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1. Uvod 

Verso Altima Group Global Support je implementiran na SAP Solution Managerju (SolMan) 7.2 in se 

uporablja za upravljanje incidentov (Incidents) ter za Zahteve za storitve (Service request). SolMan je 

integriran z IT okoljem klienta, da lahko IT oddelki upravljajo aplikacije in fizične komponente sistema 

in v skladu s svojimi najboljšimi praksami, opredeljenimi v knjižnici Infrastrukture informacijskih 

tehnologij ITIL (zbirka dokumentov, ki popisujejo dobro prakso v upravljanju storitev informacijske 

tehnologije, ang. Information Technology Infrastructure Library). Zato je primeren za upravljanje z 

incidenti kot del opravljanja IT storitev (IT service management - ITSM). 

ITIL v3 terminologija opredeljuje incident kot: nenačrtovano prekinitev ali zmanjšanje kakovosti IT 

storitve. Okvara konfiguracije (Configuration Item), ki še ni vplivala na storitev, se prav tako smatra kot 

incident. Primer: okvara enega zrcalnega diska. Naveden cilj ITIL je, da čim hitreje obnovi delovne 

operacije z najmanjšim možnim vplivom na podjetje ali uporabnika, po ugodni ceni.  

 

1.1. Postopek upravljanja incidentov 

Postopek upravljanja incidentov je sestavljen iz več korakov: 

1. Prepoznavanje incidentov 

Identifikacija incidenta v sistemu naročnika. 

2. Prijavljanje incidentov 

Ustvarjanje incidenta v sistemu Verso Altima Group Global Support. 

3. Kategorizacija incidentov  

Opredelitev nameščene osnovne komponente (nameščena baza podatkov), element za 

konfiguracijo (sistemska komponenta) in sistemska komponenta (strojna oprema ali 

aplikacijska komponenta).  

4. Prioritiziranje incidentov  

Prioritiziranje incidentov je sestavljeno iz treh komponent: Učinek, Nujnost, Prednost. Sistem 

bo predlagal prioritiziranje na podlagi kombinacije vrednosti Učinek ter Prednost. 

5. Začetna diagnoza incidentov  

Analiza prijavljenega incidenta, za namen nadaljnjega raziskovanja in diagnosticiranja 

incidenta, ki vključuje komunikacijo s klientom. 

6. Eskalacija incidentov  

Sistem obravnava odzvni čas za podporo, ki temelji na SLA (Service Level Agreement) tabelah, 

opredeljenih v pogodbah. 

7. Preiskava in diagnosticiranje incidentov  

Nadaljnja raziskava incidenta in opredelitev metode reševanja. 

8. Reševanje incidenta in pošiljanje povratnih informacij  

Po tem, ko je bil incident rešen s strani ekipe Global Support, se klientu pošlje rešitev v 
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preverjanje. Če klient meni, da incident ni rešen, ga pošlje nazaj ekipi Global Support. V 

nasprotnem primeru je incident pripravljen za zaprtje. 

9. Zapiranje incidenta 

Zaključna faza je zaprtje incidenta, do katerega pride, če je bil incident rešen in je pripravljen na zaprtje. 

Vsi incidenti klienta, so vidni v Verso Global Support System, ne glede na status. 

 

1.2. Tipi dokumentov 

Tipi dokumentov, uporabljeni v Verso Altima Group Global Support System so: 

 Incidenti 

Incident je vsak dogodek, ki ni del standardnega delovanja storitve in ki povzroča, ali lahko 

povzroči, prekinitev delovanje ali zmanjša kakovost storitve. 

 Zahteva za storitve  

Zahteva za storitev je zahteva uporabnika v povezavi s podporo, dostavo, informacijami, 

nasvetom ali dokumentacijo in ne ovira ali okvara IT strukture. 

 

1.3. Poslovni subjekti v uporabniškem priročniku 

V tem priročniku se bodo uporabljali naslednji poslovni objekti:: 

 Prijavitelj (Reporting Customer) – ime poslovnega partnerja, ki zastopa klienta in prijavitelj 

(zaposleni) – to ste vi! 

