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1 ;Qué es Mantis?

Mantis es un gestor de incidencias, una herramienta web que permite gestionar de
forma ordenada y eficiente todo tipo de incidencias y quejas con el propdsito de mejorar
la calidad de los servicios a su disposicion.

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.

A través de esta plataforma usted podra dar de alta sus incidencias para que sean
tratadas por el equipo responsable que la gestionara hasta resolverla. Podra realizar un
seguimiento del proceso y cerrarla una vez se le haya notificado su resolucion y esté de
acuerdo con ello. Si, aun asi, esta resolucion no cubriera sus necesidades, puede reabrir la
queja y anadir comentarios para continuar el proceso hasta que confirme la resolucion
con el cierre definitivo.

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. 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 disefiado 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.

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

»u non

nueva, la incidencia pasara a ser “asignada”, "aceptada”, "confirmada" o "resuelta" o bien
requerira de mas datos para poder iniciar el proceso de resolucion y cierre.
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2.2.2 Se necesitan mas datos

Como indica su propia descripcion, en este estado se senala la imposibilidad de proceder
a su resolucion 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 o 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 situacion 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.

El usuario de Mantis puede abrir una incidencia (reportarla en el menu) para notificar
acerca del fallo, error o queja sonre el servicio de que se trate para que pase a ser
gestionado y resuelto por su equipo responsable.

Asi pues, usted podra abrir la incidencia y una vez resuelta le sera notificada esta
resolucion. Si esta de acuerdo y aprueba este nuevo estado so6lo usted podra cerrarla
definitivamente.

Si no aprueba la resolucién propuesta o no satisface sus necesidades podra reabrirla de
nuevo y anadir los comentarios oportunos iniciando un nuevo proceso de resolucion
hasta conluir en el cierre final.
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Toda la gestion del flujo de trabajo tiene su cuadro de control en las herramientas de
administracion que el responsable de su plataforma ha preconfigurado.

3 Descripcidon de paginas Mantis

3.1 Pdgina de acceso

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

3.2 Pdgina 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 que le ayuda a
mantener a los usuarios al corriente de algunos cambios.

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 Verincidencias

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

También tiene un pequeio buscador de incidencias (“Ir a incidencia”) en el que introducir
el numero 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

El listado muestra las incidencias -coloreada en funcion de su estado- y segun los
atributos mas relevantes, es decir, su prioridad, su niumero de identificacion, la categoria,
la severidad, el estado la fecha de actualizacién 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.)
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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.

Desde esta tabla puede consultar la ficha detallada de informacién 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).

En la figura 1 se muestra el listado de incidencias segun sus atributos.

open

Conectado como: wranual [Usuarie marual - admnizstrador] Z009-25-22 1950 CEST

[ncidencies | Reparlar Incidancia | Log de cambios | Boadmes | Resuman | Dac

Principal | Mi Vista | Wer
Monitar Zabbix | Mi Cusnta | Camar Sesidn

@ 2uscar | Akrar [ Filtrps avanzedoas 1 [ Srear Enlace Permanente |
Mosktrande Incidendas (1 -3 # 3) [ loprmic Informes | [ Exporles a £S5V ]
P D L Lategoria Severidad Estadgo
m 1 menor aceptada
Ll Fa 1 [WEN T cermada (umansal)
jf‘ - oooooil brlogueo nuEva
seleccionar twdos | Maver = Aceptar |

3.5 Reportar incidencias

A través de este enlace se crean las incidencias en el sistema. 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 nimero de identificacion (ID) de la incidencia se accede a una vista
simple que muestra una ficha de la incidencia.

La figura 2 muestra parte de una ficha de incidencia.
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1D

Categoria

Severidad Reproducibilidad

0000012 [Prueba manual] menor no se ha intentado
Informador umanual Visibilidad publico

Asignada a

Prioridad normal Resolucion abierta

Estado aceptada

Resumen 0000012: resumen requerido de la nueva incidencia

Descripcion descripcion requerida: probando a abrir nueva incidencia dentro de
Informacion Adicional

Etiquetas Sin etiquetas adjuntas,

Adjuntar Etiquetas (Separade 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 usted podra seleccionar para trabajar sobre el tema.

