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RESUMO

A constante busca por servicos de mais alta qualidade e de
menor prego, seja na area de informatica ou qualquer outra, esta
forgando as organizagdes a reverem seus processos produtivos,
com o objetivo de aumentar a qualidade e de diminuir os custos.
Para garantir a qualidade dos servigos prestados pela area de
tecnologia da informacéo, sdo estabelecidos contratos entre ela e
seus clientes. Esses contratos traduzem as expectativas e as
necessidades dos clientes em uma infra-estrutura de software e
hardware mantida pelo provedor de servico. Mas somente a
especificagcdo de um contrato ndo garante que a qualidade dos
servigos exigida pelo cliente sera cumprida, pois este tipo de
acordo nada mais é do que um documento que define uma série
de critérios, caracteristicas e métricas relacionadas ao servigo
contratado. E através do gerenciamento efetivo de acordos de
nivel que os parametros de qualidade sdo constantemente
averiguados e cumpridos. E para automatizar o processo de
gerenciamento é necessaria uma ferramenta que atue desde a
especificacdo do contrato até o término de validade deste,
monitorando  pré-ativamente o cumprimento do acordo
estabelecido entre provedor e cliente.

Palavras Chave: Acordo de Nivel de Servigo, Gerenciamento de
Nivel de Servigo, Servigos Web.
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1. INTRODUGAO

A constante busca por servicos de mais alta qualidade e de menor preco,
seja na area de informatica ou qualquer outra, esta forcando as organizagbes a
reverem seus processos produtivos, com o objetivo de aumentar a qualidade e de
diminuir os custos.

Para diminuir seus custos, varias empresas estdo optando pela contratacao
de servigos terceirizados, mas sem diminuir a qualidade de seus produtos e
servigos. Consequentemente, aumentando a necessidade de gerenciamento e
controle sobre as atividades realizadas por seus diversos fornecedores.

A adocéo de acordos de nivel de servigo surge como uma solugédo para
garantir o cumprimento de contratos, principalmente para servigos associados a area
de informatica. Ao possibilitar que as necessidades do cliente e os servigos
fornecidos pelo provedor sejam claramente definidos e especificados em uma
linguagem comum a ambos.

Contudo, somente a utilizagdo de contratos ndo garante a qualidade dos
servigos prestados. E através do gerenciamento de niveis de servico que as
especificacbes de qualidade elaboradas nos acordos sao constantemente
monitoradas, avaliadas e asseguradas pelo fornecedor de servigos.

Baseado neste contexto, este trabalho propdée e desenvolve uma

ferramenta para o gerenciamento de acordos de nivel de servico, utilizando Servigos
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Web, os quais possibilitam a automatizacdo do processo de monitoramento e

averiguacéao dos niveis de qualidade dos servigos.

1.1. OBJETIVOS

O principal objetivo desta monografia é o desenvolvimento de uma
ferramenta para o gerenciamento de nivel de servigo utilizando Servigos Web.

Para alcangar esta meta ha uma série de objetivos especificos:

= (Conceituagdo e fundamentacdo de acordo de nivel de servigo,
gerenciamento de nivel de servigo e Servigos Web;

= Definicdo de um modelo para especificacdo de acordos de nivel de
servico;

= Elaboragdo de mecanismos para mapeamento dos objetivos de nivel de
servico para métricas passiveis de avaliagao;

= Desenvolvimento de um ambiente grafico que permita a especificagao e
o monitoramento de acordos de nivel de servigo;

» Elaboragdo de mecanismo de monitoramento do nivel de servigo

utilizando Servigos Web.
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1.2. METODOLOGIA E ESTRUTURA DO TRABALHO

Para a especificacdo e o desenvolvimento de uma ferramenta para o
gerenciamento de nivel de servico focado na especificagdo e no monitoramento
utilizou-se como base estudos relacionados com Acordo de Nivel de Servigo (ANS),
Gerenciamento de Nivel de Servico (GNS), Servicos Web (SW) e Progress®,
plataforma utilizada para o armazenamento de dados e construcio da ferrament.

O presente trabalho esta estruturado em quatro capitulos. O segundo
capitulo faz uma revisdo bibliografica sobre os principais conceitos, principios e
técnicas relacionados aos estudos realizados para embasar o desenvolvimento da
ferramenta de gerenciamento de ANS. O terceiro capitulo aborda a caracterizagéo e
o desenvolvimento da ferramenta, apresentando a arquitetura, as funcionalidades e
outros aspectos sobre o projeto. O quarto capitulo apresenta as conclusées,

consideragoes e propostas para trabalhos futuros.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO (ANS)

O avango da globalizagdo e a evolugdo constante da tecnologia da
informacé&o estédo forcando as organizagdes a serem mais competitivas, inovadoras e
pioneiras a cada dia. Com isso, a area de tecnologia da informagéo, seja interna ou
externa a organizagéo, esta se transformando em um centro gerador de valor.

O Acordo de Nivel de Servigo (ANS) é um contrato estabelecido entre duas
partes, um provedor de servicos e um cliente, ou consumidor, no qual estdo
definidos formalmente os niveis de qualidade exigidos para determinados servigos
(LEAO, 2003).

Para garantir a qualidade dos servigos prestados pela area de tecnologia da
informacgédo, sdo estabelecidos contratos entre ela e seus clientes. Segundo
BECKER e colaboradores (2001) esses contratos traduzem as expectativas e as
necessidades dos clientes em uma infra-estrutura de software e hardware mantida
pelo provedor de servico.

Atualmente este tipo de contrato, o ANS, tem se tornando uma ferramenta
fundamental para garantir as expectativas de qualidade dos servigos de informatica,
fazendo com que as organizagdes deixem de lado documentos e acordos genéricos,

para estabelecer acordos de forma clara e precisa (LEAO, 2003).
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Através das especificacbes contidas no ANS, ambas as partes sabem
claramente quais as suas responsabilidades para o cumprimento do acordo, bem
como as expectativas em relacdo ao servico prestado e recebido. Estas
especificagcbes sao muito importantes, pois permitem auditorias para avaliar a

qualidade dos servigos prestados (HATHAWAY, 2003).

2.1.1. Importéncia do Acordo de Nivel de Servigo

Os servigos de Internet estdo sendo usados em larga escala, cada vez mais
focados em aplicacdes para sistemas distribuidos, em que o uso de Servigos Web &
predominante. A aplicagdo de ANS sobre Servigos Web garante aos clientes alto
desempenho e disponibilidade (MYERSON, 2002).

Segundo a TELECOMWERB (2001) os ANS estao se tornando um diferencial
para o fechamento de novos negdcios, principalmente os associados a Servigos
Internet, e a grande maioria das empresas consultadas (68,4%) ja adotam ANS com
seus provedores.

Os ANS sdo vistos como uma nova possibilidade de negdcios para os
provedores de Servigos Internet, pois permitem a migragao de aplicagbes de negdcio
do ambiente do cliente para o ambiente do provedor, com garantia de qualidade,
seguranca e confiabilidade (MULLER, 1999).

Entretanto os ANS ndo devem ser vistos somente como contratos focados
para a area de Servigos Internet. Segundo VAZQUEZ e colaboradores (2003, p. 54)

estes tipos de acordo podem ser utilizados também para contratos de
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desenvolvimento e manutencgao de sistemas, onde um indicador de nivel de servigo

fundamental é o ponto de fungao.

2.1.2. Fungébes do Acordo de Nivel de Servigo

Como o préprio nome sugere, o ANS define quais os niveis aceitaveis e
esperados para um determinado servigo, atendendo as expectativas do cliente, e
dentro da capacidade de fornecimento do provedor de servico (STURM et al., 2001).

A definicdo dos niveis de qualidade do servigo, aceitaveis e esperados, €
baseada em parametros e métricas mensuraveis, permitindo assim que ambas as
partes tenham clareza sobre o mecanismo de medi¢cdo da qualidade dos servigos.
Pode-se também utilizar o acordo para possibilitar que o provedor utilize seus
recursos de forma mais eficiente, evitando desperdicio (BECKER et al., 2001).

No caso de servigos fornecidos acima dos niveis de qualidade esperados,
muito rapidamente o cliente se acostumara. Assim, quando o servigo voltar a
qualidade normal, havera grande insatisfacdo. Para evitar este problema, o contrato
deve ser utilizado também para proteger o cliente contra falsas expectativas

(STURM et al., 2001).
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2.1.3. Tipos de Acordos de Nivel de Servigo

Segundo STURM e colaboradores (2001) existem trés tipos principais de
ANS: os da propria empresa, o externo e o interno, sendo estes dois ultimos
diferenciados basicamente pelo provedor de servico.