 Obdelovalec (Message Processor) – ime poslovnega partnerja, ki zastopa osebo, ki obdeluje 

podatke (zaposleni v Verso Altima Group) 

 Podjetje (Sold-to Party) – naziv klientove organizacije 

 

1.4. Prioritete 

 Učinek (Impact) – stopnja, s katero incident vpliva na poslovanje 

 Nujnost (Urgency) – stopnja, ki določa, kako dolgo je mogoče odložiti reševanje incidenta 

 Prioriteta (Priority) – kako hitro mora podporni center rešiti incident 

 

1.5. Upravljanja statusov 

Življenjski cikel dokumenta vključuje naslednje statuse: 

 Nov (New) – novo ustvarjeni dokument, ki ga pripravi prijavitelj. 
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 Umaknjen (Withdrawn) – dokument, ki je bil preklican, pred nadaljnjo obravnavo s strani 

prijavitelja. 

 Poslan oddelku za podporo (Sent to Support) – dokument, ki je bil osnovno obdelan s strani 

obdelovalca, status določi obdelovalec. 

 V teku (In Process) – dokumenti, ki so v teku, status določi obdelovalec 

 Poslano avtorju (Author Action) – dokumenti, ki potrebujejo dodatne informacije s strani 

prijavitelja, status določi obdelovalec. 

 Poslano v SAP (Sent to SAP) – dokumenti poslani v SAP, kot zunanjemu izvajalcu, status določi 

obdelovalec – velja samo za SAP proizvode. 

 Poslano zunanjemu izvajalcu (Sent to Ext. Provider) – dokumenti poslani zunanjemu izvajalcu, 

status določi obdelovalec. 

 Predlagana rešitev (Proposed Solution) – dokumenti označeni kot rešeni s strani obdelovalca 

in zahtevajo revizijo s strani prijavitelja, status določi obdelovalec. 

 Zaprt (Confirmed) – zaprti dokumenti status določi obdelovalec 

Opomba: Ko dokument prejme status zaprt, se status ne more spremeniti. Treba je odpreti 

nov dokument. 

Status Poslano v SAP in Poslano zunanjemu izvajalcu se uporablja za 3. nivo podpore, ko mora biti 

incident poslan izvajalcu, ki je izdelal komponento, ne glede na to, ali gre za programsko ali strojno 

opremo. 

 

1.6. Kreiranje novih uporabnikov v sistemu za podporo 

Če je treba ustvariti novega uporabnika, kot prijavitelja za podjetje v sistemu Verso Altima Group 

Global Support System, prosimo, pošljite Zahtevo za storitev s priloženimi avtoriziranimi dokumenti s 

strani podjetja, z informacijami o novem uporabniku. 
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2. Portal za podporo – dostop in navigacija 
 

2.1. Tehnični predpogoji 

Če želite delati s portalom Verso Altima Group Global Support, je potrebno v vašem brskalniku 

omogočiti pojavna okna za podporo do portalske povezave. 

Za dostop preko Internet Explorerja je potrebno dodati podporo do portalske povezave v pogled 

kompatibilnosti (Compatibility View) preko Compatibility View settings → Add. 

 

2.2. Dostop 

Za dostop do portala kliknite na eno od spodnjih povezav: 

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

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

Za dostop do portala med uradnim Verso Altima Group usposabljanjem, kliknite na eno od spodnjih 

povezav: 

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

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

Na strani za prijavo vnesite uporabniške poverilnice: 

 Uporabniško ime (User) 

 Geslo (Password) 

Pritisnite tipko Enter ali kliknite na gumb Prijava (Log On). 