Por otra parte, usted puede también reabrir una incidencia y anadir las notas que
corresponda explicando el motivo de su nueva apertura hasta que se haya resuelto la
situacion.

3.7 Mi cuenta

3.7.1 Cambiar contrasenas

Permite cambiar su contrasena, direccion de correo electréonico y nombre de usuario.
Asimismo, informa sobre el nivel de acceso que tiene en la plataforma que, por defecto,
sera el de informador, equivalente a usuario, cuyo papel es el de informar o reportar
incidencias en el sistemas para su gestion y resolucion.

3.7.2 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 pueden ser
gestionadas en la opcion “Mi cuenta”, desde la que se accede a “Preferencias”, una tabla
editable, bajo el nombre de “Preferencias de Cuenta” con todas las opciones posibles.

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:

e 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 so6lo trabajan en un
proyecto, tendria sentido elegir tal proyecto por defecto (en lugar de "Todos los
proyectos”). El proyecto es parte activa del filtro aplicado en los temas
enumerados en la seccion "Ver incidencias” y también las nuevas incidencias se
asociaran con el proyecto activo.
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Retardo de Refresco de Pantalla: El plazo de actualizacion se utiliza para
especificar el numero de segundos entre auto-actualizaciones de la pagina Ver
Incidencias.

Retardo de Redireccion: El tiempo en el niUmero 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 electrénico.

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

Enviar correo sobre cambios de asignaciones

Enviar correo sobre incidencias que requieran mas informacion
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 nimero
de notas por incidencia que han de incluirse en un mensaje de correo electronico.
Especificar N significa que aqui las ultimas N notas se incluiran.

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

Y un listado sobre el que indicar si elige la opcion de enviar o no mensajes de correo
electrénico en funcién 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 asignacione

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
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4 Gestion de su cuenta

4.1 Modificar cuenta de usuario

Si no le permite cambiar las preferencias de la cuenta y la informacién de su perfil en la
seccion “Mi cuenta” del menu principal, consulte con su Administrador ya que su cuenta
puede estar protegida.

4.2 Activacion / desactivacion de cuentas de usuario

Los administradores son los Unicos que podran desactivar su cuenta. Una vez que su
cuenta esté desactivada:

® 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 electronico a esa cuenta una vez que esta
desactivada.

4.3 Altade usuario

Puede registrarse directamente en Mantis y crear una cuenta para obtener acceso
cumplimentando el nombre de usuario y una direccion de correo electrénico. En unos
segundos recibira una notificacion con su contrasena, que podra, a se vez, modificar
oportunamente segun sus preferencias en “Mi cuenta”.

4.4 ¢Olvidaste tu contrasena? / Restablecer la contraseia

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

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

"Reinicializar contrasena". Si olvidé su contrasena y el nombre de usuario o direccion de
correo electrénico que uso para inscribirse sera el administrador el que pueda restablecer
su contrasena. Debera contactar con su Administrados para que pueda reinicializar su
contrasena. Esta operacién enviara un mensaje de correo electrénico al usuario para que
puedan entrar en Mantis y establecer su contrasena.
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4.5 Cambiar Contrasena

Puede cambiar su propia contraseia (a menos que su cuenta esté "protegida”). Esto se
puede hacer en "Mi Cuenta"”, donde debera escribir la nueva contrasenia en los campos
"Contrasena"y "Confirmar Contrasena"y, a continuacion, "Actualizar Usuario”.

4.6 Purgar Cuentas de usuario

Si ha creado su cuenta de usuario y nunca han iniciado sesion en Mantis durante mas de
una semana su cuenta puede ser eliminada. Esto es especialmente util para los usuarios
que firmaron con un correo electrénico no valido o con un error en su direccion de correo
electronico.
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