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Capitulo 1

Introducao

Este documento é um pequeno manual de utilizacao do GO destinado as
pessoas que usam o GO como elemento de coordenacao da equipa de suporte
ou pessoas que terao de resolver ocorréncias.

Os responsaveis pela configuracao do GO de cada projecto (tipicamente os
responsaveis técnicos ou gestores de projectos) tém um documento préprio
onde sao descritas as opgoes de configuracao.

A cobertura das funcionalidades do GO neste documento nao é exaustiva
para manter o manual itil. Utilizadores que desejem mais informagcao (quer
de utilizagao quer de configuragao) poderao utilizar o manual de configuragao
ou consultar o responsavel técnico, gestor de projecto ou a equipa do GO da
Link.

Ao longo deste documento, serao utilizados os termos “ocorréncia” e “subpro-
cesso”, apesar de uma “ocorréncia” se poder referir a uma nao conformidade
e “subprocesso” a um procedimento de um processo.

Este documento é propriedade da Link Consulting, tecnologias da informagao.
A sua copia e distribuicao é proibida sem autorizacao explicita da Link Con-
sulting.
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Capitulo 2

O GO em 10 Minutos

2.1 O Que é o GO?

O GO é um sistema de gestao de ocorréncias. Uma ocorréncia é uma in-
formacao relevante a implementagao de um projecto. Exemplos de ocorréncias
Sa0:

e Erros

Correccoes

Melhoramentos

Sugestoes

Redefinicao de Conceitos

Regras de Negdcio

O GO serve de comunicacao entre uma equipa que gere um projecto ou
executa uma tarefa e os seus “clientes”. A comunicacao feita através do
GO utilizando o seu sistema de notificagoes via e-mail permite uma rapida
interacgao, um registo de todo o trabalho feito e uma rapida assecao do
estado do trabalho.

2.2 As Ocorréncias

Para que a comunicacao entre quem coloca as ocorréncias e quem as trata seja
feita de forma eficiente e controlada, as ocorréncias tém de ser classificadas.
Cada ocorréncia esta a associada a diversos elementos de classificacdo (ver
tabela 2.1). Uma ocorréncia terd sempre de ter definidos alguns parametros
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Tabela 2.1: Classificacao elementar de uma ocorréncia.

Processo Conjunto de actividades interrelacionadas e inte-
ractuantes que transformam entradas em saidas.
Numa organizagao, sao normalmente planeados e
executados sob condigoes controladas de modo a
acrescentar valor.

Subprocesso Modo especificado de realizar uma actividade ou
um processo.

especificos de cada projecto, a prioridade na resolucao e a severidade da
ocorréncia (indicando o impacto da ocorréncia).

Normalmente, o processo e o subprocesso e, possivelmente o indicador do
processo, sao os unicos elementos para os quais é necessario ter cuidado.
Os outros sao preenchidos automaticamente pelo GO (embora possam ser
alterados em qualquer altura).

Cada ocorréncia é langada na aplicagao de gestao por um utilizador e tera
sempre um responsavel pela sua resolucao. Os utilizadores podem inserir
comentarios na ocorréncia para discutir o seu impacto e a sua resolugao (ver
exemplo na figura 2.1).

Uma ocorréncia no GO tem sempre um estado. Esse estado indica o que se
passa com a ocorréncia. Embora haja varios estados, os mais relevantes estao
descritos abaixo. Os estados das ocorréncias sao manipulados pela equipa
que efectua o suporte ao GO e, normalmente, ndo podem (ou nao devem)
ser alterados por quem langa as ocorréncias.

e NEW e ASSIGNED: As ocorréncias ficam no estado NEW e no estado ASSIGNED
quando sao langadas e enquanto nao estao resolvidas. A diferenca entre
estes dois estados nao é relevante para os efeitos deste manual.

e RESOLVED: A ocorréncia ja foi resolvida.

2.3 Notificacoes

O GO envia notificagoes por correio electrénico quando hé alguma alteracao
a ocorréncia. Nas notificagoes é sempre indicado o URL da ocorréncia para
que a pessoa a possa consultar e introduzir comentarios.

2.4 Interagindo com o GO

Como j4 foi dito anteriormente, uma das grandes vantagens do GO ¢ provi-
denciar um meio de comunicagao entre quem reporta as ocorréncias e quem
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Descricio

Data de abertura 2004-12-22 11:49
[T Prvags

Este & um texto de teste para a ocorréncia.

——————— Comentane Adicional #1 Por sbed 28048-T2-28 1749 [reply] ——----- [ Frivags

2lém disso, pode-se inserir agui mals qualgquer coisa. ..

