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1.1 Incidens kezelése a SAP Solution Manager – ben 

Az incidenseket minden alapesetben az Ügyfél felhasználója rögzíti a SAP Solution Manager 

alkalmazásban. Kivételes esetekben, ha a probléma jelzése a SAP Solution Manager-en kívül érkezik 

(email, telefon), abban az esetben a BCS Ügyfélszolgálatának támogatója végzi el az incidens 

rögzítését. Amennyiben az incidenssel kapcsolatos bejelentés e-mailben érkezik, a Solution 

Managerben történő rögzítéskor az Ügyfél által küldött e-mailt kötelező csatolni mellékletként az 

incidenshez. 

Az incidensek kezelése az alábbi folyamat szerint történik: 
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1.1.1 Ügyfélszolgálat elérése 

Az Ügyfél bármikor küldhet incidenst a BCS Ügyfélszolgálat számára SAP Solution Manager –en 

keresztül. Az 1-es (Very High) kiemelt prioritású problémák az alábbiakban megjelölt ügyfélszolgálati 

időn túl azonnal továbbításra kerülnek a SAP Support felé. 

A SAP Solution Manager az alábbi módokon érhetőek el a BCS Ügyfelei számára: 

A. Közvetve a BCS honlapján a BCShelpdesk menüpont alatt a SAP Incidenskezelő menüpontra

kattintva, amely tovább navigál a B opcióban megjelölt URL-re.

B. Közvetlenül, ha az alábbi URL – t használjuk:

https://remote.bcsconsult.hu:52901/sap(bD1lbiZjPTAwMSZkPW1pbg==)/bc/bsp/sap/crm_ui_start/default.htm

BCS Ügyfélszolgálat Hotline száma, amelyen közvetlenül elérhetőek az Ügyfélszolgálat munkatárai: 

+36 1 328 5098. A Hotline telefonszáma 7*24 órában elérhető.

1.1.2 Incidens rögzítése 

Bejelentkezéshez szükséges elérési útvonal (URL):  

https://remote.bcsconsult.hu:52901/sap(bD1lbiZjPTAwMSZkPW1pbg==)/bc/bsp/sap/crm_ui_start/default.htm

http://remote.bcsconsult.hu:8029/sap/bc/webdynpro/sap/ags_work_incident_man
http://remote.bcsconsult.hu:8029/sap/bc/webdynpro/sap/ags_work_incident_man
https://remote.bcsconsult.hu:52901/sap(bD1lbiZjPTAwMSZkPW1pbg==)/bc/bsp/sap/crm_ui_start/default.htm
https://remote.bcsconsult.hu:52901/sap(bD1lbiZjPTAwMSZkPW1pbg==)/bc/bsp/sap/crm_ui_start/default.htm
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A bejelentkezéshez ki kell tölteni: 

▪ Felhasználó:  a felhasználó 11 karakter hosszú Solution Manager azonosítóját szükséges 

megadni (SXXXXXXXXXX). 

▪ Jelszó:   a Solution Manager azonosítóhoz tartozó jelszót szükséges megadni. 

Bejelentkezést követően a kezdő képernyőn az alábbi státuszok csoportosítva láthatóak, melyek 

jelzik, hogy az incidens feldolgozása milyen fázisában tart. 

 

▪ New: új incidens került rögzítésre. (Fontos, hogy egy problémára egy incidenst rögzítsünk, és 

ne fűzzük össze a problémákat egy incidensbe.) 

▪ Withdrawn: az incidens visszavonásra került az Ügyfél által. 

▪ Send to Support: az incidens elküldésre került az Ügyfélszolgálat számára. 

▪ Sent to Exp. Provider: az incidens megoldása harmadik fél (nem BCS Ügyfélszolgálat és nem 

SAP Support) által kerül feldolgozásra. 

▪ In Process: az incidens feldolgozása folyamatban van az illetékes Tanácsadó által. 

▪ Sent to SAP: az incidens továbbításra került a SAP Support számára. (Amennyiben 

Ügyfélszolgálati időn túl kerül rögzítésre Very High (1-es, nagyon magas) prioritással az 

incidens, akkor automatikusan továbbításra kerül a SAP felé.) 

▪ Confirmed: az incidens lezárásra került az Ügyfél által. 

Új incidens létrehozásához kattintsunk a Felhasználói menüben az Áttekintés alatti található Új 

üzenetre: 
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Új böngészőablak nyílik meg, ahol ki tudjuk választani az érintett rendszert (Rsz. és Mandant), a 

megfelelő prioritást és komponenst. 

 

Az új incidens létrehozásánál az alábbi mezők kitöltése kötelező: 

 

1. Rsz.: adjuk meg a rendszerazonosítót, ahol az incidenst tapasztaljuk. 

 

2. Mandant: válasszuk ki, melyik mandantban merült fel az incidens. 

 

3. Prioritás: az incidensek súlyosságát kategorizálja és az alábbi kategóriák közül tudunk 

választani. 
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▪ 4: alacsony (Low) 

▪ 3: közepes (Medium) 

▪ 2: magas (High) 

▪ 1: nagyon magas (Very High) 

 

A kiválasztott prioritás függvényében az előírt válaszidők különbözőek lehetnek és az SLA (Service 

Level Agreement) szerződésben található bővebb tájékoztató a szolgáltatási szintekről, melyek az 

alábbiak az üzenet prioritása alapján. 

 

Fontos, hogy Very High (1-es, nagyon magas) prioritás kizárólag indokolt esetben választható, 

amennyiben a rendszer leállását vagy olyan hibát tapasztalunk, ami súlyos következményekkel lehet 

üzleti folyamatainkra. Továbbá az 1-es kiemelt prioritású problémák az ügyfélszolgálati időn túl 

azonnal továbbításra kerülnek a SAP Support felé, ezért az incidenst angol nyelven szükséges 

bejelenteni. 

