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RESUMEN

RESUMEN

Usted podra encontrar en este informe varios temas como una pequefa resefia histérica que va
lacompafiada de la misién, visién, valores, servicios que presta UNE — Telefénica de Pereira y |4
estructura organizacional de esta; con el fin de dar a conocer la organizacion o sitio de practica,
Para facilitar el entendimiento de este informe final, se menciona la linea de intervencién para
este proyecto, también es posible encontrar el diagnostico del are a intervenir proceso que se
Illevo a cabo con el fin de encontrar las necesidades de Telefénica de Pereira, usted podra
encontrar el porqué es necesario llevar a cabo la implementacion del sistema MantisBT y se
plantearon los objetivos, los cuales usted vera resueltos durante el informe.

Se realizo una consulta con el fin de ubicar al lector en el tema de gestién de incidencias,
instalacion y configuracion béasica. Finalmente la presentacién de andlisis y resultados

obtenidos durante la implementacion de MantisBT, conclusiones y recomendaciones.

Palabras claves: MantisBT, Gestion de Incidencias, Aranda Service Desk, SLA, ITIL, Service

Support, incidencia/incidente

ABSTRACT

'You may find this report a number of topics as a historical summary that accompanied the
mission, vision, values, services provided by UNE - Telefénica de Pereira and organizational|
structure of this, with the aim of raising awareness of the organization or site practice. To
facilitate understanding of this final report, mentions the line of intervention for this project, you
can also find the diagnhosis of Are to intervene process that took place in order to meet the
needs of Telefénica de Pereira, you may find it is necessary to carry out the implementation of
the system and raised MantisBT objectives, which you will see resolved during the report.

\We did a query to locate the reader in the issue of incident management, installation and basic
configuration. Finally, the presentation of analysis and results obtained during the

implementation of MantisBT, conclusions and recommendations.

Keywords: MantisBT, Incident Management, Aranda Service Desk, SLA, ITIL, Service Support,

occurrencefincident.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el parque informatico para una empresa es vital y para un optimo
funcionamiento de este, se hace cada vez mas importante la gestion y control de
coste de las incidencias que se producen tanto en el uso de los sistemas
informaticos como de las instalaciones en general. La forma mas facil es con un
sistema de control de incidencias basado en tickets, asignaciones de tareas y
control del coste de resolucién. Ademas es importante obtener informacién de las
distintas areas y de los plazos de resolucién de las incidencias. Con el fin de
mantener una comunicacion entre el informado y el especialista (revolvedor) de la
incidencia, con almacenamiento del knowledge adquirido en la resolucion de la
misma.

Mantis Bug Tracker es un software creado para la gestion de avisos de bugs en el
desarrollo de software, pero con unos cuantos ajustes dicho software se
implementara para la gestion de incidencias de soporte.

Mantis Bug Tracker es un sistema libre de control de errores basado en la web.
Estd escrito en PHP, hace uso de multiples bases de datos como: MySQL, MS
SQL, PostgreSQL, Oracle (experimental), DB2 (in progress) y un servidor Web.
MantisBT apoya cualquier plataforma que funcione con PHP como: Windows,
linux, mac, Solaris, AS400/i5, etc.

El producto esta disefiado para ser facilmente modificable, personalizable y
ampliable. Cualquiera con conocimientos intermedios de experiencia en PHP y
MySQL deberia ser capaz de personalizar Mantis para satisfacer sus necesidades.

La instalacion quedara en el directorio raiz del servidor Web LAMP (Linux Apache

MySQL PHP) sobre una distribucion basada en Redhat que es CentOS. ). La
instalacion de un servidor LAMP no se trata en este documento.
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1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION O SITIO DE PRACTICA

1.1. RESENA HISTORIA

Un grupo de visionarios pereiranos viajo a Alemania en 1925 a la Feria de la
Ciencia y se dio cuenta de que las plantas de teléfonos existentes en Bogota, Cali
y Medellin serian obsoletas en poco tiempo.

Decidieron que para Pereira habia que comprar una planta automatica. Corria el
afio de 1927 cuando se firmo el contrato directamente entre el Concejo Municipal
que presidia Julio Castro y la empresa alemana Siemens.

En ese mismo afio (1927), llegaron a la Pereira 3 técnicos alemanes de la
Siemens: Alejandro Clark, Miguel Mauser y Enrique Hoppe.

El trio aleman inicié sus labores utilizando personal colombiano, sin ninguna
capacitacion. Fue asi como se formaron los tres mas importantes personajes del
servicio telefonico de aquella primera época: Luis Angel Piedrahita, Juan de J.
Franco y Florentino Arias.

La primera planta telefonica automatica de Colombia se monto con la orientacién y
el control de todos los trabajos del ingeniero Alejandro Clark, seguido por Misael
Mausser, responsable del montaje de planta y Enrique Hoppe como empalmador
de cables. Quienes a su vez instruyeron el personal colombiano.

El montaje de la planta se financio con esfuerzo de sus gentes y un empréstito del
Banco Central Hipotecario en cuantia de un millon de pesos del cual se tomaron
$120 mil pesos para el nuevo servicio de teléfonos. Mediante el acuerdo No.50 de
septiembre 30 de 1927 el Concejo Municipal de Pereira aprob6 el contrato con
Siemens y Halke... “para dar servicio a mil lineas automaticas, con todo su equipo
de comunicacion que permita posteriormente su facil aumento hasta 10.000 lineas
sin que haya necesidad de modificacion de ninguna clase".

En el afio de 1929 Pereira ya contaba con telefonia automatica de 55 mil
habitantes. Los primeros ingresos de la empresa eran obtenidos en los parques de
La Libertad, El Lago y la Plaza de Bolivar. Es desde 1929 la empresa ha estado
en el desarrollo de la ciudad hasta hoy que es una empresa de economia mixta
por acciones, con autonomia administrativa, técnica, financiera y con patrimonio
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propio, que se rige por las normas de la Ley 142 de 1994. En los Ultimos afios, ha
realizado inversiones y alianzas estratégicas con otras compalfiias, lo que la
convierte en una verdadera empresa de servicios integrales de
telecomunicaciones, acorde a las exigencias tecnolégicas y comerciales del
sector.

Como punto histérico el primer Gerente de la empresa fue don Manuel Orozco
Patifio.

Hasta el afio 2006 las Empresas Publicas de Medellin ha adquirido méas del 56%
de la participacion accionaria de la compaiiia, e introdujo nuevos servicios no sélo
de redes telefonicas e Internet, sino un nuevo canal de televisién gracias al
servicio por suscripcion. A pesar que sus acciones corresponden en mas de la
mitad a la empresa antioquefia, la Empresa sigue teniendo autonomia en las
decisiones para la prestacion de los servicios en el Area Metropolitana del Centro
Occidente, Santa Rosa de Cabal y Cartago; el 43% de las acciones pertenecen al
Municipio de Pereira, y el otro 0.14% pertenece a los extrabajadores y jubilados.
Y actualmente la empresa cuenta con 5 certificaciones. Una de calidad, medio
ambiente, gestion publica, responsabilidad social, salud y seguridad social.

Figura 1. Edificio UNE — Telefonica de Pereira. Fuente: Intranet ETP

1.2. MISION
Somos una empresa orientada al cliente prestando servicios integrales de
telecomunicaciones.
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1.3. VISION

Seremos la Empresa de telecomunicaciones lider por su excelencia en el servicio
con compromiso social en la region.

1.4.VALORES

Integridad

Excelencia

Respeto

Compromiso
Responsabilidad Social

1.5. SERVICIOS QUE PRESTA

Se encarga de la prestacion de servicios de telecomunicaciones. Dicha empresa

ofrece a sus clientes de hogares y empresas los siguientes servicios:
e Telefonia

Television

Banda ancha

Internet dedicado

Ultimas millas

Transmisiones de datos

Iptv

Voip

IP centrex

PBX

Soluciones especiales

Entre otros.

Y oferta de productos de telecomunicaciones, empaquetamientos y calidad en la
prestacion de servicios.

1.6. NUMERO DE EMPLEADOS
625 empleados directos y 153 de outsourcing.

1.7. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

16
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Actualmente la empresa tiene definidos 35 procesos, los cuales conforman el
modelo de procesos de la empresa.

Un proceso es una agrupacion de actividades (que pueden desarrollar diferentes
areas), que se interrelacionan entre si para cumplir con un objetivo.

La organizacion cuenta con las siguientes areas:
e GERENCIA

CONTROL INTERNO

SECRETARIA GENERAL

SAC

SUB. HOGARES

SUB. EMPRESAS

SUB. TECNICA

SUB. ADMON Y FINANZAS

SUB. TI

SUB.GESTIONH Y C

La practica se encuentra ubicada en el area de Sub. Tl (subgerencia de
tecnologias de la informacién). Cuyo objetivo es garantizar la mejor adquisicion y
utilizacion de Tecnologias de informacidon necesarias para optimizar los procesos
de la empresa alineados con la estrategia del negocio.

La subgerencia de T.l. (tecnologias de la informacién) maneja dos grandes
procesos que definen dos equipos de trabajo:

e Equipo de Administracién de Infraestructura, cuyo objetivo es:
Garantizar la disponibilidad, oportunidad y seguridad de la infraestructura
informatica utilizada en la empresa.

e Equipo de Soporte Sistemas de Informacion, cuyo objetivo es:
Garantizar la mejor adquisicion de software empresarial acorde con los
procesos definidos en la organizacion.

18



2. DEFINICION DE LAS LINEAS DE INTERVENCION

Desarrollar un proyecto basado en un sistema gestor de incidencia para el area de
la Subgerencia de TI (tecnologias de la informacion) que pueda ser utilizado por la
organizacion, utilizando software libre. Con el fin de generar un documento para la
administracion del software Mantis Bug Tracker de la misma el practicante se
ubicara dentro de la linea de sistemas de informacion.

19



3. DIAGNOSTICO DEL AREA DE INTERVENCION O IDENTIFICACION DE LAS
NECESIDADES

El area de Subgerencia de TI (tecnhologias de la informacién) tiene como objetivo
lograr la mejor adquisicion de software empresarial acorde con los procesos
definidos en la organizacion que permitan garantizar la disponibilidad, oportunidad
y seguridad de la infraestructura informatica utilizada en la empresa.

El sistema Mantis Bug Tracker (MantisBT) permite a la empresa solucionar
problemas relacionas con la atencioén al cliente y especialmente el licenciamiento
de usuarios en el sistema actual llamado Aranda SERVICE DESK herramienta de
gestion de servicios que permite manejar eficientemente los procedimientos de
soporte de la organizacion de tal manera que aumente considerablemente su nivel
de servicios. Y la herramienta MantisBT podria ser un buen reemplazo ya que
permite definir los servicios que brinda el departamento de soporte de su
organizacion, incluyendo informacion de SLAs (Acuerdo de Nivele de Servicio — en
Ingles Service Level Agreement), responsables, usuarios, activos involucrados,
etc.

Mantis maneja todo los reportes en una sola base de datos bajo el concepto de
software libre (GNU-Linux) lo que facilita el mantenimiento de esta herramienta de
gestion de incidencias, también permite bajar costos de inversion, asistencia
técnica y reducir el tiempo de atencion. Con el fin de dar soporte técnico dentro y
fuera de la organizacién, asegurando la operacién del negocio entodo momento.

Las técnicas e instrumentos utilizados para el levantamiento de la informacion, se
llevo a cabo a través de observacion directa e indirecta sobre el sistema actual
Aranda el cual sirvi0 de guia para tener una idea sobre la necesidad de la
empresa y de como debia ser la elaboracién del proyecto y en base a los objetivos
propuestos y acordados con el jefe inmediato Albeiro Rios y Fredy Ruano quien
aconsejo la implementacion del sistema Mantis Bug Tracker.

20



4. EJE DE INTERVENCION

Se implementara la herramienta Mantis Bug Tracker en un servidor de pruebas
con el fin de empezar a parametrizar (ajustar) y configurar dicha herramienta a las
necesidades de la empresa.

Se crearan servicios (proyectos y sus respectivas categorias) que brinda
Subgerencia de TI (tecnologias de la informacion) para dar soporte técnico a las
incidencias reportadas por los funcionarios de la empresa, incluyendo informacién
de SLAs (Acuerdo de Nivele de Servicio — en Ingles Service Level Agreement),
responsables, usuarios (administradores, manager, especialistas e informadores
de incidencias). Una vez que mantis sea ajustada a los requerimientos de la
empresa se iniciara la conexion de esta con otros servicios de la empresa como: el
servidor de correo con el fin de poder generar notificaciones a los usuarios del
sistema, integrar Mantis Bug Tracker y active directory (directorio activo de
Microsoft) el cual facilitara la creacion de usuarios en la base de datos de Mantis
Bug Tracker. Y otras herramientas que ofreceran informacion extra como graficos
y tablas que presentan al administrador un informe detallado de todos los
movimientos dentro del sistema.

21



5. JUSTIFICACION DEL EJE DE INTERVENCION

Es importante implementar Mantis Bug Tracker porque maneja todo los reportes
en una sola base de datos bajo el concepto de software libre (GNU-Linux) lo que
facilita el mantenimiento de esta herramienta de gestion de incidencias, también
permite bajar costos de inversion, asistencia técnica y reducir el tiempo de
atencién. Con el fin de dar soporte técnico dentro y fuera de la organizacion,
asegurando la operacién del negocio en todo momento.

22



6. OBJETIVOS

6.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar el sistema Mantis Bug Tracker en un servidor de pruebas dentro de la
red interna de la empresa, el cual debera estar integrado con algunos servicios y
otras herramientas que permitan generar graficos. Y a su vez crear un manual
sobre el sistema Mantis Bug Tracker.