Actividade da Ocowéncia  Listagem para impressio

Comentarios adicionais

™ Privado

& Deixar como NEW

¢ pAceitar 2 ocorréncia (mudar o estado para ASSIGHED)

" Resolver a ocorréncia, mudando o estado paral FIXED j
¢ Resolver ocorréncia, marcando-a duplicada da ocorréncia # |

¢ Reatribuir ocorréncia a |m||@|ink.pt

«

Reatribuir ocorréncia ao responsavel e contacto @4 do componente seleccionado

Figura 2.1: Exemplo de uma ocorréncia
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Benvindo mil@link.pt ‘fer ncorréncia n - GO
Lista te Ocorréncias
Nova ocoméncia ) T
Belirios {Esta ocowéncia ndo estd na lista)
&3 Minhas Preferéncias Qcorréncia #: 7539259 Reportado por: abed <mlli@ling pt>
Pesquisa Produto w3 =l Estada: MNEW
Eesouisa Componente: a x| Resolugén:
Pesquisa avancada i
Versdo unzpecified vl Meta: -

HERIDLS - Titula [Deorréncia de teste
Administragao Deserigi
e i, Data de sbertura 2004-12-22 11:49
Utiizaciores
Erocutos ™ Prvaas
Grupos
Palavras Chave Este é um bexto de tesie para a ocorréncia
Classificadores
Prigridaces

——————— Comentans Agiciona #1 Por abod 2004-T2-22 77149 [reply] —-—-— ™ Prvade

Blém disso, pode-se inserir aqui mais qualquer coisa

Actividade da Ocowvéncia  Listagem para impressdo
Comentdrios adicionais

Figura 2.2: Pagina com detalhe de uma ocorréncia.

as resolve. Assim, a interacgao dos utilizadores com o GO é um mecanismo
fundamental. A interaccao, a um nivel mais simples, tem duas formas dis-
tintas (para além da mais 6bvia, que é langar no GO as ocorréncias):

1. Introduzir informagao adicional nas ocorréncias do GO.

2. Pesquisar ocorréncias para saber o estado delas.

Estes dois tipos de interaccoes sao descritos brevemente de seguida.!

2.4.1 Introduzir Informagao Adicional

Por vezes, é necessaria mais informagao sobre uma ocorréncia do que a
que esta escrita no GO, como por exemplo introduzir um ficheiro anexo
a ocorréncia. Para introduzir informacao adicional ter-se-a de abrir a pagina
com os detalhes da ocorréncia (ver figura 2.2).

Nessa pagina podemos introduzir comentarios adicionais e carregar em Actualizar
para introduzir mais informagao sobre a ocorréncia. Nessa mesma pagina
podemos anexar um ficheiro se for necessario. Para isso deveremos carregar

em Anexar novo ficheiro. O GO abrird uma janela (ver figura 2.3) onde
devemos:

TAs funcionalidades completas do GO sdo muito mais extensas do que estas. No
entanto, optdmos por manter este capitulo mais simples deixando as funcionalidades mais

avangadas para uma explicagdo in loco para outro manual, ou para uma seccdo mais
adiantada.
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Criar novo anexo

S Locaizagda ao fohein ng say SRR
icheiro: '4_ M‘
| Fapa wina Brlg dascrdo da 508K
Pesuisa avangada
— 5& & ZUENG TBF W pEFS, SEfECTione & CaNg e halks.
Relatorios . i natch
s minhas ocorréncias
[Administragéo Tipo de Cast CONENGD, Seleccione o Melods de aelecpio Pretanads.
s conteddo: ¢ 0 detecgdn
LUtilizadares € escolher da lista |p|ain text (text/plain) =l

€ manualmente

52 o aness 1Br prvads, seleccione 8 £aika em baivo

Privacidade:
I Frivado

Prioricades

(opcional) Seleccione Cada AneNs que se foMme Bhsolels Tace & e5% NOVG aPeXs.

Obsolelos: o hum anewo poderd ser tomado ahsoleto]

{oppeional) Adicions win comentans & oLomdneia Sohe & SreKs.

Comentdrio:

Submeter

Figura 2.3: Introdugao de um anexo numa ocorréncia.

1. Escolher um ficheiro carregando no botao que se encontra a direita do
campo Ficheiro. (No caso desta imagem é Browse mas podera mudar
com o programa que se estiver a utilizar e a lingua do sistema.)

2. Introduzir uma pequena descricao do ficheiro no campo apropriado.
3. Escolher o tipo de contetido (colocar em auto-detecgao).

4. Introduzir um comentario explicando porque se esté a anexar o ficheiro.

2.4.2 Pesquisar ocorréncias para saber o estado delas

A pesquisa de uma ocorréncia pode ser feita, tipicamente, de uma de trés
formas:

e Directamente através do niimero da ocorréncia.
e Pesquisa de todas as ocorréncias relacionadas “comigo”.

e Pesquisa por texto ou estado da ocorréncia.

