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1. Uvod 
 

Verso Altima Group globalni portal za podršku implementiran je na SAP Solution Manager-u (SolMan) 

7.2 i koristi se za upravljanje incidentima (Incidents) i zahtjevima za usluge (Service Requests). SolMan 

je integriran je s IT okruženjem klijenata kako bi IT odjeli mogli upravljati svojim aplikacijama i fizičkim 

komponentama sustava, a u skladu sa svojim najboljim praksama definiranima u skladu s ITIL 

standardom (biblioteci infrastrukture informacijskih tehnologija, eng. Information Technology 

Infrastructure Library). Zbog toga je prikladan za upravljanje incidentima kao dio upravljanja IT 

uslugama (IT Service Management – ITSM). 

Incident je u okviru terminologije ITIL v3 definiran kao: Neplanirani prekid IT usluge ili smanjenje 

kvalitete IT usluge. Kvar stavke konfiguracije (Configuration Item) koji još nije utjecao na uslugu također 

se smatra incidentom. Na primjer, kvar jednog zalihosnog diska. Navedeni cilj ITIL-a jest što brže 

uspostaviti normalni tijek rada uz što manje posljedica za poslovanje ili korisnika, a po pristupačnoj 

cijeni. 

1.1. Proces upravljanja incidentima 

Proces upravljanja incidentima sastoji se od nekoliko koraka: 

1. Utvrđivanje incidenata  

Utvrđivanje incidenta u klijentovom sustavu. 

2. Prijavljivanje incidenata  

Kreiranje incidenta u Verso Altima Group globalnom sustavu za podršku. 

3. Kategoriziranje incidenata  

Definiranje komponente instalirane baze podataka, konfiguracijske stavke (komponente 

sustava) i komponente sustava (komponenta hardvera ili aplikacije). 

4. Prioritetizacija incidenata  

Prioritetizacija incidenata sastoji se od tri komponente: utjecaja, žurnosti, prioriteta. Sustav će 

predložiti prioritet na temelju kombinacije vrijednosti utjecaja i žurnosti. 

5. Inicijalna dijagnoza incidenata  

Analiza prijavljenog incidenta radi daljnjeg istraživanja i dijagnosticiranja incidenta koja 

uključuje komunikaciju s klijentom. 

6. Eskalacija incidenata  

Sustav određuje rokove za pružanja odgovora i podrške na temelju SLA parametara definiranih 

u ugovoru. 

7. Istraživanje i dijagnoza incidenata  

Daljnje istraživanje incidenta i definiranje metode rješavanja. 

8. Rješavanje incidenata i slanje povratnih informacija  

Nakon što tim za podršku riješi incident, rješenje se šalje klijentu na provjeru. Ako incident nije 

riješen, ponovno se šalje timu za podršku. U suprotnom ga se može zatvoriti. 

9. Zatvaranje incidenata 
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Završna faza incidenta je zatvaranje. Do nje dolazi ako je incident riješen i spreman za zatvaranje. Svi 

incidenti koji se odnose na klijenta, bez obzira na status, vidljivi su u Verso Altima Group globalnom 

sustavu za podršku. 

 

1.2. Tipovi dokumenata 

Tipovi dokumenata u Verso Altima Group globalnom sustavu za podršku: 

 Incident 

Incident je svaki događaj koji nije dio uobičajenog operativnog moda usluge i koji uzrokuje ili 

može uzrokovati prekid ili smanjenje kvalitete te usluge. 

 Zahtjev za uslugu  

Zahtjev za uslugu je zahtjev korisnika u vezi s podrškom, isporukom, informacijama, savjetom 

ili dokumentacijom, a ne opstrukcija ili kvar IT infrastrukture. 

 

1.3. Poslovni subjekti u priručniku za korisnike 

U ovom su dokumentu navedeni sljedeći poslovni subjekti: 

Reporter (Reporting Customer) – ime poslovnog partnera koji zastupa klijenta i izvjestitelj (zaposlenik 

društva) – to ste vi! 

Procesor (Message Processor) – ime poslovnog partnera koji zastupa osobu koja obrađuje poruke 

(zaposlenik Verso Altima Grupe). 

Društvo (Sold-to Party) – naziv klijentove organizacije. 