6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Investigar sobre el sistema gestor de incidencias Mantis Bug Tracker.
Analizar las necesidades de la empresa.

Parametrizar (ajustar) la herramienta Mantis Bug Tracker.

Integrar Mantis Bug Tracker con el servicio de correo electronico y el
directorio activo de Microsoft y otras herramientas que mejoran la
presentacion (graficos y tablas) de dicho sistema en cuanto a la generacion
de reportes.

Colaborar con las distintas actividades ordenadas por el jefe de practica en
las que se pueda ayudar.

Asistir o ayudar en el control de acceso y mejoramiento de la red
inalambrica de la empresa.

23



7.MARCO TEORICO (REFERENTE CONCEPTUAL)

Mantis es una de las soluciones Web mas completas para la gestion de
incidencias en un equipo de trabajo. Es una aplicacion OpenSource realizada en

php.

giS

Mantis maneja proyectos y subproyectos, pero su mayor potencial esta en su
parametrizacion. Las incidencias, o tareas, se pueden modelar para disponer de
estados a medida y campos personalizados (horas estimadas, problemas
encontrados, informacion adicional, etc.). Los perfiles de usuario también son
altamente configurables, asi como el workflow (flujo de trabajo) de las tareas,
vinculados a cada proyecto.

‘Las organizaciones dependen cada vez mas de las Tecnologias de la Informacion
para alcanzar sus objetivos corporativos. La mision del departamento de Tl es
ofrecer servicios fiables, de alta calidad y a un coste aceptable, por lo que debe
incorporar de manera sistematica las mejores practicas del mercado para la
optimizacién continua de sus procesos.’ *

Mantis Bug Tracker facilita la gestion de Incidentes (desde su registro inicial hasta
su cierre) que es uno de los 5 procesos que hay en Soporte de Servicio (Service
Support) el cual tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una
interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.

La Gestion de Incidentes no debe confundirse con la Gestion de Problemas, pues
a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar las causas

! Revista Férum Tecnoldgico, controla todo el parque informatico desde su escritorio, Sistemas-Gestion,
Sept. 2007.
http://www .forumtecnologico.net/descargas/REVDescarga/ft_10/10-19.pdf
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subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el
servicio. Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelacién entre ambas. 2

En pocas palabras una incidencia/incidente es una interrupcion no planificada o
una reduccién de la calidad de un servicio de Tl (tecnologias de la informacién).

El proceso de Gestion de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean
fallos, consultadas planteadas por usuarios (generalmente mediante llamada al
Centro de Servicio al Usuario) o por el propio personal técnico, incluso aquéllas
detectadas de forma automatica por herramientas de monitorizacion de eventos.

Mantis Bug Tracker permite al administrador hacer uso de ITIL (Information
Technology Infrastructure Library — en espafiol Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion) e introduce el concepto del Unico punto de contacto
entre un usuario y los jugadores internos que dan soporte a las diferentes
herramientas y aplicaciones de una organizacion. Con el fin de proveer un
conjunto de buenas practicas; es completo, consistente y coherente para los
procesos de Gestion de Servicios de Tl (tecnologias de la informacion); ademas
de promover un enfoque orientado a la Calidad para alcanzar la maxima eficacia y
eficiencia del negocio en el uso de los sistemas de informacion que ofrece ITIL y
cubrir los siguientes objetivos principales en la gestion de incidentes:
e Detectar cualquiera alteracion en los servicios Tl (tecnologias de la
informacion).
e Registrar y clasificar estas alteraciones (historial y estados de los reportes).
e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el
SLA (Acuerdo de Nivele de Servicio — en Ingles Service Level Agreement)
correspondiente. 3
e Documentar la solucion, anexar ficheros con informacién relacionada y
cerrar la incidencia.
e Comunicar automaticamente al usuario el estado de su solicitud a traves del
e-mail y/o portal de soporte.
e Elaborar informes en distintas fechas (esta semana, hace dos semanas,
trimestralmente, anualmente, entre otros), que ayuden a conocer qué esta
sucediendo y a mejorar el proceso.*

2 OSIATIS S.A,, curso online de introduccién a la Metodologia ITIL, Versién 2.0.
http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/

* OSIATIS S.A., curso online de introduccidn a la Metodologia ITIL, Versién 2.0, p. 25.
http://www.osiatis.es/

* Revista Férum Tecnoldgico, controla todo el parque informatico desde su escritorio, Sistemas -Gestion,
Sept. 2007, p. 25.

http://www .forumtecnologico.net
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En MantisBT Las incidencias pueden pasar por diversos estados (abierta,
asignada al técnico, cerrada...) facilmente reconocibles por colores, asi como
organizarlas por proyectos. Se permite la creacion de varios perfiles de usuario
(técnico, desarrollador, coordinador...); haciendo posible definir un flujo de trabajo
(p. ej.: el perfil X puede abrir incidencias, pero solo el perfil Y puede resolverlas y
cerrarlas). También nos permite mantener una comunicacion directa via email con
el cliente afectado, de forma que cada vez que editemos una incidencia le llegue
un mensaje al usuario con los cambios realizados.

Caracteristicas de Mantis Bug Tracker:®

e Facilde usar.

e EnInternet.

e GNU General Public License (GPL)

e MySQL, MS SQL, PostgreSQL, Oracle (experimental), DB2 (in progress)

e Apoya cualquier plataforma que funcione con PHP (Windows, linux, mac,
Solaris, AS400/i5, los etc).

e Soporte para dispositivos méviles (MantisWAP).

e Servicio web (SOAP) interfaz (MantisConnect).

e Funciona con los clientes web de demanda.

e Disponible en 68 localizaciones.

e Paginas de ediciones simples y avanzadas.

e Proyectos multiples segun el caso.

e Los usuarios pueden tener un diverso nivel de acceso por proyecto.

e Ayuda de cambio de registro.

e Vista previa de la pagina.

e Busqueda yfiltro

e Busqueda con texto completo.

e Filtros simples o avanzados.

e Filtros compartidos (a través de usuarios/proyectos).

e Informaciénincorporada (informes/graficos).

e Campos de encargo.

o Notificaciones por email, RSS y Twitter (con plugin). Ademas permite

integracién con otras plataformas o sistemas (SMS, gestion de proyectos,
etc).

e Los usuarios pueden supervisar ediciones especificas.

e Accesorios (puede ser guardado en el servidor o en la base de datos -
puede también respaldar a una cuenta ftp, o en un disco).

¢ Historial de cambio de edicidn.

> The MantisBT Team, Mantis Bug Tracker Administration Guide, 2010.
http://www.mantisbt.org/wiki/doku.php/mantisbt:features
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e RSS (las noticias, las ediciones del tema de los filtros guardados, las
ediciones de temas de un proyecto especifico).

Flujo de trabajo adaptable a la edicion.

Acceso anénimo.

Inscripcion con Captcha y confirmacion.

Soporte de autoservicio para cambio de contrasefia.

Exportacion a csv, Microsoft Excel, Microsoft Word.

8. HERRAMIENTA DE GESTION DE INCIDENCIAS MANTIS BUG TRACKER

8.1. INSTALACION Y CONFIGURACION BASICA

1. Tener instalados MySQL o PostgreSQL, Apache o IS Web Server, Modulo
PHP; un server FTP para subir los archivos al servidor y un servidor de
correo para el éptimo funcionamiento de MantisBT.

2. Descargar MantisBT y subirlo en la carpeta del servidor web, descomprimir
el archivo “mantisbt-1.2.1.tar.gz’ y cambiar el nombre por uno mas
accesible como “mantisbt”.

[root@monitor Desktop]# tar -xvzf mantisbt-1.2.1.tar.gz
[root@monitor Desktop]# Is

gnome-terminal.desktop mantisbt-1.2.1

jpgraph-3.0.7.tar.gz mantisbt-1.2.1.tar.gz

[root@monitor Desktop]#

[root@monitor Desktop]# mv mantisbt-1.2.1 /var/www/htm|/mantisbt
[root@m onitor Desktop]#

[root@monitor Desktop]# Is

gnome-terminal.desktop jpgraph-3.0.7.tar.gz mantisbt-1.2.1.tar.gz
[root@monitor Desktop]# Is /var/www/htm|/

mantisbt

[root@m onitor Desktop]#

3. Crear un administrador para que gestione la BD y un usuario para la base
de datos con el nombre “mantisdb®.

Admin. BD: root sin clave
Admin. mantisbt: mantisAdmin con clave: mantispass
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Nota: Si en parametro de nombre de usuario se especifica mantis@"%” (en
lugar de mantis@’localhost”) se permitiria el acceso remoto a la base de datos
mediante ese usuario desde cualquier IP (con el habitual proceso de
confirmacion de password), significaria entonces que mantis podria acceder a
la base de datos MySQL remotamente.

e cd/usr/bin/

[root@monitor bin]# ./mysql -u root -p

Enter password:

Welcome to the MySQL monitor. Commands end with ; or \g.
Your MySQL connection id is 3

Server version: 5.0.45 Source distribution

e crear una base de datos que usara mantisbt:

mysql> create database mantisdb
Query OK, 1 row affected (0.00 sec)

e Crear un usuario para administrador que usara mantisbt y dar permisos
a este para usar dicha BD.

mysql> create user mantisAdmin identified by 'matispass’;

Query OK, 0 rows affected (0.00 sec)

mysqgl> grant all on mantisdb.* to 'mantisAdmin'@'localhost’ identified by
'matispass’;

Query OK, 0 rows affected (0.00 sec)

mysqgl> SET PASSWORD FOR 'root'@'localhost’ =
PASSWORD(‘adminpracticarsi’);

Query OK, 0 rows affected (0.00 sec)

mysql> flush-privileges

e El anterior comando es un sinbnimo de reload que se usa para indicar al
servidor que debe releer las tablas grant a memoria. Link+Infol y
Link+Info2.

mysql> quit
4. Para establecer la conexiéna la BD ir al siguiente enlace:

http://localhost/mantisbt/admin/install.php y llenar los campos con la
informacion pedida y que se ha obtenido en el anterior paso.
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http://localhost/mantisbt/admin/install.php

O c

it % |_] httpiff10.4.251, 13/ mantisbtfadminfinstal.php

-"l Google || Exchange

I_-] MantisBT Adnuinistration - Installation

[ Back to Administration ]

Pre -1Installat¢tion G h e

Checking Installation...

Checking PHP version {your wersion is 5.1.6)

Checking if safe mode is enabled for install script

Installation Options

Type of Database

Hosthame (for Datahase Sarver)

Username (for Datahase)

Passward (for Database)

Database name (for Databasze)

Admin Username (to create Database if required)

Admin Password (to create Database if required)

Print S0QL Queries instead of writing to the Database

Figura 5. Conexion Base de datos. Fuente: Propia.

Username (for Database): mantisAdmin
Password (for Database): mantispass

hySgl (default) v

nagios

mantisAdmin

mantigdh

mantisadmin

O

Database name (for Database): mantisdb
Admin Username (to create Database if required): mantisAdmin
Admin Password (to create Database if required): mantispass

Al dar clic en “Install/lUpgrade Database” veremos algo parecido a esto:
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@ A c it % |_1'] http:/{10.4,251, 1 3fmantisbt/adminfinstall, php <7 - h.lv
-‘l Google |0 Exchange

ﬂ MantisBT Administration - Installation | -

[ Back to Administration ] C h e c k a n d I ns tal.|l D at a b

Setting Database Hostname

Setting Database Type

Checking PHP support for database type
Setting Database Username

Setting Database Password

Setting Database Mame

Setting Admin Username

Setting Admin Password

Attempting to connect to database as admin
Attempting to connect to database as user

Checking Database Server Yersion
Running mysgl version 5.0.45

Figura 6. Chequeo Conexion Base de datos. Fuente: Propia.

Installing Database
Create database if it does not exist

Checking Database Server Yersion
Running mysgl version 5.0.45

Attempting to connect to database as user

Write Configuration File(s)

Creating Configuration File {config_inc.php) POSSIBELE PROBLEM
(if this file is not created, create it manually with the contents below) cannot write fvarfwww/html/mantisbt/config_inc.php

Please add the following lines to Avarfwww/html/mantisbt
Joonfig_inc.php before continuing to the database upgrade check:

< ?php
§g_hostnamwe = 'nagios';:
§g_db_type = 'mysqgl';
§g_database name = 'mantisdh’:
§g_db_usernsme = 'mantisidmin';
$g_d.b_passw0rd = 'mantispass';
e

Figura 7. Creacion Base de datos y requisitos. Fuente: Propia.
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Checking Installation...

Checking for register_globals are off for mantis

attempting to connect to database as user

checking ability to SELECT records

checking ability to INSERT records

checking ability to UPDATE records

checking ability to DELETE records

Install was successful.
Continue to log into Mantis

Figura 8. Chequeo de usuario base de datos y permisos. Fuente: Propia.

