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VERSIONSHISTORIE

Datum Autor | Beschreibung Version
15.06.2012 CcaG Erstausgabe 1.0
26.07.12 CG Status ,Zusatzinfo angefordert’ 1.1
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1 ALLGEMEIN

1.1 HINWEIS

© Copyright 2004-2012 CIB software GmbH. Alle Rechte vorbehalten.

Die CIB software GmbH behilt sich samtliche Eigentumsrechte an der angebotenen Software und
der dazugehorigen Dokumentation vor. Die Benutzung der Software und des dazugehdrigen
Benutzerhandbuches unterliegen dem der Software zugrundeliegenden Lizenzvertrag. Die
Bereitstellung und der Download dieses Dokuments und der Software allein bewirken keine
Ubertragung von Nutzungs- und Vervielfiltigungsrechten.

Kein Teil dieses Handbuchs darf ohne schriftliche Genehmigung der CIB software GmbH in
irgendeiner Form reproduziert oder weiterverwertet werden. Auch eine Bearbeitung, insbesondere
eine Ubersetzung der Dokumentation, ist ohne Genehmigung der CIB software GmbH nicht
gestattet. Der Inhalt dieses Handbuches ist auch urheberrechtlich geschiitzt, wenn es nicht mit der
Software geliefert wird, die eine Endbenutzerlizenzvereinbarung enthalt.

CIB pdf brewer, CIB coSys, CIB webdesk, CIB workbench, CIB dialog, CIB merge, CIB view,
CIB format, CIB print, CIB pdf toolbox sind entweder eingetragene Marken oder Marken der
CIB software GmbH.

Windows ist eine eingetragene Marke der Microsoft Corporation.
Solaris und Java sind Marken bzw. eingetragene Marken der Sun Microsystems, Inc.

Alle anderen Marken- und Produktnamen sind Marken oder eingetragene Marken der jeweiligen
Rechteinhaber.

Der Inhalt dieses Handbuchs wurde mit groBter Sorgfalt erarbeitet. Die Angaben in diesem
Handbuch gelten jedoch nicht als Zusicherung von Eigenschaften des Produktes. Die

CIB software GmbH haftet nur im Umfang ihrer Verkaufs- und Lieferbedingungen und iibernimmt
keine Gewdhr fiir technische Ungenauigkeiten und oder Auslassungen.

Die CIB software GmbH haftet weder fiir technische oder typographische Fehler und Mangel in
diesem Handbuch, noch fiir Schdaden, die direkt oder indirekt auf die Lieferung, Leistung und
Nutzung dieses Materials zuriickzufiihren sind.

Die Informationen in diesem Handbuch kénnen ohne Ankiindigung gedandert werden.
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Sollten wahrend des Einsatzes Unstimmigkeiten in Zusammenhang mit den Ausfiihrungen in dieser
Ubersicht auftreten, sind wir Ihnen fiir entsprechende Hinweise sehr dankbar:

CIB software GmbH
ElektrastraBBe 6a

81925 Miinchen

E-Mail: support@cib.de
Tel.: 49(0)89/14360-111
Fax: 49 (0)89/14360-100
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2 ANMELDUNG

Aufruf mit
http://helpdesk.cib.de

Anschlieend kénnen Sie sich in der Anmeldemaske

Benutzermame |

Passwort
[T Meinen Login auf diesem Computer speichemn

Moch nicht Mitglied? Sign Up fir ein Konto.

Sie kénnen nicht auf lhr Konto zugreifen?

Bendtigen Sie Hilfe zum CIB helpdesk? Dann klicken Sie bitte hier!

mit den Thnen bekannten Login-Angaben anmelden.