 

1.4. Prioritet 

Utjecaj (Impact) – mjera u kojoj incident utječe na poslovanje 

Žurnost (Urgency) – mjera u kojoj je moguće odgoditi rješavanje incidenta 

Prioritet (Priority) – koliko brzo uslužni centar može riješiti incident 

 

1.5. Upravljanje statusom 

Životni tijek dokumenta uključuje nekoliko statusa: 

 New (Novi) – novo-kreirani dokument, postavlja Reporter. 

 Withdrawn (Povučen) – dokument otkazan prije daljnje obrade, postavlja Reporter. 

 Sent to Support (Poslano odjelu za podršku) – dokument koji je inicijalno obradio Procesor, 

postavlja Procesor ili Reporter pri odbijanju statusa Predloženo rješenje. 
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 In Process (U tijeku) – dokument koji trenutno obrađuje Procesor, postavlja Procesor. 

 Author Action (Poslano autoru) – dokument zahtijeva dodatne informacije od Reportera, 

postavlja Procesor. 

 Sent to SAP (Poslano u SAP) – dokument poslan SAP-u kao vanjskom pružatelju usluga, 

postavlja Procesor – primjenjuje se samo na SAP proizvode. 

 Sent to Ext. Provider (Poslano vanjskom pružatelju usluge) – dokument poslan vanjskom 

pružatelju usluge, postavlja Procesor. 

 Proposed Solution (Predloženo rješenje) – dokument označen kao završen od strane 

Procesora, a kojeg mora revidirati Reporter, postavlja Procesor . 

 Confirmed (Zatvoren) – zatvoren dokument, postavlja Reporter. 

Napomena: nakon što dokument poprimi status da je Zatvoren više ga se ne može mijenjati. 

Umjesto ponovnog otvaranja dokumenta potrebno je kreirati novi dokument, koji se može 

referirati na stari. 

 Statusi Poslano u SAP i Poslano vanjskom pružatelju usluge koriste se za 3. razinu podrške kad 

incident treba proslijediti pružatelju usluge koji je proizveo komponentu bez obzira na to radi 

li se o softveru ili hardveru. 

 

1.6. Kreiranje novih korisnika u sustavu za podršku 

Ako postoji potreba za kreiranjem novog Reportera u Verso Altima Group globalnom sustavu za 

podršku, pošaljite zahtjev za uslugu s podacima o novom korisniku, uz priloženo odobrenje tvrtke. 
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2. Portal za podršku – Pristup i korištenje 
 

2.1. Tehnički preduvjeti 

Za rad s Verso Altima Group globalnim portalom za podršku potrebno je omogućiti skočne prozore 

(pop-ups) za poveznicu (link) na portal u vašem pregledniku. 

Za pristup pomoću Internet Explorera potrebno je dodati poveznicu na portal u pogledu 

kompatibilnosti (Compatibility View) pomoću postavki „Compatibility View Settings → Add”. 

 

2.2. Pristup 

Poveznice za pristup portalu za podršku: 

https://service.altima.hr/login/  

https://service.verso.hr/login/  

Poveznice za pristup testnoj instanci: 

https://test-service.altima.hr/login/ 

https://test-service.verso.hr/login/ 

Unesite korisničke podatke na stranici za prijavu: 

User (Korisničko ime) 

Password (Lozinka) 

Pritisnite tipku Enter  ili gumb „Log On” (Prijava). 

  

https://service.altima.hr/login/
https://service.verso.hr/login/
https://test-service.altima.hr/login/
https://test-service.verso.hr/login/


 
 

Verso Altima Group Global Support - Prirucnik za klijenta v4.011  8/22 

Za promjenu lozinke unesite korisničko ime i lozinku, te pritisnite gumb Change Password (Promijeni 
lozinku). Otvorit će se novi prozor u kojem možete promijeniti lozinku: 

 

 

2.3. Korištenje 

Nakon prijave pojavit će se kokpit za Reportera: 
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S lijeve strane nalazi se izbornik za brzi pristup: 

 

 

Opcije izbornika za brzi pristup: 

 Home (Početna stranica) – pristup 

kokpitu 

 Recent Items (Skorašnji dokumenti) – 

prečaci za izravno otvaranje najnovijih 

stavki 

 

 
S desne strane zaslona nalaze se gumbi: 

 Create Incident (Kreiraj incident) 

Gumb Create Incident pokreće transakciju za kreiranje incidenta. 