5. Darclic enelenlace continué y listo ya tenemos instalado mantisbt.

6. Si no se crea el file “config_inc.php” automaticamente debemos hacerlo
manualmente con la configuracién basica que mantisbt muestra. Este file
debe ser subido a la carpeta de mantisbt que esta en la siguiente ruta
“/var/www/html/mantisbt/”:

[root@monitor Desktop]# touch config_inc.php

[root@monitor Desktop]# cp config_inc.php /var/www/html/mantisbt/
[root@monitor Desktop]# Is /var/lwww/html/mantisbt/ | grep config_inc.php
config_inc.php

config_inc.php.sample

7. La siguiente configuracion béasica es suficiente para probar y conocer dicho
sistema:

[root@monitor mantisbt]# cat config_inc.php

<?php
#echo by practicarsi......01 -_-"- -

# --- Database Configuration ---
$g_hostname = 'nagios’;
$g_db_type = 'mysql’;
$g_database_name = 'mantisdb’;
$g_db_username = 'mantisAdmin’;
$g_db_password = 'mantispass’;

# --- Anonymous Access / Signup ---
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$g_allow_signup = OFF;
$g_allow_anonymous_login = OFF;
$g_lost_password_feature = ON;
$g_send_reset_password = ON;

# --- Email Configuration ---
$g_administrator_email = 'practicarsi@etp.com.co’;
$g_webmaster_email = 'practicarsi@etp.com.co’;
$g_from_email = 'practicarsi@etp.com.co’;

# --- $g_phpMailer_method = PHPMAILER_METHOD_SENDMAIL; ---
$g_phpMailer_method = 1;

$g_smtp_connection_mode = 'ssl;

$g_smtp_host = 'exchange01.etp.corp’;
$g_smtp_username = ";
$g_smtp_password = ";

$g_from_name = 'Gestor Incidencias’;

$g_default_language = 'spanish’;
$g_fallback_language = 'spanish’;

$g_short_date_format="d-m-Y"
$g_normal_date_ format='d-m-Y H:i’;
$g_complete_date_format='d-m-Y H:i’;

$g_calendar_js_date_format ="\%d-\%m-\%Y \%H:\% M,
$g_calendar_date_format ='d-m-Y H:i’;

$g_default_timezone = 'America/Bogota’;

# --- Branding ---

$g_window_title = "UNE — Telefdnica de Pereira’;

$g_logo_image = 'images/une_logo.qgif’;

$g_favicon_image = 'images/faviconZO16x16.ico’;
>

8. Ahora hay que borrar la carpeta “admin.” o cambiar los permisos de acceso
a dicha carpeta con el fin de evitar accesos no deseados.

[root@monitor mantisBTJ# rm -rif admin
[root@ monitor mantisBTJ#

32



9. Ingresar y loguearse en: http://localhost/mantisbt/login_page.php

i c far W D-_l http:f10.4.251. 13/mantisbt/login_page.php

"l Google | ] Exchange

[T) MantisBT

Inicio de sesion

Usuario administrator
Contrasefia ssne

Recordar informacion de O

inicio de sesion

Sesion Sequra Permitir que su sesion sdlo sea utilizada desde
esta direccidn IP.

Iniciar sesidn

ATENCION: Deberia desactivar la cuenta por defecto 'administrator' o cambiar la contrasefia de la misma.

Figura 9. Pagina de inicio de MantisBT. Fuente: Propia.

Usuario: administrator
Clave: root

10.Dar clic en el enlace: My Account 6 Mi Cuenta. Con el fin de crear un
administrador nuevo o cambiar la contrasefia del administrador creado por

defecto, con el fin de evitar accesos no deseados.
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http://localhost/mantisbt/login_page.php
http://10.4.251.13/mantisbt/account_page.php

@ - - i % I hitp:ff10.4.251. 1% mantisbk faccourk_page.php

r'l Googla |0 Exchange
[T i Cuenta - UKE - Telefonsca de pereira| -

= eDesea qui Fisefor recuerde [ conirasefia para “administrator™ en hitpe 1004251137

congctado coma: acmingtratar (practicarsi -
adrinistradar)

Retordar | |u.ncaparae-stesilin| E

01-G7-2000 12:17 Proyecta: | Tode ks Proyectas | [ C

Prnciga] | MiYista | ¥er Incidencias | Beportar Incidenciz | Log de cambios | Eoadmap | Pesumen | administracian |

Hi Cusnta | Cefrar Sesin

[ncidencia b || Iral

Editar Cuenta
Usuario

Contrasefia
Confirmar contraseiia
Corren elactrinico
Nombre Real

Nivel de Acceso

Nivel de Acceso de
Proyacto

Proyectos Asignados

[ mi Cugnta ] [ Preferencias | [ Administrar Colurn,

a5 ] [ Perfilzs ]

admanistrator

AR BESEBERERE
LT
praciicarsi@stlp.com.co

practicarsi

admanigtrador

administrador

Actualizar Usuario

Figura 10. Pagina de cuenta de usuario. Fuente: Propia.

Usuario: administrator
Clave: practicarsiOl

Al dar clic en el botdn “Actualizar Usuario” podemos ver algo parecido a esto:
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ﬁ - ar % ([T bt /L0425 L LS mervisktfein_page.phe dfil: E

Y ceoge (0] Exchange
IT] UNE - Telefonica de pereira B | integrackn de mantis con ad - Buscar ...

®
Inicio de sesiin
Usuario acdmi
Contrasana
Rﬂt:_l:miur infl?_rmal::iﬁn de 0
inicio de sesion
Sesidn Sequra Fermitir que su sesidn s6élo sea uiilizada desde
esta diraccidn [P,
Iniciar sesion

Figura 11. Eliminacion de alertas en pagina de inicio. Fuente: Propia.

8.2. Archivos de Configuracién de MantisBT

Tenga en cuenta que Mantis es personalizada a través de varios archivos PHP.
Estos se leen a medida que cargar la pagina. Ellos deben tener el formato de
archivos PHP de la siguiente manera:

<?php
/ IContenido del archivo en esta lista...
7>

e Los siguientes archivos, que se encuentra en el directorio principal de
Mantis, se pueden utilizar para la personalizacion:
config_inc.php: El archivo de configuracion principal

custom_constant_inc.php: Para definir constantes en la moda php normal
define (‘constante’, valor);

custom_strings_inc.php: Para definir las cadenas de visualizacion
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Nota: Si los anteriores archivos no estan en el directorio principal de Mantis usted
debe crearlos.

Para personalizar a Mantis debemos hacer uso de las enumeraciones que son
empleadas para representar un conjunto de posibles valores para un atributo. Las
enumeraciones se utilizan para los niveles de acceso, severidades, las
prioridades, los estatus del proyecto, el estado de vista del proyecto, la
reproducibilidad, resolucién, ETA (Estimacién de tiempo), y la proyeccién.

Mantis proporciona al administrador la flexibilidad de modificar mantis a sus
necesidades.

8.3. Configurar Base de datos

<?php

$g_hostname = 'nagios’;
$g_db_type = 'mysql’;
$g_database _name = 'mantisdb’;
$g_db_username = 'mantisAdmin’;
$g_db_password = 'mantispass’;
>

8.4. Configurar el correo SMTP

# --- $g_phpMailer_method = PHPMAILER_METHOD_SENDMAIL; ---
$g_phpMailer_method = 1;

$g_smtp_connection_mode = 'ssl;
$g_smtp_host = 'exchangeO1l.etp.corp’;
$g_smtp_username =",
$g_smtp_password = *;

$g_from_name = 'Gestor de Incidencias’;

8.5. Configurar el Directorio Activo (AD) de Microsoft

# --- Users LDAP ---
$g_login_method = LDAP;
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# --- Autenticacion LDAP ---
$g_ldap_server ='10.2.3.192;
$g_ldap_port = '389';
$g_ldap_root_dn = 'dc=etp,dc=corp’;
$g_ldap_uid_field = 'sAMAccountName';
$g_ldap_protocol_version = 3;
$g_ldap_bind_dn = 'consultores’;
$g_ldap_bind_passwd ='Etp2010';
$g_use_ldap_email = ON;
$g_ldap_follow_referrals = OFF;
$g_use_ldap_realname = ON;

8.6. Actualizar MantisBT y hacer backup de app y base de datos

Para actualizar MantisBT hay que descargar la ultima version estable de este,
descomprimirla y sobrescribir la carpeta existente en el servidor web.

En cuanto al Backup basta con lanzar logueados en MySQL el siguiente comando:
mysgldump -u$admin -p$pwd $mantisdb > $db-Backup_$fecha.sql

Para tener una copia del directorio raiz de MantisBT y restaurar esta aplicacion en
caso de tener inconvenientes basta con lanzar un comando como el siguiente:

cd var/lwww/html/
zip -r app_mantisBT-$version_backup_$fecha.zip mantisBT/*
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9. DEFINICION OPERACIONAL DE TERMINOS

Gestor de incidencias: Gestor que facilitara a sus técnicos el reportar las
incidencias y realizar un seguimiento hasta darlas por finalizada. Los usuarios
podran desde un portal notificar cualquier tipo de incidencia, y los técnicos
siguiendo las mejores practicas de ITIL, buscaran y aplicaran las soluciones
oportunas.

Gestidn de Incidentes: Es uno de los 5 procesos que hay en Soporte de Servicio

(Service Support) tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una
interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.

Incidencia o Incidente: Es una interrupcion no planificada o una reducciéon de la
calidad de un servicio de Tl (tecnologias de la informacién).

ITIL: Son las siglas de una metodologia desarrollada a finales de los afios 80’s por
iniciativa del gobierno del Reino Unido, especificamente por la OGC u Oficina
Gubernativa de Comercio Britanica (Office of Goverment Comerce). Las siglas de
ITIL significan (Information Technology Infrastructure Library) o Libreria de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion.

ITIL relne un conjunto de procedimientos de gestion ideados para ayudar a las
organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de Tl (tecnologias
de la informacion). Estos procedimientos son independientes del proveedor y han
sido desarrollados para servir como guia que abarque toda infraestructura,
desarrollo y operaciones de Tl (techologias de la informacion).

SLA: Un Acuerdo de Nivel de Servicio, 0 SLA, es un acuerdo entre un proveedor
de servicios de Tl y un cliente. EI SLA describe los servicios de TI, los documentos
Obijetivos de Nivel de Servicio, y especifica las responsabilidades del proveedor de
servicios de TI }/ el cliente. Un Unico SLA puede cubrir mditiples servicios de Tl o
varios clientes.

® Addlink Software Cientifico, S.L.,, Service Desk (HelpDesk - Gestor de Incidencias).

http://www.addlink.es/productos.asp?pid=540

7 Best Management Practice, Technical White Papers, Wednesday, December 1, 2010.

http://www.best-management-practice.com/Knowledge-Centre/White-Papers/
Ignacio Gonzéles de los Reyes — Gavilan, 2007-01-03.

http://igrgavilaniespana.es/doc/MA_20070103_MT_ITIL.pdf
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Open Source: En Espafiol cédigo abierto. Es el término con el que se conoce al

software distribuido y desarrollado libremente. El cédigo abierto tiene un punto de
vista mas orientado a los beneficios practicos de compartir el codigo que a las
cuestiones morales y/o filosdéficas las cuales destacan en el llamado software libre.
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10. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Junio

Julio

Agosto

Se

ptiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

dades | 1°

20

30

4°

-1IZI'

2!}

3!}

4

10

20

30

4°

-1IZI'

2!}

3!}

g

1EI'

20

30

4°

-1IZI'

20

30

4°

-1IZI'

2!}

3!}

4

e Actividades programadas:

Al: Instalacion y configuracion basica del sistema gestor de incidencias Mantis Bug Tracker.

A2: Consultar sobre el funcionamiento de Mantis Bug Tracker.

Tabla 1: Cronograma de actividades.

A3: Asistir a la induccion de la empresa.

A4: Analizar las necesidades de la empresa.

A5: Ajustar la herramienta Mantis Bug Tracker a las necesidades requeridas por la empresa.

A6: Integrar Mantis Bug Tracker con el servicio de correo electronico y el directorio activo de Microsoft y otras

herramientas.

AT7: Colaborar con las distintas actividades ordenadas por el jefe de practica en las que se pueda ayudar.

A8: Asistir o ayudar en el control de acceso y mejoramiento de la red inalambrica de la empresa.




11. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

11.1. ACTIVIDAD 1: INSTALACION Y CONFIGURACION BASICA DEL
SISTEMA GESTOR DE INCIDENCIAS MANTIS BUG TRACKER.

Para llevar acabo a instalacion de mantis se hace necesario recurrir a la primera
fuente informacion confiable y disponible, la cual se encontr6 en el sitio web del
proyecto Mantis Bug Tracker (www.mantisbt.org). Una vez dentro del sitio se
descargo el manual de administracién de mantis, se hizo una revisién de los
requisitos (dependencias de software) para no tener problemas en la instalacion
que se lleva atreves de un cliente web (Mozilla Firefox) de su preferencia. Al
ingresar a la siguiente direccién http://nagios.etp.corp/mantisbt/admin/install.php
se presento el siguiente error:

IJ 403 Forbidden E |J fpache HTTP Server Test Page powers. ..

Forbidden

You don't have permrdssion to access fmantisht! on this server,

Apaches2 2.3 (Cenf OF) Server af 10425113 Forf 80

Figura 12. Falta de permisos para acceder a /mantisbt/. Fuente: Propia.

Este error de entrada nos dice: “usted no tiene permisos para acceder a /mantisbt/
sobre este servidor’. Se soluciono dando los permisos necesarios al directorio
para que fuese accesible; dichos permisos consistian en lectura y ejecucion de
todos los files dentro de la carpeta mantisbt de la siguiente forma:

[root@monitor conf.d]# cd /var/www/html/
[root@monitor htm]# ||
total 16
drwx------ 16 1000 1000 12288 Jun 30 10:02 mantisbt
[root@monitor html}# chmod 755 mantis bt/
[root@monitor html]# Is
mantisbt
[root@m onitor htm]# I
total 16
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drwxr-xr-x 16 1000 1000 12288 Jun 30 10:02 mantisbt
[root@monitor htm [J#

Nuestro resultado debera ser el siguiente:

@ - iy | hetp:/f10.4,251, 13{mantisbt}adminjinstal.php 77 = M- chmod 755
"' Google |9 Exchange

J MantisBT Administration - Installation

[ Back to Administration ] Pre-Installation C

Checking Installation...

