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1 Einleitung 

JIRA ist ein Werkzeug für die Meldung von ungeplante Unterbrechungen oder 
Qualitätseinbussen von IT Services.  

Die Meldungen (Incidents) werden in JIRA als Ticket erfasst und verwaltet. JIRA dient 
somit dem Monitoring und der Dokumentation von Incidents. 

Incidents werden möglichst nachvollziehbar und detailliert beschrieben damit sie effizient 
verarbeitet werden können. Dazu bietet das Tool diverse Möglichkeiten wie die Erstellung 
von Anhängen, das Einfügen von Printscreens, etc. 

Die Applikation steht grundsätzlich 7x24 Stunden zur Verfügung. 
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2 Der Ticketing Prozess 

Jira unterstützt den nachfolgend beschriebenen Ticketing Prozess: 

 

 

Screen 1 – Ticketing Prozess 
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3 Ticketing mit Jira 

3.1 Generell 
Die Applikation ist weitgehend intuitiv verwendbar. Aus diesem Grund werden in der 
folgenden Beschreibung nur die wichtigsten Funktionen erklärt.  

Bei Fragen oder Unklarheiten steht der DVB-Support gerne zur Verfügung. 

3.2 Login 
Die Webapplikation wird im Web Browser unter folgender URL aufgerufen:  

https://support.dvbern.ch    

Die Anmeldung an JIRA erfolgt mit Benutzername und Passwort. Dazu ist jeder Benutzer 
mit seinem eigenen Benutzernamen und Passwort im System registriert. 

 

Screen 2 - Anmeldebildschirm JIRA 

 
  

https://support.dvbern.ch/�
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Nach erfolgter Authentifikation öffnet sich die Projektübersicht. Hier finden sich 
Filterkriterien für die individuelle Anzeige der Vorgänge: 

 

Screen 3 – Projekt „Ticketing XY AG“ 

 

3.3 Neues Ticket erstellen 

3.3.1 Erster Schritt 
Um ein neues Ticket zu erstellen muss in der rechten oberen Ecke der Applikation auf 
“Neuer Vorgang” geklickt werden: 

 

Screen 4 - "Neuer Vorgang" auswählen 

 

3.3.2 Zweiter Schritt 
Die Klassifizierung wird durch die Wahl des Vorgangstyps erstellt: 

 

Screen 5 – „Vorgangstyp“ auswählen; mit „Erstellen“ bestätigen 
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3.3.3 Dritter Schritt 
Danach wird im Feld „Zusammenfassung“ mindestens eine Zusammenfassung für die 
Meldung (z.B. „Berechtigung User xy“) sowie die Umgebung (z.B. „Applikation xy“) erfasst. 
Zusätzlich kann noch das weitere Feld Beschreibung zur besseren Qualifikation des 
Incidents benutzt werden: 

 

Screen 6 – Attribute des Vorgangs erfassen und mit „Erstellen“ bestätigen 
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3.3.4 Vierter Schritt 
Die Attribute „Ursprüngliche Schätzung“ und „Sokrates Projekt Code“ sind Felder für die 
Bearbeiter der Tickets und nicht zu erfassen. Das Ticket kann nun mittels abschliessendem 
Klick auf „Erstellen“ freigeben werden. 

 

Screen 7 – das Ticket mit „Erstellen“ abschliessen 

 

3.4 Ticketinformationen 
In der linken oberen Ecke befinden sich die Details zum Ticket.  

Jedes Ticket wird bei der Erstellung automatisch dem zuständigen Projektleiter 
zugewiesen. Je nach Ticket Typ wird dieser Bearbeiter durch die DV Bern AG neu 
zugewiesen. Der Ersteller erfährt dies durch eine automatisch ausgelöste Mail Information. 

 

Screen 8 – Der  erstellte Vorgang 
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3.5 Weitere Aktionen 
Die rote Markierung zeigt die weiteren möglichen Aktionen zu diesem Ticket wie: 

 Screenshots anhängen 

 Dateien anhängen 

 etc 

 

Screen 9 – Aktionen zu Ticket 

3.5.1 Die Aktion „Datei anhängen“ 

Über die Schaltfläche „More Actions“ aus dem Drop Down Menu „Datei anhängen“ wählen: 

 

Screen 10 – Datei anhängen 

 

Über das Dialogfenster die Datei selektieren und den Upload kommentieren: 

 

Screen 11 – Datei auswählen und kommentieren, Einsehbarkeit erfassen und mit „Anhängen“ bestätigen 
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Weitere Dateien hinzufügen: 

 

Screen 12 – Weitere Dateien können hinzugefügt werden 

 

3.5.2 Die Aktion „Screenshot anhängen“ 
Über die Schaltfläche „More Actions“ aus dem Drop Down Menu „Screenshot anhängen“ 
wählen: 

 

Screen 13 – „Screenshot anhängen“ 

 

Je nach Browser kann eine Fehlermeldung auftauchen. Diese kann mittels Aktivierung der 
Checkbox „Inhalten dieses Urhebers immer vertrauen“ und mit „Ausführen“ bestätigt 
werden.  

 

Screen 14 – Digitalen Signaturfehler  
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Im nächsten Fenster kann der Screenshot gemäss Beschreibung angehängt werden: 

 

Screen 15 - Screenshot gemäss Beschreibung erfassen, Dateiname, Kommentar und Sichtbarkeit erfassen, mit 
„Anhängen“ bestätigen 
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4 Benutzerprofil und Passwort  

4.1 Profil bearbeiten 
In der rechten oberen Fensterecke befindet sich der Profilbereich: 

 

Screen 16 – Profil 

 

Mittels Mausklick auf das Editierwerkzeug können die persönlichen Informationen 
angepasst werden: 

 

Screen 17 – Die Aktion „Profil bearbeiten“ wählen 

 

4.2 Passwort ändern 

 

Screen 18 – Die Aktion „Passwort ändern“ wählen 

 

 

Screen 19 – Neues Passwort definieren 
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4.3 Neue Benutzer erstellen und Benutzername mutieren 
Die Erstellung von neuen Benutzern sowie die Mutation von Benutzernamen erfolgt 
ausschliesslich über den DVB-Support. 

Bitte erstellen Sie im Bedarfsfall ein entsprechendes Ticket. 
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