Az 1-es, kiemelt prioritású problémák kezelése az ügyfélszolgálati időn túl: 
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4. Komponens: azt a komponenst válasszuk ki a listából, ahol az incidens vélhetően felmerült. 

Például: ha a nem tudunk áttárolást könyvelni, akkor az MM (Materials Management) 

komponenst válasszuk ki. 

 

5. Leírás: az incidens rövid megnevezése (Például: Áttárolás könyvelés hiba) 

6. Részletek: ebben a szövegmezőben adható meg az incidens részletes leírása; a körülmények, 

ahogyan reprodukálható a tapasztalt hiba, stb. 

 

Amennyiben az összes kötelező mezőt kitöltöttük az incidens létrehozásakor, kattintsunk a Küldésre 

és az incidens továbbításra kerül a BCS Ügyfélszolgálat számára. 
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Az incidens sikeres mentése esetén kapunk egy 10 karakter hosszú azonosítót (9xxxxxxxxx), amire a 

későbbiekben az incidenssel kapcsolatos ügyekben szükséges hivatkozni. Továbbá az incidens 

státusza Sent to Support – ra (Továbbítva az Ügyfélszolgálatnak) változik. 

 

 

Zárjuk be az ablakot. 

Az elküldött incidens a BCS Ügyfélszolgálat támogatói által feldolgozásra kerül. Az Áttekintés 

képernyőn meg tudjuk tekinteni az incidens jelenlegi státuszát. 
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A továbbiakban az incidenssel kapcsolatosan bármilyen változásról, módosításról a rendszer 

automatikus üzenetet küld az Ügyfél által megadott e-mail címre. 

 

1.2 Megoldási javaslat megtekintése 

A BCS Ügyfélszolgálat az incidens megoldására megküldi a javaslatot, amit az alábbi módon 

tekinthetünk meg a Solution Manager – ben. A kezdő képernyőn kattintsunk a Proposed Solution 

(Javasolt megoldás) státuszra: 

 

A következő képernyőn jelöljük ki a megfelelő sort és tekintsük meg az incidens részletezése alatt 

található javasolt megoldást. 
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1.2.1 Incidens visszaküldése a BCS Ügyfélszolgálat számára 

Amennyiben az Ügyfélszolgálat által javasolt megoldás nem eredményes vagy nem fogadjuk el, akkor 

az incidens visszaküldhető az Ügyfélszolgálat számára. Továbbá ha szükséges, akkor az incidens 

prioritását is meg tudjuk változtatni: 

 

 

A Válasz küldése - re kattintva válaszunk továbbításra kerül az Ügyfélszolgálat számára további 

feldolgozásra és az incidens státusza Sent to Support - ra változik. 

1.2.2 Új megoldási javaslat megtekintése 

Az Ügyfélszolgálat újabb megoldási javaslatot csatolt számunkra és az incidens státusza Author 

Action – ra változott. 
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Jelöljük ki a megfelelő sort és tekintsük meg az új javasolt megoldást.   

 

1.3 Javasolt megoldás elfogadása 

Amennyiben az Ügyfélszolgálat által javasolt megoldás eredményesnek bizonyult és elfogadjuk, 

zárjuk le az incidenst a Jóváhagyás (Confirmed) ikonra kattintva. 



   

 

 Oldal | 13  
Verzió: bcs_solution_manager_felhasznaloi_2017.docx 

 

 

 

A lezárt incidenseket megtekinthetjük az Áttekintő képernyőn a Confirmed státusz alatt: 

 

A Felhasználói státusz Jóváhagyott - ra (Confirmed) változott: 

 

 

1.4 Eszkaláció és probléma kezelése 

Amennyiben az incidens kezelése eszkalációt igényel, akkor az Ügyfél és a tanácsadók közötti 

egyeztetésre van szükség. Például, ha az Ügyfél által rögzített incidens megoldásának erőforrás 

igénye meghaladja a tanácsadó és az Ügyfél felhasználó hatáskörébe rendelt mértéket vagy az Ügyfél 
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felhasználó és a tanácsadó között vitás helyzet alakult ki a kidolgozott megoldással kapcsolatosan. 

Eszkaláció kezelése az alábbi módon valósul meg: 

 

Az eszkalációs folyamatot több esemény kiválthatja. Ezek közül a legfontosabbak az alábbiak: 

 

Az incidenssel kapcsolatos panaszokat és reklamációt a BCS kivizsgálja és a vizsgálat eredményeiről 

tájékoztatja az Ügyfelet. A panaszok és reklamációk kezelésének módja az alábbiak szerint történik: 
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1.5 Adatszolgáltatás Ügyfelek számára 

Az incidensekkel kapcsolatosan havi időközönként riport készül, mely az Ügyfél kapcsolattartó 

részére kerül kiküldésre. A meghatározott mutatószámok vállalt értéke ügyfelenként eltérő, a 

szerződéses tárgyalások során kerülnek meghatározásra. 

 

Szolgáltatási szint mutatói közül a következők kerülhetnek meghatározásra: 

▪ Incidensek száma, típus és prioritás szerinti megbontásban; 

▪ Reagálási idő az incidens bejelentését követően (óra), prioritásonkét meghatározva; 

▪ Incidens utolsó frissítése után eltelt idő; 

▪ Bejelentés megoldása ideje hibatípusonként és prioritások szerint; 

▪ Üzemeltetett/hosztolt rendszer rendelkezésre állási ideje (%); 

▪ Ügyfél által lezárt bejelentések aránya (%). 

 