Checking PHP version (your version is 5.1.6)
Checking if safe mode is enabled for install script

Installation Options

Type of Database MySql [default) v
Haostnarme (for Database Server) localhost
Username (for Database) root

Password (for Database)

Database name {for Database) bugtracker
Admin Username (to create Database if required)

Admin Password {to create Database if required)

Print SQL Queries instead of Writing to the Database O

Attermnpt Installation
Figura 13. Acceso a /mantisbt/. Fuente: Propia.

Tambien se presentaron problemas en el momento de instalar del Plugin oficial de
graficos de Mantis ya que no era posible ver los graficos pantalla ya que es
necesario tener instalados los True Type fonts de Microsoft en nuestro servidor
linux (CentOS) para visualizar los graficos y no obtener el siguiente mensaje:
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[ Imprsmie [nformes | [ Besumen ] [ RBeswmen avanzado ]

[ Bsineesis ] [“-"nr estado ] [ Wl priovidad ] [“F or severndad ] [ Wl cateqora ] [mr-‘nr resolucicn ]

Graficos por estado

|unab|v3 to read/Find I:'ocnl,l

Figura 14. Error por falte de las fuentes de Microsoft. Fuente: Propia.

Dicho problema se soluciono al instalar los True Type fonts de Microsoft:

1.

requisitos necesarios:

e rpm-build

e Wget

o ttmkfdir utility

e cabextract utility

Descargar e instalar el cabextract utility:

wget http://packages.sw.be/cabextract/cabextract-1.3-1.el5.rf.x86_64.rpm
rpm —ivh cabextract-1.3-1.i386.rpm

Otra forma seria usando el comando ‘yum’:

yum install cabextract

Descargar e instalar el paquete rpm-build y sus dependencias:

e Una forma seria mirar en los repositorios del DVD de CentOS o instalarlo
con el siguiente comando:

yum install rpm-build
Descargar la especificacion del paguete msttcorefonts:
wget http://corefonts.sourceforge.net/msttcorefonts-2.0-1.spec

Con la anterior especificacion ya descargada procedemos a crear el binario
RPM de la siguiente manera:

rpmbuild —bb msttcorefonts-2.0-1.spec

El anterior comando descarga los archivos necesarios los compila y genera el
rpm que usaremos en el siguiente paso.

Instalar el RPM generado en el paso anterior de la siguiente manera:
rpm -ivh /usr/src/redhat/RPMS/noarch/msttcorefonts-2.0-1.noarch.rpm
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[rootfmonitor Desktop]# cod filesPracticarsis

[rootEmonitor filesPracticarsil# ls

jpyraph-3.0.7.tar. gz msttcorefonts-2.0-1. noarch.rpm une logo.gif

mantisht-1.2.1.tar.gz une logo_button.gif

[rootimonitor filesPracticarzil# rpm -iwvh mattcorefonts-Z.0-1.hoarch. rpm

Preparing... EESSEEFSSSSSASSS S S S SRR R R [100%]
l:msttcarefonts FESGSEFSSSSHASSS S S SR EE R R R R add g [100%]

[rootimonitor filesPracticarsil# I

Figura 15. Instalacion fuentes de Microsoft. Fuente: Propia.

Listo finalmente tenemos los True Type fonts de Microsoft instalados sobre
nuestro linux (CentOS). Y deberiamos ver los graficos como la siguiente
imagen:

[ Imprimir Informes ] [ Resumen ] [ Resumen Avanzado ]
Resumen
Acumulado por Fecha (dias) A por Desarrofiador
15 M
10 =
7.5
10
5
o / 25 5
| ¥ , o, HI’
J ) | o I | Il B l’] [ W

BMReportada MResuelta  MAUN Abierta

" peor Informador por Sevendad

30° 20

20
Figura 16. Funcionamiento fuentes de Microsoft. Fuente: Propia.

11.2. ACTIVIDAD 2: CONSULTAR SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DE MANTIS
BUG TRACKER.

Durante esta actividad se estuvo trabajando sobre el sistema mantis para conocer
lo mas relevante del funcionamiento de mantis, algunos conceptos sobre
relacionados a este como: proyectos, subproyectos, incidencias, tipos de usuarios;
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con el fin de aclarar los pasos que se desarrollan a continuacién en este ejemplo
que se construyo:

Se elaboro un ejemplo practico que permitira a cualquier usuario aprender sobre el
uso del sistema mantis en especial al administrador de este con lo cual tendr4 un
claro ejemplo de uso para conocer el funcionamiento basico pero elemental del
sistema mantis Bug Tracker.

Este proyecto que se creé de prueba es publico por lo que cualguier empleado
que este dentro del sistema de directorio activo de Microsoft (autenticacion que se
empleara) podra acceder a este. Se trabajo todo el ejemplo con el usuario
administrador ya que este es el Gnico usuario por defecto que tiene acceso a todas
las funcionalidades, pero se hace mencion de los distintos perfiles con el fin de
conocer el rol de cada uno de estos en el momento de la implementacion.

Erincipal | Mi Vista | ¥er Incidencias | Beportar Incidencia | Log de cambios | Boadmap | BEesumen | Administracion |
Mi Cuenta | Cerrar Sesion

Figura 17. Menu principal de MantisBT. Fuente: Propia.

e Reportesy formade trabajo:

Para poder comunicarnos con los usuarios de MantisBT debemos crear una
incidencia en el menu de opciones dar clic en Reportar Incidencia.

e Usuario administrador:

Una gestion profesional deshabilita en el todo uso de mantis para el sistema
de seguimiento y lo define Unicamente para gestion de usuarios e
incidencias. Este proceso se llevara a cabo en Mi Cuenta definalo
Unicamente después de crear y verificar los usuarios correctamente.

Con este tipo de usuarios es posible definir usuarios y proyectos, ademas
de redefinir un nuevo usuario de administracion lo cual es lo recomendable

e Usuario y proyectos:

Al ser el proyecto publico y haber configurado la autenticacion, cualquier
usuario que se autentifique podra usar el sistema. Una vez autenticados,
los podemos eliminar del proyecto, o cambiarles el rol de informador por
otro.

e Proyectos configuracion y asignacion:

Proceso realizado por el administrador o usuarios administradores y esta es
la primera tarea a realizar ya que las incidencias son sobre los proyecto.
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Para llevar a cabo este proceso debemos iniciar sesidbn como
administradores, y dar clic en el mena en Administracion.

Conectado como: administrator (practicarsi -

-07- : P to: | Todos los P b
administradary O2-07-2010 09: 30 royecto: | Todos los Prayectas [
Principal | MiYista | ¥er Incidencias | Reportar Incidencia | Log de cambios | Roadmap | Besumen | Administracian | - -
. — - Incidencia # Ir
Mi Cugnta | Cerrar Sesidn

Estd viendo una pagina sequra, pero su sesidn ha expirado, Por favor autentiquese para continuar,

Autenticar

Usuario

Contrasefia

Iniciar sesidn

Coppright © 2000 - 2010 MantisBT Group
practicarsi@edn. com.co

: |

Figura 18. Sesion ha expirado. Fuente: Propia.

Y seleccionar del submend Administrar proyectos:

Conectado como: administrator (practicarsi -

administradar) 02-07-2010 09: 39 Proyecto: | Todos los Propectos s E

Principal | Mi ¥ista | ¥er Incidencias | Reportar Incidencia | Log de cambios | Roadmap | Besumen | Administracion | - -
. — - = Incidencia # lrah
Mi Cugnta | Cerrar Sesidn

[ Administrar Usuarios ] [ Administrar Proyectos ] [ Administrar etiquetas ] [ Administrar Campos Personalizados ] [ Administrar Perfiles Glc
[ administrar Plugins ] [ Administrar Configuracion ]

Proyectos| Crear Nuevo Proyecto

Nombre& Estado Activado ¥isibilidad Descripcidn

Categorias Globales

Categoria Asignar a Acciones
Genera
Agregar Categaria

Figura 19. Crear Proyecto. Fuente: Propia.

Y dar clic en Crear nuevo proyecto y veremos algo parecido a la siguiente imagen:
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Agregar Proyecto

*Nombre del Proyecto proyecto-prueba

Estado en desarrollo |+
Yisibilidad plblico +
Heredar Categorias

v
Globales

Ruta para subida de
archivos

Descripcion

[ Agregar Proyecto l

Figura 20. Agregar Proyecto. Fuente: Propia.

Los campos a llenar son auto explicativos, exceptuando el “Estado” y la
“Visibilidad”. El estado define si es un proyecto maduro o en seguimiento, esto es
definido por la empresa. La visibilidad depende de si dicho proyecto debe ser
definido para publico o confidencial. Este ultimo punto deberia poder modificarse
por usuarios que es lo conveniente.

Los requerimientos pueden ser configurados como subproyectos, para realizar
esto debe haber sido creado el proyecto.

e SubProyectos y requerimientos de/por proyectos, gestién de usuarios
por proyectos:

Los requerimientos pueden ser configurados como subproyectos, para realizar
esto debe haber sido creado el proyecto y entonces en el mismo lugar de
Administrar proyectos se ofrecera una lista de proyectos existentes.
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Proyectos| Crear Nuevo Proyecto

Nombred Estado Activado Yisibilidad Descripcidon
an Este es un proyecto de prueba realizador por practicarsi
proyecto-prueba
royecto-prueba en desarrollo # plblico 01010100101010,...

Categorias Globales

Categoria Asignar a Acciones

eners

Figura 21. Lista Proyectos existentes. Fuente: Propia.

Dar clic sobre el proyecto a escoger y en pantalla veremos las opciones a definir:
Edicién de proyectos y creacién de subproyectos:

Editar Proyecto

Nombre del Proyecto proyecto-prueba

Estado en desarmollo ¥

Activado

Heredar Categorias

Globales 11

visibilidad plblico

Ruta para subida de

archivos

Descripcion Este s un proyecto de prueba realizador por practicarsi

0io010100101010. ...

Actualizar Proyecto ]

[ Eliminar Froyecto

Suhpruyectus[ Crear Muevo Subproyecto ]

[ Actualizar Herencia del Subproyecto l

hd [ Agregar como Subproyecto l

Figura 22. Crear y editar Proyecto. Fuente: Propia.
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Crear 0 agregar categorias segun el nivel o tarea por requerimientos:

Cateqgorias

Categoria Asignar a Acciones

[Todos los Proyectos] General

[ Agregar Categoria ]

A [ Copiar Categorias de H Copiar Categorias a ]

Figura 23. Agregar categoria a proyecto. Fuente: Propia.

Verificar las incidencias segun la liberacién de cédigo o tiempo en que se realizo
distintas instancias del proyecto o subproyectos:

Yersiones

[ Agregar Wersian ][ Agregary editarwersian

v [ Copiarersiones de ][ CopiarVersiones a ]

‘ Este proyecto es PUBLICO. Todos los usuarios tienen accesa al mismo.

Figura 24. Instancias de proyecto o subproyectos. Fuente: Propia.

Administrar el acceso y asignacion de usuarios por grupos, con respecto a las
tareas/proyectos existentes (Usuario), filtrados y manejados segun “nivel de
acceso”™
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Agregar usuario al proyecto
Usuario Nivel de Acceso
|| CopiarUsuarios de ][ Copiar Usuarios a l

Figura 25. Agregar usuario a proyecto. Fuente: Propia.

En la siguiente imagen es posible ver los usuarios con acceso global:

Administrar Cuentas
Usuario Correo electronico Nivel de Acceso Acciones

administrator practicarsi@etp.com.co administrador

[ Ocultar Usuarios con Accezo Global

Figura 26. Administrar cuentas. Fuente: Propia.

e Creacidon de subproyectos o requerimientos:

En la misma pantalla dar clic en el boton Crear nuevo subproyecto, de la misma

manera en la que se creo el proyecto.
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Agregar subproyecto
*Nombre del Proyecto IT suppart

Estado en desarrollo (v
Visibilidad publica +
Heredar Categorias

v
Globales

Heredar Categorias del
v
Padre

Ruta para subida de
archivos

Descripcion En este subproyecto o reguerimiento wa todo lo relaciona con
hadrware, ofimatica, servidores, redes, bases de datos

[ Agregar Proyecto ]

Figura 27. Agregar subproyecto. Fuente: Propia.

Por supuesto esto aparecera en la lista desplegada de proyectos, y también
debajo al seleccionar un proyecto padre especifico.

e Categorias:

Las categorias son definidas por los usuarios administradores o el lider de
proyecto, adicionalmente se pueden “copiar” estas categorias a los subproyectos,
pero nunca son heredadas. Para crearlas use el proceso que se ve en el punto
dos (2) que se explico anteriormente, puede usar categorias del proyecto padre en
el caso de los Subproyectos. Claro que no deberia haber en un subproyecto una
categoria al cual no pertenece, esto es tarea definida entre los usuarios
administradores y lideres de proyectos.