A primeira forma de pesquisa é a mais simples. Introduz-se no campo Ver
ocorréncia n° o nimero da ocorréncia e pressiona-se GO.

A segunda forma é feita carregando no hyperlink As minhas ocorréncias que
se encontra do lado esquerdo de todas as paginas do GO. O GO devolvera
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linle S
; n : Gestao de Ocoréncias - GO/3 J

# nicio U} Saida

Mova ocoréncia I Z =

Filatirios L Prioridade Plataforna Estado Resolugdn Titulo.

As Winhas Praferércias 3726843 nor P2 FC milGgiink ot HEW w

Pesquisa 7530259 min F2 FC mii@lnk ot HEW Dearréneia de teste

Pesuisa 7750618 ma ] PC mi@ink pt NEW deet
Pesulsa avancarla 8099733 blo 7] PC milglink pt HEW «d
Relatorios 4256184 N P2 FC mll@ink gt ASSI teste o
5551253 nor ] PC mi@ink pt AsSI 3333
Administracao 173501 nor P2 PC mll@lnk st RESO INVA a
Eardmetros 2564613 nor F2 FC mil@iink pt RESO [0S a
Utiizagiores )

oot 7220077 nor P2 PC mi@ink pt RESD INUA fhfuh
Grupos 388607 nor F2 FC il g@ink t RESO INvA anen
Polavres Chave Foram encontradas 10 oconéncias,

Classificaores

Prioridacles [ R =R I fdova Pesquisa  Mova ocoréncia  Escolher colunas  Editar vérias Encias em i

Editar esta pesgquisa

Accies

Gravar esta pesquisa com o nome “

Figura 2.4: Pagina com os resultados de uma pesquisa.

uma lista de ocorréncias como a da figura 2.4. Nessa lista, basta carregar no
nimero da ocorréncia para se ser levado a pagina de detalhe da ocorréncia.

A terceira forma é feita carregando no hyperlink Pesquisa que se encontra do
lado esquerdo de todas as paginas do GO. O GO apresentara uma pagina
com os critérios a procurar (estado, processo e texto). Ao efectuar a pesquisa,
o GO devolvera uma lista com resultados como a da figura 2.4 e, tal como

anteriormente dito, carregando no nimero da ocorréncia, o GO mostra o
detalhe da ocorréncia.
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Capitulo 3

Utilizando o GO

3.1 Estados de uma Ocorréncia

Numa primeira abordagem dividem-se os estados de uma ocorréncia em dois
grupos: abertos e fechados, ambos discutidos abaixo.

3.1.1 Ocorréncias Abertas

Os estados abertos sao trés': NEW, ASSIGNED e REOPENED. Os estados NEW e
REOPENED sao idénticos.

A diferenca prende-se com o periodo de triagem e a aceitacao da ocorréncia.
O estado ASSIGNED tem duas implicagoes:

1. O destinatario da ocorréncia estd a par da ocorréncia e ja tomou co-
nhecimento dela.

2. O destinatario da ocorréncia serd a pessoa encarregue da sua resolucao.

Como quem lanca a ocorréncia normalmente nao sabe a quem atribuir, ela
ficard atribuida a um elemento da equipa.? Assim, das duas uma: ou a
ocorréncia estd bem atribuida ou nao esta.

No primeiro caso, cabera ao destinatdrio tomar conhecimento aceitando a
ocorréncia (mudando para ASSIGNED) ou redistribui-la para o destinatario
correcto. Esse novo destinatario devera aceitar a ocorréncia mudando-a para
ASSIGNED.

O estado NEW é, portanto, um estado transitério que indica que ainda nao se
sabe quem devera tratar da ocorréncia.

1O estado UNCONFIRMED est4 fora do Ambito deste capitulo.
2H34, controlo sobre quem é mas essa discussao estd fora do Ambito deste capitulo
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3.1.2 Ocorréncias Fechadas

As ocorréncias fechadas ficam no estado RESOLVED.?

Uma ocorréncia deve ser fechada assim que estiver corrigida mesmo que a
correccao ainda nao esteja visivel para o cliente. As ocorréncias fechadas
contéem um atributo adicional relativo ao tipo de correcgao. Esse atributo
terd os valores FIXED, INVALID, WORKSFORME ou WONTFIX.*

Uma ocorréncia devera ser fechada como FIXED se tiver sido resolvida, INVALID
se nao for uma ocorréncia vélida, WORKSFORME se nao for possivel reproduzir
o problema indicado na ocorréncia e nao se conseguir compreender qual a
origem da anomalia e WONTFIX se a ocorréncia for valida mas por qualquer
razao (por exemplo, por estar fora do ambito do projecto) nao for resolvida.

