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1. Uvod

Korisnici kreiraju incidente kako bi prijavili prekid ili smetnje prilikom
koris¢enja IT usluga.

Takode, incidenti se koriste kao obavestenje IT odeljenju o lokalnim
softverskim ili hardverskim problemima.

Prema ITIL terminologiji, termin , Incident” definisan je kao
neplanirano prekidanje jedne i/ili visSe IT servisa ili rezultiranje
smanjenja kvaliteta IT servisa ili usluge.

Upravljanje incidentima je proces odgovoran za upravljanje zivotnim
ciklusom svih incidenata, koji ima za cilj vracanje normalnog rada
servisa Sto je pre moguce i minimiziranje nepovoljnog uticaja na
poslovanje preduzeca.

Neki od svakodnevnih incidenata koji se mogu javiti jesu problemi sa
internet/intranet konekcijom, mail serverom, print serverom,
laptopom, aktivnhom mreznom opremom ili nekim perifernim
racunarskim uredajem.
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2. Upoznavanje sa softverskim reSenjem za
upravljanje incidentima — SikaNOW

SikaNow Upravljanje incidentima podrzava proces upravljanja
incidentima sa mogucénoscu identifikovanja i evidentiranja incidenata,
klasifikovanja i odredivanja prioriteta incidenata odgovarajué¢im
korisnicima ili grupama, eskalacije, reSavanja i prijavljivanja
incidenata.

Svaki korisnik moze kreirati incident i biti upoznat sa procesom
otklanjanja problema dok se usluga ne vrati u prethodno stanje i
problem ne resi.

Svaki incident se generise kao zapis zadatka koji sadrzi vazne
informacije. Incidenti se mogu dodeliti odgovarajucim ¢lanovima
usluznog deska, koji reSe zadatak i dokumentuju istragu.

Nakon sSto se incident razresi, mozZete rucno da zatvorite incident.
Incidente mozete zatvoriti i automatski na osnovu datuma poslednjeg
azuriranja ili datuma reSavanja incidenta.
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2.1. Proces upravljanja incidentima usluge prati ove korake:
1. Identifikacija incidenta
2. Evidentiranje incidenata
e Kategorizacija incidenata
e Prioriteti incidenata
3. Odgovor na incident
e Pocetna dijagnoza incidenta
e Opis eskalacije incidenta
e Uocavanje i dijagnostikovanje problema
e ResSavanje problema i oporavak
e Zatvaranje incidenta

2.1.1. Identifikacija incidenta

Prvi korak u resavanju incidenta jeste njegova identifikacija.

Ona predstavlja pocetnu dijagnozu o samom incidentu i javlja se kada
korisnik opisuje problem i odgovara na pitanja o reSavanju problema.

Identifikacija incidenta podrazumeva prepoznavanje da se dogodio
incident, ¢esto uz pomo¢ alatki za pracenje ili korisnickih izvestaja.
Proces upravljanja incidentima zapocinje unosom vrste incidenta i
zahteva jasne kriterijume za razlikovanje incidenta od zahteva.

IT odeljenje ¢e uvideti da li je rec o stvarnom incidentu ili je rec o
zahtevu korisnika.
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2.1.2. Evidentiranje incidenata

Drugi korak u reSavanju incidenta jeste njegovo evidentiranje.

Evidentiranje incidenta sledi nakon njegove identifikacije, i ono bi
trebalo da ukljucuje informacije kao Sto su pozivalac, poslovna usluga,
stavka konfiguracije i tip.

Desava se kada incident zahteva IT podrsku, odnosno dolazak IT
podrske licno ili putem alata za online komunikaciju (remote).

Proces evidentiranja ukljucuje kategorizaciju i odredivanje prioriteta
incidenata.

Kategorizacija incidenta je vitalni korak u procesu upravljanja
incidentima, ona podrazumeva dodeljivanje kategorije i najmanje
jedne podkategorije incidentu.

Odredivanje prioriteta incidenta je vazno za pridrzavanje odgovora
SLA. Prioritet incidenta je odreden njegovim uticajem na korisnike ili
preduzece i njegovom hitnoscu.

Razlikujemo 3 stepena prioriteta incidenata:
Nivo 1 — Visok stepen hitnosti

Nivo 2 — Srednji stepen hitnosti
Nivo 3 — Mali stepen hitnosti
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2.1.3. Odgovor na incident

Kada se identifikuje, kategorizuje, odredi prioritet i evidentira incident,
IT odeljenje moze da zapocne reSavanje nastalog incidenta po
prioritetu i stepenu hitnosti, kako bi se za Sto krac¢e vreme uspostavilo
normalno funkcionisanje sistema i servisa.

Uocavanje i dijagnostikovanje problema odvija se tokom reSavanja
problema kada je potvrdeno da je pocCetna dijagnoza incidenta tacna.
Kada se incident dijagnostikuje, IT podrska moze da primeni reSenje,
kao Sto je promena postavki softvera, primena softverskog alata za
dijagnostikovanje i otklanjanje problema ili narucivanje novog
hardvera itd.

ReSavanje problema i vra¢anje u prvobitno stanje je pretposlednji

korak pred zatvaranje incidenta, a on Cesto oznacava i oporavak tj.
podrazumeva vreme koje je potrebno da se operacije u potpunosti
vrate u prethodno stanje.