Categorias
Categoria Asignar a Acciones

[Todos los Proyectos] General

redes v segurida [ Agregar Categoria l

sensice desk v [ Copiar Categorias de ][ Copiar Categorias a l

Figura 28. Agregar categoria a subproyecto. Fuente: Propia.
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Una categoria nueva es escrita en el campo en blanco y al pulsar el boton
“Agregar categoria” se adiciona al proyecto/subproyecto escogié. También puede
copiarse de otros proyectos padres con los botones correspondientes.

e Agregar Usuarios en proyectos o subproyectos:

Este proceso se realiza después de haber creado los usuarios, acd es donde
definimos que usuarios son asignados a resolucion, seguimiento, o asignaciones
con respecto a las incidencias segun los proyectos o subproyectos, para ello esta
administracion se realiza sobre el proyecto/subproyecto seleccionado,
independientemente.

e Creacion de usuarios:

Este proceso solo es realizado por administradores, y también aqui se define las
asignaciones de cada usuario asi como sus responsabilidades. Para llevar a cabo
esta tarea daremos clic en Administrar Usuarios.

g;nqi?;fs‘fogomoj administrator (practicarsi - 02-07-2010 12:29 Proyecto: | Todoslos Propectos v | | Cambiar
Principal | Mi Vista | Mer Incidencias | Reportar Incidencia | Log de cambios | Roadmap | Resumen | Administracion |
M Cusmis | CEmer Seen Incidencia # Ir a Incider

[ administrar Usuarios ] [ Administrar Proyectos ] [ Administrar etiguetas ] [ Administrar Campos Personalizados ] [ Administrar Perfiles Globale
[ Administrar Plugins ] [ Administrar Configuracian ]

TODOS&EQQEEQHLJELMMQEQBEIQM&KIZQLEE&QQIEEUgADO HUEYD
Administrar Cuentas [1] O ocultar Inactivas
Usuariod Nombre Real Correo electronico Nivel de Acceso Activado .', Fecha de Creacidn Ultima visit
administrator practicarsi practicarsi@etp.com.co administrador ES 01-07-2010 08:43 02-07-2010 12:2
Usuario Administrar Usuario

Figura 29. Crear cuentas. Fuente: Propia.

e Usuarios en general:

En mantisBT hay usuarios de todo tipo; pues mantis permite personalizar las
funciones de cada usuario a nuestras necesidades. Mantis viene con seis usuarios
por defecto los cuales podemos cambiar y personalizar a nuestras necesidades
vemos que tipos de usuarios presenta mantis:

e Espectador (VIEWER): Solo puede ver incidencias, y otros niveles de

acceso como ver log de cambios, ver a quien fue asignada una
incidencia y el historial de la incidencia.
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Informador (REPORTER): En el nivel de acceso de incidencias este
usuario se le permite reportar Incidencia, monitorizar Incidencia, definir
visibilidad al afiadir una nueva incidencia o nota; en cuanto al nivel de
acceso en notas estos peden Afadir notas para otros accesos puede ver
log de cambios, ver a quien fue asignada una incidencia y el Historial de
la Incidencia.

Actualizador (UPDATER): En el nivel de acceso de incidencias este
usuario puede reportar incidencia, actualizar incidencia, monitorizar
incidencia, definir visibilidad al afiadir una nueva incidencia o nota,
actualizar visibilidad de una incidencia o nota existente. En cuanto al
nivel de acceso a notas solo aflade notas. Y para otros accesos puede
ver log de cambios, ver a quien fue asignada una incidencia y el Historial
de la Incidencia.

Desarrollador (DEVELOPER): En el nivel de acceso de incidencias
este usuario puede reportar, actualizar, monitorizar, modificar, asignar,
mover, borrar y reabrir incidencias, actualizar estado de las incidencias,
ver incidencias privadas, definir visibilidad al afadir una nueva
incidencia o nota, actualizar visibilidad de una incidencia o nota
existente, ver lista de usuarios que monitorizan la incidencia. En cuanto
al nivel de acceso a notas afiade notas, actualizar notas, borrar nota, ver
notas privadas de los demas. Y para otros accesos puede ver log de
cambios, ver a quien fue asignada una incidencia y el Historial de la
Incidencia y enviar recordatorios.

Jefe, Gestor o Director (MANAGER): posee todos los niveles de
acceso que el desarrollador posee. Y puede actualizar incidencias de
sélo lectura en cuanto al nivel de incidencias.

Administrador (ADMINISTRATOR): Es quien puede alterar todos los

valores ya mencionados y es el usuario que tiene acceso a todos los
niveles de acceso que mantis ofrece.

Las anteriores capacidades de usuarios pueden ser encontradas en la siguiente

ruta:

Administracién - Administrar Configuracion - Limites del flujo de Trabajo

Ingreso y visualizaciéon para usuarios:

El ingreso es totalmente configurado de manera segura, los accesos anénimos
han quedado deshabilitados. En cuanto a los usuarios anénimos solo puede
realizar tres (3) tareas: entrar a ver, solicitar una cuenta y visualizar las
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incidencias.
Veamos una vista de las diferentes opciones que mantisbt presenta:

Erincipal | Mi Vista | ¥er Incidencias | Beportar Incidencia | Log de cambios | Boadmap | BEesumen | Administracion |
Mi Cuenta | Cerrar Sesian

Figura 30. Menu principal de MantisBT. Fuente: Propia.

e Incidencias:

Las incidencias son muy importantes para mantis, y mas cuando se ha
configurado para hacer seguimiento de fallos, las incidencias son fallos
reportados, y son de gran importancia pues estos ofrecen informacién respecto a
si se han solucionado o no los fallos reportados por los responsables asignados o
equipo de desarrollo encargado.

Estas incidencias aparecen en la opcion Mi Vista y en Ver Incidencias, que son las
que vienen por defecto en la configuracién de mantis y estan coloreadas como se
ve en la imagen:

s& Necesitan mas 2 .
nueva e aceptada canfirmada asignada resuelta cerrada

Figura 31. Barra de estados de MantisBT. Fuente: Propia.

Los colores de las incidencias pueden ser configuradas por el usuario. Mantis las
refleja por estado con respecto a su solucion, no con respecto a suimportancia. La
Importancia es manejada en los detalles de cada incidencia.

e Nueva: A nivel visual cuando se ven dichas incidencias se intuye que
son las de nueva incorporacion al sistema. Se asigna este color porque
aun no se tiene un informe completo del impacto hasta que sea definido
por el desarrollador o por la informacion suministrada por el mismo
usuario de reporte.

e Se necesitan mas datos: Son incidencias que le faltan datos para su
posterior asignacién o configuracion. Son incidencias mas preocupantes
y deben ser detalladas.

e Aceptada: Ha sido leida y aceptada por el técnico y ademas esta
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trabajando en ella.

e Confirmada: La incidencia ha sido revisada, puede que aun no haya
sido asignada pero se abordo.

e Asignada: Son las incidencias que han sido asignadas por el
responsable del proyecto, al técnico que va a resolver la incidencia, pero
aun no aceptadas por dicho técnico. Dicha incidencia esta en cola.

e Resuelta: Laincidencia es resuelta y contestada.

e Cerrada: La incidencia es cerrada una vez resuelta, aqui es la etapa

final, puesto que muchas veces una incidencia puede volver como
nueva con distinto entorno.

Su configuracién se puede ver en la siguiente ruta:
Administracion - Administrar Configuracion - Transicion de Estados

11.3. ACTIVIDAD 3: ASISTIR A LA INDUCCION DE LA EMPRESA.

Se asistio a la induccion corporativa para conocer todo lo relacionado con la
empresa Telefénica de Pereira.

11.4. ACTIVIDAD 4: ANALIZAR LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA.

Ademas de los objetivos pactados por el Ing. y jefe inmediato Albeiro Rios y el Ing.
Fredy Ruano, estos dieron permiso de acceder a las herramientas usadas por la
empresa como son la herramienta de Aranda Service Desk y el cliente
administrador del directorio activo de Microsoft (Active Directory Users and
Computers) con el fin de observar y reunir informacion que pueda guiar el proceso
de parametrizacion. Proceso necesario para completar datos que le hiciesen falta
al sistema Mantis Bug Tracker como: estados, prioridad y entre otros. Al hacer uso
del cliente del directorio activo fue posible reunir la informacion necesaria para la
integracion del sistema Mantis con el Directorio Activo de Microsoft.

¢ Pantallazos de Aranda SERVICE DESK:
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(117':\
& amne ——

web center

Aranda Web Center. le pesmitrd acceder de una manera facil a todas nuestias aphcaciones web desde un mismo bagar,

| Entias |
Figura 32. Inicio de seccion en Aranda SERVICE DESK. Fuente: Propia.

Estado | Suspendido e
Tipo de Registro En Proceso

Reackivada
Especialista Reqgistrado

Solucionado

Grupn especialistas wencidn

Figura 33. Estados de Aranda SERVICE DESK. Fuente: Propia.

Prioridad | Media HEY
Alea

Aukor Baja
ritica

Fecha de Registro
Sin Definir

Figura 34. Prioridades de Aranda SERVICE DESK. Fuente: Propia.

e Pantallazos Active Directory (AD) Users and Computers de Microsoft:
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% Active Directory Users and Computers
< dechivo  Acciin Wer  Wentana  Ayuda
-« OHE" FEBR 2B TELGTY&GD
&mmmmym«sww elporp 11 cbjcts.
% () Saved Queriss
2 Lo Nama Typs Description

= @ epcop 2

Oeuitn budtrDomein

Clcomputers  Contenedor Defauk corkainer for Lpgr...
(2)Domain Cont... Unidad crganiz,..  Dafauk corkainer for dem...

CFereignsecur... Contenedor Defauk container for secu...
(ZIMarosoft Exc... Unidad orpzniz. .
(iTeloforkcads... Undad orpanz...
Users Conterndar Defauk container for upgr...
interet_etp  Secunty Growp ...
totermet M Securty Growp ...
NIDS Quotes  Unbmawn

< >

Figura 35. Interface cliente Directorio Activo de Microsoft. Fuente: Propia.
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) Active Directary Uses r
3 [ Saved Queries | Buscar Usuaiios, contactos y gnpas ¥ En: B3) eip
= @ etp.corp 5

% Buscar Usuarios, contactos y grupos

Archivo  Edicidn Ve Ayuds

Nomnbea: consutores | | Ramotacerwol | Temnd SeracesPiolie | COMs
pescwte: T 10 Member OF L Erva | Session
escripian: a

Generdl | Addiess | Aceounl | Protie | Telsphenes | 01

User legan name (pes Wirdows 2000).
FE TP\ I ] consubiores
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Account cptoes:

] User must change password at et lagon
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End of Migtcoloz; 22 de Diciambze. de 2010

Figura 36. Cuenta consultores para el Directorio Activo de Microsoft. Fuente:
Propia.
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Figura 37. Nombre distintivo de consultores. Fuente: Propia.

11.5. ACTIVIDAD 5: AJUSTAR LA HERRAMIENTA MANTIS BUG TRACKER A
LAS NECESIDADES REQUERIDAS POR LA EMPRESA.

Una vez identificadas las necesidades de la empresa con respecto a la gestion de
incidencias. Se constato que mantis no requeria muchos cambios con respecto a
la herramienta actual Aranda Service Desk empleada para ofrecer a los
funcionarios un sistema de soporte y ayuda con el fin de cumplir y satisfacer las
necesidades anunciadas por estos con respecto a las distintas aplicaciones
empresariales que maneja la empresa UNE — Telefonica de Pereira para su
funcionamiento. Con el fin de ajustar mantis a las necesidades requeridas por la
empresa teniendo en cuenta la informacion que estuviese en la herramienta
Aranda Service Desk y no estuviese en el Sistema Mantis Bug Tracker se inicio a
parametrizar algunos campos con sus respectivos datos.

Durante el proceso de observacién y comparacién de la herramienta Mantis vy el
Service Desk de Aranda se detecto que los campos estado estaban completos por
lo que solo fue necesario cambiar el idioma de estos en mantis y agregar otros
campos adicionales como lo muestran las siguientes imagenes:
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Estado {Suspendido e

Tipo de Registro ER Proceso
Feactivado

Esperialista Registrado
Solucionadi

Grupn especialistas

Yencido

Figura 38. Estados de Aranda Service Desk. Fuente: Propia.

ragistrado suspandido &0 procese soluzionado asignada reactivado anulado wencido carrado

Figura 39. Estados de Mantis Bug Tracker. Fuente: Propia.

Los estados que aparecen de mas los tenia el sistema Mantis en su configuracion
por defecto y se dejaron ya que al hablar con el Ing. Fredy Ruano acordamos que
dejarlos mejoraria los procesos sobre el manejo de incidentes, también podrian
ser empleados por los analistas para identificar los diferentes estados por los que
una incidencia ha pasado con el fin de saber que incidencia a vencido, cerrado o
ha sido anulada. Veamos pues como se parametrizaron los datos en dicho campo:
e Pasos para crear una lista de estados completa y a nuestras necesidades:

o Cambios en config_inc.php: En este ejemplo podemos ver la
personalizacion de todos los estados de mantis por defecto por los que
necesitemos.

o Que estamos haciendo en este paso:
= Creando una lista de estados.
= Dando color a los estados.

= Creando un flujo de trabajo (son los distintos estados a los que un
usuario puede acceder cuando una incidencia posee un estado
X).

# --- global string $g_status_enum_string ---

$g_status_enum_string =
"10:registrado,20:suspendido,30:en_proceso,40:solucionado,50:vencido,80:rea
ctivado,90:anulado’;

$g_status_colors[registrado'] = '#fcbdbd';
$g_status_colors['suspendido’] = '#e3b7eb’;
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$g_status_colors['en_proceso'] = '#ffcd85';
$g_status_colors['solucionado’] = '#fff494';
$g_status_colors['vencido'] = '‘#c2dfff’;

$g_status_colors['reactivado'] = '‘#d2f5b0';

$g_status_colors['anulado'] = '#c9ccc4';

# --- status_enum_workflow' defines the workflow ---

$g_status_enum_workflow[REGISTRADO]="20:suspendido,30:en_proceso,40:
solucionado,50:vencido,80:reactivado’;

$g_status_enum_workflow[SUSPENDIDO]
='10:registrado,30:en_proceso,40:solucionado,50:vencido,80:reactivado’;

$g_status_enum_workflow[EN_PROCESOQO]
='20:suspendido,40:solucionado,50:vencido,80:reactivado’;

$g_status_enum_workflow[SOLUCIONADO]
='20:suspendido,50:vencido,80:reactivado’;

$g_status_enum_workflow[VENCIDO]
='20:suspendido,80:reactivado,90:anulado’;

$g_status_enum_workflow[REACTIVADO] ='50:vencido,90:anulado’;

$g_status_enum_workflow[ANULADO] ='50:vencido’;

o Cambios en custom_strings_inc.php: En este ejemplo podemos ver la
personalizaciéon de todos los estados de mantis a un idioma X, en mi caso se
uso el espaiiol.

o Que estamos haciendo en este paso:
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= Creando una lista de estados en nuestro idioma (Espaiiol).