Nach der ersten Anmeldung sollten Sie Ihr Passwort dndern.
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3 PASSWORT-ANDERUNG

Benotigen Sie Hi Informationen zu JIRA
JIRA Credits

Abmeld
Vorgangsstatistik melaen

GreenHopper Help
Agile Answers

Tastenkombinationen

Hans Mustermanni =

Onlinehilfe

Statistik: Offene Helpdesk-Vorgange (Prioritat)

Schnellsuche

+ Vorgang erstellen

ﬁé‘i Tools =

Sie bifte hier!

Im Dashboard den Pfeil neben Ihrem Benutzernamen anklicken und die Funktion ,Profil’ auswé&hlen

Dashboards:= Projektei= Vorgangei~ Agile

n Profil: Hans Mustermann

asammenfassung — Zyisammenfassung

EE Details

Avatar:

Benutzername
Voller Name
E-Mail
Passwort

Eingeloggt bleiben:

Gruppen

Einstellungen
Seitengroie:
E-Mail-Typ:
Sprache
Time Zone

Eigene Anderungen
Filter and Dashboard Sharing
Tastenkombinationen:

Navigatorspalten:

2P

hansmustermann
Hans Mustermann
christian groth@cib.de
Passwort andern

Alle Token abwahlen
Helpdesk Musterfirma
jira-users

50

Text

Deutsch (Deutschland) [Default]
JIRA default (GMT+01:00) Berlin
Benachrichtigen Sie mich
Unshared

Aktiviert

Navigatorspalten

Zugewiesene offene Vorgénge pro Projekt

B ©IB helpdesk Muster

In der Anzeige Thres Benutzerprofils auf ,Passwort @ndern‘ klicken und dann das gewiinschte neue

Passwort eingeben.
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4 PROFILANGABEN ANDERN

Wie fiir die Anderung des Passworts in die Anzeige Ihres Profils verzweigen. Dort klicken Sie das
Stift-Symbol rechts neben der Uberschrift ,Details* an. In der nachfolgenden Maske kénnen Sie
Ihren Benutzernamen sowie Thre E-Mail-Adresse dndern.
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5 BENUTZEREINSTELLLUNGEN AKTUALISIEREN

Wie fiir die Anderung des Passworts in die Anzeige Ihres Profils verzweigen. Dort klicken Sie auf
das Stift-Symbol rechts neben der Uberschrift ,Einstellungen‘. In der nachfolgenden Maske

Benutzereinstellungen aktualisieren

Seitengroiie * 580
Anzahl an Vorgdngen pro Navigatorseite

E-Mail-Typ Text

Format fir ausgehende E-Mails

Sprache Deutsch (Deutschland) [Default] A
Agdditional language packs are available from Atlassian Translations. Contact
wour administrator about instaling additional language packs.

Time Zone  JIRA default -

(GMT+01:00) Berlin -
The default time zone uzed when showing date time information.

Eigene Anderungen Benachrichtigen Sie mich -
Ob E-Mai-Benachrichtigungen Gber von lhnen gemachten Anderungen
geschickt werden sollen.

Filter- und  Unshared -
Dashboardfreigabe
Ob Filter und Dashboards standardmalig freigegeben werden =ollen.

Tastenkombinationen  Aktiviert -
Ob alle Tastenkombinationen funktionieren werden.

Abbrechen

konnen Sie Ihre Benutzereinstellungen @ndern. Die wichtigsten Angaben hier sind

- SeitengrolRe

legt fest, wie viele Zeilen in den Suchergebnis-Listen angezeigt werden
- Sprache

Oberflachen-Sprache
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6 DER CIB-HELPDESK-WORKFLOW

Im CIB helpdesk sind die Vorgangstypen

Bug
Verbesserungsvorschlag
Anforderungen einer neuen Funktion

vorgesehen. Ein Vorgang kann folgende Stati durchlaufen:

Offen

Der Vorgang ist im System erfasst. Der CIB Support wurde dariiber informiert, dass ein
neuer Vorgang zu bearbeiten ist.

Eingegangen

Der Vorgang wird durch den CIB-Support gepriift.