3.2 Whining

Tal como foi dito atrds, o estado NEW é um estado provisorio. Assim, as
ocorréncias nao devem ficar em NEW muito tempo. (Isso seria indicacao de
que ninguém sabe quem “fica” com a ocorréncial)

Para que as pessoas nao se “esquecam” das ocorréncias em estado NEW, o GO
envia mails diarios a partir do sétimo dia em que uma ocorréncia esteja em
estado NEW atribuida a uma pessoa para que ela:

e Resolva a ocorréncia;

e Aceite a ocorréncia (passe-a para estado ASSIGNED) confirmando que é
ela a responsavel;

e Transfira a ocorréncia para o responsavel pela resolucao.

Caso nao se saiba quem é o responsavel pela resolucao da ocorréncia, esta
devera ser passada ao gestor do projecto.

3.3 Follow Up de Ocorréncias

Por vezes sao lancadas ocorréncias e, ao analisar a ocorréncia, pode ser ne-
cessaria mais informacao. Nesse caso é necessario marcar a ocorréncia como

3A utilizacdio dos estados VERIFIED e CLOSED sdo definidos pelo responsével pelo GO
do projecto e ele dara as instrugoes sobre quando utilizar estes estados.
40s estados LATER e REMIND nao devem ser utilizados e serdio removidos numa versao

futura do GO.
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FTZ6843 - vvv
Ocorvéncia #: 3726043 Estado: MEW
Produto: il Severdade:  normalissima
Versao; vl Prioridade: Pz
Platafoma; Pz Reselugio:
50: Linux Abribuido a; mil@link.pt
Aberto por: mil@@link.pt
an:
Estim. Ovg.: 0.0 Estim. Corrente: 0.0 Horas gastas: 0.0 Horasr 00 %G 0 Ganho 0.0
Controls de tempo; L
Componente: a
Meta: teste |
URL: |
Titulo: WY
HMotas:
Descrigio: it
7539259 - Ocorréncia de teste
Ocorréncia #: 7539259 Estado: MEW
Produto: W3 Severidade:  minor
Versio: unspecifed Prioridade: [=k4
Plataforma: P Resolugio:
80: Linux Abvibuido 2 milElink.pt
Aberto por;  mil@link.pt
Qa:
> Estim. Org.: 0.0 Estim. Correnie: 0.0 Horas gasias: 0.0 Horas restant 0.0 % Comg 0 Ganho 0.0
Controlo de tempo;
Componente: a
Meta: B
URL:
Titulo: Ocarréncia de teste

Figura 3.1: Formato Expandido das Ocorréncias

necessitando de follow up. Essa marca permite saber que ocorréncias estao
a espera de feedback por parte de quem as lancou.

Marcar a ocorréncia com follow up é feito colocando a flag “waiting” existente
no projecto com o valor +. Assim, é possivel determinar quais as ocorréncias
que estao “pendentes”, ou seja, a espera de feedback por parte do utilizador.

3.4 As Pesquisas

3.4.1 Formato Expandido

O “Formato Expandido” é uma forma alternativa de mostrar as ocorréncias.
Esta disponivel na pagina de listagem de ocorréncias, depois de se ter efectu-
ado qualquer pesquisa. No “Formato Expandido”, é possivel verificar todos
os dados das ocorréncias que foram apresentadas na lista de ocorréncias re-
sultante de uma qualquer pesquisa. A pédgina de “Formato Expandido” tem
o aspecto grafico conforme a figura 3.1

(©2005 Link Consulting, Todos os Direitos Reservados Pagina 12
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| Configuragéio de campos na listagem de ocorréncias
Seleccione 05 campos que deseja ver na sua listagem de ocorréncias e cliqgue no hotdo "Gravar"
Selecgdo  Coluna

I~ Alias
Ahertura

|

Uiltima data de alteragén

<l

Sevetidade

3 |

Priotidade

|

Hardhware

<l

Responsavel
Mome do Responsavel
Repaortadao par

Mome de quem reporou

s e |

Estado

<1

Resalugo
Classificagdn
Froduto
Componente
Wersdo

50

Wotos

Meta

o i 11 f

contacto QA

Figura 3.2: Alteracao as colunas pré-definidas do GO

3.4.2 Seleccao de Colunas

Quando sao mostrados os resultados de uma qualquer pesquisa, o utilizador
pode decidir quais as colunas que deseja visualizar para cada ocorréncia. Para
isso, existe um hyperlink na pagina de resultados da pesquisa, com o nome
“Escolher Colunas”. Assim, o utilizador pode visualizar apenas a informacao
que mais lhe convier, referente as ocorréncias que formam o resultado da pes-
quisa efectuada. Nesta pagina (figura 3.2), o utilizador tem ainda a hipdtese
de escolher entre “Cabegalho Normal” e “Cabegalho Compacto”. A escolha
devera ser “Cabecalho Normal”, a nao ser que o utilizador decida incluir
muitos campos na pagina de visualizagao de ocorréncias. Ainda neste ecra,
é dada ao utilizador a hipdtese de restaurar as preferéncias do GO, através
do botao “Predefini¢ao”.