= Creamos los botones con su respectivo estado.

= Creamos los titulos con su respectivo estado.

= El titulo que llevaran los correos electronicos para la notificacion de un
determinado estado.

$s_status_enum_string = '10:registrado,20:suspendido,30:en
proces0,40:solucionado,50:vencido,80:reactivado,90:anulado’;

$s_registrado_bug_button = 'registrado’;
$s_suspendido_bug_button = 'suspendido’;
$s_en_proceso_bug_button = 'en_proceso’;
$s_solucionado_bug_button ='solucionado’;
$s_vencido_bug_button = 'vencido’;
$s_reactivado_bug_button = 'reactivado’;

$s_anulado_bug_button = 'anulado’;

$s_registrado_bug _title = 'registrado’;
$s_suspendido_bug title = 'suspendido’;
$s_en_proceso_bug_title ='en_proceso’;
$s_solucionado_bug_title = 'solucionado’;
$s_vencido_bug_title = 'vencido';
$s_reactivado_bug_title = 'reactivado’;

$s_anulado_bug_title = 'anulado’;

$s_email_natification_title_for_status_bug_registrado = 'La siguiente incidencia
tiene ahora el estado registrado.’;
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$s_email_notification_title_for_status_bug_suspendido = La siguiente
incidencia tiene ahora el estado suspendido.’;

$s_email_notification_title_for_status_bug_en_proceso ="' La siguiente
incidencia tiene ahora el estado en proceso.;

$s_email_notification_title_for_status_bug_solucionado = La siguiente
incidencia tiene ahora el estado solucionado.";

$s_email_notification_title_for_status_bug_vencido = La siguiente incidencia
tiene ahora el estado vencido.';

$s_email_natification_title_for_status_bug_reactivado = La siguiente incidencia
tiene ahora el estado reactivado.’;

$s_email_natification_title_for_status_bug_anulado = 'La siguiente incidencia
tiene ahora el estado anulado.’;

o Nota: El anterior paso es necesario para evitar un error que sale como este en
los botones vy titulos de los estados y otros elementos:

= @85@ el 85 es el valor numérico de la constante definida en el
siguiente paso (este problema se expone mas adelante).

o Cambios en custom_constant_inc.php: En este ejemplo muestro
como crear las constantes necesarias y que fueron empleadas en los
anteriores pasos en los ya mencionados archivos de parametrizacion de
mantis bug tracker:

o Que estamos haciendo en este paso:

= Creando las constantes necesarias para los estados creados y
Sus respectivos valores numéricos.

define('REGISTRADO", 10);
define('SUSPENDIDO?, 20);
define('EN_PROCESO', 30 );
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define('SOLUCIONADO"', 40);
define('VENCIDO', 50);
define('REACTIVADO', 80 );
define('ANULADO?, 90);

Nota: Para mas informacion visitar la siguiente Web:
http://manual.mantisbt.org/manual.customizing.mantis.php

En cuanto a las prioridades se agrego el campo ‘Sin Definir y con esto ya es
posible sefialar los incidentes que tiene mayor importancia y que por consiguiente
requiere de mayor atencion.

Prioridad i Media T

Alea
Aukar Baja
Critica

Fecha de Registro

Sin Definir

Figura 40. Prioridades de Aranda Service Desk. Fuente: Propia.

Prioridad  Sin Definir i+
. . Alta

Fecha limite Media

Asignar a

*Resumen

Figura 41. Prioridades de Mantis Bug Tracker. Fuente: Propia.

A continuacién se explica como parametrizar el campo prioridad:
e Pasos para crear una lista de prioridades completa y a nuestras necesidades:

o Cambios en custom_constant_inc.php: En este paso se crearan las
constantes con sus respectivos valores; necesarias para crear una lista
de prioridades.
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# --- Prioridad ---
define('ALTA!, 10);

define( 'BAJA, 20);
define('CRITICA', 30);
define('"MEDIA', 40);
define('SIN_DEFINIR', 50);

o Cambios en config_inc.php: En esta fase se crean la lista de
prioridades.

# --- Prioridad ---

$g_priority_enum_string =
'10:alta,20:baja,30:critica,40:media,50:sin_definir’;

o Cambios en custom_strings_inc.php: En este paso se creara la lista
de prioridades en nuestro idioma (Espafiol).

# --- Prioridad ---
$s_priority_enum_string = '10:alta,20:baja,30:critica,40:media,50:sin
definir’;

o Nota: La anterior linea permite corregir un error (@30@):
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Yer Detalles de la Incidencia [ Ir a Motas ] [ Envia
ID Proyecto

ooooo1z bases de datos

Informador userl

Asignada a user3

Prioridad (@20

Estado vencido

Plataforma

Figura 42. Error (@30@). Fuente: Propia.

Y obtener el texto de esa constante en nuestro idioma (Espafiol) asi:

Yer Detalles de la Incidencia [ Ir a Motas ] [ Envi:
ID Proyecto

ooooo1z bases de datos

Informador userl

Asignada a user3

Prioridad critica

Estado vencida

Plataforma

Figura 43. Correccién de error (@30@). Fuente: Propia.

En cuanto a los niveles de acceso (tipos de usuarios) se realizo la traduccion de
estos campos haciendo el cambio pedido por los ingenieros que era cambiar el
nivel de acceso de ‘desarrollador por el de ‘especialista’ como se muestra en la
siguiente imagen:
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Mivel de Acceso éegpeciangta Y

Activado gspemadur
infarmadar
Protegida actualizador

manager
administrador

Figura 44. Niveles de Acceso de MantisBT. Fuente: Propia.

Para llevar a cabo el proceso de la anterior imagen solo fue necesario agregar una
linea al archivo ‘custom_strings_inc.php’ ya que no se requeria el crear otro tipo
de nivel de acceso aparte de la traduccidn de los campos y el cambio mencionado
y expuesto anteriormente como es posible apreciarlo en la anterior imagen.

$s_access_levels_enum_string="10:espectador,25:informador,40:actualizador,55:espe
cialista,70:manager,90:administrador’,

e Nota: Todo lo que se hizo aplica para otras caracteristicas de mantisBT
como:

o Niveles de acceso (REPORTER, DEVELOPER, MANAGER,
ADMINISTRATOR).

o Estados y flujo de trabajo de estos (FEEDBACK, RESOLVED,
ASSIGNED).

o Resolucion (OPEN, FIXED, DUPLICATE, SUSPENDED):
o Prioridad (LOW, HIGH).
o Severidad (TEXT, CRASH, BLOCK).

o Reproducibilidad (REPRODUCBILITY_SOMETIMES,
REPRODUCIBILITY_ALWAYS).

11.6. ACTIVIDAD 6: INTEGRAR MANTIS BUG TRACKER CON EL SERVICIO
DE CORREO ELECTRONICO Y EL DIRECTORIO ACTIVO DE MICROSOFT Y
OTRAS HERRAMIENTAS.

Con el fin de configurar el envié de notificaciones de las incidencias generadas
dentro de los proyectos del sistema Mantis se consulto con el Ing. Fredy Ruano
informacién necesaria para unir mantis al correo electronico como:

Server e-mail: exchangeOl
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User: *
Password: “

E-MAIL NOTIFICATION

User Users
u? ' whols Users who Access Levels
Message Y8 handling monitoring added
! reparted |1 N0 O e 1
] isissue Issue . . cs
issue issue Notes viewer reporter updater developer manager administrator
E-mail on Change of
el @ @ B O O O O O O
E-mail on Reopened I 5 [+ [ | O O O O O
E-mail on Delsted | [#] [¥] | O | 1 ] O
E-mail on Mote Added ~ ) ] [~ | | ] i@ @ 0
E-mail an Relatianship - S . — . 3 -
Shamged G| = &l B O O mi O O O
Status changes to
registrado’ | [ [+ [ | O | O | O
Status changes to ; | -
euapencide “l & &l 8 O 0 i O m O
Status changes to 'en =
R = & & E O m; i O i i
Status changes to
‘saliscionado’ “ = l ] O O [ 0 i 0
Status changes to = = = O 0 O 0 O O
‘vencido'
Status changes to
pratus <ha @ 2 B O O O O O O
Status changes to = = = = O O O O | O

‘anulado’

Figura 45. Configurar Notificaciones. Fuente: Propia.

Nota: Todo lo que en los cuadros anteriores se ha expuesto se puede ver en la
siguiente ruta dentro del sistema mantis:

Administracién - Administrar Configuracién - Administrar Configuracion -
Notificaciones por correo

Para mas informacion visitar las siguientes paginas web:
e http://www.mantisbt.org/docs/live/en/administration_guide/x599.html
e http://manual.mantisbt.org/manual.customizing.mantis.email.notifications.ph

Y
e http://www.mantisbt.org/docs/live/e nfadministration_guide/x1658.htm#AEN

1787

La siguiente imagen ensefia la vista del correo electronico que envia Mantis a sus
usuarios:

67


http://10.4.251.13/mantisBT/manage_overview_page.php
http://10.4.251.13/mantisBT/adm_config_report.php
http://10.4.251.13/mantisBT/adm_config_report.php
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= Riesponder .ﬁlir:j'rrh-"u"u:r-'. i Reorviar - W v "AEN=-RE= BN .
[project_Lab 0000041]): probando +++

Gestor Incidencizs [practicarsicdetn cam.ca)

Enviado el: viemnes, 06 de agosto da 010 LLidd

Para:z practica A5S[ dadres Felpe Yillads

La slgulente incldencia ha sido REABIERTA.

http: S nagios, etp, corp/mantisBT/ viaew, php?id=41

Raportada por: userd

Aslgnada a: ugerd

Prayacta: project _Lab

ID de la incidencia: 41

Categoria: prushasMantisht
Reproducibilidad: aleatorio
Sevaridad: BEYTO Y
Prioridad: meadia

E=tada: raactivado
Resolucidn: reabierta

Resuelta en wversidn:

Faecha de Enwvio; Ud-0g-2010 17248
Tltima Modificacidn: 05=08=2010 11:44
Pl Ui 1 4 probands +4+4
Descripoldan:

probands +++++++++

(0000070) userd (manager) = 04=-08-2010 17:33
http: /fnagios.etp.corp/mantisBT view, php?id=41#270

Figura 46. Vista correo de MantisBT. Fuente: Propia.

Para poder mejorar la vista del mensaje; debemos abrir un archivo llamado
‘email_api.php’ que se encuentra en la carpeta ‘core’ dentro de la carpeta

raiz del sistema mantis:

[rootnonitor core]# pwd
Avrar/smmshtnl fmantisBT/core

[rootfuonitor corel]# ls | grep email api

email api.php
[rootlnonitor core]# I
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Ya que el correo de por si llega al buzén de entrada del a los usuarios
seleccionados algo recargado de informacion se decidio eliminar algunos campos
para disminuir la carga visual del correo y solo presentar una informacién
suficiente como para dar una notificacion mas clara.



Figura 47. Ruta del fichero email_api.php. Fuente: Propia.

e Iralsiguiente cédigoy comentar algunas lineas:

£ QukkConnect | Prafiles

~
$T_3Cartus = §p wizible bug darval'ewail sratus']:
$p_visible bug daral'ewsil darte subwitred'] = date{ $U_cobplete dare former, $p_visibls by dace[ 'enail dace submicced'] |2
#p_visible bug data['emsil last medified'] = date| §t_complete dats format, §p_wasible bug date['smazl lest modified'] );
§p_visible bug datal'ewail statns'] = get enux elepenti 'status', §t status );
tp wizible bug dartal'emeil severicy'] = get_enum elewent| 'severicy', §p_visible buy_daval"emeil severicvy'] ):
fp_visible bug data'eweil prioricy'] = get_enum elewent| ‘pricrity’, §p_wisible bug_data[’emeil priorizy'] J:
fp_wizible buy_dacal'eweil reproéucibilivy'] = get_enux elepent( 'reproducibilicy', §p_visible bug daval'email reprodusibilicy'] )i
$U_wessage = $r_email separavorl . 7 i
if( issec] $p_wizible bug dacal'exsil bug wiew_url*l ) )
at_mesmage .= §p_wisible bug data]'email_bog view uri'] . ¢ nTg
SU_message .= §r_smail separatorl . 7w
| }
ET_xmeraage .= emall format_attribute( §p_wisidle bug dota, “enell_teportex' )0
$u_wessage .- email formar avtriluce| dp_wisible bug_daca, "ensil handleg' )
ET_Neaaage .= FL_epail_separatorl . ¢ \n":
$U_wessage .- email format avtriluce| Fp_visible bug_daca, "ensil project' )
§T_weraage .= twall format attribuce( §p_wisible_bug daca, Cemail_bugt )2
$U_wessage .- email forwet attribuce| #p_wvisible bug data, ‘epail cateqory' )
ET_wesaage .= email_format_attribuce( Sp_wisible kug_data, 'eweil_teproducibility’ ):
T wessage .= emAail formerb_attribuce| fp_wizible bug data, “enail severity' );
FT_message .= emadl_foxmat_attribucel §p_visible_bug_data, 'emell_priorivy' )
% wessage .= email formel attrikues| fp visible bug data, ‘emsil seatas' )
ET_meagage .= emadl_fopmat_attribwte| §p_visible_bug dota, "cmell_tatget veraion' |2
¥ custon fields formatring
foreach| §p_wisible bug_dava[ ‘cuseon field='] as §t_custon field name => §&_custon field data ) f
Gt _mwesgage .= uLfE_atr_pad( lang_get_defanlted( §T_custom_field _neme, nnll § . '@ *, ¢C_emall _poedding_length, ' °, STR_PAD_RIG
Ft_message .= steing custox field weluws for_exeil| st_cuscon field daval*welus'], §t_custon field daval'type'] )3
Gzt Help Urivelut gy Feed File Frew Page Cut Text Cur Fos
EXitT TNATLEY A Vhere I3 Kext Page Unfut Text To Spell
W
Connected b0 nagos S5HE - aes126-che - hmac-mdS - none | 14239 HLE