Para ANS da prépria empresa, tanto o fornecedor como o cliente pertencem
a mesma organizacdo, mas sendo geralmente de departamentos separados.
Embora exista grande proximidade entre as partes envolvidas, deve-se evitar que
isto impecga o estabelecimento de acordos detalhados e rigorosos, ja que geralmente
a qualidade desses acordos tem reflexo direto sobre os servigos prestados aos
clientes externos a empresa (STURM et al., 2001).

Quando o fornecedor € uma empresa externa, o ANS € considerado
externo. Geralmente estes acordos s&o mais rigorosos, envolvendo aspectos legais
e o estabelecimento de multas ou penalidades para o ndao cumprimento do contrato
(STURM et al., 2001).

O ANS interno geralmente é informal, sendo estabelecido pelos gerentes
como forma de obter informacgdes sobre o andamento dos servigos prestados por

diferentes areas (STURM et al., 2001).
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2.1.4. Ciclo de Vida do Acordo de Nivel de Servigo

Antes mesmo da definicdo de um ANS, deve ficar claro para as partes
envolvidas, que este tipo de contrato n&do é um documento estatico. Na realidade o
acordo ideal deve evoluir e ser dinamico, para possibilitar que as necessidades do
cliente e as do provedor continuem a serem atendidas (HATHWAY, 1995).

Para entender a evolugao sofrida, DAN e colaboradores (2003) definem que
o clico de vida de ANS é dividido em quatro fases: especificacdo, provisdo de
recursos e liberagdo, acompanhamento e monitoramento, e finalmente o término do

contrato, como demonstrado na figura 1.

‘ Especificagio
Provisdo de Recursos

e
Liberagdo
Término | {

Acompanhamento
-]
Monitoramento

Figura 1 - Ciclo de Vida do ANS (STURM et al., 2001)

2.1.4.1. Fase de Especificagao

A fase de especificagdo tem como resultado a criagdo de um documento
que reflete o acordo estabelecido entre o provedor de servigo e o cliente, geralmente

contendo informagdes como: partes envolvidas, prazos, escopos, limitagdes, niveis
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de servigo, indicadores de qualidade, entre outras informagbdes (STURM et al.,
2001).

Geralmente esta fase envolve a participacdo de pessoas de diferentes
niveis hierarquicos da corporagdo, como usuarios finais, técnicos, gerentes,
diretores, e até mesmo, advogados, permitindo que a negociagcéo seja mais bem-
sucedida (STURM et al., 2001).

Ao invés de fazer todo um processo de negociagédo exaustivo, envolvendo
varios representantes de diferentes areas, HATHWAY (1995) propdée uma
abordagem de especificagdo na qual o cliente faz inicialmente a selegado do servigo
mais adequado as suas necessidades, baseado em uma lista de ofertas fornecidas
pelo provedor de servigo, para posteriormente negociar maiores detalhes sobre o

contrato.

2.1.4.2. Fase de Provisdo de Recursos e Liberagao

Com a especificacdo do ANS concluida e aprovada pelo cliente, inicia-se a
fase na qual o provedor de servigo deve fazer a provisdo dos recursos necessarios
para atender aos niveis de servico definidos no acordo, podendo estes serem
alocados com exclusividade para o cliente ou compartilhados entre varios clientes
(HATHWAY, 1995).

Neste processo de alocagdo de recursos estdo inclusas todas as tarefas
necessarias para liberar o servigco contratado pelo cliente. Sendo que estas tarefas

estdo dentro dos niveis de qualidade negociados previamente, como a configuragéo
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de servidores, a instalagédo e a configuragdo de aplicativos e a carga inicial de dados

nos bancos de dados.

2.1.4.3. Fase de Acompanhamento e Monitoramento

Esta é a fase mais longa do ciclo de vida do ANS, pois € neste periodo que
o servico € utilizado pelo cliente, necessitando ser controlado pelo provedor de
servico. Neste periodo sdao emitidos relatorios de acompanhamento do servigo, que
permitem ao cliente verificar os niveis de qualidade do servigo contratado (BECKER
et al., 2001).

O acompanhamento da qualidade do servigo ndo é feito apenas através de
relatorios. Conforme STURM e colaboradores (2001) o acompanhamento pode ser
realizado através de reunides regulares com representantes das areas envolvidas,
pesquisas de satisfagcdo periddicas e comunicagdes continuas, mesmo quando o
servigo estiver sendo atendido de forma plena.

Esta fase ndo deve ser vista apenas como uma forma de garantir a
qualidade do servico fornecido, mas também como uma oportunidade de
aperfeicoamento do servico, permitindo que o contrato seja aprimorado
continuamente, tornando-se dinamico, flexivel e adaptado as reais necessidades do

cliente (STURM et al., 2001).
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2.1.4.4. Fase de Término

O ANS, geralmente, especifica um periodo de validade do contrato, sendo

que apos este periodo o mesmo esta encerrado. A renegociagdo do acordo € muito

comum e pode até mesmo ser automatica, para estender o periodo de validade,

alterar niveis de qualidade ou adicionar novos servigos (HATHWAY, 1995).

2.1.5. Componentes do Acordo de Nivel de Servigo

O documento gerado durante a fase de especificacdo do acordo deve ter

um conjunto basico de componentes, a fim de definir toda a negociagéo realizada

com a maior precisao possivel. Os componentes basicos de um ANS séo:

Servico: identifica o servico que esta sendo tratado pelo ANS, visando
padronizar a identificacdo entre as partes envolvidas (HATHWAY, 1995);
Participante: identifica os envolvidos no contrato, geralmente o provedor
de servico e o cliente (MULLER, 1999; STURM et al., 2001);

Escopo: define os servigcos cobertos pelo acordo, podem entrar em
detalhes de priorizacdo para diferentes areas da empresa do cliente
(STURM et al, 2001; HATHWAY, 1995);

Limitacdo: descreve as limitagdes impostas pelo provedor de servigco

para que o servigo seja fornecido com a qualidade esperada pelo cliente.
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Funcionando como uma clausula de adverténcia do provedor de servigo
para o cliente (MULLER, 1999; STURM et al., 2001);

Objetivo de nivel de servigo: especifica os niveis de qualidade do servigo
esperados pelo cliente e que devem ser fornecidos pelo provedor de
servico. Envolvendo varios aspectos diferentes, tais como:
disponibilidade e tempo de resposta. Um objetivo, para ser incluso no
acordo, deve ser atingivel, mensuravel, compreensivel, significativo,
controlavel e financeiramente viavel (STURM et al., 2001);

Indicador de nivel de servigo: permite que a qualidade do servigo seja
averiguada, através da medi¢cdo dos objetivos de nivel de servigo. Esta
medicdo € especificada através de fontes de dados associadas a cada
indicador (STURM et al., 2001).

Muitas vezes pode nao existir uma correspondéncia direta entre um
objetivo e um indicador, neste caso € necessario realizar o mapeamento
de varios indicadores para um unico objetivo (STURM et al., 2001);
Compensacéao: contém as penalidades impostas ao provedor de servigo,
caso o0s niveis de qualidade exigidos para o0 servico ndo sejam
cumpridos. Entre as penalidades mais comuns estdo as multas
contratuais ou créditos para uso futuro (MULLER, 1999);

Servigo opcional: detalha aspectos ou componentes do servico que nao
sdo cobertos pelo ANS, mas que geralmente seriam cobertos. Ou o
contrario, aspectos ou componentes que sdo cobertos pelo ANS, mas

que normalmente n&o seriam (STURM et al., 2001);
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= Relatério: estabelece os relatorios fornecidos pelo provedor de servigo
ao cliente, como forma de acompanhamento do acordo (STURM et al.,
2001);

= Renegociagdo: descreve sobre quais circunsténcias o acordo pode ser
modificado, seja para atender as mudangas sofridas pelo ambiente ou
para atender a novas necessidades do cliente (MULLER, 1999);

= Aprovacgao: identifica os responsaveis pela aprovacdo do ANS, bem

como, a prépria aprovagao em si (STURM et al., 2001).

2.1.6. Objetivos de Nivel de Servigo para Servigos Internet

A disponibilidade, o desempenho, a confiabilidade e a capacidade de
recuperacdo sao critérios fundamentais que devem ser avaliados e considerados
durante a definicdo dos objetivos de nivel de servigo para Servigos Internet.

E chamada de disponibilidade a capacidade de um servico estar disponivel
para acesso imediato do cliente, sendo um dos aspectos mais percebidos pelo
cliente (MANI e NAGARAJAN, 2002; BECKER et al., 2001).