 Create Service Request (Kreiraj zahtjev za uslugu) 

Gumb Create Service Request pokreće transakciju za kreiranje zahtjeva za uslugu. 

 My Messages – Reported By Me (Moje poruke – Poruke koje sam prijavio) 

Popis dokumenata koje je prijavio klijent. 

 My Messages – Action Required By Me (Moje poruke – Akcije zahtijevane od mene) 

Popis dokumenata koji traže akciju od strane klijenta. 

 My Messages – Reported By My Organization (Moje poruke – Poruke koje je prijavila moja 

organizacija) 

Popis dokumenata koje je prijavila klijentova organizacija. 

 Tipke Back (Natrag) i Forward (Naprijed) pojavljuju se u gornjem desnom kutu zaslona 

korisnika. Tipka Log Off (Odjava) nalazi se u gornjem desnom kutu zaslona. 

 

  



 
 

Verso Altima Group Global Support - Prirucnik za klijenta v4.011  10/22 

2.4. Pregled incidenata i zahtjeva za uslugu 

Kokpit se sastoji od tri dijela koji korisniku omogućuju praćenje statusa svojih dokumenata. 

Prvi dio nosi naziv Action Required By Me (Akcije zahtijevane od mene), a sadrži dokumente koje  

zahtijevaju akciju od Reportera. Dokumenti su na ovoj listi ukoliko su u Author Action ili Proposed  

Solution. 

 

Drugi dio nosi naziv Reported By Me (Poruke koje sam prijavio), a sadrži dokumente koje je kreirao 

Reporter. 

 

Treći dio nosi naziv Reported By My Organization (Poruke koje je prijavila moja organizacija), a sadrži 

dokumente koje je kreirala organizacija kojoj Reporter pripada. 

 

 

Uporaba filtara moguća je klikom na njih i odabirom opcija iz padajućeg izbornika: 

 Tip dokumenta: 

 

 Status: 
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Klikom na bilo koje zaglavlje stupca u tablici moguće je odabrati filtar za odabrani stupac: 

 

 

Za otvaranje dokumenta, kliknite na ID dokumenta: 
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3. Upravljanje incidentima i zahtjevima za uslugu 
 

3.1. Kreiranje incidenata 

Za pokretanje transakcije za kreiranje incidenta koristi se 'Create Incident' gumb: 

 

 

Transakcija vodi Reportera kroz pet koraka za kreiranje incidenta. 

U prvom koraku potrebno je popuniti Title (naslov) i Description (opis), te odabrati Impact (utjecaj) i 

Urgency (žurnost). 

 

Nakon unosa podataka nad drugi korak prelazi se pritiskom na gumb Next (sljedeći). 
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U drugom je koraku potrebno odabrati Configuration Item (konfiguracijska stavka) koja će automatski 

ispuniti opciju Installed Base (instalirana baza). Za popunjavanje konfiguracijske stavke potrebno je 

pritisnuti gumb F4 ili ikonu , a zatim u skočnom prozoru pritisnite Search (Pretraživanje) za pregled 

svih dostupnih unosa. Klikom odaberite potrebnu stavku. 
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Nakon odabira konfiguracijske stavke zaslon izgleda ovako: 

 

Nakon unosa svih podataka na treći korak prelazi se pritiskom na gumb Next (sljedeći). 

U trećem je koraku potrebno odabrati System Component (komponentu sustava). Za popunjavanje 

komponente sustava potrebno je pritisnuti gumb F4 ili ikonu , te klikom odabrati potrebnu 
komponentu s popisa.  
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Nakon odabira komponente sustava zaslon izgleda ovako:  

 

Nakon unosa svih podataka na četvrti korak prelazi se pritiskom na gumb Next (sljedeći). 

