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1 ¢ Qué es Mantis?

Mantis es un gestor de incidencias, una herramienta web que permite a empresas y
profesionales independientes gestionar de forma ordenada y eficiente las incidencias,
quejas y solicitudes de servicio de clientes y usuarios que restan productividad a su
negocio.

Gracias a su circuito de control de incidencias es posible dividir el proceso en distintas
categorias para agilizar asi la resolucion de quejas y errores comunicando
automaticamente al usuario el estado de su solicitud.

Un proceso totalmente configurable que se adapta a las necesidades de cualquier
organizacion, incluyendo filtros, sistemas de busqueda avanzada e informes
personalizados que permiten evaluar en cualquier instante el estado del servicio.



2 Flujo de trabajo

2.1 Ciclo de vida de una incidencia

El ciclo de vida de un problema o incidencia comienza con su creacion. Las
incidencias pertenecen siempre a un proyecto especifico que habra que crear
previamente (Menu Administracion>Administrar Proyectos>Crear Nuevo Proyecto) o
seleccionarlo al crear la incidencia y al cual ésta sera asignada.

Para crear una incidencia desde la web de Mantis es preciso elegir en el menu
superior Reportar Incidencia. Al crear una nueva incidencia, es posible otorgarle un
nivel de prioridad y de severidad asi como anadir una descripcion del error para
comenzar este proceso.

Las incidencias pasaran por sucesivas fases, con un ciclo de vida que ira desde su
apertura hasta el cierre definitivo y que constituye el flujo de trabajo principal de esta
aplicacion, ya que Mantis esta disefado para facilitar la tarea de resolucion de errores
y problemas que surgen en una actividad profesional.

2.2 Estados de una incidencia

Una parte importante de este proceso es el seguimiento de incidencias a través de los
distintos estados en los que pueden clasificarse.

Cada equipo podra tener su forma de clasificar las incidencias segun su estado, ya
que Mantis proporciona la capacidad de personalizar la lista de estados posible.

Etapa/Estado

Mantis asume que un problema puede estar en una de estas tres etapas: apertura,
resuelto y cerrado. Por lo tanto, la lista de estados personalizada se asignha a estas
tres etapas.

Para facilitar la gestién de las incidencias abiertas, Mantis distingue cromaticamente
los diferentes estados de las incidencias. Asi, los colores ofrecen una vision mas facil
de interpretar sobre el estado de los proyectos y sus incidencias.

Lista de estados en el ciclo de vida de una incidencia:

2.2.1 Nueva

Este es el punto de partida de un nuevo error hasta que le es asignado otro estado.
Desde nueva, la incidencia pasara a ser “asignada”, "aceptada", "confirmada" o
"resuelta" o bien requerira de mas datos para poder iniciar el proceso de resolucién y
cierre.

2.2.2 Se necesitan mas datos

Como indica su propia descripcion, en este estado se sefiala la imposibilidad de
proceder a su resolucién si no se aportan mas datos sobre la nueva incidencia.
Cuando se le asigna este estado, la aplicacion abre una ficha para “Solicitar mas
informacién sobre la incidencia” en la que debe elegir un usuario del desplegable al
que asignarle la tarea de completar esta informacion.



2.2.3 Aceptada

Este estado es utilizado por el debido responsable o, en su caso, por el equipo de
desarrollo para reflejar su acuerdo con la propuesta de solicitud. El siguiente estado
corresponderia a "asignada" o "confirmada".

2.2.4 Confirmada

Este estado es generalmente utilizado tras confirmar los detalles que se sugieren por
parte del informador sobre la incidencia. El siguiente estado es "asignada".

2.2.5 Asignada

Este estado se utiliza para reflejar que la incidencia ha sido asignada a uno de los
miembros del equipo y que tal miembro del equipo esta trabajando activamente en la
resolucion del fallo. El siguiente estado corresponde a "resuelta”.

2.2.6 Resuelta

Refleja que el problema se ha resuelto. Un problema puede ser resuelto con una de
las muchas resoluciones posibles que aparecen en una lista desplegable (esto es
personalizable). Los tipos de resoluciones posibles que ofrece Mantis por defecto
cubren multiples opciones: abierta, corregida, reabierta, no reproducible, no es
corregible, duplicada, no es una incidencia, suspendida 0 no se arreglara.

El siguiente estado que corresponderia, tras resolver una incidencia, llevaria a
"cerrada" o en caso de que la cuestion se vuelva a abrir, entonces seria "comentarios".

2.2.7 Cerrada

Esta situacién refleja que la incidencia esta completamente cerrada y no se requieren
nuevas medidas al respecto.

