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Capitulo 1

Introducao

Este documento é um pequeno manual de utilizacao do GO destinado aos
utilizadores do sistema. O manual estd direccionado a utilizadores finais de
servicos ou produtos e que usam o GO como sistema de interagao com a
equipa de suporte.

Este manual nao serve as equipas de suporte pois essas necessitam de mais
informacao sobre as funcionalidades e organizacao do projecto.

Este documento é propriedade da Link Consulting, tecnologias da informagao.
A sua cépia 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 classificacao (ver
tabela 2.1). Uma ocorréncia terd sempre de ter definidos alguns parametros

(©2005 Link Consulting, Todos os Direitos Reservados Pagina 4



CONSULTING

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

Gerimos Conhecimento. Consigo Manual do utilizador

Tabela 2.1: Classificagao elementar de uma ocorréncia.

Produto Sistema a implementar. Tipicamente haverd so6
um.
Componente Parte ou seccao de um produto. Pode ser mais

relevante a equipa de desenvolvimento do que aos
utilizadores finais.

Versao Revisao ou release de um produto. Cada versao
corresponderd a uma entrega de um produto.

especificos de cada projecto como a plataforma de hardware e o sistema
operativo relevantes, a prioridade na resolucao e a severidade da ocorréncia
(indicando o impacto da ocorréncia).

Normalmente, o produto e o componente e, possivelmente a versao do pro-
duto, sao os unicos elementos para os quais é necessario ter cuidado. Os
outros sao preenchidos automaticamente pelo GO (embora possam ser al-
terados em qualquer altura).

Cada ocorréncia é lancada na aplicagao de gestao por um utilizador e terd
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 lancadas 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 electréonico quando ha alguma alteracao
a ocorréncia. Nas notificacoes é sempre indicado o URL da ocorréncia para
que a pessoa a possa consultar e introduzir comentarios.
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Descrigio
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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2.4 Interagindo com o GO

Foi dito acima que uma das grandes vantagens do GO é providenciar um
meio de comunicacao entre a equipa que desenvolve um produto e os uti-
lizadores desse produto. Assim, a interaccao dos utilizadores com o GO é
um mecanismo fundamental. A interaccao, a um nivel mais simples, tem
duas formas distintas (para além da mais ébvia, que é lancar 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 Informacao Adicional

Por vezes, a equipa de suporte necessita de mais informacgao sobre uma
ocorréncia do que a que esta escrita no GO. Por exemplo, uma pessoa
queixa-se de que o programa se recusa a abrir um ficheiro. A equipa de
suporte podera ter de pedir uma cépia do ficheiro, ou algum outro tipo de
informacao.

Para introduzir informacao adicional ter-se-a de abrir a pagina com os detal-
hes 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:

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

2. Introduzir uma pequena descri¢ao do ficheiro no campo apropriado.
3. Escolher o tipo de contetdo (colocar em auto-deteccao).

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

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 explicagao in loco para outro manual, ou para uma sec¢ao mais
adiantada.
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Gestao de Oco

envindo m

Lista de Ocorréncias

Hova ceoréncia S P At
{Esla ocorréncia ndu estd na lista)

Fielatorios
A3 Winhas Preferéneias Ocorréncia # 7539259 Repartado por: abed el @link ot>
Fraduto a3 Ed] Estado MNEW
Compuonente a ¥ Resolugdo:
Fesquisa avancada i
versdo: unspeci Meta: — x|
Hg oo Titulo [Dcarréneia e teste
inistracs Descrichiu
Data de abertura 2004-12-22 11:49
™ prvsae
Este & um texto de tesze para a ocorréncia.
Clagsificadores
Prigridades
- COMHErRAND Adicional #1 Por shod 20048-T12-28 7149 [reply] - ™ Prvacs

Além disso, pode-se inserir aqui mals qualguer colsa.

Actividade da Ocorvéncia  Listagem para impressdo

Comentarios adicionais

Figura 2.2: Pagina com detalhe de uma ocorréncia.

Criar novo anexo

Merva ocorréncia =
et Locaizagao ao Brhels o Sel Computador.
Figlztorios

Ficheiro:
£ Minhas Preferéncias | Browise
i . Faga wna breve gescricio go aness,
Deserigio:

Pesuisa avangans
€ O BNEKG TR W FAICH, SSIECCIGNE & DAIKE e NG,

Relatorios - (5 patch
ini Tipe de Casg 511, o métogo e
conteddo: ™ auto-detecgdo
€ gscolher da lista: | plain text (textplain) j
¢ manualmente
gt ], 5@ & anexs 1Br privads, seleccione & caiva e balvo
Privacidade: Firivai
Prioricades VRt
Dbl (apoionsl) Selecciane cads anexe que se fome obsolels iace 2 asta noVe srexs
" [nenhum anexo poderd ser tornado obsoleto]
(BBCIoNa) AQCIOne win COmEntans & ocomdngia sobne & anexo.
Comentario;