3.4.3 Edigao de Varias Ocorréncias em Simultaneo

Quando sao mostrados os resultados de uma qualquer pesquisa, o utilizador
pode decidir editar varias ocorréncias em simultaneo. Para isso, existe um
hyperlink na pagina de resultados da pesquisa, com o nome “Editar varias

ocorréncias em simultaneo”. Assim, o utilizador pode editar qualquer in-

(©2005 Link Consulting, Todos os Direitos Reservados Pagina 13
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Para alterar varias ocorréncias em simultaneo

1. Seleccione na lista acima as ocorréncias que deseja alterar.
2. Escolha as alteragdes nos campos abaixo. Se as alteragdes necessitarem de uma explicagdo, digite-a no campo dos Comentarios.
3. Cligue no hotéo OK.

Produto: I" nido alterar - =| Wersdo: I" néo alterar - =|
Plataforma: I—— nio alterar - =| Prigridade: I—— néo alterar - =|
Componente: I—— néo alterar - x| Severidade: I—— n&o afterar - x|
Meta: I—- n#o alterar - »|

Tempa I— Horas I—
Estimado(Haras): [ restantes .0

QA |

Lista CC: | Adicionar & lista de CC x|

Comentarios:

Grupos

Mo alterar éncias Adicionar .

| esta restricio deste grups a este grupo Howme 4o gripe:

Figura 3.3: Alteracao de vérias ocorréncias em simultaneo

formagao relativa as ocorréncias seleccionadas. No caso de querer alterar o
processo de varias ocorréncias, vai ser pedido ao utilizador que reatribua as
ocorréncias para um subprocesso pertencente ao novo processo. No caso das
auditorias e da lista de CC, nao é possivel alterar os valores, mas sim adicionar
ou remover as auditorias ou utlizadores das mesmas listas. Em relacao aos es-
tados das ocorréncias, sé é possivel alterar o estado de multiplas ocorréncias
para VERIFIED caso todas as ocorréncias estejam no estado FIXED. Da mesma
forma, s6 € possivel a alteragao para CLOSED quando todas as ocorréncias esti-
verem no estado VERIFIED. Um exemplo desta pagina esta presente na figura
3.3.

3.4.4 Pesquisas Pré-Definidas

E possivel definir pesquisas personalizadas para cada utilizador do GO. As-
sim, na pagina de resutados das ocorréncias, é possivel guardar os parametros
de pesquisa como uma pesquisa pré-definida. Para isso, basta preencher o
nome da pesquisa na caixa “Acgoes”, conforme a figura 3.4. Para apagar
uma pesquisa pré-definida, basta correr a pesquisa que desejamos apagar, e,
posteriormente, escolher o hyperlink “Apagar esta pesquisa pré-definida’.

(©2005 Link Consulting, Todos os Direitos Reservados Pagina 14



CONSULTING

o
I I n k GO/3: Sistema de Gestao de Ocorréncias

Gerimos Conbecimento. Consigo Manual do utilizador de suporte

Accioes

Gravar esta pesquisa com o nome

Figura 3.4: Pesquisas Pré-definidas

3.5 Pesquisa Avancada de Ocorréncias

A pesquisa avancada de ocorréncias existe para pesquisar ocorréncias de uma
forma mais completa. Assim, podem-se efectuar pesquisas de acordo com
vérios campos das ocorréncias (Titulo, Comentérios), pesquisas por processo,
subprocesso, indicador, pesquisas pelo estado das ocorréncias, ou até pesqui-
sar apenas ocorréncias especificas, através dos seus numeros. A figura 3.5
mostra o aspecto do ecra de pesquisa avancada do GO.

Neste ecra, importa salientar que sao possiveis varios parametros de pesquisa,
ou seja, ¢ possivel pesquisar, por exemplo, “todas as ocorréncias do processo
X que estejam em estado NEW ou RESOLVED e que tenham os nimeros ’a’, 'b’
e ’¢”’. E ainda possivel pesquisar varias ocorréncias, tendo como parametro
de pesquisa o e-mail do responsavel, ou de algum utilizador que esteja rela-

cionado com a ocorréncia.

3.6 Graficos

Nesta versao do GO, é possivel mostrar dois tipos de graficos: gréaficos que
demonstram qual o estado corrente da base de dados, e graficos que podem
variar ao longo do tempo.