2.3 Flujo de trabajo

Una vez expuesta la forma de crear incidencias y los diferentes estados durante el
ciclo de vida de éstas, el siguiente paso es definir el flujo de trabajo. En definitiva,
como pasar de un estado a otro y qué motivos lo desencadenan.

Mantis proporciona la capacidad de definir un flujo de trabajo determinado -para cada
equipo-. El flujo de trabajo determina la validez de las transiciones entre estados y el
nivel de acceso que un usuario necesita para desencadenar dicha transicién.

Todo este proceso de configuracion de permisos y fases de trabajo puede ser definido
para todos los proyectos, o también en funcidon de las especificidades de proyectos
concretos, a través de la opcion Administracion del Menu Superior.

Toda la gestidon del flujo de trabajo tiene su cuadro de control en las herramientas de
administracion de la aplicacion y que se explican detalladamente en la correspondiente
seccion de este manual:

o Administrar Usuarios

« Administrar Proyectos

« Administrar Campos Personalizados
o Administrar Perfiles Globales

« Administrar Configuracion






3 Descripcion de paginas Mantis

3.1 Pagina de acceso

Solo tiene que introducir su nombre de usuario y contrasefa y pulsar el botén de
acceso. Previamente, para estar registrado en Mantis, debe proporcionar una direccion
de correo electronico valida y elegir un nombre de usuario. Su contrasefia se generara
aleatoriamente y le sera enviada a la cuenta de correo electronico que haya indicado.

3.2 Pagina principal
Esta es la primera pagina a la que tendra acceso al ingresar en Mantis. Le muestra las

ultimas noticias en la aplicacion. Este es un simple médulo de noticias para mantener
a los usuarios al corriente de los cambios en el bugtracker o proyectos.

Algunas noticias son especificas de los proyectos y otras son de alcance general a
través de todo la aplicacion. El caracter publico o privado de las noticias, es decir, su
nivel de visibilidad, se fija al crearlas en la seccion “Editar Noticias”. De la misma
forma, también es posible editarlas una vez creadas y eliminarlas.

La opcion “Archivo de noticias”, situada en la parte inferior de la pagina, mostrara el
listado de todas las noticias. Y la opcion RSS permite, a su vez, sindicar estos
contenidos.

3.3 Ver incidencias

Esta pagina le muestra la lista de incidencias y su estado, cuyos criterios de seleccion
podra modificar a través de distintos filtros.

En el extremo superior-derecha de la aplicacion, debera comprobar el desplegable de
proyectos. Puede seleccionar un proyecto concreto para ver las incidencias asociadas
s6lo al proyecto que desee o bien seleccionar “Todos los proyectos” y el listado de
incidencias que aparece correspondera, asi, a todas las incidencias de todos los
proyectos.

También tiene un pequefio buscador de incidencias (“Ir a incidencia®) en el que
introducir el nimero de ID o identificador de la incidencia para ir directamente a
consultar un determinado error del que conozca su ID.

Para facilitar la tarea de filtrado de incidencias, es posible crear un enlace asociado a
un filtro o incluso guardar un tipo de filtro predeterminado. En este ultimo caso, Mantis
le ofrecera en todo momento un desplegable en el que elegir qué tipo de filtro
predefinido desea aplicar (“Usar filtro”) o bien eliminar alguno de ellos (Administrar
filtros).

El campo de busqueda buscara simples concordancias de palabras clave en el
resumen o descripcion de las incidencias.

3.4 Mostrando incidencias

Las incidencias se enumeran en una tabla desde la que podra generar informes para
impresion en varios formatos (doc, pagina html o excel) e incluso exportar a CSV.

El listado muestra las incidencias -coloreada en funciéon de su estado- y segun los
atributos mas relevantes, es decir, su prioridad, su numero de identificacion, la
categoria, la severidad, el estado la fecha de actualizacion y el resumen. (Puede hacer



clic en cualquiera de estas opciones para ordenar el listado en funcion de esa columna
y hacer clic de nuevo para invertir la direccion.)

La paleta de colores que aparece en la parte inferior de la pantalla muestra el estado
en que se encuentra cada incidencia: nueva, se necesitan mas datos, aceptada,
confirmada, asignada, resuelta o cerrada. Estos colores pueden ser personalizados a
través de la configuraciéon de Mantis.

Desde esta tabla puede consultar la ficha detallada de informacion de las incidencias o
bien gestionar las incidencias y actualizarlas o editarlas seleccionando sobre cual de
ellas desea trabajar (pinchando en el lapiz puede modificar la incidencia directamente).
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En la figura 1 se muestra el listado de incidencias segtn sus atributos.

