO LpL QD
nadogradnje.

6.4. Prilagodbe zahtjevima krajnjeg korisnika

.UDMQML NRULVQLN QDAaH X ho@axithh oljaizacija jpraijéR \BRPER ip L M L
QD&H XWONMRAHUDPVNRJ UMHAHQMD NRMH MH VDVWDYQL GLI
uslugu krajnji orLVQLN QHPD QLWL takbh ERARIQREG WIYHDNUW YR WUDAL
.UDMQML N R Wiko\ingalzhhtje\R i&tHpodnijeti organizaciji koja upravlja njegovim
SRGDFLPD L LPSOHPHQWLUD QDax XV O XJ2ahtjgukdisQka] DFLMD
i isti raspraviti sa svojimDPO '32 MH GXaDQ SULNXSLWL daWR YLAH LQIF
QD WHPHOMX QM L kKvatitetRo proBijEnitdhastaii sitdakijpko VH XLVWLQX XND
na neke nedostatke ili propuste uslup®O organizacijetada treba kontaktirati svojeg
NRQ]XOWD®mKD X QDARM

Tada nam DPO organizacije iznosi problematiku s dokazima 8djeL N X S LIR V I/ WOha0Q L
NDGURYL UH D Q D @dnjjetiuDDNEIH SUWRVEHESHIRMED H P D prébieia H Q M H
akoisti postoji UHPR SUXAaLWL SUHPD SRWUHEL VDYMHWRGDYQ|
tako da se LPSOHPHQWLUDMX SUR,Prd il J¢ d¥ XYM XWEXPLD Q
SULODJRYDYDPR RILUN & HMAMH IN RSMH (shhjerRprBrie@ivo&ii WL LiL
QD GUXJH RUJDQL]DFLMH NROLNR JRG MH WR PRJXUH
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=DNOMXpDN

8 GDQDaAQIUBL®/DMEOD.]DFLMH SRGDFL LPDMposiwwiH cjgvdi X XOR J:
6YH MH YLAH WYUWNL NRMH SURYRGH LVFUSQH DQDOL]H
te prematrenRYLPD XVPMHUDYDMX VYRMH PDUaHiYalpqratkbH DNFL |
L PDUNHWLQANLK NDPSDQMD SRND]XMH VH QDUXaDYDQMH
radicilani PDUNHWLQJ SUHPD RGUHVHQRM VNXSLQL OMdXGL NRI
QLAWD ORA&H VYHGR KR HNWNRL NFOWDLAKWE S0 BnadisiBIRG DaWiN H

medija te iz poslovne okolirmmamda VH YUOR pHVWR QDUXaDYD SULYDWC

'R QHGDYQR SRVWRMDR MH ]DNRQ 8DEDGEMEMALDRIVER E QLK ¢
dobivao je bila vrlo mala. Europska unija je spoznala probléethLpNH RVREH L LVNRU|
RVREQLK SRGDWND WH MH GRQLMH O Bexdhbstng Xveprdtmé W L W L
L ILJLPNH RVREH X (XU R BI/a\/RidEasalddd zIvupetreDevedifin

podataka 6 YH pODQLFH (8 VX GXaQH SULPLMHQLWL RYX XUHG

Kako je ta uredba dobrobit za pojedinca tako je postala pravni i poslovni pritisak na
organizaciju Organizacije swrisijene RGUDGLWL XVNO DIgunnpdddds VY RM LK
GDPR uredbomte ako to isto ne odrade, prijete im velike financijske kazréo je
RUJDQL]DFimd DY LAMHHUB RVORYQLK SURFHVD L RVREQLK SRC
rukovodi.Ja sam prepoznaposlovnu P R J X U @&rerjd jedinstvene ughe upravljanja
NRULVQLPpNLP SRGDFLPD X MSRMDREQL®DSURVWODLYD) QD]
XV N O D yorgérz@dig §GDPRom L SUXAULRIJDPVNR UMHEAHQMél NDR D

organizacigma R O @ EadDproces rukovanja s podacima.

Ovu poslovnu priku mnogisu SURWXPDpPLOL VDPR NDR NRQ]JXOWDQW\
ovom radu opisad0/ YRMH YLYHQMH XV GatmbkbnxuRiMrijenV tjelQuviinj& Y L

X RUIJDQL]DFLML X NRMX UH3RMpPHMPD KYDNX\WPSORPHQ WLERWQL
osmislo sam uslugu koja biSUXaAM®@]XOWDFLMH SURYRGLOD XVNOI
SURFHVQRM L WAKKGED MR FLMHQL SURFHV XNOMXPpHQL L C

Prepoznacsamda Y H aar@anizacijamisli GD S RzZakéxakb VDPR |D RGUHYHQ SRC
GDMX SDSLU QD NRML VH IL]LIpvdst BovidsfoprisoRy¢Shadéth GD GD M
jesveuredu7R QLMH Q do®ljhb.P@rekinQ je uskladiti organizaciju sa zakonom.

