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1 Einleitung

JIRA ist ein Werkzeug fur die Meldung von ungeplante Unterbrechungen oder
Qualitatseinbussen 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 maoglichst nachvollziehbar und detailliert beschrieben damit sie effizient
verarbeitet werden kénnen. Dazu bietet das Tool diverse Mdglichkeiten wie die Erstellung
von Anhangen, das Einfligen von Printscreens, etc.

Die Applikation steht grundsatzlich 7x24 Stunden zur Verfligung.
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2 Der Ticketing Prozess

Jira unterstitzt den nachfolgend beschriebenen Ticketing Prozess:

Start

Aufnehmen und Dokumentieren des
Erfassan Incidents

o Der Incident wird auf Grund der
Klazsifizieran Auswirkungen

und unter Bertcksichtigung des
bestehenden Vertragswerkes beurteilt
und entsprechend klassifiziert.

Der Incident wird untersucht und die

Diagnosze Ergebnisse dokumentiert.
Problem- Lisen des Problems nach best effort,
IBsung resp. gemass SLA
Mach Bestatigung durch den Ersteller
Abschluzs des Incidents wird der Fall geschlossen.
Ende

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 erklart.

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

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.

Willkommen zu JIRA DV Bern

Benutzername
Not a member? Contact an Administrator to request an
account.

Passwort

[J Anmeldedaten auf diesem Computer speichern

Bug tracking and project tracking for software development powered by
Atlassian JIRA (v4.1.1%#522)
| Report a problem | Request a feature | Contact administrators

Screen 2 - Anmeldebildschirm JIRA
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Nach erfolgter Authentifikation 6ffnet sich die Projektibersicht.

Hier finden sich

Filterkriterien fur die individuelle Anzeige der Vorgange:

cvbern

WHERE IT IS TAILOR-MADE
ashboards | ~ [ERGICIHEHRS

Administration | v

Evaluation JIRA + Ubungsprojekt

Summary Summary

Vorgiinge Beschreibung

Populare Vorgange
Evaluation von JIRA fir DV Bern. Hier werden alle Fragen,

Verbesserungsvorschlage und Kommentare festgenalten.
Evaluation abgeschlossen (mit positivem Resultat); kann jetzt als
Ubungsprojekt verwendet werden

Subversion Commits

Projekileitu Adrian Froehlich
ng
D EVJ

Vorgdnge: 30 Day Summary

1

©28-lul 4-Aug 11-Aug 18-Aug 25-Auwy
Issues: 1 created and 1 resolved

Adrian Froehlich! =

+ Neuer Vorgang

Erstellen: [3] Anfrage  [#] Bug Other v

[E] Auswertungen = ? Vordefinierte Filter~

Activity Stream

August 2011 El’

@ Adrian Froehlich closed EVJ-17 (Berechtigung Hr Muster analog
Hr. Mann auf Projekt “Test”)

@ Adrian Froehlich deleted an attachment from EVJ-17
(Berechtigung Hr. Muster analog Hr. Mann auf Projekt "Test”)

@ Adrian Froehlich attached one file to EVJ-17 (Berechtigung Hr.
Muster analog Hr. Mann auf Projekt "Test™):
Testxy

@ Adrian Froehlich created EV.J-17 (Berechtigung Hr. Muster analog
Hr. Mann auf Projekt "Test™)

Juli 2011
@ Adrian Froehlich closed EVJ-16 (test1)

Juni 2011
@ Adrian Froehlich updated 2 fields of EVJ-16 (test1)
@ Adrian Froehlich updated 2 fields of EVJ-16 (test1)
@ Adrian Froehlich updated 2 fields of EVJ-16 (test1)
@ Adrian Froehlich created EVJ-16 (test1)

April 2011

r.ﬁ Adrian Froehlich closed EV.J-7 (ates)

Screen 3 - Projekt ,,Ticketing XY AG*

3.3

3.3.1

3.3.2

Neues Ticket erstellen

Erster Schritt

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

+Meu@organg

[#) Task  Other =

Erstellen: @ Bug

Screen 4 - "Neuer Vorgang" auswéhlen

Zweiter Schritt

Die Klassifizierung wird durch die Wahl des Vorgangstyps erstellt:

Projekt:
Evaluation JIRA + Ubungsprojekt -

Vorgangstyp: )
Bug ‘ -
¢ Bug
P43 New Feature

@Task k

Screen 5 - ,,Vorgangstyp* auswahlen; mit ,,Erstellen* bestéatigen
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3.3.3 Dritter Schritt

Danach wird im Feld ,,Zusammenfassung®“ mindestens eine Zusammenfassung fur die
Meldung (z.B. ,,Berechtigung User xy*) sowie die Umgebung (z.B. ,,Applikation xy*) erfasst.
Zusatzlich kann noch das weitere Feld Beschreibung zur besseren Qualifikation des

Incidents benutzt werden:

Neuer Vorgang

) schritt 2 von 2 Vorgangsdetails

Projekt:

“organgstyp

* Zusammenfassung:
Prioritat:

Datum fallig

Komponenten:
betrifit Version(en):
Umsetzung geplantin Version(en):

Bearbeiter:
* Erstelier:

Umagebung:

Beschreibung:

Urspringliche Schatzung:

Anhang:

Evaluation JIRA+ Ubungsprojekt

[3) Anfrage

Major

Unbekannt
Unbekannt
Unbekannt
- Automatisch -

* mir zuw

frad

Start typing to get a list of possible matches.

z.B. Software U

Hardwars {wie &s far den Vorgang sinnvell ist),

Schitzung des Zeitbedarfs, um diesen Vorgang zu resclven’.
Format ist” *w “d *h *m’ {entspricht Wochen. Tagen. Stunden und Minuten, * ist eine Zahl)

Beispiele: 4d, 5h 20m, 80m und 3w.

Die maximal erlaubte Dateigrosse ist 10.00 MB. Bitte grossere Dateien komprimieren.

Screen 6 - Attribute des Vorgangs erfassen und mit ,,Erstellen bestatigen

Jira Benutzerhandbuch.docx
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3.3.4 Vierter Schritt

Die Attribute ,,Urspriingliche Schatzung* und ,,Sokrates Projekt Code* sind Felder fur die
Bearbeiter der Tickets und nicht zu erfassen. Das Ticket kann nun mittels abschliessendem
Klick auf ,,Erstellen* freigeben werden.

Urspringliche Schatzung:
Schétzung des Zeitbedarfs, um diesen Vorgang zu resclven’.
Format ist " *w =d *h *m " {entspricht Wochen, Tagen, Stunden und Minuten, * ist eine Zahl)
Beispiele: 4d, 5h 20m, 80m und 2w

Die maximal erlaubte Dateigrosse ist 10.00 MB. Bitte grissere Dateien komprimieren.

Sokrates Projekt Code:

Der Code des zu diesem Vorgang komespondiersnden Scokrates Projekt

[H:Aﬁtellen] ’Abbrechen

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 zustédndigen Projektleiter

zugewiesen. Je nach Ticket Typ wird dieser Bearbeiter durch die DV Bern AG neu
zugewiesen. Der Ersteller erfahrt dies durch eine automatisch ausgeléste Mail Information.

r\;‘ Evaluation JIRA + Ubungsprojekt / EVJ-17
Berechtigung Hr. Muster analog Hr. Mann auf Projekt "Test"
# Bearbeiten Zuweisen Kommentar More Actions ~ Bearbeitung starten  Vorgang erledigen  Workflow ~ @ View =
Vorgangsdetails People
Typ [3 Anfrage Status +f Open Bearbeiter Adrian Froehlich
Prioritat: 4 Major LOsung Uneriedigt Ersteller Adrian Froehlich
Version Keine Umsetzung geplant in Keine
Komponenten Keine Version(en) Stimmen 0
Beschreibung Beobachter: 0
Bitte Hr. Muster die Berechtigungen auf das Projekt "Test" analog Hr. Mann erteilen.
Umgebung Dates
Testserver ab Erstelit Heute 17:11
. Aktualisiert Heute 17-11
Activity
Alle | Kommentare Aufwandsprotokoll  Anderungsprotokoll — Activity — Subversion Commits s
Es gibt noch keine Kommentare, Anderungen usw. zu diesem Vorgang.