3.5 Reportar incidencias

A través de este enlace se crean las incidencias en el sistema. En primer lugar es
preciso especificar a qué proyecto se va a atribuir esta nueva incidencia. En la
siguiente pantalla, aparece un cuadro que contiene los campos que hay que completar
(prioridad, severidad, resumen, descripcion, visibilidad, etc).

3.6 Vista simple de la incidencia

Pulsando sobre el ID de la incidencia se accede a una vista simple que muestra una
ficha de la incidencia.

Desde aqui puede enviar un recordatorio a uno o varios usuarios. Esa nota sera
enviada a los destinatarios que usted elija y que han solicitado mas informacién sobre
esta incidencia. Esos destinatarios empezaran a monitorizar la incidencia y pueden
desuscribirse utilizando el botén de Concluir Monitorizacién. Esta nota sera
almacenada con la incidencia.

La figura 2 muestra parte de una ficha de incidencia.



D Categoria Severidad Reproducibilidad
Qoooo01z [Prueba manual] menor no se ha intentado
Informador umanual Visibilidad publico
Asignada a
Prioridad normal Resolucion abierta
Estado aceptada
Resumen 0000012 resumen requeride de la nueva incidencia
Descripcion descripcion requerida: probando a abrir nueva incidencia dentro de
Informacion Adicional
Etiquetas Sin etiquetas adjuntas.

Adjuntar Etiquetas (Separado por',') |

Archivos Adjuntos

Por otro lado, la mayoria de los campos que aparecen en la ficha se explican por si
mismos y son los que el usuario puede seleccionar para trabajar sobre el tema.

En la parte inferior de la pantalla se muestran las opciones mas frecuentes:

« Actualizar incidencia - ofrece una pagina sobre la cual es posible editar todos los
campos de la incidencia (prioridad, estado, severidad, resumen, descripcioén, etc.).

« Asignar a - este es un acceso directo para cambiar la asignacion de un tema en
relacion con la lista desplegable de usuarios.

« Cambiar estado a - este es un acceso directo para cambiar el estado de un
problema en relacién con la lista desplegable.

« Monitorizar incidencia- permite al usuario controlar todas las modificaciones por e-
mail.

« Clonar incidencia - crea una copia de la edicion actual. Esto presenta al usuario un
nuevo formulario con toda la informacién para crear una nueva incidencia que queda
directamente relacionada con la original.

« Mover incidencia - permite al usuario desplazar la incidencia a otro proyecto .

« Eliminar incidencia - Permite al usuario eliminar la incidencia definitivamente. Se
recomienda elegir el estado resuelta o cerrada en lugar de su supresion.

Desde esta ficha es posible también crear de forma directa relaciones de una
incidencia con otra, subir archivos -maximo 5 k-, visualizar el listado de usuarios
monitorizando la incidencia, afadir notas o recordatorios y acceder al historial de la
incidencia.

3.7 Vista pagina avanzada

Esta vista es mucho mas detallada que en el caso de la vista. Aparecen campos
adicionales como la proyeccion, el tiempo estimado, la plataforma, pasos para
reproducirlo, informacién adicional y otros campos relativos al negocio (por ejemplo,
para una empresa de Desarrollo de Software, podrian configurarse los campos de
Sistema Operativo, la version del OS o compilacién del producto).

En los botones inferiores es posible realizar cambios y editar la informacién de la
misma forma que la Vista Simple.



Esta pagina se utiliza para cambiar el estado de un problema. Un usuario puede afadir
una nota a la incidencia para describir la razon del cambio.

3.8 Mi cuenta

Permite al usuario cambiar su contrasefia, direccién de correo electronico y nombre de
usuario. Asimismo, se informa al usuario del nivel de acceso a los proyectos.

Un enlace sobre esta ficha muestra las “Preferencias” de la cuenta.
« Proyecto por defecto

« Retardo de Refresco de Pantalla

« Retardo de Direcciéon

« Orden de las notas

« Limite de notas por correo, indicar el numero limite de notas a afiadir a los
mensajes de notificacion electrénica.

« Idioma, el idioma predeterminado para el sistema.

Y un listado sobre el que indicar si elige la opcidon de enviar o no mensajes de correo
electrénico en funcion de esos campos. En caso afirmativo, se puede indicar también
a partir de qué nivel de severidad seran enviados estos correos.