Kako bi se odrzao kvalitet i obezbedio nesmetan proces, zaposleni u IT
podrsci imaju moguénost zatvaranja incidenta, uz prethodnu proveru i
potvrdu od strane kreatora incidenta.

Kreator incidenta je u obavezi da izvrSi proveru odnosno testiranje,

kako bi potvrdio da je reSenje zadovoljavajuce, i kako bi sam incident
mogao biti zatvoren.
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3. Kreiranje incidenta

SikaNOW platformi pristupamo putem sledeceg linka:

— https://sikanow.sika.com/incident

Slikal.Pocetni ekran SikaNOW platforme

A SikaNOW Knowledge My Tasks My Requests W @ ~ Tours

Search

, ili putem mobilne aplikacije NOW Mobile, na vaSem mobilnom
telefonu:

Now Mobile -

Intune

ServiceNow

now

Slika 2.lkonica mobilne aplikacije NOW Mobile
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https://sikanow.sika.com/incident

Nakon pristupa SikaNOW platformi, za kreiranje incidenta biramo opciju
Create Incident:

Quick links

IT Services Mavigation in

Incid
Create Incident Catalogue SikaNOW

Popular topics

< < e <& &
" 4
Account and Access Business Microsoft 365 IT Services
Application E...
<@ V) W) V,
bl
Sikaleamn MBCC services Client & Maobile Joiner Mover Leaver

Slika 3. Kreiranje incidenta

Klikom na polje Create Incident, otvara se novi prozor, i forma sa
praznim poljima u koja trebamo uneti kraci/opSirniji opis problema,
izabrati stepen hitnosti i vrstu usluga-problema.

Takode, mozemo priloziti sliku ili dokument koji blize opisuje dati
problem.
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Create Incident

Report 2 probiem to request assistance.

Incidents are meant to alert IT of a cument system/ function that s not
working. For example- PC will not power on, a phone has no service, | can't

Submit
1IN 10 2pPICation, ete. s
If you need something additional. for example: “request for an Information”,
“Map 3 Network drive”, “Order 3 New Monitor”, “3sk for aocess rgnts”, etc.,
please search for your gueries in SikaNOW SEARCH field. Required information

" Indicates reguired

Open on-benaif of @
| 8 LararVucicevic : | ’ |
* Short description @

* Long description @

m
il
il
[[]]
il
il
il
R
§l

Paragraph B T

Urgency &
| None | v |

Service €

Attachment information
Maximum size of all attachments less than 100MB
Supported file types: xls, dsx. doc, docx, ico, gif, png, jpe. jpee. bmp, pdf csv. mov; otf. rtf, e, msg

&P Aod attachments

Slika 4. Forma za prijavu incidenta

Nakon popunjavanja praznih polja, klikom na polje Submit
,izvrSicete kreiranje incidenta, a tiket ¢e biti prosleden IT odeljenju.

Na vasu email adresu, kao i na email IT podrske, ¢e sti¢i poruka
obavestenja o uspesno kreiranom tiketu.
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r
[EXT] Incident INC0018383 was assigned to group RS-IT-FrontLine-Support

IT Service Desk <sika@service-now.com:>
To Lazar Vucicevic

INC0018383 was assigned to your group

Hello RS-IT-FrontLine-Support,
INC0018383 was assigned to your group.

About this inci t:
Raised by Vasa email adesa |

Short description: )
Kratak opis

Long description:
Servis Win, mail, | Onsirniii onis [

Thank you,

Your SikaNOW team

Slika 5. Obavestenje o tiketu

Svaki kreirani incident (tiket) ima svoj identifikacioni broj (ID) i
zapocinje karakterima INC.

Klikom na ID incidenta, pristupate incidentu, i na taj nacin mozete
proveriti celokupan tok i status incidenta, od kreiranje, preko
dijagnostikovanja i otklanjanja problema, pa do zatvaranja tiketa od
strane IT podrske.

INTERNAL



4. Mobilna aplikacija NOW Mobile

NOW Mobile je aplikacija u kojoj mozete pristupati sadrzaju platforme
SikaNOW putem vaseg mobilnog telefona.

NOW Mobile je nova I0S i Android aplikacija za IT usluge, koja poput
platforme SikaNOW sluzi za kreiranje incidenata od strane korisnika, i
bi¢e automatski instalirana na korisnickim mobilnim uredajima
pocetkom Novembra 2023.godine.

Korisc¢enje i kreiranje incidenata putem mobilne aplikacije NOW,
jednostavno je i identi¢no kao i putem platforme SikaNOW.

cB ce

My incidents

My incidents is empty

. Incidents at risk 0 >
Welcome to SikaNOW ©
Complete tasks, track requests, and discover powerful
workplace support at your fingertips. @ Breached incidents 0>
Quick links N Change tasks 0>
4 ]
D E’j 2 Catalog tasks 0 >
Create Request Knowledge
Incident Something @ Approvals 0 >
My items
On-call schedule
A g Q & & A ® =
Support Self-Service Notifications Settings My team Sika Mobile  Major incidents

Slika 6.Mobilna aplikacija NOW

INTERNAL