Figura 48. Cédigo de email_api.php. Fuente: Propia.

e Debe quedar como se ve en la siguiente imagen.
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$t_message .= email format attribute( §p_wiszible bug data, 'email reporter' )
§t_mezsage .= email format attribute( §p_wisible_bug data, 'email_handler' ]:
§L_message .= §t_email separatorl . 7 A\n":

$t_message .= email format attribute( §p_wiszible bug data, 'email project' ):

ft mezsage .= email format attribute( §p _wisible bug data, 'email bug' ):

§t_message .= email format attribute( §p_wiszible bug data, 'email category' ):
F/gt_message .= email_format_attribute( §p_wisible_bug data, 'email reproducibility' )@
F/et_message .= email format attribute( fp wisible bug data, 'email sewerity' ):
§t_message .= email format attribute( §p_wiszible bug data, 'email priority' ):
§t_message .= email format attribute( fp_wisible_bug data, 'email status' ):
F/st_message .= email format attribute( §p_wisible bug data, 'email target wversion' );

Figura 49. Quitar codigo de email_api.php. Fuente: Propia.

e Y la vista del mensaje debe verse como la siguiente imagen:

[project_Lab 0000046]: pruiebas finales para el envio de correo sobre el cambio de estado de las incidencias
Gestor Incidencizs [practicarsidetn . cam.ca)

Enviado el: viamas, 06 de agosko da 2010 1213

Para: practics A5 dadrés Felipe Yilads

The following issue i1s anulado,

http: S nagios, etp, corp/mantisBT/ view, php?id=45

Reportada por:
Asignada a:

usera
administrator

Proyactal

ID de la incidencia:

Categoria:
Prioridad:
Ezatado:

project Lab

45 a
prusbasMantisht
madia

anulado

Pasalusidn:

Resuelta en versidn:

ne se arreglara

Facha de Envio:

fltima Modificacidn:

05-08-2010 08:48
05-08-2010 12:13

Raesumen:

pruiebas finales para =1 envio de corres sobre el

cambio de estado de las incidencias

Descripaidn:

zolucion: era un proble ma de permizos puses =22 han alterads de una forma muy lok
pues se han hechos muchas prusbas ... . 0 0 i i i r it s st s e

Figura 50. Nueva vista del correo. Fuente: Propia.

e Lo que estd dentro del recuadro rojo de la anterior imagen son unos
campos que en mi ejemplo deseo quitar; pero no desaparecen y es porque
mas adelante el fichero ‘email api.php’ las vuelve a agregar en las
siguientes lineas que expongo ya comentadas:
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# end foreach custom field

if( config get( 'bug_resolwed status_ threshold' ) <= $t_status | |

gp_wizible_bucg_datal 'email resolution'] = gqet_enum element| 'resolution', sp_wizible bug_datal'email resolution'] ):
/7§t _message .= email format attribute| §p_wisible bug data, 'email resolution' ):
//9t_message .= email format attribute| $p_wisible bug_data, 'email fixed in version' ):

Figura 51. Comentar codigo en email_api.php. Fuente: Propia.

e Finalmente el resultado obtenido sera el siguiente:

[project_Lab 0000045]: pruisebas finales para el envio de correo sobre el cambio de estado de las incidenc
Gestor Incidencizs [practicarsid@etn corm .co]

Enviado el:  vienes, 06 de agostode 2010 12117

Parac practics RS0 Andrés Felipe Yilads

Esta incidencia esta en estado: wvencido.

http: Sinagios, atp, corp/mantisBT/ viaw, php?id=46

Reportada por: user

Aslgnada a: administrator

Proyaecta: projact _Lab

ID de la incidencla! 46

Catagoria: prushasMantisht

Prioridad;: media

Eztado: vencido

Fecha de Envio: 05-08=2010 08: 48

Ultima Modificacidn: 06-08-2010 12:17

Resumen: pruiebas finales para el envio de corres zcbre el

cambio de estade de las incidencias

Descripoidn:

solucion: era un proble ma de permisos pues =< han alterade de una forma muy lok
puas se han hechos muchas pruebas ... ... i i e s e

Historial de la Incidencia

Fecha de ModificacidnlUsuario Campo Cambic
05-08-2010 08:48 userZ Mueva Incidencia
ME—NA-201T0 1270 13F admi ni ot wat e el vnada o =" oAk il ook v at oo

Figura 52. Vista completa del correo. Fuente: Propia.

Se aclara que se puede emplear el anterior paso para omitir campos como el
resultado ya expuesto y hacer esto con las diferentes interfaces y omitir los
campos que no se requieran.

71



Encontrarla informacion requerida por el sistema Mantis dentro del directorio activo
de Microsoft se facilita ya que esta aplicacion ofrece los datos necesarios como lo
muestra la Figura 37 de la pag. 58.

Mantis ofrece una integracion para el manejo de la autenticacion haciendo uso
delas cuentas de usuario creadas en el directorio activo de Microsoft ya que este
resuelve el tedioso proceso de tener que crear los usuarios uno a uno, y definir su
contrasefia y su correo electronico, vamos a obtenerlos de un directorio LDAP.
Veamos pues como fue que se integro mantis al AD de Microsoft:

e Requerimientos:
Verificar que el paquete php-ldap*.rpm esté instalado:

[rootiEmonitor mantisET]# rpm -q php-ldap
php-1dap-5.1.6-20.el5
[rootidmonitor mantisBT]# I

Figura 53. Requisitos para LDAP. Fuente: Propia.

Sin el anterior modulo no esta instalado es imposible tener esta funcionalidad.
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Authentication
Last Modified: dugus? 22, 2008 080244

(A}

Description

MD5S

£g_login_methad .
o] LDAP
o PLAIH
o CRYPT
& CRYPT_FULL_SALT
o[ BASIC_AUTH
Some systems {mostly non-uwnix) do not have crypt support in PHP.
MDE will accamplish almost the same thing. PLAIM is plain text and
there is no attempt to secure the password in the database, You
will not be able to easily convert batwean encryption methods so
this needs to ba chosen at install time, CEYPT was the default until
0.17.0; MOD5 is now the default. Try CRYPT_FULL_SALT if CRYPT is
not working.
£g_ldap_server The ldap server {eg: | ldapa:// Lldap.example. com |
£g_ldap_port LOAP port {default 636).
$0_ldap_root_dn | "de=example, de=com® |
£g_Ildap_organisation | “organizationname=TExamp le) " [
$g_use_ldap_email Uz amail addrass in LDAP rather than the email stoned in the
database,
£g_Idap_hind_dn | "on=Hanager, desexample, de=com” |
£g_Idap_bind_passwd

LOAP authentication meathod,

Figura 54. Datos para LDAP. Fuente: Documentacion online de Mantis.

A continuacién se presentaran una serie de errores su respectiva informacion del
porque se obtuvieron y como se solucionaron:

APPLICATION ERROR #1400

Ha fallado la autenticacion LDAP

Par favar, utilice el botan "Atras" de su navegador web para volver a la
pagina anteriar. Alli puede corregir los problemas que han sido
identificados en esta notificacidn de error o seleccionar otra accian,
Tamhien puede hacer click sobre una opcian de la barra de mend para ir
directamente 3 una nuewva seccian,

Figura 55. Error # 1400. Fuente: Propia.
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La anterior imagen nos informa de que hay errores de configuracion. Originado por
parametrizar la siguiente opcion mal:

$g_ldap_bind_dn = 'cn=consultores,dc=etp,dc=corp’;

GNU nano 1.3.1Z2 File: config inc.php

fg_ldap_serwer = '10.2.3.192';
g _ldap_port = '389';
$q_ldap_root_dn = 'do=etp,dc=corp':

APPLICATION ERROR #1400 §g_ldap_uid_field = 'siaMiccountName':
$g_ldap protocol wersion = 3;
tg ldap bind dn = "cn=consultores,dc=etp,dc=corp'}

Ha fallada Ia //go_ldap bind dn = 'consultores':

$g_ldap_bind_passwd ='Etpz0l0';
f0_use ldap email = 0ON;
Por favor, utilice el batén "Atra $g ldap follow referrals = OFF;
pagina anterior. Alli puede §g use ldap realname = ON;

Figura 56. Comentar de error # 1400. Fuente: Propia.

La solucién al anterior mensaje es comentar la linea que esta dentro del recuadro
y descomentar la opcion que esta debajo de dicha opcién como se muestra en la
siguiente imagen:

F_ldap_ Yoot _dh = 'dCc=eTp,dc=Ccorp’;
§g_ldap_uid field = 'saMaccountName':
§0 ldap protocol wersion = 3;
#4u_ldap bind dn = '‘cn=consultores,dc=etp,dc=corp';
g ldap bind dn = 'consultores':
q_ldap bind passwd ='Etpz010':
g use_ldap email = ON;
Usuario go_ldap_follow_referrals = OFF;
§g_use_ldap realname = ON;

Inicio de sesian

Figura 57. Correccion error # 1400. Fuente: Propia.

e La siguiente imagen expone un mensaje de error que también experimente
por equivocacion al dejar una opcién mal configurada:

SYSTEM WARMIMG: |dap_search{) [function.ldap-search]: Search:
Cperations error

Figura 58. Error Ldap_search(). Fuente: Propia.
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o El anterior error sale en los siguientes campos y en los que se necesite
mostrar informacién del directorio activo de Microsoft:

Contrasefia B & = #h | 2

Recordar informacion|| &1 Quick Connect ] Profiles

inicio de sesion

GNU nano 1.3.12 File: cont

Sesion Sequra
g_ldap_uid field = 'saMiccounth

|$g_ldap_protocnl_versiun = DE]

Get Help
Exit

Connected ko nagios S5HZ -

gl Writelut
Wy Justify

@3 Fead File
Wl Where Is

SYSTEM WARMNING: |dap_search() [function.ldap-search]: Search: Partial results and referral received

Figura 59. Correccién LDAP_search(). Fuente: Propia.

En la anterior imagen dentro del recuadro rojo se ve la opcion mal configurada que
produce el mensaje de error ya mencionado.

Nota: En el mensaje de la anterior imagen se nos informo que los resultados
parciales han sido recibidos. Este tipo de mensaje es obtenido cuando hay una
conexion de mantis al directorio activo.

Editar Usuario
Usuario: practicarsi

Nombre Real:

Correo electrdnico: )
SYSTEM WARNING: |dap_search{) [function.ldap-search]: Search:

Operations error

practicarsi@etp.com.co

Nivel de Acceso: infarmacar e
Activado:
Protegida: ]

Motificar usuario [ Actualizar Usuario ]

Figura 60. Error LDAP_search(). Fuente: Propia.
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Solucionar este error es muy facil solo hay que cambiar el valor de la siguiente
opcién por un valor igual a tres (3) que establece un protocolo de comunicacién
con el directorio activo de Microsoft:

$g_Idap_protocol_version = 3;

e La siguiente imagen muestra la anterior opcion con el nuevo valor que
corrige dicho de error:

Contrasefia H &[a >

EEE Y]

Recordar informacion &1 quick Connect ] Profiles

inicio de sesian

GHO nano 1.3.12 File: config inc.php

Sesion Seqgura
§g_ldap wid field = 'sAI-IAcc-:uuntI-Iame'.:l

[$g 1dap protocol wversion = 3;
[ Weote 180 lines ]

Get Help (@l WriteOut @Y Read File @y Prew Page
Exit W Justify il WMhere Iz g Mext Page
Zonnected ko nagios S5HzZ - aes128-che - hr

Figura 61. Valor protocolo LDAP Fuente: Propia.

e Lasiguiente imagen muestra a mantis trabajando con el directorio activo de
Microsoft (LDAP) funcionando:
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La informacian de su cuenta ha sido verificada. El mensaje de confirmacion de la cuenta gque recibid no es valido
a partir de ahora.

Editar Cuenta [ Mi Cuenta ] [ Preferencias ] [ Administrar Columnas ] [ Perfiles ]

Usuario consultores

Contrasena La contrasefia esta controlada por otro sistema, por o tanto no puede editarse
aqui

Correo electronico practicarsi{@etp com.co

Mombre Real consultores

MNivel de Acceso administrador

MNivel de Acceso de -
administrador

Proyecto

Figura 62. Conexién con LDAP. Fuente: Propia.

Nota: Téngase en cuenta, que los usuarios deben introducirse una vez en el
sistema para que puedan ser seleccionados.

Con el fin de mejorar la presentacion visual de los graficos de mantis que son
interesantes ya que ofrecen informacién sobre los diferentes cambios de los
estados en las incidencias. Se integro la herramienta JpGraph que permite otra
forma de crear graficos en el sistema mantis.