In Arbeit

Der Vorgang wird aktuell durch den CIB-Support bearbeitet

Warten auf weitere Infos

Der Vorgang wurde bereits durch den CIB-Support gepriift bzw. bearbeitet. Dabei wurde
festgestellt, dass noch weitere Informationen bendtigt werden. Diese wurden beim Kunden
angefordert. Erst wenn diese Informationen zur Verfiigung stehen, ist eine weitere
Bearbeitung moglich.

Warten auf Beauftragung

Der Vorgang wurde bereits durch den CIB-Support gepriift bzw. bearbeitet. Dabei wurde
festgestellt, dass es sich bei dem Vorgang um eine kostenpflichtige Erweiterung handelt.
Erst wenn die entsprechende Beauftragung durch den Kunden vorliegt, ist eine weitere
Bearbeitung moglich.

Zusatzinfo angefordert

Der Vorgang wurde bereits durch den CIB-Support gepriift bzw. bearbeitet. Dabei wurde
festgestellt, dass entweder weitere Informationen vom Kunden benotigt werden oder eine
Beauftragung erforderlich ist. Um diesen Wunsch des CIB-Supports nachkommen zu
kdnnen, muss der CIB-Support noch Zusatzinfos bereitstellen.

Auslieferbar

Die Bearbeitung des Vorgangs durch CIB ist abgeschlossen, die Auslieferung der
gednderten / neuen Funktionen steht an.

Warten auf Abnahme

Die gednderten / neuen Funktionen wurden ausgeliefert, aus Sicht von CIB gilt der Vorgang
als erledigt. Sollten bei der Abnahme durch den Kunden wider Erwarten Probleme
auftreten, dann wird der Vorgang ggf. erneut eroffnet und auf den Status ,Eingegangen’
gesetzt.

Abschluss

Die Bearbeitung des Vorgangs ist beendet.
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7 DASHBOARD

Das Dashboard ist die Startanzeige, die nach der Anmeldung bzw. nach dem Klicken auf den
,Dashboard‘-Link in der Navigationszeile angezeigt wird.

CIB [Tr——
Dashboards + I3 - - s

£ Tools +

Filterergebnisse: Offene Helpdesk-Vorgange

[ MUSTERHD5 Hierwird eine Verbesserung beschiieben, die bald realsiertweden sole P Benstigen Sie Hiffe um CIB helpdesk? Dann Kicken Sie bite e 1
[8 MUSTERHD-5 In der Bedienung des webdesk gint es manchmal Ablaufe, die verbessert werden sollten 4
MUSTERHD-4  Dringend benatigte Erweiterung 2u Cosys. * Zweidimensionale Filterstatistik: Offene Helpdesk-Vorgange
[® MUSTERHD3 Erwelterungzu Cosys P Status.
WUSTERAD2 Vorgsng i o 4 a4 of Wartenaut b e Warten aur
@ 9 ® Vomgangstyp  Offen  Eingegangen . welterslnfos  Ausliferbar | Abaahme
[@ MUSTERHD-1 Fehler mit mittierer Prioritat ® @s8ug 0 2 0 0 1
= [ Neve

E5 wurden keine entsprechenden Vorgange gefunden. Zeigt 3von 3 Statistken an

Filter: Ofene Helpdesicorgangs
Aktivitatsstrom Bl=18] Vorgangstyp

Prioritat [@Bug [ Verbesserung [8) Neue Funktion
@ P1-senrhocn 1 0 0
# P2-hocn 0 0 1
o P3-mitel 1 0 1
3 Pa-niearig 1 1 0
Zeigt4von 4 Statstken an

Christian Groth hang Fiter: Oftne Helpdesk-Vorgnge
K wax tusterman
Max Mustermann

Max M

B W WME B

Max Musterman

Wehr anzeigen

Es enthdlt folgende Informationen:

Offene Helpdesk-Vorgdnge

Es werden die 10 jiingsten von IThrem Haus gemeldeten, aber noch nicht erledigten
Helpdesk-Vorgange angezeigt. Sofern weitere Vorgdnge vorhanden sind, kénnen Sie sich
diese auf den Folgeseiten ansehen.