3.6.1 Graficos de estado corrente (visao estatica)

Os gréficos de estado corrente (ou visao estatica) permitem ao utilizador
saber, em qualquer momento, qual o estado corrente da base de dados das
ocorréncias. Existem dois tipos de graficos de visao estatica, os relatérios
tabulares e os relatérios graficos. Os relatérios tabulares apresentam uma
tabela com os resultados da pesquisa efectuada, enquanto que os relatorios
graficos podem apresentar graficos de barras, graficos circulares ou graficos
de linhas (figuras 3.6 e 3.7). Para qualquer tipo de grafico de visao estatica,
é necessario definir um eixo horizontal, um eixo vertical, e um critério de
pesquisa (baseado na pesquisa avancada de ocorréncias). Os eixos s@o selec-
cionados a partir dos vérios campos das ocorréncias. (figura 3.8).
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Pesquisa avancada

Titulo: | cantem todas as palavrasiirases x| |

Comentario! |contem afrase x| |

URL: | cantem todas as palavrasiirases | |

Hotas: | cantem todas as palavrasiirases | |

Produto: Componente: Versio! Meta:

asd a kkk =

=R ExS other teste

g A unapecified

=R e R agdacs wl

Teste a8 |¥] |k

Estado
Estado: Resolugén; S0
UNCOMFIRMED [a] |FIXED | | blocker Al Al

NEW INWALID critical DEC Windows 3.1
ASSIGNED WOMTFIR iy HF2 ‘Windows 95
REOPEMED LATER | | normalissima acintosh ‘Windows 98
RESOLWED REMIND minor FC ‘Windows ME
ERIFIED DUPLICATE trivial SGI ‘Wincowrs 2000
CLOSED WORKSFORME E enhancement | Sun Wincdows MT

Email

Ocoméncias em gue

[+ responsavel pela ocorréncia
l_ reportado por

I contacto GA

= memhbro da CC

IS comentador

Oconwéncias em que

[« responsdvel pela ocorréncia,
|7 reportado por

I contacto QA

3 membro da CC

I= comentador

| contem

| contem

Figura 3.5: Pagina de Pesquisa Avancada

Relatonos e Graficos

Estado

MEW

ASSIGHED
Total

Produto
TestProduct Teste AA =xx3 Total
1 3 4
1 1L 2
L 1. 1 §

Barras | Linhas | Tabela | C5W Editar este relatdrin

Figura 3.6: Exemplo de um Relatério Tabular
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Relatdrios e Graficos

4

I HEW
[ ASSTGNED

TestProduct Teste AR
Produto
Maiz Altg
Barras | Linhas | Tebels | C8Y hdzis Fing * Mais Grosso Editar este relatdrin
Iais Baixn

Figura 3.7: Exemplo de um Relatério Grafico

Relatirios e Grificos

Escolha um ou mais campos coma eixos, e refine o conjunto de ocorréncias utilizando o resto da pagina.

Eixo Hnriznmal:l Produto =

Eixo Vertical: Tahelas Miltiplas:
Estado =l | <nenhum= ~|

Pesguisa avancada

Titulo: | contem todas a3 palavrasirases =l |
Comentdrio; | contem a frase x| |
URL: |comem todas as palavrasifrazes = |
HMotas: | conterm todas as palavrasifrases

= |
Produte: Componente: Versio: Meta;

asc a kkk o

W ECl other teste
=R =l | |unspecified (= =

Figura 3.8: Pagina de Seleccao dos dados de um grafico
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| Categoria Sub-categoria Home; |
-Aall- a -all- ~ aaa
a All Open
aaa AEEIGMED
el hnk
Teste AA [*] CLOSED
| Lisia de Conjunios de Dados
| Seleccione Etigueta Conjunto de Dados
I~ IP.II Cpen TestProduct 7 -2ll- § All Open Ediitar | Efectuar Pesouiza
- IDUF‘LICP.TE TestProduct / -All- f DUFLICATE Editar | Efectuar Pesguiza
I~ |P.SSIGNED -&ll- -8l | A5 SIGHED Editar | Efectuar Pesouisa
I~ | otal Totel

Acumulade: | Datade Inicio: 2004-10-20  Até |2004-12-10 Criar 0 grafico a partir da Lista

| Criar um novoe Conjunto de Dados

Figura 3.9: Pagina de Geracao de Gréaficos de visao temporal

3.6.2 Graficos varidveis ao longo do tempo (visao tem-
poral)

Os gréficos que podem variar ao longo do tempo (ou de visdo temporal)
permitem ao utilizador saber qual a evolucao do estado da base de dados
de ocorréncias ao longo do tempo. Para isso, existe uma lista de conjuntos
de dados a serem introduzidos no grafico. Para gerar o grafico, é necessario
adicionar a lista alguns conjuntos de dados, que podem ser seleccionados
através da escolha de categoria, sub-categoria e nome. (figura 3.9). A lista
de conjuntos de dados pode ser restrita a um intervalo de datas, que podera
ser especificado no ecra de geracao de graficos de visao temporal. E ainda
possivel efectuar a pesquisa a cada conjunto de dados, para que o utilizador
saiba a priori quais as ocorréncias que vai introduzir como dados do grafico.