Campos sobre los que sera posible informar via e mail:
« sobre incidencias nuevas

« sobre cambios de asignaciones

« sobre incidencias que requieran mas informacion

« sobre incidencias resueltas

« sobre incidencias cerradas

« sobre incidencias reabiertas

« sobre notas agregadas a la incidencia

« sobre cambios de estado

« sobre cambios de prioridad

3.9 Perfiles

Esta pagina le permite definir y editar los accesos directos personales.

3.10 Administracion

Esta pagina incluye accesos a los diferentes ambitos de aplicacion de la gestiéon de
Mantis. Estas paginas solo seran visibles para aquellos que tengan el correspondiente
nivel de acceso para ello.

En esta seccidn se agrupan los 4 niveles mas importantes para la administracién de la
plataforma:

« Administracion de Proyectos

« Administracion de Usuarios

10



« Administracion de Campos Personalizados
« Administracién de Configuracion

3.10.1 Gestion/Administracion de usuarios

Esta pagina permite a un administrador gestionar la lista de usuarios definidos en el
sistema. Los nombres de usuario estan vinculados a una pagina donde puede cambiar
el nombre de ese usuario, el nivel de acceso y los proyectos que les han sido
asignados asi como también puede restablecer su contrasefia. Se muestra una lista de
los nuevos usuarios (que han creado una cuenta en la ultima semana).

Para "Crear Usuario” existe un vinculo por encima de la lista de usuarios existentes,
para lo que habra que tener en cuenta que el nombre de usuario debe ser Unico en el
sistema. Ademas, el nombre real del usuario tampoco podra coincidir con el nombre de
otro usuario.

En la ficha de alta de usuario se le asigna a éste su nivel de acceso entre los tipos de
roles posibles, de menor a mayor:

« Espectador
« Informador

« Actualizador
« Manager

o Administrador

3.10.2 Administraciéon/ Gestién de proyectos

Esta pagina permite al usuario gestionar la lista de proyectos que figuran en el sistema
junto con un enlace para la gestion de proyectos especificos.

La figura 2 muestra como agregar un nuevo proyecto al que se asignaran las
incidencias.

[ Administrar Usuarios ] [ Administrar Proyectos ] [ Administrar Campos Personalizados ] [ Administrar Perfiles Globales 1 [ Administrar Configuracién ]

Agregar Proyecto

*Nombre del Proyecto |

Estado en desarrollo &

Visibilidad publico

Ruta para subida de archivos |

Descripcion

Agregar Proyecto

Para crear un nuevo proyecto se despliega una ficha que requiere los datos basicos
para su alta:
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« Nombre del proyecto
« Descripcion del proyecto
« Estado

« Visibilidad, si el proyecto es publico o privado. Proyectos publicos y privados son
solo visibles para los usuarios a los que le son asignados o los usuarios que tienen el
nivel de acceso para verlos (administradores).

« Subproyectos. Crear o agregar subproyectos. Estos son otros proyectos que
pueden ser considerados un sub-proyecto de éste. De hecho, pueden ser compartidos
entre multiples proyectos. Por ejemplo, una "documentacién" del proyecto pueden ser
compartida entre varios proyectos de desarrollo.

« Categorias de proyectos. Estos se utilizan para subdividir los temas almacenados
en el sistema.

« Versiones. Estos se utilizan para crear informes de cambios y se pueden utilizar para
filtrar las incidencias.

« Campos personalizados vinculados a este proyecto.

« Los usuarios vinculados a este proyecto. Este es el lugar en el que se pueden
agregar usuarios a un proyecto y se especifica su nivel de acceso o rol especifico en el
mismao.

La figura 3 muestra como agregar subproyectos y usuarios.

Subprovectos | Coear Yusvo Susprwetioe

Terre wapele I Bwregan cormie Sk ayscia

Categorias
| ALTEgET CAlEgEE

estz £5 un proyects de prucha =] Copa- Canegorias de Copiar Categodzs o

Warslons

| Agregar Vers g Fugregar v edikar versicn

estz €5 un preyectn dz prucha - Copa~ VEraonzs oo COpior Warsiarss a

| Lele mruymsle ey BOULLDD, Doy low usuerios Lermn scuesc ol sy

Agragar isaarin al proyaets

Lisisarin hiusl de Arrssa

iczz rrormaca” = Agregat Jusaare
jazz guedp

Haras

separe_damn

wEAne_dama

3.10.3 Gestidon de campos personalizados

Esta pagina es el punto de partida para la gestion de campos personalizados. En él se
enumeran los campos personalizados que definiran al sistema.