Mir zugewiesen

Es werden die Helpdesk-Vorgdnge angezeigt, die von Ihrem Haus gemeldet wurden und die
von Thnen zu bearbeiten sind. Dabei handelt es sich um Vorgadnge, fiir die von Ihnen noch
weitere Informationen bendtigt werden.

Aktivitdtsstrom
Ubersicht iiber die letzten Téatigkeiten an den von Ihrem Haus gemeldeten Helpdesk-
Vorgdngen.

Einflihrung

Verzweigung in diese Bedienerhilfe

Statistik Vorgangstyp / Status

Je Vorgangstyp wird angezeigt, wie viele Vorgange es pro Vorgangsstatus gibt. Es werden
nur die noch offenen Vorgange beriicksichtigt.

Prioritdt / Vorgangstyp

Je Prioritdt, wie viele Vorgdnge es pro Vorgangstyp gibt. Es werden nur die noch offenen
Vorgdnge beriicksichtigt.
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8 FUNKTIONEN, DIE AUS DEM DASHBOARD HERAUS
AUFGERUFEN WERDEN KONNEN

8.1 NEUEN VORGANG ERSTELLEN

ar\Vorgang erstellen

Projekt:

CIB helpdesk Muster -
Worgangstyp:

Bug -

1B helpdesk? D:

Abbrechen
Funktion ,Vorgang erstellen‘ in der Navigationsleiste Anklicken
Als Projekt wird Thr Helpdesk-Projekt angezeigt

Den Vorgangstyp iiber die Aufklapp-Liste auswahlen
Mit ,Erstellen‘ gelangen Sie in die Vorgangserfassungsmaske (vgl. Abschnitt 10).

8.2 VORGANGSBEARBEITUNG

Fiir die Vorgangsbearbeitung ist der zu bearbeitenden Vorgang
im Feld ,Schnellsuche* einzugeben
in einer der Ubersichten (offene Helpdesk-Vorginge, Mir zugewiesen,
Aktivitdtsstrom) auszuwéhlen'

Nach der Auswahl wird der Vorgang im Detail angezeigt

8.3 VORGANGSSUCHE

et

Suchbegriff im Feld ,Schnellsuche* eingeben
Vorgang in der angezeigten Ubersicht auswihlen, um in die Vorgangsanzeige zu
gelangen,
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oder iiber die Aktions-Auswahlmaske (Button rechts in der Vorgangszeile) die gewiinschte
Aktion auswahlen.
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9 VORGANGSANZEIGE

Vorgange T

' CIB helpdesk Muster / MUSTERHD-5

& Bearbeiten Kommentar Dateien anhangen  Screenshot anhangen  Weitere Aktionen Vorgang schliefen

Typ @ Verbesserung Status 4 Eingegangen (View Workflow)
Prioritat + Niedrig Losung Nicht erledigt

betrifit Version(en):  Keine Losungsversion{en). Keine

Komponente(n) Keine

Stichwérter: Keine &

Plattform Windows XP

Wir brauchen noch eine Verbesserung

Alle | Kommentare = Anderungshistorie  Akfivitat

Es liegen noch keine Kommentare zu diesem Vorgang vor.

Kommentar

Die wichtigsten Funktionen in der Vorgangsanzeige sind:

Bearbeiten

Aufruf der Bearbeitungsmaske

Kommentar

Moglichkeit, weitere Angaben zum Vorgang einzugeben.

Dateien anhdngen

Sie haben die Méglichkeit, beliebige Anhdange dem Vorgang hinzuzufiigen

Screenshot anhdngen

Sie haben die Méglichkeit, beliebige Screenshots dem Vorgang hinzuzufiigen

Vorgang schlieBen

Sie mochten, dass der Vorgang nicht weiter durch CIB bearbeitet wird. Es wird eine Maske
angezeigt, in der Sie noch einen Kommentar eingeben kdnnen.