U četvrtom koraku moguće je dodati privitke. Klikom na gumb Attachment (privitak) otvara se novi 

dijaloga. Potrebno je kliknuti na Choose File (Odaberi datoteku) na skočnom ekranu i odabrati datoteku 

koju je potrebno priložiti. Nakon unosa u polja Name (naziv) i Description (opis) potrebno je pritisnuti 

gumb Attach (Priloži) kako bi se izvršili prilaganje datoteke. 
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Nakon prilaganja datoteke u četvrtom koraku, zaslon izgleda ovako:  

 

 

Nakon unosa svih podataka na peti korak prelazi se pritiskom na gumb Next (sljedeći). 

Peti korak daje pregled unesenog incidenta. 

Ako su potrebne određene izmjene, klikom na Previous (Prethodni) moguće je vratiti se na jedan od 

prethodnih koraka. Ako je incident spreman za slanje odjelu za podršku isto se čini klikom na gumb 

Confirm and Send (Potvrdi i pošalji).  
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Nakon potvrđivanja sustav vraća poruku s brojem incidenta: 

 

  



 
 

Verso Altima Group Global Support - Prirucnik za klijenta v4.011  18/22 

3.2. Kreiranje zahtjeva za uslugu 

Za pokretanje transakcije za kreiranje zahtjeva za uslugu koristi se 'Create Service Request' gumb:  

 

 

Transakcija vodi Reportera kroz tri koraka za kreiranje zahtjeva za uslugu. 

U prvom koraku potrebno je odabrati jednu od kategorija zahtjeva za uslugu (Top Service Requests) ili 

kliknuti na gumb Next (sljedeći) za prelazak na drugi korak. 
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U drugom koraku potrebno je popuniti Description (opis) i Detailed Description (detaljni opis). 

 

 

Nakon unosa svih podataka na treći korak prelazi se pritiskom na gumb Next (sljedeći). 

Treći korak daje pregled zahtjeva za uslugu. Ako su potrebne određene izmjene, klikom na Previous 

(Prethodni) moguće je vratiti se na jedan od prethodnih koraka. Ako je zahtjev za uslugu spreman za 

slanje odjelu za podršku isto se čini klikom na gumb Confirm and Send (Potvrdi i pošalji). 
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3.3. Upravljanje incidentima i zahtjevima za uslugu 

Zaslon za pregled dokumenta izgleda ovako:  

 

 

Promjena postojećeg dokumenta pokreće se klikom na gumb Edit (uredi). 

Ako je dokument kreiran greškom, a još uvijek je u statusu New, moguće ga je otkazati klikom na gumb 

Withdraw. 

Ako je dokument došao do kraja svog životnog ciklusa zatvoriti se može klikom na gumb Confirm. 

 

Za dodavanje privitka potrebno je kliknuti na karticu Attachments (privitci). 
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Za slanje odgovora Procesoru potrebno je kliknuti na gumb Save and Reply (spremi i odgovori):  

 

 

Otvara se skočni prozor u koji je potrebno unijeti poruku i kliknuti na gumb Send Reply (Pošalji 

odgovor).  

 

 
 

3.4. Funkcija zamjenika 

Možete je da se Reporter imenuje kao zamjenik za kolegu, ili da imenuje kolegu svojim zamjenikom. 

Opcija upravljanja zamjenama nalazi se u dijelu kokpita s nazivom Reported By Me (poruke koje sam 

prijavio) – gumb Manage Substitutes (upravljanje zamjenama). 

Ova opcija Reporteru omogućava da vidi i upravlja svim dokumentima dodijeljenim kolegi te da ih 

obrađuje kao da su dodijeljene njemu. Radnje poduzete u svojstvu zamjenika bit će zabilježene kao da 

ih je odradio Reporter koji njima upravlja, a ne Reporter kojeg se zamjenjuje. 

 

 
 
Pritiskom na gumb Manage Substitutes (upravljanje zamjenama) otvara se skočni prozor na kojem se 

odabire jedna od mogućnosti zamjene. Klikom na gumb Add (dodaj) odabire se željena opcija.  
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Nakon unosa zamjenika i razdoblja zamjene promjene se spremaju klikom na gumb Save (Spremi). 

 

Svi dokumenti koji se odnose na zamijenjenog kolegu bit će prikazane u dijelu My Messages – Reported 

By Me (Moje poruke – Poruke koje sam prijavio) uz napomenu da je Reporter zamjenik: 

 