Debera introducir el nombre del nuevo campo y pulsar “Nuevo campo personalizado”.
Tras crear el nombre del nuevo campo la aplicacién le llevara a una pagina donde
puede definir los detalles de este campo personalizado (nombre, tipo, valor, mostrar la
informacion):
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« Nombre
« Tipo

« Limitaciones de valor (valores posibles, valor por defecto, la expresién regular, de
longitud minima, de longitud maxima)

« Acceso (quién puede leer y escribir en el campo segun su nivel de acceso)

« Sobre qué acciones mostrar el campo

Editar campo personalizado

Nombre |nueve campo |
Tipo Cadena <

valores posibles | |
Valor por defecto | J
Expresion regular | |
Acceso de lectura espectador | ¢

Acceso de escritura espectador &

Long. Minima lo |
Long. Maxima |o |
Mostrar sélo en Vista Avanzada O

Mostrar al Reportar Incidencias 74

Mostrar al actualizar Incidencias (74

Mostrar al resolver Incidencias [

Mostrar al cerrar Incidencias [

Requerido para Reporte L

La figura 4 muestra los campos personalizados que se afiadiran a los proyectos.

3.10.4 Administracion/Gestion de configuraciéon

Constituye un conjunto de paginas de control de la configuracion del sistema Mantis.
Tenga en cuenta que los elementos de configuracion pueden ser visualizados en un
proyecto. Asi, se mostrara la configuracion de los aspectos particulares del sistema y
se ofrece en este apartado la posibilidad de otorgar permisos a los usuarios para poder
cambiar estos parametros.

3.10.5 Informe de permisos

Un cuadro le muestra los permisos atribuidos a cada uno de los roles activos en el
sistema, los niveles de acceso y autorizaciones en temas como las noticias, los
adjuntos, los filtros, los proyectos, los documentos de proyecto, campos
personalizados y otros.

Son campos auto-explicativos que se han definido anteriormente en la gestién de
incidencias y proyectos.
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3.10.6 Limites del flujo de Trabajo

Esta pagina incluye el ajuste de la configuracion de muchos de los parametros
relacionados con el flujo de trabajo. Es una tabla que cruza capacidades y niveles de
acceso de los distintos usuarios.

Los campos se explican por si mismos y se refieren a un ajuste en el archivo de
configuracion. A la derecha de cada fila un desplegable permite al administrador
reducir o aumentar el nivel de acceso necesario para cambiar los valores.

El administrador define los umbrales necesarios para hacer ciertas acciones.
Establece quién puede alterar esos campos o valores que determinaran el flujo de
trabajo entre los 5 perfiles predeterminados (espectador, informador, actualizador,
manager, administrador).

Lo que sigue es una lista de acciones posibles:

« Reportar una incidencia o Informar de un problema — Permite el acceso a los
niveles autorizados a informar de un problema.

« Estado en el que se establece una nueva incidencia.

« Actualizar incidencia - Los niveles de acceso por los que se permite actualizar la
informacién del encabezado de un tema.

« Permitir que una incidencia sea cerrada al resolverla - El acceso a los niveles a
los que se permite resolver un problema en un solo paso.

« Permitir al informador cerrar la incidencia - Indica si los informadores pueden
cerrar los problemas notificados por ellos.

« Monitorizar la incidencia - Niveles requeridos para que un usuario sea capaz de
controlar un problema. Este sera incluido en todas las notificaciones por correo
electronico en relacion a los cambios en el tema.

« Modificar la incidencia
« Asignar una incidencia

« Mover una incidencia - Niveles requeridos para que un usuario sea capaz de mover
un tema de un proyecto a otro.

« Borrar una incidencia - El acceso a los niveles necesarios para que un usuario
pueda eliminar un problema.

« Reabrir una incidencia - Niveles requeridos para que un usuario sea capaz de
volver a abrir un tema resuelto o cerrado.

« Permitir al informador reabrir la incidencia.

« Estado en el que se establece una incidencia reabierta - Si el reportero de un
problema puede volver a abrir un tema resuelto o cerrado, independientemente de su
nivel de acceso.

« Resolucion que se establece al reabrir una incidencia

« Estado en el que una incidencia se considera resuelta

« Estado en el que una incidencia se establece como solo lectura
« Actualizacién incidencias de sélo lectura

« Actualizar estado de incidencia
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« Ver incidencias privadas

« Definir visibilidad (publica/privada)

« Actualizar visibilidad (publica/privada)

« Ver lista de usuarios que monitorizan la incidencia

« Definir Estado al realizar la asignacion.