 

https://service.altima.hr/login/
https://service.verso.hr/login/
https://test-service.altima.hr/login/
https://test-service.verso.hr/login/
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Če želite spremeniti geslo, vnesite uporabniško ime in geslo, in kliknite na gumb Spremeni geslo 
(Change Password). Odprlo se bo novo okno, kjer je mogoče spremeniti geslo:  
 

 
 

2.3. Uporaba 

Po prijavi se bo odprla domača stran sistema: 
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Na levi strani je meni za hiter dostop: 

 

 

Možnosti menija za hitri dostop: 

 Domača stran (Home) – dostop do 

domače strani 

 Nedavni dokumenti (Recent Items) – 

bližnjica za neposredno odpiranje 

nedavnih dokumentov 

 
Na desni strani so na voljo naslednji elementi: 

 Ustvari incident (Create Incident) 

Gumb Create Incident začne transakcijo za kreiranje incidenta 

 Ustvari Zahtevo za storitve (Create Service Request) 

Gumb Create Service Request začne transakcijo za kreiranje Zahteve za storitev 

 Moja sporočila (My Messages) – Moja sporočila (Reported By Me) 

Popis dokumentov, ki jih je prijavil klient 

 Moja sporočila (My Messages) – Moja sporočila (Action Required by me) 

Popis dokumentov, ki zahtevajo ukrepanje klienta 

 Moja sporočila (My Messages) – Moja sporočila (Reported By My Organization) 

Popis dokumentov, ki jih je prijavila organizacija klienta 

Navigacijski gumbi “Naprej” in “Nazaj” (Back and Forward) so v zgoraj desno. Gumb “Odjava” (Log Off) 

se nahaja v zgornjem desnem kotu. 
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2.4. Pregled incidentov in zahtev za storitve 

Uporabniški “Cockpit” je sestavljen iz treh različnih seznamov, ki omogočajo uporabniku, da sledi 

svojim dokumentom. 

Prvi del se imenuje Action Required By Me. V njem se nahajajo dokumenti, ki zahtevajo ukrep s strani 

prijavitelja. Dokumenti so navedeni tu, če je njihov status: Author Action ali Proposed Solution. 

 

Drugi del se imenuje Reported By Me, in vključuje vse dokumente, ki jih je kreiral prijavitelj. 

 

Tretji del se imenuje Reported By My Organization, in obsega vse dokumente, ki so bili ustvarjeni s 

strani organizacije, kateri prijavitelj pripada. 

 

 

Uporaba filtra je mogoča s klikom nanje in izbiro možnosti s spustnega seznama: 

 Tip dokumenta: 

 

 Status: 
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S klikom na glavo stolpca se lahko dostopa do filtra za izbran stolpec: 

 

 

Za odpiranje dokumenta kliknite na ID dokumenta: 
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3. Upravljanje z incidenti in Zahtevami za storitve 

3.1. Kreiranje incidenta 

Za kreiranje transakcije, ki ustvari incident, je potrebno uporabiti gumb Ustvari Incident (Create 

Incident):  

 

 

Transakcija je čarovnik, ki vodi prijavitelja skozi 5 korakov kreiranje incidenta. 

V prvem koraku je treba izpolniti Naslov in Opis (Title and Description), in določiti učinek in nujnost 

(Impact and Urgency).  

 

Ko so vneseni vsi podatki, nadaljujte na drugi korak s klikom na gumb Naprej (Next). 
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V drugem koraku je potrebno izbrati možnost konfiguracije dokumenta (Configuration Item), ki bo 

samodejno izpolnil polje Instalirana baza (Installed Base). Za izpolnitev konfiguracije dokumenta 

(Configuration Item) pritisnite F4 ali kliknite ikono  in nato kliknite Išči (Search) v pojavnem oknu 

za pregled vseh dostopnih vnosov. Izberite želen dokument s klikom nanj.  

 

 

Ko je bila izbrana konfiguracija dokumenta, bo vaš zaslon izgledal tako:  
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Po končanem vnosu vseh elementov, nadaljujte na 3. korak s klikom na gumb Naprej (Next). 

V tretjem koraku je potrebno izbrati Komponento Sistema (System Component). Za izbiro Komponente 

Sistema pritisnite F4 ali kliknite na ikono  in iz hierarhičnega seznama izberite želeno komponento 

s klikom nanjo.  

 

Ko je izbrana komponenta sistema, bo vaš zaslon izgledal tako:  
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Po končanem vnosu vseh elementov nadaljujte na 4. korak s klikom na gumb Naprej (Next). 