Figura 2.3: Introdugao de um anexo numa ocorréncia.
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ige ==

fl l n I& Gestao de Oconvéncias - GO3 (‘J
iy inicio  Cf saids Sugestées, comentarios ou problemas no GO?
Nova ocorréncia = = Z 5 5

b et [0} Prioridade Plataforma Estado Resolugio Titulo

s Minhas Praferéncias 3726843 nor F2 FC mil@iink ot HEW vy

Pesquisa 7539258 min F2 FC mil@iink ot HEW Ocorréncia de teste

Peaguisa 7750618 maj F2 e mil@iink pt HEW deet

Pesulsa avancarla 8099733 ble P2 PC mil@link pt HEW ad

Relaldrios 4256184 N P2 FC mll@ink gt =) teste o

5551252 nor F2 FC mil@iink pt 4551 3333

Administracio 173501 nor P2 PC mil@iink ot RESO [0S a

Fardmetros 2564613 nor P2 FC mil@iink pt RESD 1A a

Utiizagiores = )

=, 722807 nor F2 FC mil@iink pt RESO [ fopgh

Grupos 388607 nor F2 FC mil@iink pt RESO INvA anen

ol Elavs Foram encontradas 10 oconéncias

Classificartores

Prioridacles a Movaocorréncia Escolher colunas  Editar virias oconéncias em si Editar esta pesquisa

Accies

Gravar esta pesquisa com o nome “

Figura 2.4: Pagina com os resultados de uma pesquisa.

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 nimero 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
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 apresentard uma pagina
com os critérios a procurar (estado, produto 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

Perguntas Mais Frequentes

3.1 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?

No ecra inicial de introducao de e-mail e password, existe um campo onde
poderd introduzir o seu e-mail e pedir uma nova password.

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.

3.2 Lancar Ocorréncias

Como lango uma ocorréncia no GO?

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

O que devo langar no GO?

As ocorréncias lancadas 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.

Tenho aqui varias questoes relacionadas. Devo langar em ocorréncias
distintas ou posso lancar tudo na mesma?

(©2005 Link Consulting, Todos os Direitos Reservados P4agina 10
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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 langcamento?

Ao langar uma ocorréncia, devem-se preencher os campos: “Produto”, “Versao”,
“Componente”, “Titulo da Ocorréncia”, “Descricao”, e, opcionalmente, os
campos “Prioridade” e “Severidade”.

3.3 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
lateral. Ai, podera pesquisar as ocorréncias sobre qualquer assunto, intro-
duzindo para isso palavras que descrevam as ocorréncias pretendidas.

3.4 Preferéncias

Como mudo a minha password?

Para alterar a sua password, basta ir 4 pagina “As Minhas Preferéncias”,
acessivel através do menu lateral, e seleccionar o tab “Parametros da conta”.
Introduza a sua password actual, e a nova password.

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”. Ai, podera filtrar quais as situagoes em que o GO lhe enviard um
e-mail.

3.5 Pesquisa avancada

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

Na pégina de pesquisa avancada de ocorréncias, basta escolher, na lista do
estado das ocorréncias, as op¢oes NEW e ASSIGNED.
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Eu lembro-me de niimeros de varias ocorréncias. Posso pesquisar
s6 essas ocorréncias?

Sim. Na pagina de pesquisa avancada, existe um campo de texto, com o nome
“Incluir apenas os numeros 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 em que sou responsavel,
independentemente do estado delas?

Para saber quais as ocorréncias em que o utilizador é responsavel, basta se-
leccionar, na secgao “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.

3.6 Isolamento de Ocorréncias

Como ter um produto onde os utilizadores podem langar ocorréncias
mas nao consigam procurar as dos outros?

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

Para configurar o GO para que esta situagao seja possivel, basta criar um
grupo GA na pagina de grupos. Em seguida, selecionar o produto PA na
péagina de produtos, e clicar em “Configuracao avancada” na seccao “Relagoes
Grupos-Produto”. Em seguida seleccionar as opcoes “Necessario para edi-
tar” em “Acesso as ocorréncias”, “Pode ser colocado (esta seleccionado por
omissao)” em “Utilizador pertencente ao grupo” e “B sempre colocado” em
“Outros utilizadores” para o grupo GA. Apéds concluida a configuragao, um
utilizador que nao faca parte do grupo GA mas que tenha permissoes para
aceder ao produto PA, pode langar 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?
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O GO permite criar grupos associados a utilizadores e/ou produtos. 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 nao) 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 produto PA, esta seja colocada
automaticamente no grupo GA. Outra alternativa sera permitir ao utilizador
definir se deseja que por omissao, as suas ocorréncias sejam colocadas auto-
maticamente (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 faga parte do grupo Insiders de um produto
A, ao criar uma nova ocorréncia nesse produto, tem a hipotese de associar
essa ocorréncia ao grupo Insiders. Desta forma, essa ocorréncia so serd
visivel para os utilizadores que facam parte desse grupo.
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