Infos zur Verfiigung stellen

Die Funktion wird nur bei Vorgdngen mit dem Status ,Warten auf weitere Infos‘ angeboten.
Nachdem Sie die benétigten Infos bereitgestellt haben (als Kommentar, Screenshot oder
sonstiger Anhang), teilen Sie dem CIB-Support iiber diese Funktion mit, dass der Vorgang
von CIB weitere bearbeitet werden kann.

Auftrag erteilen

Die Funktion wird nur bei Vorgdngen mit dem Status ,Warten auf Beauftragung‘ angeboten.
Hiermit teilen Sie dem CIB-Support mit, dass die Verbesserung / Erweiterung zu den
angegebenen Konditionen durchgefiihrt werden soll.

Zusatzinfo bei CIB anfordern

Die Funktion wird nur bei Vorgdangen mit dem Status ,Warten auf weitere Infos‘ sowie
,Warten auf Beauftragung* angeboten. Hieriiber kénnen Sie weitere Infos bei CIB
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anfordern, die Sie fiir die Beantwortung der Riickfrage bzw. fiir die Beauftragung
bendtigen.
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10VORGANGSERFASSUNG / -BEARBEITUNG

CIB helpdesk Muster / MUSTERHD-6
Hier wird eine Verbesserung beschrieben, die bald realisiert wreden sollte

Vorgang bearbeiten

Vorgangstyp ™ Verbesserung - @
Zusammenfassung ™ Hier wird eine Verbesserung beschrieben, die bald realisiert wreden sollte
Prioritat P4 - niedrig - @
Severity normal -
Severity

Beschreibung

=]y

-

Die maximal zulissige DateigraRe fur das Hochladen betragt 10.00 MB. Komprimieren Sie Dateien, die groRer sind

Komponente(n) -

Start typing to get a list of possible matches or press down to selzct

Plattform  Keine -
Plattform

betrifft Version(en) -

Start typing to get a list of possible matches or press down to select

Lasungsversion(en) -

Start typing to get  list of possible matches or press down to select

Stichworter -

Mit der Eingabe beginnen, um nach Stichwbrtern zu suchen

Extemal Issue ID

Kommentar

BE@ "5+ Anzeigbar durch alle Benutzer

Abbrechen

Zusammenfassung

Kurze Beschreibung, worum es sich bei diesem Vorgang handelt, die Zusammenfassung
wird in allen Ubersichten angezeigt

Prioritat

Es kann die Prioritat fiir die Bearbeitung von ,P1 — sehr hoch® bis ,P5 — sehr niedrig*
festgelegt werden.

Severity

Uber die Severity-Angabe kann die schwere des gemeldeten Fehlers beschrieben werden
Beschreibung

Ausfiihrliche Beschreibung

Anhang

Sie haben die Moglichkeit, beliebige Anhdnge dem Vorgang hinzuzufiigen

Komponente:

Anklicken der CIB-Komponente, bei der der Fehler auftritt. Damit werden einige bendtigte
Angaben automatisch vorgeblendet.
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Plattform

Die Angabe wird bendtigt, um sicherzustellen, dass die CIB-internen Tests auf der
Plattform durchgefiihrt werden, auf der Funktion dann in Ihrem Hause eingesetzt wird.
Betrifft Version(en)

Angabe der Version, unter der das gemeldete Problem aufgetreten ist.
Losungsversion(en)

Version, in der die Losung zur Verfiigung gestellt werden soll.

Stichworter

Hier konnen weitere Begriffe angegeben werden, iiber die der Vorgang gesucht werden
kann.

Kommentar
Moglichkeit, weitere Angaben zum Vorgang einzugeben.
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