V četrtem koraku je možno dodajati priloge. Kliknite na ikono priloge (Attachment) in odprlo se vam 

bo novo pogovorno okno. Kliknite na Izberi datoteko (Choose File) v pojavnem oknu in izberite 

datoteke, ki jih želite priložiti. Vnesite ime in opis in kliknite na gumb Priloži (Attach) za izvršitev 

prilaganja datoteke. 
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Po končanem prilaganju datotek v 4. koraku bo vaš zaslon izgledal tako:  

 

 

Po končanem vnosu vseh elementov, nadaljujte na 5. korak s klikom na gumb Naprej (Next). 

5. korak pokaže predogled vnesenega incidenta. Če so potrebni kakšni popravki se na predhodni korak 

vrnete s klikom na gumb Predhodni (Previous). Če pa je incident pripravljen za pošiljanje oddelku za 

podporo, kliknite na gumb Potrdi in Pošlji (Confirm and Send).  
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Po potrditvi se vam bo pokazalo povratno sporočilo s številko incidenta: 
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3.2. Kreiranje zahteve za storitev 

Za začetek kreiranja transakcije za Zahtevo za storitev, je potrebno uporabiti gumb Kreiraj Zahtevo za 

Storitev (Create Service Request):  

 

 

Transakcija je čarovnik, ki vodi prijavitelja skozi tri korake kreiranja Zahteve za storitev. 

V prvem koraku je potrebno izbrati eno od kategorij Zahtev za storitev (Top Service Requests), ali 

klikniti na gumb Naprej (Next) za nadaljevanje na naslednji korak.  
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V drugem koraku je potreno izpolniti opis (Description) in Podrobni Opis (Detailed Description).  

 

 

Po končanem vnosu vseh elementov nadaljujte na 3. korak s klikom na gumb Naprej (Next). 

Tretji korak pokaže predogled Zahteve za storitev. Če so potrebni kakšni popravki se na predhodni 

korak vrnete s klikom na gumb Predhodni (Previous). Če pa je Zahteva za storitev pripravljena za 

pošiljanje oddelku za podporo, kliknite na gumb Potrdi in Pošlji (Confirm and Send).  
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3.3. Upravljanje z incidenti in Zahtevami za storitve 

Zaslon za pregled dokumentov izgleda tako:  

 

 

Sprememba obstoječega dokumenta se ureja s klikom na gumb Uredi (Edit). 

Če je bil dokument kreiran pomotoma, in ima še vedno status nov, se ga lahko prekliče, s klikom na 

gumb Prekliči (Withdraw). 

Če je dokument zaključil svoj življenjski cikel, ga lahko zaprete, s klikom na gumb Potrdi (Confirm). 

 

 

Za dodajanje prilog kliknite na zavihek Priloge (Attachments): 
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Za pošiljanje sporočila Obdelovalcu, kliknite gumb Shrani in Odgovori (Save and Reply):  

 

 

 

Prikazalo se bo pojavno okno. Vnesite sporočilo in kliknite na gumb Pošlji Odgovor (Send Reply).  

 

 

 
 

3.4. Funkcija zamenjave 

Lahko se določite kot zamenjava za sodelavce ali pa, kot svojo zamenjavo določite kolege. Možnost za 

upravljanje zamenjav se nahaja v delu, kjer so prikazana vaša sporočila (Reported by Me screen section 

of Home page) – gumb upravljaj zamenjave (Manage Substitutes). 

Ta možnost omogoča prijavitelju, da si ogleda vse in upravlja z dokumenti, ki so dodeljeni sodelavcem, 

kot bi bili dodeljeni prijavitelju. Dejanja, ki jih naredi zamenjava, bodo zavedena kot aktivnosti s strani 

zamenjave in ne kot dejanja prijavitelja. 
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Po kliku na gumb Upravljaj Zamenjave (Manage Substitutes) se prikaže pojavno okno, kjer lahko 

izberete zamenjave. S klikom na gumb Dodaj (Add) izberete želeno možnost.  

 

Po vnosu zmenjave in določitvi trajanja zamenjave, kliknite na gumb Shrani (Save). 

 

Tako bodo vsi dokumenti za zamenjavo vidni v Moja sporočila (My Messages – Reported By Me 

section), z opombo, da ste zamenjava: 

 