3.6.3 Como obter os graficos antigos

Para obter os graficos da versao antiga do GO a partir dos graficos de visao
temporal, apenas é necesséario seleccionar uma categoria (correspondente ao
Processo), uma sub-categoria (geralmente “-All-"), e um nome (correspon-
dente ao Estado das ocorréncias a pesquisar). Apés essa selecgao, adicionam-
se estes dados a lista, e pede-se para “Criar o grafico a partir da Lista”. O
grafico resultante podera ter o aspecto da figura 3.10.
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Relatirios e Graficos
3
— ASSIGNED
— CLOSED
e — DUPLICATE
FIRED
61 — INUALID
LATER
sk — HOLED
— HEW
Hal — RERIND
=
o ~— REOPENED
S RESOLUED
— UNCONF TRHED
" — VERIFIED
— WONTF I
HORKSFORKE
.
— Total
= o @2 = =z ¥ B T § o o@ W\ o@4oW o o@w oD T oS @oow @mE
5 8 & § z ¢ B 3 8 % % @84 K B 2 o2 B S OS5 85
TR T S T Mk s S vl e S
5 S 5 S o3 osm oan oom GRosm ER He gy oane fofE oy 9 o9 #9499
[N S B Oy B Sr By S T e i
r £ g ¢ ¥ £ g ¢ ¥ £ g ¢ £ £ ¢ T T £ T 2 zI
5 A& & & A § @& & @ & @™ &4 @ @ @o&a 8w omow AW
Time
iz Altg
Mais Fino ™ Mais Grosso C5Y | Editar este Grafico
Mais Baixo

Figura 3.10: Exemplo de um grafico ao longo do tempo
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Capitulo 4

Perguntas Mais Frequentes

4.1 Acesso ao GO

Como Acedo ao GO?
Para aceder ao GO, devera pedir o URL do mesmo ao Gestor do Projecto.
Esqueci-me do e-mail que utilizei. Como posso saber qual foi?

Devera enviar um e-mail ao Gestor do Projecto, pedindo qual o e-mail que
estd a ser utilizado no GO.

Esqueci-me da password. Como posso pedir uma nova?

Caso tenha acesso a home do GO, poderd alterar a sua password através do
link Mudar Password. Basta inserir a sua nova password e confirma-la.

Caso nao tenha acesso a home do GO, terd que pedir uma nova password ao
gestor do projecto.

Ao entrar diz-me que a conta esti desactivada. O que se passa?

Caso a conta esteja desactivada, é necessario pedir ao Gestor do Projecto
para reactivar a conta.

4.2 Lancar Ocorréncias

Como lango uma ocorréncia no GO?

Para lancar uma ocorréncia no GO, aceda a pagina “Nova ocorréncia”, dis-
ponivel através do menu lateral.

O que devo langar no GO?

As ocorréncias langadas no GO correspondem a informagoes relevantes a
implementagao de um projecto. Exemplos de ocorréncias sao: correcgoes,
melhoramentos, sugestoes, Redefini¢oes de conceitos, regras de negécio, etc.
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Tenho aqui varias questoes relacionadas. Devo langar em ocorréncias
distintas ou posso langar tudo na mesma?

As ocorréncias devem ser todas lancadas separadamente, visto que, apesar de
serem relacionadas, cada ocorréncia pode ser resolvida num espaco de tempo
diferente.

Que campos devo preencher no lancamento?

Ao lancar uma ocorréncia, devem-se preencher os campos: “Processo”, “In-
dicador”, “Subprocesso”, “Titulo da Ocorréncia”, “Descricao”, “Tipo de
Accao”, e, opcionalmente, os campos “Prioridade” e “Severidade”.

4.3 Pesquisas

Como sei quais as ocorréncias que lancei?

No menu lateral, existe um link com o nome “As Minhas Ocorréncias”.
Este link permite-lhe saber quais as ocorréncias que langou, assim como
as ocorréncias que lhe estao atribuidas e ainda nao foram resolvidas.

Eu sei que lancei uma ocorréncia sobre X. Como a encontro?

Pode encontrar qualquer ocorréncia através do link “Pesquisa”’, no menu late-
ral. Ai, poderd pesquisar as ocorréncias sobre qualquer assunto, introduzindo
para isso palavras que descrevam as ocorréncias pretendidas.

4.4 Preferéncias

Como mudo a minha password?

Caso tenha acesso a home do GO, podera alterar a sua password através do
link Mudar Password. Basta inserir a sua nova password e confirma-la.