« Estado en el que se establece una Incidencia auto-asignada.
« Limitar el acceso del informador a sus propias incidencias

« Aihadir notas

« Actualizacion de notas

« NOTAS: Permitir al usuario editar sus propias notas, eliminar notas y ver notas

privadas

« OTROS: Ver registro de cambios, ver asignada a, ver historial de cambios y

enviar recordatorios.

3.10.7 Transicion de estados

De la misma forma, en esta seccion se especifican los limites que afectan al flujo de
trabajo y quién tendra capacidad para alterarlo. Quedan definidos aqui qué estados
seguiran a qué otros para definir el flujo de trabajo, los niveles de acceso para cambiar

estos estados, etc.

Tenga en cuenta que el ambito de aplicacién del cambio que se aplica depende del

proyecto seleccionado.

La figura 5 muestra la transicion de estados que determinara el flujo de trabajo.

LiIMITES QUE AFECTAN EL FLUJO DE TRABAJO
Nivel Estado Quien puede alterar este valor

Estado en el que se establece una Nueva Incidencia nueva < administrador £
Estado en el gue una Incidencia se considera resuelta resuelta < administrador &

Estado en el que se establecen Incidencias Reabiertas | se necesitan mas datos & administrador &

FLUJO DE TRABAJO

Estado siguiente
Estado actual . . ) .
nueva se necesitan mas datos aceptada confirmada asignada resuelta cerrada

nueva
se necesitan mds datos
aceptada
confirmada
asignada
resuelta
(reabierta)
cerrada

(reabierta)

valor por defecto

se necesitan mas datos ¢
nueva <
nueva <
nueva s

nueva ¢

nueva <

nueva <

3.10.8 Notificaciones por correo

Esta pagina establece el sistema de valores por defecto para el envio de mensajes de
correo electronico. Se especifica a quién y en qué circunstancias se le envia un

mensaje por correo electrénico.
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Las acciones que desencadenan estas notificaciones electrénicas vienen
determinadas por cambios en el flujo de trabajo tales como cambios de asignaciones,
incidencias reabiertas, notas agregadas, cambios sobre relaciones y toda la sucesion
de cambios de estado de una incidencia desde su apertura a su cierre final.

Este tipo de cambios en Mantis seran comunicados, si asi sefala, a:
« usuario que reporta la incidencia

« usuario que gestiona la incidencia

« usuarios monitorizando las incidencia

« Uusuarios que anaden notas

La figura 6 muestra multiples opciones para decidir los casos en los que enviar email.

ROTIFICACION PR CORRE O
Usisaits U:I'.: : Wssarios Ussarios sgvebes de ACoeEso

Menaaje e e e MEnEOrizendn  gue

mpartals ¥ ; wsta shadap

[ p——— Iu-rm:qng Ingidencia ks especisdor  mformador  actuslizador  dessrollador  mansger o deministrader
Bkl S dola Sambed o > - @ @ .
amgnacionss
Ensiar comes pobve incidenciae o = - o bl
Reabertas
Ensio da cormeo 3l producirse - - o o -
Blmnaiones
Ervlar coimeed sobva Motas agregedas 7 - 2 7 -
als incrdenia
Efuiar comed an cambios sabre @ 2 7 = @
Amiscinnes
Cambio & ESLa0s 3 Taseval = = & 1
Cambio di Eatade & "o e an = - = - @
s o
Cambio de Estade a ‘aceptada’ o G o o !
Cambies da ESCads o Confimeds i = =i ol o
Cambic de Bstade & " ignacs’ o il o o "
Cambio de Estade & rususdta’ 2 i o b +
Cambis da Estade & ‘carvads’ i s o ol !

Y segun sus niveles de acceso a:
« espectador

« informador

« activador

e manager

« administrador
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4 Gestion de usuarios

4.1 Crear cuentas de usuario

De entrada, no hay limite en el numero de cuentas de usuario que se pueden crear. En
casos en los que una organizacion cuenta con miles de usuarios, se tiende a crear un
numero limitado de usuarios que tienen acceso por encima del nivel informador.

Por defecto, los usuarios con nivel de administrador son los encargados de crear
nuevas cuentas de usuario. Los pasos para hacerlo son:

1.Haga clic en "Administracion" en el Menu Principal.
2.Haga clic en "Administrar usuarios" (si no esta seleccionado por defecto).
3.Haga clic en "Crear Cuenta Nueva" botdn justo debajo de la clave del alfabeto.

4 Introduzca el nombre de usuario, direccion de correo electronico, el nivel de
acceso (mas detalles sobre los niveles de acceso posterior).