A velocidade em que um servigo € executado e a capacidade do provedor
de servico de atender a inumeras requisi¢gdes simultdneas, estdo associadas
diretamente ao desempenho do servigo. A velocidade de execugao € um dos
aspectos que gera maior insatisfacéo do cliente, pois é percebida instantaneamente

a cada servico solicitado (STURM et al., 2001; MANI e NAGARAJAN, 2002).
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A confiabilidade esta associada diretamente a capacidade do provedor em
manter a qualidade dentro dos niveis estabelecidos pelo ANS, bem como, garantir a
seguranga e integridade dos servigos e dados manipulados pelo cliente (MANI e
NAGARAJAN, 2002).

Junto a tudo isso esta a robustez do provedor, que € capaz de se recuperar
de possiveis falhas com a maior rapidez possivel. Dependendo da infra-estrutura do
provedor, muitas falhas podem nem mesmo ser percebidas pelo cliente (MANI e
NAGARAJAN, 2002; BECKER et al., 2001).

Este conjunto de critérios ndo deve ser visto como a unica fonte de
informacédo para acompanhar a qualidade dos servigos fornecidos. Na realidade
todos os critérios que tem relacdo com a produtividade e satisfagao do cliente devem
ser considerados durante a especificagdo dos objetivos de nivel de servico (STURM

et al., 2001).

2.1.7. Consideragbes sobre Acordo de Nivel de Servigo para Servigos Internet

Como um provedor de Servicos Internet pode garantir os niveis de
qualidade definidos no ANS, se muitos dos recursos utilizados ndo podem ser
controlados diretamente por ele (ENGEL, 1999)?

Na realidade um provedor de Servigos Internet se diferencia bastante dos
provedores de servigos tradicionais, como companhias telefénicas e elétricas.
Enquanto companhias telefénicas e elétricas tém grande monopdlio sobre sua infra-

estrutura, os provedores de servicos fazem uso de recursos fornecidos por
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diferentes empresas. Deve-se adicionar também o fato de que os Servigos Internet
estdo associados a novas tecnologias, que geralmente sdo mais instaveis, e de
dificil gerenciamento (ENGEL, 1999).

O provedor de Servigos Internet deve ser visto como uma nova categoria de
provedor, diferente dos provedores tradicionais. Ele apenas pode fornecer uma
garantia razoavel no nivel de qualidade dos servigos, pois ha inumeros envolvidos

no processo de entrega do servico (ENGEL, 1999).

2.2. GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVIGOS (GNS)

Somente a especificagdo de um ANS ndo garante que a qualidade dos
servigos exigida pelo cliente sera cumprida, pois este tipo de acordo nada mais é do
gque um documento que define uma série de critérios, caracteristicas e métricas
relacionadas ao servigco contratado.

E através do Gerenciamento de Nivel de Servicos (GNS) que as
especificacbes do ANS sdo acompanhadas e mantidas pelo provedor de servigo. O
GNS consiste em uma metodologia pro-ativa e disciplinada, composta por processos
que asseguram que os niveis de qualidade definidos no contrato sejam cumpridos
(BECKER et al., 2001).

O GNS néo deve ser visto apenas como um conjunto de processos, mas
como uma metodologia capaz de englobar tudo o que for necessario para realizar o

fornecimento de um servigco dentro dos niveis adequados. Esta metodologia deve
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envolver principalmente atividades de gerenciamento de desempenho, relatorios e
ferramentas de medi¢ao de disponibilidade (STURM, 2003).

A percepcao do cliente em relacdo a qualidade do servico € um fator
adicional que deve ser considerado dentro dos processos de GNS. O que faz com
que toda a informagdo de acompanhamento do servigo seja analisada em relagao as
metas e aos objetivos empresarias, e ndo apenas sob a otica técnica (STURM,

2003).

2.2.1. Importéancia do Gerenciamento de Nivel de Servigo

Qualquer empresa que deseja ser bem-sucedida deve conhecer as
caracteristicas de seus produtos, bem como, ter controle sobre o funcionamento dos
mesmos. E é exatamente isto que o GNS proporciona, pois tem objetivos similares
aos mecanismos de controle de producao tradicionais.

O ANS tem reflexo direto no mercado de desenvolvimento de ferramentas
de GNS, que vém criando novas ferramentas para auxilia-lo, crescendo

vertiginosamente nos ultimos anos (figura 2) (STURM et al., 2001).
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Figura 2 - Grafico de Crescimento de Produtos de Gerenciamento de Nivel de Servigos (STURM
et al., 2001)

Outros fatores também favorecem a importancia do GNS, tais como:
aumento da satisfacdo do cliente, administracdo das expectativas dos usuarios,
controle eficiente de recursos, maior controle sobre os custos dos servicos e

melhoria da imagem do provedor perante seus clientes (STURM, 2003).

2.2.2. Categorias de Ferramentas de Gerenciamento de Nivel de Servigo

Segundo STURM e colaboradores (2001) existem quatro categorias de
ferramentas de GNS: monitoramento, relatério, analise e administracao.

O Monitoramento recupera os valores reais dos indicadores definidos no
ANS, fornecendo assim informagdes sobre os atuais niveis de qualidade. Esta
atividade pode ocorrer de forma ativa ou passiva, na primeira a ferramenta acessa

diretamente os componentes que contém os valores dos indicadores, e na segunda
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os componentes informam os valores de seus indicadores periodicamente a
ferramenta (STURM et al, 2001).

O Relatério gera relatérios mais elaborados, focados em diferentes perfis de
analise como o técnico, o gerencial e o estratégico, podendo apresentar informagdes
em formato textual ou grafico (STURM et al, 2001).

A Analise realiza andlises refinadas sobre os valores dos indicadores,
contendo recursos de contabilizagdo, planejamento de custos, analise estatistica e
financeira, perfil de comportamento e simulagdes (STURM et al, 2001).

E a Administracdo automatiza tarefas cotidianas, relacionadas a
administracdo e ao gerenciamento dos recursos alocados para determinado servigo

(STURM et al, 2001).

2.2.3. Consideragbes sobre o Desenvolvimento de uma Ferramenta de

Gerenciamento de Nivel de Servigo

Uma ferramenta de GNS é responsavel por manter o ciclo de vida do ANS
(figura 1), e é durante a fase mais longa do ciclo, a fase de acompanhamento e
monitoramento, que se necessita de procedimentos automatizados. A maior
dificuldade em automatizar esta fase esta em definir quais parametros e variaveis
devem ser efetivamente monitorados e medidos, para entdo avaliar se os niveis de
qualidade especificados no contrato estdo sendo cumpridos.

Para SAHAI e colaboradores (2002) e BECKER e colaboradores (2001) é

essencial que a especificagcdo do ANS seja a mais precisa possivel, seja livre de
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ambiguidades e tenha um mapeamento claro entre os niveis de qualidade exigidos
pelo cliente e os indicadores de nivel de servigo. Este formalismo na especificagcao
do acordo auxilia o processo de automatizagdo do monitoramento dos componentes
que compdem a infra-estrutura para servigo contratado pelo cliente.

Embora nao exista um padrao para especificacdo e formalizacdo de ANS,
varios autores propéem modelos de definicdo de ANS, que estdo descritos a seguir
(BHOJ et al., 1998; KELLER e LUDWIG, 2002; SAHAI et al., 2002; BECKER et al.,

2001).

2.2.3.1. Modelo de Especificagao Proposto por BECKER et al. (2001)

Este modelo divide um ANS em trés partes distintas, que s&do chamadas de
fase atual, informagéo basica e documento, descritas a seguir:
= Fase atual: descreve o estado em que o ANS se encontra atualmente,
definindo uma estrutura com fases, sub-fases e tarefas a serem
realizadas pelo provedor de servigos e o cliente. Esta parte permite que
os envolvidos tenham conhecimento das tarefas a serem feitas, para
gue o contrato passe de um estado inconsistente para um consistente;
= Informacgdo basica: contém apenas informacdes sobre os envolvidos,
tais como: endereco, pessoa de contato e telefone;
= Documento: define propriedades e caracteristicas do servigo, objetivos
de nivel de servigo e indicadores de nivel de servigo, utilizando um

modelo orientado a servigo.
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A parte mais importante deste modelo é sem duvida a terceira, que utiliza
uma estrutura de componentes (figura 3), que se assemelha em muito a um modelo

entidade-relacionamento, utilizado na modelagem de bancos de dados.

SLA ServiceProperty

F ™
o

composto P

SLA_ ServiceDefinition

ap =anEI9E
CRETTEAR

define walidads para

L

SLA_SLObjective

R SEAR IR
opTRaM

SLA ValidatePeriod

define validade para SLA_SeNiCGLGVEl

b

Figura 3 - Estrutura de Componentes do Documento (BECKER et al., 2001)

O componente SLA_ServiceDefinition € a entidade principal responsavel
por definir o servigo, sendo que as propriedades do servigo sao descritas utilizando o
componente SLA_ServiceProperty. O componente SLA_SLObjective representa os
objetivos de nivel de servigo, e os indicadores dos objetivos s&o definidos em
SLA_ ServicelLevel. Por ultimo, ha um componente, chamado SLA ValidatePeriod,

que define o periodo de validade de um objetivo ou indicador.
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2.2.3.2. Modelo de Especificagao Proposto por BHOJ et al. (1998)

BHOJ e colaboradores (1998) fazem a especificagcdo do ANS através da
definicdo de contratos (figura 4), utilizando uma linguagem formal proprietaria

chamada Linguagem de Definicdo de Contratos (LDC).