JpGraph es otra forma de crear gréaficos en el sistema mantis:

La configuracion de JpGraph es igual de facil que el Pluggin de gréficos de mantis.
Solo hay que dar clic en el siguiente enlace:
Graficos Mantis 1.0

Y poner la siguiente configuracion y actualizar:
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http://jpgraph.net/
http://nagios.etp.corp/mantisBT/plugin.php?page=MantisGraph/config

Grificos Mantis: Configuracliin
Biblioteca grafica a usar ) -
Integrado ©JpGraph
Ancho del grafico {en pixelas) gao
Relacion de aspecto del grafico de barras (alto/ancho) 0.4
Grdficos a mostrar en cada fila en la pagina resumen avanzada [
Fuente Sans-senf:  Senf:
& arial I Times
Clverdana L) Georgia
2 Civera Senf
Trebuchet
Civera MORDSpace:
Sans £ Couriar
CIvera Mono
Ruta de sistema de la biblioteca JpGraph
Dajar en blanco para utlizar valor por defecto: {mantisroot}dibraryipgraph
JpGraph anti-allasing s
El anti-aliasing mejora la presentacion visual de ciertos graficos, 5 expensas d= |s (= pctivado o -t d
performancs (hasta B veces mas lento) ZEElE L
[ Actualizar Configuracian |

Figura 63. Configura Graficos MantisBT. Fuente: Propia.

Para poder ver en pantalla los graficos debemos tener instalados los True Type
fonts de Microsoft en nuestro servidor linux (CentOS) y JpGraph para visualizar los
graficos y no obtener los siguientes mensajes:

an:aicstt:'aad;nﬁnmm sdminisfrafor (admin practicansi - 10-08-2010 15:42 Froyecta: [Todos los Poechos [ a
Proncipal | MiVists | Ver Incidancias | Reportar [:1?5'!‘_&'_'&";1' | Log de cambios rovbi | Eosdman | Basumean | Administracion | Incidercia 1
por Estado bl Uttimas dos Semanas ~ “er como Grafico “er Grafico
[2ug Graph]
Principal | MiVista | Ver Incidencias | Reportar rrugl-jgl:ll’!i] | Log de Cart hios | Roadmap | Besuman | Administraciin | incidencia B
Facturacion | Cerrar Sesion

Coppright @ 2000 « 2010 MantiFET Group m
el Teru e fwalr e e e yu ) |

Figura 64. Error Bug Graph. Fuente: Propia.

La anterior imagen sale cuando solo se usa el Plugin oficial de graficos de mantis
y por eso decidiinstalar JpGraph como solucién.
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http://corefonts.sourceforge.net/
http://corefonts.sourceforge.net/
http://corefonts.sourceforge.net/

@ - - {2y W | | hktp:finagios ebp. corp/mankisETjplugin phpfpege=MantisGraph/summary_gragh_imp_stabus.phn 7 - | * - ancelingraphyipgraph.phpy b
'-'l Googls |0 Exchergs || zeroens 0L -_- | Infor_ | | Class Trees for Packa.. | | bitpeffnagios.etpocor.. ¥ Mantis Bug Tracker | ...f Dewelope’s Corner [ % Forums - Mantis Bug T...
Y| hetgeyf smce.tat | | Jpgraph IT) oa240: Pro... httpeff. uit.php | E3 Traduckorda | = | -

] http...phpEd | [T] 0011545 Ma_. -’!mqum_orme[... &2 Google Tradu...

once] failed to open strearmn: Mo such fle or drectory

|»:- TSTEM WARMIMG: requre_once(jperaphljperaph php) [finction require

Figura 65. Error requiere_once(). Fuente: Propia.

Para evitar el mensaje de la anterior imagen hay que configurar mantis para que
use JpGraph y copiar todos los ficheros de la carpeta ‘src’ en su carpeta raiz
(sacar los ficheros de la carpeta ‘src’). Veamos pues como configurar JpGraph:

e Descargar JpGraph:
wget http://jpgraph.net/download/download.php?p=1

Una vez terminada la descarga se sube al servidor via FTP que es mi caso,

[ J
luego lo descomprimo y copio la carpeta jpgraph al directorio raiz de mantis:

[rootimonitor dpgraph]# pord
Swar fimmoshtnl smantisBT/Jpgraph
[rootimonitor Jjpgraph]#

Figura 66. Ruta de jpgraph. Fuente: Propia.

e Adicionar al fichero ‘jpgraph.php’ las siguientes lineas:
define('DIR_BASE!', '/var/lwww/html/mantisBT/jpgraph/src/");

define (‘'TTF_DIR’, '/usr/shareffonts/msttcorefonts/");
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<7php

P == == = == = mmn -

A File: JPGRABE. PHP

Sf Degcriprion: FHP Graph Plotcing library. Base modwla.

AF Created: 200L-01-08

£ Ver: £Id¢ Jpgraph.plp 1924 Z0L0-01-11 L4:03:26Z Lip %
£

SF Copyrighe (o) Adicws Consulting. ALl righcs IESE‘E'U'&-\'J.'

S fa= ana ass ams ams ams sams s

requite_oncel' Ipg-conEig.inc. php' )
require_onee('jpgraph gradient.php')
pequire_once (' jpgraph_erchandles. inc.php'):
require oncel'jpgraph ol inc.php')
pequite_conce (' jpgraph_tgh.inc.php'):
require_once( ' jpgraph cest.inc.php ')
pequire_once | Jparaph_legend. ine. php )
vequire oncel'gd_fmage.inc.php'ls

define | "DIR_BASE", ' svartfuvoshizl /mantisBTpgraphssecs ')
define ('TTF_DIR', 'usc/share/fonvs/patucocelontss");

Sf Version infa
define|"JPE_VERSION' ,'3.0.7");

SF Hindmm pequiced FHP sersion
define| "MIN_PHPVERSION','5.L.0'1;

Figura 67. Fichero jpgraph.php. Fuente: Propia.

e Adicionar al fichero ‘config_inc.php’ las siguientes opciones para activar
jpgraph:

$g_use_jpgraph = ON;
$g_jpgraph_path = ‘/var/iwww/html/mantisBT/jpgraph/’;

$g9_jpgraph_antialias = ON;

e Modificar los siguientes parametros en el fichero ‘php.ini’. En caso de que
no tengan los siguientes valores:

memory_limit = 16 M;
max_execution_time = 60;

e Copiar todos los ficheros que se encuentran dentro de la carpeta ‘src’ a la
carpeta raiz de esta:
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& Quick Cannect | Profiles

[rootimonitor srcl# pud

Swar Swmnr/htnl fmantisBT/jpgraphssrc

[rootfmonitor srcl# ww *.php Svar/mnrhtnl fmantisBT/Aipgraph
[rootfmonitor srcl# mww *.dat Svar/wmmrshtnl fmantisBT/ipgraph
[rootfuonitor srcl# wv flag mapping Awar/wmmshtwl fmantisBT/ipgraph
[rootfuwonitor srcl# wy contour dev Jvar/wmmr/htnl fmantisBT/jpgraphys
[rootidmonitor src]# wv lang Svar/www/html /mantisBT/jpgraph/
[rootidmonitor src]# wv Examples Avar/winr/html /mantisBT/jpgraphs
[rootEmonitor src]# la

[rootfmonitor srcol# I

Figura 68. Ficheros en jpgraph/src. Fuente: Propia.

Veremos algo parecido a lo siguiente:

[tootEmonitor jpgraphl# pwd
Avar /i Shtml smantisBET/jpgraph
[rootimonitor Jjpgraphl# 1=
docportal README src VERSION
[tootmonitor jpgraphl# 1=

contour_devw jpgraph_gradient.php
docportal jpgraph_iconplot.php
Examples jpgraph imgtrans.php
flag mapping Jpgraph led.php
flags.dat Jpgraph legend. inc.php
flags_ thumbl00x100.dat jpgraph line.php
flags_thumb35x35.dat jpoaraph_log.php
flags_thumbé0xa0. dat jpograph_meshinterpolate. inc.php
gd_ image.inc.php jpagraph_ngraph. php
imgdata _balls.inc.php Jpgraph. php

imgdata bewels. inc.php jpgraph_ piedd.php
imgdata diamonds. inc.php jpgraph pie.php
imgdata pushpins.inc.php jpgraph plothand.php
imgdata saquares.inc.php jpgraph plotline.php
imgdata stars.inc.php jpgraph plotmark.inc.php
Jpg-config.inc.php jpgraph_polar.php
jpograph_antispam-digits.php Jpgraph_radar.php
jpgraph_antispan.php jpagraph_regstat.php
jpgraph_bar.php jpgraph_rgb.inc.php
Jpgraph_canwvas.php jpgraph_scatter.php
Jpgraph canvtools.php jpgraph_stock.php
Jpgraph contour. php jpgraph text.inc.php
Jpgraph date.php jpgraph ttf.inc.php
Jpgraph errhandler. inc.php jpgraph utils.inc.php
Jpgraph error.php 1lang

Jpgraph_ flags.php README
jporaph_gantt.php SYrC

Jpgraph_ gbZ312.php VERSZION

[tootmonitor jpgraphl# I

Figura 69. Ficheros en jpgraph. Fuente: Propia.
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El anterior proceso corrige el siguiente problema:

STETEM WARNING: recuire_oncejpgraphfipgraph php) [function require-once]: falled to open streatn: 1o such file or directory

Figura 70. Error requiere_once(). Fuente: Propia.

Esto es un ejemplo de los resultados que debemos obtener:

:purEsts.uu bt Ulbmas dos Semenas ¥ | Wer como Grabeo v: Wi Gralico
por Estado por Fecha (dias)
45+ — registrade
— suspendide
an
a0 probESs
== golucicnado
354 — agignada
reaclivado
- anulado
304 — wantido
= cemado
254
204

o

2 8
F &
& &

¥ %

Wy

.
& § &
§F & & &

o
)

Figura 71. Solucién a Error requiere_once(). Fuente: Propia.
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a5

por Estado

F ¥F
5 gg?igﬁ fﬁ ﬁ& § & ﬁ

&0

Por porcantaje segun estado

registrado
suspendido
&n

proceso
solucionado
asignada
reactivado
anulado
vencida
camado

OOODOEEE B DN

Figura 72. Gréaficos con JpGraph. Fuente: Propia.

Con el siguiente link se prueba el funcionamiento de JpGraph:
http://nagios.etp.corp/mantisBT/jpgraph/Examples/testsuit.php

11.7. ACTIVIDAD 7: COLABORAR CON LAS DISTINTAS ACTIVIDADES
ORDENADAS POR EL JEFE DE PRACTICA EN LAS QUE SE PUEDA
AYUDAR.

Durante esta actividad se a colaborado en diferentes tareas como: reconfigurar
cuentas de correo electrénico de los funcionarios de UNE - Telefonica de Pereira,
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reconectar el servicio de impresion, mantenimiento de software, cambio de claves
de usuarios del Directorio Activo de Microsoft y de Open Smart flex; recibir y dar
soporte a los inconvenientes de los funcionarios que llamen a la extensién 205 la
cual se ha estado atendiendo.

Figura 73. Herramientas de soporte técnico en ETP. Fuente: Propia.

Actividad 8: Asistir o ayudar en el control de acceso y mejoramiento de la red
inalambrica de la empresa.
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CONCLUSIONES

Mantis no hace posible el trabajo de gestion de incidencias con respecto al
horario de trabajo de la empresa por lo que un especialista podria cambiar
el estado de los incidentes fuera del horario establecido por la empresa.

Mantis se diferencia de la herramienta de Aranda Service Desk en cuanto
gue solo maneja una Unica base de datos, y se pueden afadir nuevos
campos con el fin de mejorar los SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio). Pues
la creacion de nuevos campos es muy facil desde la misma interface web.

Herramientas como mantis permiten reducir costos de inversidn, asistencia
técnica y reducir el tiempo de atencion.

Como Ila base de mantis en es un servidor LAMP
(Linux’Apache/MySQL/PHP); este permite dar soporte técnico dentro y
fuera de la organizacion, asegurando la operacion del negocio en todo
momento.

Aplicaciéon ofrece un completo soporte para la notificacion, seguimiento y
resolucion de incidencias ofreciendo a los clientes un servicio de mayor
calidad con menores tiempos de respuesta.

Mantis es 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.

MantisBT es un software Free (GPL License) y open source este no tiene
limite en el nimero de usuarios, problemas o proyectos

Un ejemplo de que MantisBT se esta empleando es la gobernacién del
Valle del Cauca Colombia la cual en el link de intranet de su web hay un
enlace de soporte técnico que los lleva a la aplicacion web de MantisBT la
cual se emplea como sistema de reporte de solicitudes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda replantear los proyectos, categorias y subcategorias del
Aranda Service Desk; ya que mantis maneja proyectos con categorias y
subproyectos con sus respectivas categorias.

Hacer donaciones de dinero a la organizacion de Mantis Project ayuda a
contribuir con el desarrollo y vigencia de este, o ya sea aportando
tiempo o talento, recomendando MantisBT a los demés, publicidad en el
sitio web MantisBT, con el patrocinio de una funcidén, entre otras
maneras en las que usted puede colaborar.

MantisBT se puede personalizar muchisimo mas, modificando el codigo.
No se ha querido hacerlo, pues supone un problema para las
actualizaciones por lo que dichos cambios de cédigo se deberan repetir
para nuevas versiones.

Si MantisBT es puesto en marcha para funcionar para toda la empresa
se podria pensar en llevar los incidentes a los moéviles (mantis WAP) de
los especialistas para que accedan a MantisBT mientras estan en
movimiento.

Puesto que no se me pidi6 pero sé que se puede hacer y es muy facil se
pueden agregar nuevos campos al sistema que brinden mayor
informacidn respecto del informador como por ejemplo el area en la que
esta, la extension, el piso o la zona (cabecera, tele cliente cuba).
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