Caso nao tenha acesso a home do GO, tera que pedir uma nova password ao
gestor do projecto.

O GO manda-me tantos e-mails! Como posso reduzir os e-mails
que o GO me manda?

Para alterar a quantidade de e-mails enviados pelo GO, aceda a pagina “As
Minhas Preferéncias”, através do menu lateral, e seleccione o tab “Parametros
do email”. Afi, podera filtrar quais as situagoes em que o GO lhe enviard um
e-mail.
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4.5 Pesquisas avancadas

Como posso pesquisar ocorréncias que tenham o estado NEW e ASSIGNED?

Na pagina de pesquisa avancada de ocorréncias, basta escolher, na lista do
estado das ocorréncias, as opgoes NEW e ASSIGNED.

Lembro-me dos niimeros de varias ocorréncias. Posso pesquisar sé
essas ocorréncias?

Sim. Na pagina de pesquisa avancada, existe um campo de texto, com o nome
de “Incluir apenas os nimeros das ocorréncias” que permite aos utilizadores
incluirem nos resultados da pesquisa apenas os niimeros das ocorréncias que
desejarem, separados por virgulas.

Como posso saber quais as ocorréncias de que sou responsavel,
independentemente do estado delas?

Para saber quais as ocorréncias de que o utilizador é responsavel, basta se-
leccionar, na sec¢ao “Estado”, todos os estados possiveis (ou nenhum deles),
e, na seccao “Email” a caixa que indica “Ocorréncias em que - responsavel
pela ocorréncia”. Posteriormente, preencher em baixo o e-mail do utilizador
e efectuar a pesquisa.

4.6 Isolamento de Ocorréncias

Como ter um processo para o qual os utilizadores podem lancar
ocorréncias mas nao consigam procurar as dos outros?

O GO permite criar grupos associados a processos. Permite também definir
que, as ocorréncias criadas para um processo PA, sao lancadas por omissao
num grupo GA. Um utilizador pode criar uma ocorréncia num processo PA
mesmo que nao faca parte do grupo GA, desde que tenha permissoes para
aceder ao processo PA.

Isto significa que o utilizador pode ver a ocorréncia que criou, pois os uti-
lizadores tém sempre permissoes para ver as ocorréncias que eles préprios
criaram, mas nao pode ver as ocorréncias que outros utilizadores criaram no
processo PA| pois nao faz parte do grupo GA.

O GO pode ser configurado de forma a que esta situacao seja possivel: basta
criar um grupo GA na péagina de grupos. Em seguida, selecionar o pro-
cesso PA na péagina de processos, e clicar em “Configuracao avancada’ na
secgao “Relagdes Grupos-Processo”. Em seguida seleccionar as opcoes “Ne-
cessario para editar” em “Acesso as ocorréncias”, “Pode ser colocado (esta
seleccionado por omissao)” em “Utilizador pertencente ao grupo” e “E sem-
pre colocado” em “Outros utilizadores” para o grupo GA. Apéds concluida a
configuracao, um utilizador que nao facga parte do grupo GA, mas que tenha
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permissoes para aceder ao processo PA, pode lancar ocorréncias, mas nao
consegue procurar as dos outros.

Tenho clientes do tipo A e do tipo B como garantir que nao véem
as ocorréncias uns dos outros?

O GO permite criar grupos associados a utilizadores e/ou processos. Ao
criar um grupo GA e um outro grupo GB, podemos associar os clientes do
tipo A ao grupo GA e os clientes do tipo B ao grupo GB. Isto permite aos
clientes do tipo A decidirem associar (ou ndo) uma nova ocorréncia ao grupo
GA e os clientes do tipo B decidirem associar (ou nao) uma nova ocorréncia
ao grupo GB. Como os clientes A nao pertencem ao grupo GB, nao podem
ver as ocorréncias associadas a esse grupo e da mesma forma, os clientes B
nao podem ver as ocorréncias associadas ao grupo GA.

O GO pode ser configurado de forma a que os utilizadores associados a um
grupo GA, ao colocar uma ocorréncia num processo PA, esta seja colocada
automaticamente no grupo GA. Outra alternativa serd permitir ao utiliza-
dor definir se deseja que, por omissao, as suas ocorréncias sejam colocadas
automaticamente (ou nao) num grupo GA.

Como evitar que as ocorréncias “internas” sejam vistas por pessoas
“externas”?

O GO tem por omissao alguns grupos ja criados. Um desses grupos é o
Insiders. Um utilizador que faca parte do grupo Insiders de um processo
A, ao criar uma nova ocorréncia nesse processo, tem a hipdtese de associar
essa ocorréncia ao grupo Insiders. Desta forma, essa ocorréncia sé serd
visivel para os utilizadores que facam parte desse grupo.
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