5.Haga clic en "Crear usuarios".

La creacion de un usuario desencadena las acciones siguientes:
e Creacion de un usuario en la base de datos.

¢ Si las notificaciones por correo electrénico estan activadas, el usuario recibira un
email que le permita activar su cuenta y establecer su contrasefia. En caso
contrario, la cuenta sera creada con una contrasefia en blanco.

¢ Si las notificaciones por correo electronico estan activadas para este caso en
otros perfiles les llegara también informacion de que una cuenta de usuario ha sido
creada, proporcionando datos como el nombre del nuevo usuario y la direccion de
correo electrénico.

Cuando se activa la opcion 'Protegida’ en una cuenta de usuario, indica que la cuenta
es una cuenta compartida (por ejemplo, una cuenta demo) y, por tanto, a los usuarios
que inician sesion utilizando dicha cuenta no se les permite cambiar las preferencias
de la cuenta y la informacion de perfil.

Sin embargo, no se podran crear cuentas de administradores desde Mantis, solamente
sera posible hacerlo desde la plataforma SaaS.

4.2 Activacion / desactivacion de cuentas de usuario
El método recomendado para retirar cuentas de usuario es desactivarlo. Un escenario
en el que esta opcion resulta util se da por ejemplo cuando una persona deja el
equipo.
Una vez que una cuenta se desactiva:

« Todas las sesiones activas de la cuenta seran invalidadas (es decir, automaticamente
esta fuera del sistema).

« Ya no sera posible iniciar la sesion utilizando esta cuenta.

« No habra mas notificaciones por correo electréonico a esa cuenta una vez que esta
desactivada.
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« La cuenta de usuario no aparecera en los desplegables asociados a opciones tales

como "asignar a", "enviar recordatorio a", etc.

La in-habilitacidon o desactivacion es totalmente reversible. Por lo tanto, la cuenta se
puede habilitar de nuevo y toda la informacién de la cuenta permanecera intacta.

4.3 Eliminar cuentas de usuario

Otra forma de borrar cuentas de usuario es eliminarlas. Tenga en cuenta que las
cuestiones o] acciones asociadas no se eliminan.

Por defecto, los administradores son los Unicos que pueden eliminar cuentas de
usuario. Pueden eliminarlas haciendo clic en Administrar cuentas, gestién de usuarios,
seleccionar el usuario y en la pagina de detalles que se abrira haga clic en "Eliminar
usuario" para borrarlo.

Tenga en cuenta que "Eliminar usuarios" no es un proceso reversible. Por lo tanto, si
fuera necesario volver a afiadir la cuenta, ya no conservara la misma identificacion y
por tanto tampoco el historial de la cuenta.

4.4 Alta usuario

Es muy comun configurar Mantis para que los usuarios puedan registrarse y crear una
cuenta para obtener acceso como informador por defecto. El proceso de registro
puede ser activado / desactivado usando la opciéon de configuraciéon en el panel de
Administracién de usuarios.

Si las notificaciones por correo electrénico esta activadas, los usuarios recibiran una
notificacion de que una cuenta de usuario ha sido creada, con informacion basica del
usuario como nombre y direccion de correo electrénico.

4.5 ;Olvidaste tu contrasena? / Restablecer la contrasena

Suele darse el caso de que los usuarios olviden su contrasena. Mantis ofrece dos
alternativas para solucionar este problema: " Olvidaste tu contrasefia?" y "Restablecer
contrasena".

A través del enlace "¢ Olvidaste tu contrasefa?", los usuarios deberan completar su
nombre de usuario y la direcciéon de correo electronico que indicaron al registrarse. Si
es correcto, entonces se les envia un correo electronico con un vinculo que les permite
acceder a Mantis y cambiar su contrasefa.

"Reinicializar contrasefia". Si olvidé su contrasefa y el nombre de usuario o direccion
de correo electronico que usd para inscribirse sera el adminsitrador el que pueda
restablecer su contrasefa. En Administracién, gestion de usuarios, localiza la cuenta
de usuario y abre sus detalles. En los detalles de la cuenta de usuario, hay una opcion
denominada "Restablecer contrasefia" que el administrador puede activar para
restablecer la contrasefia, esta operacion enviara un mensaje de correo electrénico al
usuario para que puedan entrar en Mantis y establecer su contrasenia.