Screen 8 - Der erstellte Vorgang
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3.5

3.5.1

Weitere Aktionen

Die rote Markierung zeigt die weiteren méglichen Aktionen zu diesem Ticket wie:

= Screenshots anhéngen

= Dateien anhangen

= etc
& Bearbeiten Zuweisen Kommentar Bearbeitung starten  Vorgang erledigen  Workflow ~
Vorgangsdetails
Typ [3) Anfrage Status s Open
Prioritat 4% Major Ldsung Unerledigt
Version Keine Umsetzung geplant in Keine
Komponenten Keine Version(en)
Beschreibung
Bitte Hr. Muster die Berechtigungen auf das Projekt "Test" analog Hr. Mann erteilen.
Umgebung
Testserver ab
Activity
Alle | Kommentare Aufwandsprotokoll — Anderungsprotokoll — Activity — Subversion Commits 3
Es gibt noch keine Kommentare, Anderungen usw. zu diesem Vorgang.

Screen 9 - Aktionen zu Ticket

Die Aktion ,,Datei anhangen**

Uber die Schaltflache ,,More Actions* aus dem Drop Down Menu ,,Datei anhangen* wéhlen:

# Bearbeiten Zuweisen Kommentar More Actions -

. . Arbeit protokollieren
Vorgangsdetails

Datei anhangen
Typ [3) Anfrage {Q

Screenshot anhd
Prioritat & Major

Screen 10 - Datei anhéngen

Uber das Dialogfenster die Datei selektieren und den Upload kommentieren:

Evaluation JIRA + Ubungsprojekt / EVJ-17

Berechtigung Hr. Muster analog Hr. Mann auf Projekt "Test"

‘ﬂ

Dateien anh&ngen

0 Hier konnen Sie mehrere Dateien gleichzeitig an den Vorgang anhangen. Es ist auch maglich, einen Kommentar einzugeben.

Anhang:  c\Usersifrad\Desktop\desktop ini

Die maximal erlaubte Dateigrosse ist 10.00 MB. Bitte grossere Dateien komprimieren.

Kommentar  Test xy

Kemmentars einsehbarven:  Allen Benutzern -

Screen 11 - Datei auswahlen und kommentieren, Einsehbarkeit erfassen und mit ,,Anhéngen* bestéatigen
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3.5.2

Weitere Dateien hinzuflgen:

<1 Back to Issue Eine weitere Datei hinzqu'lger{&7 0
Manage Attachments
Hier konnen Sie die Dateianhange fur einen ausgew)|

Dateiname Grosse
1 O deskiop.ini 0.3 kB

Screen 12 - Weitere Dateien kdnnen hinzugefugt werden

Die Aktion ,,Screenshot anhdngen**

Uber die Schaltflache ,,More Actions* aus dem Drop Down Menu ,,Screenshot anhangen*

wahlen:

# Bearbeiten Zuweisen Kommentar More Actions -

. Arbeit protokallieren
\organgsdetails
Datei anhangen
Typ [3] Anfrage

Prioritat * Major

Screenshot anhangen

Screen 13 - ,,Screenshot anhangen*

Je nach Browser kann eine Fehlermeldung auftauchen. Diese kann mittels Aktivierung der
Checkbox ,,Inhalten dieses Urhebers immer vertrauen*“ und mit ,,Ausfiihren* bestatigt

werden.