Contrato = (Propriedades, Assergdes, Métodos)

{
mecanismo de autenticacgio,
controle de acesso

b

Propriedades

{

disponikbilidade > 99.9%,

perda de pacotes < 2.0% e tempo de resposta < 150 s
b

Lssergdes

Metodos =4
wverificar contrato na inicializagfo,
consulta valores dos indicadores disponibilidade e perda de pacotes,
notificar mudangas do indicador disponibilidade
'

Figura 4 - Exemplo de Definigao de Contrato (BHOJ et al., 1998)

Nesta linguagem, o elemento contrato é definido através dos elementos
propriedades, asser¢cdes e métodos. Propriedades possui informacdes sobre o
contrato, que nao precisam estar associadas diretamente ao servico. A verificagcao
dos indicadores de qualidade ¢é feita no elemento assercdes, através da construgao
de expressdes légicas que utilizam os indicadores como variaveis. E o elemento
métodos descreve operagdes que podem ser realizadas sobre o contrato, como
consulta aos valores dos indicadores ou execugao de assercgdes.

Este modelo também propde um mecanismo de verificagdo de contratos,
chamado gerenciador de servigos. Inicialmente, este gerenciador captura o contrato,
em conformidade com a LDC, e verifica se todas as propriedades, indicadores e

métodos constam do dicionario do sistema. Depois disto, o contrato é transferido
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para um repositorio de contratos, onde € ativado, e entdo o gerenciador é capaz de

monitorar a qualidade do servigo através das assercdes definidas no contrato.

2.2.3.3. Modelo de Especificagao Proposto por KELLER e LUDWIG (2002)

Esta proposta é focada para a especificagdo de ANS para Servigos Web.
Os autores dividem o contrato em trés partes distintas: participantes, descricao do
servico e obrigagbes. Em participantes estdo contidas informagdes sobre os
envolvidos, tipicamente o provedor de servigos e o cliente. Ja em descricdo de
servico estdo especificados todos os parametros a serem utilizadas no
monitoramento do servigo, como objetivos, indicadores de nivel de servigo, métodos
para obtengdo das medidas e fungdes de calculo. Os critérios para avaliacdo do

nivel de qualidade do servigo sdo definidos na parte de obrigagdes.
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Figura 5 - Descricdo do Servico (KELLER e LUDWIG, 2002)

A descricdo do servigo (figura 5) pode ser vista como uma estrutura que
inicia pelo elemento Servigo, que contém informacgdes sobre o Servico Web que se
deseja avaliar os niveis de qualidade. Neste elemento é definido um conjunto de
sub-elementos, chamados Parametro, que especificam cada um dos parametros de
qualidade a serem averiguados para o servigo.

Os parametros ndo contém diretamente o nivel da qualidade, estas na
realidade sao definidas pelas Métricas. Estas métricas podem ser valores simples,
obtidos diretamente através de um métrica mensuravel (um indicador de nivel de
servigo), ou calculados atraves da utilizagdo de outras meétricas e fungdes.

Depois de concluida a descricdo do servigco, deve-se definir os niveis de

qualidade desejados, através da definicdo de obrigagdes. As obrigacées tambéem
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podem ser vistas como uma estrutura, a qual inicia-se com um elemento chamado
Obrigacéo. Este elemento é composto por sub-elementos, chamados Expresséo,
que definem expressbes logicas para avaliagdo dos parédmetros definidos
anteriormente.

Associada as obrigagbes ha o conceito de garantia, permitindo que em
determinadas circunstancias sejam gerados eventos de notificagdo. A garantia
também pode ser utilizada para verificar violagdo de obrigagdes ou mudangas nos

niveis de qualidade.

2.2.3.4. Modelo de Especificagao Proposto por SAHAI et al. (2002)

Esta proposta é focada em Servicos Web, e a especificagdo do ANS esta
baseada em quatro perguntas basicas:

= Quando deve ser verificado o cumprimento do acordo?

= O que deve ser monitorado?

= Onde deve ser feito o monitoramento?

= O que e como devem ser medidos os niveis de qualidade?

Para ter as respostas a estas perguntas, o contrato deve conter o periodo
de validade e um conjunto de objetivos de niveis de qualidade, que possuem uma
indicagdo de quando devem ser avaliados e quais sao as clausulas de avaliagdo. As
clausulas definem os itens mensuraveis da avaliagdo, quando estes devem ser
medidos e, finalmente, quais e como devem ser medidos os indicadores de

qualidade associados a estes itens.
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Além da definigdo do contrato, também é proposta que a especificagao seja
feita através de LME', uma meta-linguagem utilizada para construir outras
linguagens, utilizando um conjunto de elementos pré-definidos. A figura 6 apresenta
parte de uma especificacdo em LME responsavel por definir como deve ser avaliado
o tempo de resposta de um método chamado efetivarPedido.

<5La id="br.ufsc.inffANS1">
zstartDate=01-01-04</startDatex
zendDate=31-01-04</endDate=
<SLO id="0OMNS">
<dayTimeConstraint idref="todosDias" /=
<clause id="0ONS1Clausulal"=
<mesuareditem idref="itemMensuravel_efetivarPedido":
<iterms
sconstructType=wsdl:operation</constructType:s
zconstructRef=osn:efetivarPedido</constructRefs=
<fitems=
< /mesuaredltem:=
zavgResponseTime=5s</avgResponseTimas
zfclauses
</ SL0
</ SLA

Figura 6 - Exemplo de Especificagcdo de ANS (SAHAI et al., 2002)

2.3. SERVIGOS WEB (SW)

Executivos e desenvolvedores de aplicacdes estdo cada vez mais voltando
suas atengbes para que as tecnologias lhes permitam fazer negocios com seus
clientes e atender as demandas de seus parceiros de uma forma mais facil e

integrada (SEYBOLD, 2002).

' O termo Linguagem de Marcagéo Extensivel € uma referéncia ao termo inglés eXtensible
Markup Language (XML).
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A industria de informatica tem observado que a integragao entre diferentes
aplicacdes, em diferentes linguagens, localizadas de forma distribuida e instaladas
em sistemas operacionais incompativeis, € essencial para o mundo dos negocios.
Ela observa também, que a utilizagdo de solugbes proprietarias para integragao
entre aplicagbes distribuidas ndo € a melhor abordagem, pois geralmente € pouco
flexivel, adaptavel e de alto custo (IBM, 2003).

Os Servicos Web (SW) surgem como a solugdo para atender as
necessidades de executivos, de desenvolvedores de aplicacbes e da industria de
software, pois sdo um novo género de aplicagbes Web e uma evolugao natural dos
padrbes e técnicas de computacdo distribuida, que permitem a realizagcdo de
funcdes simples até processos de negdcio altamente complexos (TIDWELL, 2003;
VALCAREL e WEINTRAUB, 2003).

Eles sdo autocontidos, autodescritivos e funcionam como aplicacbes
modulares que podem ser publicadas, pesquisadas e executadas através da
Internet, utilizando protocolos de troca de dados abertos, padronizados e
independentes de linguagem e sistema operacional (VALCAREL e WEINTRAUB,
2003).

Os SW também estdo preparados para as futuras mudancgas da Internet,
pois facilmente geram conteudo dinamico proveniente de varias fontes, atendendo a
necessidade crescente por conteudo dindmico. Rapidamente podem se beneficiar
da queda de preco dos meios de comunicacdo, através da utilizagao de midias mais
elaboradas, como audio e video. Eles tém a capacidade de se comunicar com
diferentes dispositivos eletrénicos, desde telefones celulares até servidores

(TIDWELL, 2003).
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2.3.1. Caracteristicas dos Servigos Web

Para que a tecnologia de SW consiga realizar a integragcéo entre aplicagdes
dentro das condigbes mencionadas pela IBM (IBM, 2003), € necessaria uma série de
caracteristicas, entre as mais importantes esta a capacidade de representacdo de
dados em uma linguagem de marcagao extensivel, o baixo acoplamento, a baixa
granularidade, a possibilidade de comunicagdo sincrona e assincrona e o suporte a

execucao remota de procedimentos.