Sin embargo, en el caso del Administrador, éste no podra gestionar su contrasena
desde Mantis, sino que debera hacerlo solamente desde la plataforma SaaS.
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4.6 Cambiar Contrasena

Los usuarios pueden cambiar sus propias contrasefias (a menos que su cuenta esté
"protegida"). Esto se puede hacer en "Mi Cuenta", donde debera escribir la nueva
contrasena en los campos "Contrasefia" y "Confirmar Contrasefia" y, a continuacion,
"Actualizar Usuario".

4.7 Purgar Cuentas de usuario

Permite eliminar las cuentas de usuario que se han creado mas de una semana atras
y nunca han iniciado sesion en Mantis. Esto es especialmente util para los usuarios
que firmaron con un correo electrénico no valido o con un error en su direccién de
correo electrénico.

La cuenta se puede eliminar por los administradores en "Administrar usuarios",
haciendo clic en el boton “Purgar cuentas de usuario” dentro de un apartado que indica
“Nunca ha iniciado una sesién”.

4.8 Niveles de acceso y autorizaciones

Los niveles de acceso por defecto que aparecen en Mantis son Espectador,
Informador, Activador, Manager y Administrador. Tienen caracteristicas propias para
cada uno de ellos en las opciones de configuracion asociadas e identifican el nivel de
acceso a determinadas acciones. Por ejemplo, abrir una incidencia, actualizar una
incidencia, anadir una nota, acceder a la vista avanzada de incidencias, etc.

Todas estos niveles de acceso seran revisados y comprobados por el administrador de
forma que cada perfil responda a los requisitos que necesita para su flujo de trabajo,
permitiendo o restringiendo otras opciones para cada perfil en la seccion. Podra
comprobarlo en el Informe de Permisos, dentro de la opcién Configuracién del menu
superior, asi como en los Limites del Flujo de Trabajo (en los que editara niveles de
acceso) y las que correspondan en Notificaciones de correos electronicos para que
los diferentes usuarios sean o no informados de determinadas acciones.

4.9 Preferencias de usuario

Los usuarios pueden ajustar la forma en que interactia con ellos Mantis a través de
modificar sus preferencias de usuario. Las preferencias de los usuarios sélo pueden
ser gestionadas por los usuarios -y no por los administradores- en la opcién “Mi
cuenta”, desde la que se accede a “Preferencias”, una tabla editable, bajo el nhombre
de “Preferencias de Cuenta” con todas las opciones posibles.

Los administradores solo pueden modificar el valor predeterminado de dichas
preferencias. Sin embargo, una vez que una cuenta de usuario es creada, es
responsabilidad de los usuarios gestionar sus propias preferencias. Las preferencias
del usuario son los siguientes:

« Proyecto por defecto: Un usuario puede elegir el proyecto que por defecto se
selecciona cuando el usuario inicie sesion por primera vez. Puede ser un proyecto
especifico o "Todos los proyectos". Para los usuarios que sélo trabajan en un proyecto,
tendria sentido elegir tal proyecto por defecto (en lugar de "Todos los proyectos"). El
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proyecto es parte activa del filtro aplicado en los temas enumerados en la seccién "Ver
incidencias” y también las nuevas incidencias se asociaran con el proyecto activo.

« Retardo de Refresco de Pantalla: El plazo de actualizacion se utiliza para
especificar el niumero de segundos entre auto-actualizaciones de la pagina Ver
Incidencias.

« Retardo de Redirecciéon: El tiempo en el nimero de segundos de espera después
de mostrar mensajes flash como "Creado con éxito", y antes de que al usuario se le
redireccione a la pagina siguiente.

« Orden de las Notas: La preferencia de orden en las notas de una incidencia o como
se ve en las notificaciones por correo electronico.

« Enviar correo sobre incidencias Nuevas: notificaciones por correo electrénico
relativas a la creacién de una nueva incidencias. Tenga en cuenta que la preferencia
se utiliza solo para aquellos usuarios que el administrador haya autorizado para
recibirlos.

« Enviar correo sobre cambios de asignaciones

« Enviar correo sobre incidencias que requieran mas informacién
« Enviar correo sobre incidencias Resueltas

« Enviar correo sobre incidencias Cerradas

« Enviar correo sobre incidencias Reabiertas

« Enviar correo sobre Notas agregadas a la incidencia

« Enviar correo sobre Cambios de Estado

« Enviar correo sobre Cambios de Prioridad

« Limite de notas por correo: Esta preferencia se puede usar para limitar el numero
de notas por incidencia que han de incluirse en un mensaje de correo electrénico.
Especificar N significa que aqui las ultimas N notas se incluiran.

e Idioma: El idioma de preferencia del usuario. Este lenguaje es utilizado por la
interfaz grafica y en las notificaciones por correo electrénico.
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