Warnung - Sicherheit e o]
Die digitale Signatur der Anwendung weist einen / ' \
Fehler auf. Méichten Sie die Anwendung ausfiihren? /e

Hame: com. atlassian, jira.screenshot. applet. ScreenshotApplet

Urheber: Atlassian Pty Ltd

Von: https://support.dvbern.ch

Inhalten dieses Urhebers immer vertrauen.:
W ' 7| Die digitale Signatur vurde mit sinem vertrauenswiirdigen T S -
\s/  Zertifikat erstelt, it aber abgslaufen. FErE frarmEtan st

Screen 14 - Digitalen Signaturfehler

Jira Benutzerhandbuch.docx
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Im nachsten Fenster kann der Screenshot gemass Beschreibung angehangt werden:

w Screenshot anh@ngen - Moxzilla Fi -__ I
[ BN https://support.dvbern.ch/secure/AttachFilelscreenshot jspatid=20410isessionld=T027FADO0GE01 B3E59CO1 6F094 CTTEF : I

ern o

WHERE IT IS TAILOR-MADE
I

Adrian Froehlich

Screenshot anhdngen

Hier kiinnen Sie einen Screenshot an den Vorgang anhangen. Bitte geben Sie auch eine Beschreibung in das Kommentarfeld ein.
Kopieren Sie den Screenshotin die Zwischenablage |hres Betriebssystems, klicken Sie dann die Paste-Schaltfiache weiter unten.

| ] Warnung - Sicherheit ﬂ ~ |

Die digitale Signatur der Anwendung weist einen
Fehler auf. Méchten Sie die Anwendung ausfiihren?

||
Hame: com.atlassian.jira.screenshot. applet. Screenshotapplet T
Urheber: Atlassian Pty Ltd
Von: https: //support.dvbern.ch

||

inhalten dieses Urhebers immer vertrauen.; |

Aﬁﬁihren Abbrechen

1]

Dateiname:  [Signaturfehler

Kommentar: [Wie sollen wir mit dem Signaturfehler umgehen?

Kommentar sichtbar fir:  |Allen Benutzern =
A[ﬂé’mgen | | Abbrechen

Screen 15 - Screenshot gemaéss Beschreibung erfassen, Dateiname, Kommentar und Sichtbarkeit erfassen, mit
,,Anhéngen* bestéatigen
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4 Benutzerprofil und Passwort

4.1 Profil bearbeiten

In der rechten oberen Fensterecke befindet sich der Profilbereich:

bern

WHERE IT IS TAILOR-MADE
s~ Projects! v [EENERRG Administration? ~

Adrian Froehlich {&d
Profil {b

Online Help
Keyboard Shortcuts

r;‘. Evaluation JIRA + Ubungsprojekt / EVJ-17
Berechtigung Hr. Muster analog Hr. Mann auf Proj¢ scoutira
Abmelden
# Bearbeiten Zuweisen Kommentar More Actions « Bearbeitung starten  Vorgang €

Screen 16 - Profil

Mittels Mausklick auf das Editierwerkzeug konnen die personlichen Informationen

angepasst werden:

Summary

Details
Benutzername adrian froehlich@gmx ch
Volistandiger Name "Adrian Frohlich Extern”
Passwort. Passwort andermn
Email adrian froehlich@gmx ch
Gruppen jira-users

Screen 17 - Die Aktion ,,Profil bearbeiten* wahlen

4.2 Passwort andern
‘ Profil: "Adrian Fréhlich Extern"
Summary Summary
LB Details
L) Benutzername: adrian froehlich@gmx.ch
Vollstandiger Name "Adrian Fréhlich Extern”
Passwort Passwort ander
Email adrian f'ceh\icgi“_,gmx ch
Gruppen jira-users

Screen 18 - Die Aktion ,,Passwort andern* wahlen

Passwort andern

Aktuelles Passwort®
MNeues Passwort™®

Passwort bestatigen®

Aktuslisieren

Screen 19 - Neues Passwort definieren

Jira Benutzerhandbuch.docx
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4.3 Neue Benutzer erstellen und Benutzername mutieren

Die Erstellung von neuen Benutzern sowie die Mutation von Benutzernamen erfolgt
ausschliesslich Uber den DVB-Support.

Bitte erstellen Sie im Bedarfsfall ein entsprechendes Ticket.
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