No organizacijane®P RaH S RV W L U lsaxakhnoraKolHiEn® Yiawelidentifikaciju i

analizu poslovnih procesa. AnakrajudabH ODNaH SUDWLOR WNR pHPX JG
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RVPLVOLR VDP L RSLV D Rapdhfardeypadbtaks Fxobtidleigislipaindglasak
sam stavio nacloud @3XJH D NDR SUXADWHOMD XVOXJD QDYHR VD
iskustva u radu s njjngLP SURJUDPVNLP UMH&AHQMLPD

Z D N O Matrkake je bitno provesti sve tri uskladbe zajedno kao cjejejedna drugu
nadopunjava i jednbez druge nije potpuna. Z&KM XpLR VDP GD XSUDYR NDNR
XVNODGEH WDNR QD QD&axXx XVOXJX GMHOXMX L YDQMVN
djelovanja jedan na drugog& Y RM X SUHSR]QDWX XmpleXehfraR@emApLR VD
ITIL -ovomskupudobrih praksi.

Programska M H a kbfg Mdvodim kao alat u rukovanju s podacinpeaweb aplikacija s
RGLMHOMHQLP VORMHYLPD NDNR EL VH SRYHUDOD PRJXUC
dMHOD SURJUDPVNRJ UMHAaHQMDS EWD RX W DI M KDV QHD NRPXK
LIPHYRMAHOY D S URJU D RekbikRel sigukhbsadHmgehbbizme smo implementirali

GD EL SRGDWNH V NRMLPD QRO IQ NRHQME REIK WDEGHHS QD W U Y

.DNR EL SRYHUDOL NRQWUROX SULVWXSD QDYHRnDP XYRY
njene dobrobitiDijelove WHKQLpPpNH XVNO ING®BHR LD@DRSERWDRRQDpPLQ WI
NRMLK WHKQRORJLMWMHGORRA LU RY R XL XWidhrahddokuhenatd) DOL]DF
na cloud serviSharePOINtNRML RPRJXUDYD N RdQRVmERth&®&dddaineS ULV W X
PRIXUQRVWL X UDGNXNDINRGRW K PHXQ XRDUWRNR ARDAMRYLLAH LVNXVWY
Microsoftplatformom VYRMH WHKQLpNH XVNODGEH ED]JLUDR VDP Q
Encrypted SQL tehnologiNDR GRGDWQL |IDN VORW PIMaEN X VQHD A P GHRKE U
UMHAHQMX WH NDR RSFLMD GD VH LVWR L SULOLNRP WHEK
ako WR NRULYVQ L MfreEskuktdrazddz9dli R

Svoju uslugu sam predvidio kao mjerljiviako GD VDP SUHGYLGLR @bDtbhLQH QD
SRMHGLQH NRPSRQHQWH NRML VDpLQMDYDMX XVOXJX 3
LQFLGHQWLPD WH VDP REMDVQLR YDAQRVW L NRQFHSW |
SUXA4DQMD SRPRUL NOLMHQWX YHQD NOP@AXRINE DWW X [SHRER O N
prilikom UMHEDYQFQMBQDWD SUHQHVX QD RVWDW Pice@D aH RUJ
implementacije uslug Dobrobit koja iz toga proizlazi je da se @dia temelju iskustava
VPDQMLWL N R Ote phbregaivmpléreht&ciaQuédugyudruge organizacije.

Objasnio sam da je vizija usluge biti prepoznat®t) XaDQM X NRQ]X,@W QW V NLK
djelovanju. Spomenute metrike koje su implementranE MO X]L SRPRUL UH QDP C
XVOXJX PRAHPR XpLQLWL EROMR R kd&ish&® Cijela BRQAREOM QL MF
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]JDPLAOMHQD NDR SURFHV L] NR M kohsrirdR QROUBIDMGHGLR FIHVI DV
kako bi RVWYDULOL &WR ERO MRU BIRQ L MGFLLIVNERE! DpkGREX BHYADRO L
X V N O D {sIGDPRDM. D
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3RSLY NUDWLFD

API
AD
AAD
Bl
DAL
DDL
DDoS

DPO
CRM
GDPR
GUI
HTTPS

ITIL

JSON
PDCA

SPA
SAAS
SLA
SMS
SQL
QA

Application interface
Active Directory
Azure Active Directory
Business Inteligence
Data Access Layer

Dynamic Data Masking

Distributed Deniabf-service attack

Data protection officer

Customer Relationship System

General data protection regulatior

Graphical user interface

Hyper text transfer protocol

Information technology
infrastructurdibrary

JavaScript object notation

Plan, Do, Check, Act

Single page application
Software as a service
Service level agreement
Service managment system
Structured Query Language

Software Quality Assurance
Engineer

$SOLNDFLMVNR VXpHC
Aktivni Direktorij

Azure Aktivni Direktorij

Poslovna inteligencija

Sloj pristupa podacima
'LQDPLpNR PDVNLUDQ

DistribuiraninapaduskUD UL Y D Q
usluge

6OXAEHQLN |]D |DAWLW
Sustavi upravljanja odnosa s kupcim
2SuD XUHGED R ]DawtL
GUDILPNR NRULVQLPNF

Hiper tekstualni sigurnosni penosni
protokol

Okvir infrastrukture informacijske
tehnologije

JavaScript objektna notacija

Planiranje, Provedba, Provjera,
Djelovanje

Jednostrana aplikacija
Program kao usluga
Sporazum o razini usluge
Sustav upravljanja uslugom
Strukturirani upitni jezik

IQ&HQMHU NYDOLWHW
UMH&EHQMD
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