2.3.1.1. Representagao de Dados utilizando Linguagem de Marcagéo Extensivel

A Linguagem de Marcacdo Extensivel (LME) é utilizada para estruturar
dados de quaisquer tipos, através da utilizacado de marcagdes de inicio e término da
informacéo, em um formato textual que é independente de plataforma e voltado para
a troca de dados entre diferentes aplicagdes (BOS, 2001).

Como em todas as camadas e protocolos de comunicacdo dos SW é
utilizada a LME para troca de dados, ha garantia que os dados serao interoperaveis
entre diferentes redes de computadores, plataformas, sistemas operacionais e

aplicacdes (CHAPPEL e JEWELL, 2002, p. 6).
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2.3.1.2. Baixo Acoplamento

No processo de utilizagdo de SW n&o ha uma ligacdo direta entre o
consumidor de servico e os servigos utilizados, pois apenas existe uma interface que
define os métodos e parametros do servigo e que é compartilhada entre o cliente e o
SW. Isto retira do cliente a necessidade de saber como é implementado o servigo
ou onde esta localizado, confere aos SW a caracteristica de baixo acoplamento e
possibilidade de uma integragdo mais flexivel e adaptativa (CHAPPEL e JEWELL,

2002, p. 6; VALCAREL e WEINTRAUB, 2003).

2.3.1.3. Baixa Granularidade

Os consumidores de SW precisam se comunicar com os servi¢os utilizando
o0 menor numero possivel de métodos, evitando trafego de dados desnecessario,
reduzindo a possibilidade de erros e diminuindo a complexidade de utilizagédo do
servigo. Para expor um menor numero de métodos que sejam grandes o suficiente
para realizar um processo complexo, os SW devem ter baixa granularidade

(CHAPPEL e JEWELL, 2002, p. 7).
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2.3.1.4. Comunicacédo Sincrona e Assincrona

A tecnologia de SW né&o faz nenhum tipo de imposicédo quanto ao modelo
de execucgao, que pode ser sincrono, no qual cliente solicita a execug¢éo do servico e
aguarda o seu término, ou assincrono, no qual o cliente solicita a execugdo do

servigo mas n&o espera o seu término (CHAPPEL e JEWELL, 2002, p. 7).

2.3.1.5. Execucdo Remota de Procedimentos

Os SW permitem que seus clientes facam a execugao de servigos de forma
remota como se estivessem utilizando servigos locais, deixando todo o mecanismo

de comunicacéo oculto e transparente (CHAPPEL e JEWELL, 2002, p. 7).

2.3.2. Arquitetura dos Servigos Web

A arquitetura envolve trés participantes: o provedor, o consumidor e uma
entidade de registro de servigos. Eles se interagem através de protocolos em LME
padronizados e compartilhando alguns artefatos. A interagdo tem como objetivo a

publicacdo, a pesquisa e conexdo de servicos, fazendo uso de dois artefatos: a
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descrigao do servigo e o proprio servigo, como é demonstrado na figura 7 (KREGER,

2001).

Entidade

de Registro de
Servicos Py
@,
“%»%

Consumidor
de
Servicos

Provedor
de
Servicos

Conexao

Figura 7 - Arquitetura dos Servigcos Web (KREGER, 2001)

O Provedor de Servicos € o proprietario e o responsavel por manter toda a
infra-estrutura para execugdo do servigo. A Entidade de Registro de Servigos
gerencia um repositorio de informacdes sobre servigos, que é consultado pelos
clientes e no qual sdo publicados dados sobre os servigcos oferecidos pelos
provedores. O Consumidor de Servicos € quem faz a contratacdo de um
determinado servigo, fazendo a conex&o ao provedor e em seguida a execug¢ao do

servigo contratado (KREGER, 2001).
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2.3.2.2. Operagdes Disponiveis na Arquitetura

Para obter o maximo desempenho dos SW, trés operagdes basicas devem
estar disponiveis: a publicagdo ou registro da descricdo de servigos, a pesquisa e
recuperacao da descrigao de servico e a conexao e execugao do servigo, baseadas
na descrigao do servico (KREGER, 2001).

A publicagdo permite que provedores de servigo registrem informagdes
sobre seus servigcos em um repositério de dados, que posteriormente pode ser
acessado por potenciais clientes (CHAPPEL e JEWELL, 2002, p. 20).

Através da pesquisa, consumidores podem procurar por determinados
servigos, utilizando informagdes sobre qualidade e taxionomia dos mesmos. E
depois de descoberto o desejado, obtém-se a descrigdo detalhada do mesmo e a
localizagao do seu provedor (CHAPPEL e JEWELL, 2002, p. 20).

Apos a descoberta da localizagdo do provedor, o consumidor pode
estabelecer uma conexdo com o servigo desejado e em seguida executar os

processos de negocio disponiveis (CHAPPEL e JEWELL, 2002, p. 22).
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2.3.3. Protocolos e Linguagens para Servigcos Web

2.3.3.1. Chamada Remota de Procedimentos com Linguagem de Marcagéo

Extensivel (CRP-LME)?

Este protocolo possibilita que programas fagam chamadas a fungbes e a
procedimentos localizados remotamente em um servidor, através de trocas de
mensagens em redes de computadores. Fazendo uso do protocolo HTTP para
realizar a comunicagédo entre cliente e servidor e formatando as requisicbes em
pequenos documentos no formato LME (CERAMI, 2002, p. 26).

CRP-LME define um conjunto reduzido de dados que devem ser utilizados
para encapsular as informagdes que sdo trocadas entre os sistemas. Embora este
conjunto seja reduzido, possibilita a integracdo entre diversas aplicagdes e reduz o
nivel de complexidade necessario para 0 mapeamento entre a linguagem de
programacao utilizada e o protocolo (CERAMI, 2002, p. 26-27).

Para efetivar este processo de comunicacdo entre cliente e servidor, o
protocolo define trés componentes: modelo de dados, que € um conjunto de tipos de
dados que podem ser utilizados para o envio de parametros, retorno de valores e
mensagens de erros; estrutura de requisi¢do, que consiste na estrutura necessaria

para formatar a requisicido de execugdao de um procedimento; e estrutura de

% O termo Chamada Remota de Procedimentos com Linguagem de Marcagao Extensivel é
uma referéncia ao termo inglés eXtensible Markup Language for Remote Procedure Call (XML-RPC).
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resposta, que estrutura como uma resposta de erro ou sucesso para que 0 emissor a
compreenda (CERAMI, 2002, p. 28).

O modelo de dados deste protocolo define seis tipos de dados: inteiro,
decimal, l6gico, cadeia de caracteres, data e binario. Podendo estes tipos serem
agrupados através do uso de vetores ou estruturas (CERAMI, 2002, p. 29-30).

A estrutura de requisigao especifica que a chamada de uma rotina deve ser
estruturada através de dois elementos. Primeiramente, o método a ser invocado e
posteriormente os parametros de entrada para este método. Estes dois elementos
devem ser inseridos dentro um elemento inicial que representa a chamada da rotina
(CERAMI, 2002, p. 32-33). A figura a seguir demonstra um exemplo de requisigao de

chamada ao método buscarValorindicador:
<?wml wversion="1.0" encoding="UTF-5" 2>
<methodCall=
<methodMNamerbuscar Indicador </ methodilame >
<paramsx
<param>
<wvaluer<stringrduracaoChamada</strings></valuesr
</ param>
</ paramsz>
</methodCalls>

Figura 8 - Requisicdo CRP-LME

A estrutura de resposta a uma requisicdo pode ser composta por dois
elementos. O primeiro elemento armazena a resposta de sucesso, onde deve-se
utilizar um elemento para especificar os parametros de retorno do método invocado;
mas no caso de uma resposta de erro, deve-se usar um elemento para armazenar a
falha ocorrida (CERAMI, 2002, p. 33-34). As figuras a seguir (figuras 9 e 10)
demonstram dois exemplos de resposta a requisicdo de chamada ao método

buscarValorindicador, uma para o caso de sucesso e outra para o caso de erro:
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<?wml wversion="1.0" encoding="UTF-5" 7>
<methodResponse>
<parsmar
<pAaramr
<wvalue:
<int>5</int>
<fvaluex
</ param>
</ params>
</methodResponser

Figura 9 - Resposta CRP-LME de Sucesso

<?xml wversion="1.0" encoding="UTF-3"2>
<methodResponse>
<fault>
<walue>
<gtringrRotina inexistente.</strings>
<fvalues
</ fanlt>
</methodResponse>

Figura 10 - Resposta CRP-LME de Erro

2.3.3.2. Protocopo de Acesso a Objetos Simples (PAOS)?

Segundo SKONNARD1 (2003), este protocolo tem como objetivo trocar
informacdes estruturadas utilizando LME entre aplicagdes localizadas em ambientes
descentralizados e distribuidos, permitindo assim, que a comunicagédo ocorra sobre
qualquer protocolo de transporte. Este protocolo possui o apoio de grandes
fabricantes de aplicagbes e produtos de informatica, como IBM, Microsoft, SUN

Microsystems e SAP.

% O termo Protocolo de Acesso a Objetos Simples € uma referéncia ao termo inglés Simple
Object Access Protocol (SOAP).
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Atualmente, o PAOS é o protocolo mais utilizado para o acesso a Servigos
Web, devido principalmente a sua independéncia de linguagem de programacgéao,
protocolos de transporte e infra-estrutura de distribuicdo de objetos, e também pela
adogao de padrdes de mercado para troca de dados (SHORT, 2002, p. 37).

A especificagdo deste protocolo é dividida em trés partes: envolope, regras
de codificacdo de dados e conversdes sobre execugao remota de procedimentos. O
envelope contém especificagdes de como os dados trocados entre aplicagcdes
devem ser estruturados, incluindo informagdes sobre o método a ser invocado
remotamente, seus parametros e como formatar a resposta de retorno. As regras de
codificacdo de dados definem como diferentes tipos de dados devem ser codificados
para que exista independéncia total de plataforma e linguagem de programagé&o. As
conversdes sobre execugdo remota de procedimentos servem para indicar algumas
regras de comportamento conforme o tipo de execugédo a ser realizada (SHORT,
2002, p. 43-44).

Uma mensagem de requisicdo de execugdo remota segue as
especificagbes do envelope, separando uma mensagem em duas partes: cabegalho,
que pode ser utilizado para inclusdo de informagdes especificas sobre o Servigo
Web a ser executado; e o corpo, que contém todas as informagdes obrigatorias da
requisicdo como o método a ser executado e seus parametros (CERAMI, 2002, p.
46-47).

A figura a seguir apresenta um modelo de mensagem de execug¢do de um

método chamado Buscarlndicador:
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<?xml wversion="1.0" encoding="UTF-3"2>

<zoap:Envelope #mlns:soap="http://schemas.xmlsoap.ory/
soap/enve lopes ">

<soap:Body:>
<BuscarIndicador:
<contratorl</contratos

<indicador>duracacChamads</ indicadors>
</z0ap:Body>
</zoap:Envelopesr

Figura 11 - Requisicdo PAOS

Uma mensagem de resposta de sucesso a uma requisicdo segue a mesma
estrutura, diferenciando-se basicamente pelos elementos contidos dentro do nome
do método, conforme demonstrado na proxima figura.

<?wml wversion="1.0" encoding="UTF-3" 7>
<zoap:Envelope HXmlns:soap="http://schemas.xmlsoap.orgs
soap/envelopes ">
<soap:Body:>
<Buscar IndicadorFesponses>
<Buscar IndicadorResult:>
15
</Buscar IndicadorResults>
</BuscarIndicadorREesponsesr
</zoap:Body>
</zoap:Envelopes

Figura 12 - Resposta de Sucesso PAOS

Neste protocolo também é suportado o envio de parametros complexos,
que sejam compostos por varios valores, como € o caso de um objeto, composto por
varios atributos. Isto é feito de forma simples e natural, estruturando o valor

complexo diretamente na requisicdo, conforme demonstrado a seguir (figura 13):
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<?wml wversion="1.0> encoding="UTF-3" 7>
<goap:Envelope HZmlns="http://schemas.xmmlsoap.org/ soap
Jenvelopes ">
<soap:Body:>
<AdicionarContrato>
<contratox
<tituloxSuporte ao Desenvolvimento</titulosr
<descricans...</descricaocs
<oategoriarAtendimento Telefonico</categoriasr
<validadelnicial>2004-05-01</validadeInicial>
<validadeFinsl<Z005-05-01</validadeFinal>
<foontrato>
</AhdicionarContrato>
</zoap:Body>
</zoap:Envelopes

Figura 13 - Requisicdo PAOS com Parametro Completo

2.3.3.3. Linguagem de Descri¢do de Servicos Web (LDSW)*

O protocolo descrito anteriormente permite o acesso e execugao de SW
através da troca de mensagens, porém nao fornece nenhum padrdo ou modelo para
descrever SW. Para tal, foi criada a LDSW, padronizando a forma de especificagéo e
descrigao de servigos, estabelecendo uma linguagem unica para informar o que o
servigo é, o que ele faz e como acessa-lo (TIDWELL, 2001, p. 79).

O uso da LDSW ¢é amplamente difundido, havendo inumeras ferramentas
para a geragcdo automatica dos arquivos de descrigdo necessarios para atender a
este padrdo. Ela também €& bastante utilizada por auxiliar no desenvolvimento de
Servicos Web, muitas vezes automatizado por ferramentas que apresentam ao
desenvolvedor somente as fungdes e servigos descritos na LDSW (TIDWELL, 2001,

p. 80).

* O termo Linguagem de Descrigdo de Servicos Web é uma referéncia ao termo inglés Web
Services Description Language (WSDL).
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Nesta linguagem, um servico & descrito através de cinco elementos: tipos,
mensagens, interfaces, ligagbes e servicos. Os trés primeiros elementos sdo as
definicbes abstratas sobre os métodos disponiveis no Servico Web. Os outros dois
elementos fazem referéncia a aspectos concretos de localizagdo e aspectos de
mapeamento das definicbes abstratas, geralmente estas informagdes sao utilizadas
por ferramentas que automatizam o processo de desenvolvimento (SKONNARD?2,
2003).

O elemento tipo sao definicdes sobre tipos de dados ou parametros de
métodos, que podem ser utilizados em outros pontos da descricdo de um servigco. O
elemento mensagem especifica os parametros de entrada e de saida existentes para
cada um dos métodos do Servico Web, fazendo referéncia ao elemento tipo para
definir os tipos de dados associados a cada parametro. A definicdo das operacoes
disponiveis no servigco é feita através do elemento interfaces, utilizando elementos
mensagem para indicar os parametros existentes na operagdo (SKONNARD2Z,
2003).

A especificacdo do protocolo utilizado para acesso aos métodos do SW e
aos métodos disponiveis neste servico é feita através dos elementos ligacéo e

servico, respectivamente (SKONNARD?2, 2003).
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2.3.3.4. Integragado, Descoberta e Descrigdo Universal de Servicos Web (IDDU)°

A origem desde protocolo deve-se a necessidade que as industrias de
aplicacdes e os provedores de Servigcos Web tinham em publicar informagdes sobre
seus produtos e servicos de forma padronizada, permitindo aos seus clientes a
pesquisa de servicos em um repositorio centralizado e padronizado (CHAPPEL e
JEWELL, 2002, p. 96).

Assim, os clientes podem ter acesso as informacdes sobre empresa e
servigos, através de procuras em trés diferentes categorias: paginas brancas, que
contém informagdes de identificacdo da empresa; paginas amarelas, que possuem
descricbes mais detalhadas dos servigos oferecidos pela empresa, classificando-os
dentro de uma taxionomia; e paginas verdes, que possibilitam detalhar aspectos
técnicos e comportamentais dos servigos registrados (CHAPPEL e JEWELL, 2002,
p. 96).

Para que todo este processo de procura e armazenamento funcione
perfeitamente é necessario uma infra-estrutura minima, que segundo SHORT (2002,
p. 249) é composta por bases de registos (repositorios) e registradores. As bases de
registros s&o areas de armazenamento distribuidas que estdo em constante
sincronizagao, mantendo seus repositérios sempre centralizados. Os registradores
sdo entidades que permitem o registro de servigos e empresas nos repositérios,

como a procura dentro destas bases de registros.

® O termo integracao, descoberta e descrigao universal de servigos web é uma referéncia
ao termo inglés Universal Description, Discovery and Integration (UDDI).
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O acesso aos respositorios, seja para publicagdo ou procura de servigos, é
executado através de requisigdes PAOS aos registradores. O usuario tem a
disposigdo um conjunto de métodos pré-definidos, como exemplo, alguns s&o

apresentados na figura a seguir (SHORT, 2002, p. 250-251).

METODO DESCRICAD

find_hinding Frocura par entidades bindingTemplate baseado nos criterios
de pesquisa informados

find_business Frocura por entidades businessEntity baseado nos critérios
de pesquisa informados

find_service Frocura por entidades businessService baseado nos critérios
de pesquisa informados

get_binding Detail Hecupera uma ou mais entidades hindingTemplate

get_businessDetail Fecupera uma ou mais entidades businessEntity

get_serviceDetall Recupera uma ou mais entidades businessService

delete_hinding Femove uma ou mais entidades hindingTemplate

delete_business Femove uma ou mais entidades businessEntity

delete _service Femove uma ou mais entidades businessService

save_bindingDetail | Armazena uma ou mais entidades bindingTemplate

save_businessDetail | Armazena uma ou mais entidades businessEntity

save_serviceDetall Armazena urma ou mais entidades businessService

Figura 14 - Principais Métodos Disponiveis no Protocolo IDDU

Todos os métodos apresentados anteriormente trabalham com um conjunto
de entidades padronizados pelo protocolo. A entidade businessEntity contém
informagbes basicas sobre a empresa, como dados para contatos, categorias de
servigo, descrigbes e até informagdes sobre associagdes com outras organizagdes.
bindingTemplate é a entidade que armazena informacdes técnicas sobre um
determinado Servigo Web, bem como, o endere¢o de localizagdo do servigo. A
entidade businessService representa um conjunto de bindingTemplate, fazendo a
associagao de servigo pertencentes a uma mesma categoria ou dependentes entre

si (CHAPPEL e JEWELL, 2002, p. 102-103).
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Além dessas trés entidades ha uma quarta, chamada tModel, que possui a
especificacédo técnica do Servico Web na linguagem de descricdo de Servigos Web
descrita anteriormente, permitindo ao cliente verificar a aderéncia do servigo as suas
necessidades internas, tanto relacionadas ao negoécio como técnicas (SHORT, 2002,

p. 254).

2.4. PLATAFORMA DE DESENVOLVIMENTO PROGRESS"

Progress” é uma ferramenta completa para o desenvolvimento de
aplicagdes, seja no modelo cliente/servidor ou Web, dispondo de utilitarios para
administracdo, gerenciamento e criacdo de bancos de dados, bem como, para
construgdo e desenvolvimento de programas.

O modelo de banco de dados adotado pelo produto € relacional, sendo
composto por um conjunto de tabelas que se relacionam entre si e que estédo
estruturadas através de um grupo de campos. A linguagem de programacéo utiliza o
paradigma estruturado, contendo inumeros comandos e fungdées para manipulagao
rapida e direta da base de dados, dando a ferramenta caracteristicas de uma
linguagem de quarta geragéao.

Entre os principais componentes para o desenvolvimento estdo: Data
Dictionary, que permite a criagao e definicdo de bancos de dados; AppBuilder, para
a construgdo de programas, e WebSpeed, utilizado para a execugdo e

gerenciamento de aplicagbes Web (PROGRESS1, 2002, 3-4).
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2.4.1. Banco de Dados

A arquitetura de um banco de dados em Progress” é composta por cinco
elementos principais: arquivo de estrutura fisica, que descreve a localizacéo fisica
dos arquivos de dados e de recuperacgao; arquivo de eventos, que contém o historico
dos principais eventos ocorridos com o banco; area de controle, que define as
estruturas das tabelas armazenadas com a especificagdo de seus respectivos
campos e indices; area de recuperacado primaria, utilizada para o armazenamento
temporario de transagdes ndo completadas e, finalmente, a area de dados, na qual
estdo todos os dados mantidos e gerenciados pelo servidor de banco de dados
(PROGRESS2, 2002, 3).

A criacdo de todos estes elementos é feita pelo utilitario Data Dictionary,
uma ferramenta grafica para a construgdo da estruturagdo de um banco de dados,
ou seja, de sua area de controle. O Data Dictionary, através da criagdo e remogao
de campos e indices, permite a manutencdo das tabelas que compde a base de
dados. Este utilitario também permite a associagdo de gatilhos (programas) as
tabelas, que sdo executados sempre que uma nova insergao, alteracédo ou remogao
de registro é realizada.

Para o acesso a area de dados do banco, o produto fornece dois modelos
de conexao. O primeiro modelo € chamado unico, pois somente um usuario pode
estar conectado a base de dados com permissdo de gravagdo. Ja no segundo,

chamado de multi-usuario, varios usuarios podem estar conectados e realizando
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alteracdes sob os dados existentes, ou inserindo novas informag¢des (PROGRESS2,
2002, 9-10).

Independente do modelo de conexdo adotado as operacgdes realizadas
pelos usuarios podem ser processados interativamente ou ndo. Geralmente o modo
nao interativo é utilizado para o processamento de grandes massas de dados, onde
a intervencgao do usuario ndo é necessaria e o tempo para realizacdo das operagoes

é longo e demorado (PROGRESS2, 9-10).

2.4.1.1. Comandos de Manipulacdo de Dados

Com a definicdo do banco de dados concluida, tanto o administrador da
base de dados como o desenvolvedor de programas devem dispor de comandos
para manipular os dados contido no banco. Para isso a ferramenta fornece um
conjunto de comandos basicos de manipulacado de dados, que podem ser utilizados
com outros comandos para o desenvolvimento de aplicagdes robustas e complexas.

Entre os principais comandos estdo: CREATE, para criagdo de novos
registros; ASSIGN e UPDATE, para alteragcao de valores de campos de tabela;
DELETE, para a remogao de registros; FOR EACH | FIND, para a leitura de registros
e DISPLAY, para a apresentacao de valores de campos.

A figura a seguir apresenta um programa desenvolvido em Progress” que
faz a leitura e apresentagcdo de todos os registros de uma tabela chamada
ESPECIFICACAO, bem como, a alteragdo do valor do campo DATA-ULTIMA-

ATUALIZACAO para a data atual.
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FOR EACH especificacaoc EXCLUIIVE-LOCH:
DISPLAY especificacao.

LAS3TGH especificacac.data-ultima-atualizaca = TODAY.
END.

Figura 15 - Comando para Leitura e Gravagao de Dados

Caso seja necessario a leitura de registros utilizando algum tipo de
restrigdo, como a leitura de registros da tabela ESPECIFICACAO que contenham a
palavra suporte no campo TITULO, deve-se adicionar a opcao WHERE ao comando

FOR EACH (figura 11).
FOR EACH especificacac NO-LOCE
WHERE especificacao.titulo MATCHES "¥suporte®:
DISPLAY especificacao.
END.

Figura 16 - Comando para Leitura de Dados com opgao de Restrigao

O préoximo exemplo (figura 17) apresenta um programa para a criagao de
dez novos registros para a tabela COLETA, onde o campo SEQUENCIA recebe

valores de um a dez.
DEFIMNE WARIABLE i A% IMNTEGEER NO-TIRMDO.
D i = 1 T 10:
CEELTE coleta.

AB3TGH coleta.sequencia = 1.
END.

Figura 17 - Comando para Criagdo de Registros
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2.4.1.2. Comandos de Bloqueio de Dados

O desenvolvimento de programas multi-usuario geralmente pressupéem um
correto gerenciamento e controle de acesso concorrente aos dados, em que durante
alteracbes sobre uma mesma informagdo ndo possam ser realizadas
simultaneamente por diferentes usuarios.

Para este fim, o banco de dados fornece trés modos de leitura dos dados:
NO-LOCK, SHARE-LOCK e EXCLUSIVE-LOCK. No primeiro modo o usuario 1é os
dados sem ter a intengdo de altera-los, podendo os mesmos registros serem lidos
por outros. No segundo caso, a leitura é feita com a intengédo de alterar os dados,
mas sem a necessidade de impedir que os demais usuarios tentem fazer alteragoes
sobre os mesmos registros. No ultimo modo, a leitura é feita de forma exclusiva,
impedindo que qualquer outro possa alterar os mesmos dados (PROGRESS4, 2001,
1-10).

O primeiro e o ultimo modo de leitura ndo sao conflitantes, enquanto que no
segundo caso é conflitante, tanto com ele mesmo como com o modo exclusivo, pois
€ possivel que dois usuarios fagcam a leitura de um mesmo registro no modo
compartilhado, gerando assim um conflito caso ambos desejem fazer alteragdes
sobre os dados. O uso desse modo de leitura é desaconselhado, devido a sua
propenséo a erros e conflitos (PROGRESS4, 2001, 10-15).

A figura a seguir apresenta um programa que faz a leitura de trés tabelas
utilizando modos de leitura diferentes. A primeira parte |é os dados no modo

somente leitura, a segunda faz a leitura em modo compartilhado com o objetivo de
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uma alteracdo posterior, e a ultima parte utiliza o modo exclusivo para em seguida

fazer a remogao dos registros.

FOR EACH especificaoc MNO-LOCK:
DISPLAY especificacaoc.
END.

FOR EACH okbjetiwvos SHARE-LOCH:
LAS3TIGH obhjetivos.data-ultima-atualizacao = TODLY.
END.

FOR EACH coleta EXCLUSIVE-LOCH:
DELETE coleta.
END.

Figura 18 - Comandos de Leitura com Diferentes Modos de Bloqueio

2.4.2. Linguagem de Programag&o

A plataforma Progress” fornece aos desenvolvedores uma linguagem de
quarta geracéo para a construgdo de aplicagdes, que possibilita o desenvolvimento
de sistemas com menor esforgo se comparada a outras tecnologias, pois facilita a
abstracdo de problemas complexos e isola complexidades e caracteristicas
relacionadas a plataforma de execugao, visto que a execugao dos programas é feita
sobre uma maquina virtual (PROGRESS4, 2001, 1-2)

Uma caracteristica desta linguagem € que ela possibilita ao construtor a
criacdo de programas sobre duas abordagens diferentes, uma orientada a
procedimento e outra a evento. A primeira abordagem segue um modelo mais
tradicional de programacédo, onde um programa € visto como um conjunto de

procedimento que possui um fluxo pré-determinado de execug¢do. Na abordagem
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orientada a eventos, a diferenca esta no fluxo de execucéo, pois o fluxo é controlado

diretamente pelas agdes do usuario ou do proprio sistema (PROGRESS4, 2-3).

2.4.2.1. Estruturacédo de Programas

A estruturacdo de programas na linguagem deste produto pode ser feita
através da utilizagcado de trés elementos: blocos simples, procedimentos e fungdes.
Os blocos simples sdo os comandos da linguagem que agrupam internamente
outros comandos, como uma instrucdo de repeticdo. Os procedimentos sao rotinas
que agrupam comandos e que podem ser invocadas de diferentes pontos do
programas, e até mesmo por outros programas. E as fungdes sdo muito
semelhantes aos procedimentos, diferenciando-se pelo fato de serem utilizadas em
instrucdes de atribugdes.

A seguir é apresentado um programa composto por um procedimento, que
faz a criagdo de um registro na tabela ESPECIFICACAO, uma fungéo, que retorna o

valor do campo TITULO e um bloco simples de repeticéo.
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FUMCTION getTitulo RETURMNS CHARALCTER:
EETUEM "Titulo Teste™.
END FUMNCTICHN.

REPEAT:
RUMN startlUp IN THIS-PROCEDURE.
END.

PROCEDURE createEspecificacao:
CREATE especificacao.
AAS3TGH especificacaoc.nuwnero = getlanero()
especificacaoc.titulo = getTituloi).
END PROCEDURE.

Figura 19 - Programa de Exemplo de Uso de Procedimento, Funcao e Bloco de Repetigao

2.4.2.2. Manipulagéo de Documentos LME

A linguagem oferece suporte a manipulagdo de documentos em LME
através do uso de um objeto especial chamado X-DOCUMENT, permitindo tanto a
leitura como a escrita. Neste objeto, um documento em LME é visto como uma
arvore, onde cada um dos nés corresponde a um dos elemento do documento.

Para realizar a leitura de um documento em LME primeiramente deve-se
instanciar o objeto X-DOCUMENT, a carga do documento, utilizando o método
LOAD e entao recuperar o elemento raiz, através do método GET-DOCUMENT-
ELEMENT. Obtido o elemento raiz € possivel acessar qualquer um de seus sub-
elementos, utilizando o método GET-CHILD, como demonstra a figura 20

(PROGRESSS, 2002, 11-15).
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CREATE ZE-DOCUMENT hDocumento.
hvocwnento:LOAD ("FILE®™, "coleta.xml®™, FALALSE).

CREATE E-NODEREF hEaiz.
hlvocwrento : GET-DOCTHMENT-ELEMENT (hEaiz) .

Do i = 1 T hRaiz:NUM-CHILDREN:
CREATE E-NODEREF hFilho.

hRaiz:GET-CHILD (hFilhao, i).
DISPLAY hFilho:NODE-VALUE.

DELETE OBJECT hFilho.
END.

Figura 20 - Leitura de Documento LME

A escrita assemelha-se com a leitura. Deve-se instanciar o objeto X-
DOCUMENT, criar um novo elemento e associar ao objeto que representa o
documento em LME. Como este € o primeiro elemento a ser associado ao
documento, sera automaticamente tratado como o elemento raiz. Apds isto,
inumeros outros elementos podem ser criados e associados ao elemento raiz ou a

qualquer outro, como apresentado na figura 21 (PROGRESS3, 2002, 7-11).

CREATE ZE-DOCUMENT hDocumento.
hvocwnento:LOAD ("FILE®™, "coleta.xml®™, FALALSE).

CREATE E-NODEREF hEaiz.
hlvocwrento : GET-DOCTHMENT-ELEMENT (hEaiz) .

Do i = 1 T hRaiz:NUM-CHILDREN:
CREATE E-NODEREF hFilho.

hRaiz:GET-CHILD (hFilhao, i).
DISPLAY hFilho:NODE-VALUE.

DELETE OBJECT hFilho.
END.

Figura 21 - Escrita de Documento LME
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2.4.2.3. Sockets®

A utilizacdo de sockets permite que programas desenvolvidos em Progress”
possam se comunicar facilmente com programas escritos em outras linguagens,
através da troca de mensagens utilizando sockets TCP/IP. Isto permite o uso de
Servicos Web nesta linguagem.

Assim, um programa pode fazer uma conexao com um servidor Web e
enviar uma requisi¢cao para a execugao de um Servigo Web, através da utilizagcédo de
protocolos como PAOS ou CRP-LME e encapsulando os dados em documentos em
LME.

Além de permitir a conexado a servidores sockets, a linguagem fornece
funcionalidades para que um programa funcione como um servidor socket, no qual
outros processos podem se conectar, possibilitando o desenvolvimento de um
servidor de Servigos Web.

A criacdo de um servidor socket em Progress” utiliza a instancia de um
objeto SERVER-SOCKET, a definigdo do procedimento para o estabelecimento de
conexdes e a ativagcado do servico de espera por conexdes, conforme demonstrado

na figura 22.

® O termo sockets foi mantido em inglés por ndo possuir uma tradug¢ao para o portugués de
uso frequiente na literatura.
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CREALATE SERVER-SOCEET h3erver.
hierver : 3ET-CONMECT-PROCEDURE [ "connectProc™) .
h3erver :ENAELE-CCONMECTICHS (-3 S050"™) .

WALIT-FOR COMMECT OF h3erwver.

PROCEDURE connectProc:

ENDI» PROCEDTURE.

Figura 22 - Servidor Socket

Para efetuar uma conexdo com um provedor de Servicos Web e solicitar a
execucao de um Servigco Web, deve-se primeiramente criar-se uma instancia de um
objeto SOCKET, estabeler a conexdo com o servidor, montar a mensagem a ser
enviada e entdo fazer o envio da mensagem. Geralmente é necessario também a
espera por uma resposta do servidor, indicando sucessO Ou insucesso no
processamento da requisicdo enviada.

A figura a seguir apresenta um programa que faz a conexdo com um
servidor Web e em seguida o envio de uma mensagem:

CREATE S0OCEET hiocket.

hocket : CONMECT ("-H www.google.com.br -5 507 .

SET-3IZE (mMensagem) = 15.
PUT-3TRING (mMensagem, 1) = "Hello World!!!'*'",

h3ocket :WRITE (mMensagem, 1, 15).
hZocket:DISCONNECT() .
DELETE OQOBJECT hSocket.

Figura 23 - Cliente Socket
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3. AFERRAMENTA

A ferramenta desenvolvida neste trabalho tem como obijetivos principais a
especificacdo e o monitoramento de ANS, enquadrando-se na categoria de
monitoramento proposta por STURM (2001), e dando énfase a especificagdo do
contrato conforme ressalta SAHAI e colaboradores (2002) e BECKER e
colaboradores (2001).

E tendo como requisito fundamental a capacidade de especificar e
monitorar acordos de quaisquer tipos, nao se focando apenas nas areas de redes de

computadores e Servigos Internet.

3.1. ARQUITETURA DA FERRAMENTA

A arquitetura da ferramenta €& composta por quatro componentes:
Especificagdo, Monitoramento, Relatério e Repositério. E foram utilizados dois
componentes ja existentes na plataforma de desenvolvimento, o Servidor Web e o

Banco de Dados, conforme apresentado na figura 24.
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Repasitario

Ezpecificacio ]
Monitorarme nto ]

e

Realatiro ]

FERRAMENTA

SERVIDOR

BANCO DE
WEE

DADOS

Figura 24 - Arquitetura da Ferramenta

O Servidor Web é utilizado para permitir que a ferramenta seja acessada
tanto por uma rede interna como externa, através da utilizagdo de um navegador
Web. A opc¢ao pelo seu uso tem o objetivo de diminuir a necessidade de instalagéo e
configuragdo de aplicagdes auxiliares nos equipamentos dos usuarios e também
permitir o acesso a ferramenta através de diferentes plataformas e sistemas
operacionais.

Os dados manipulados pela ferramenta n&o sdao armazenados e
controlados por ela diretamente, estas atividades sdo desempenhadas por um outro
componente, o banco de dados. Ele é responsavel por manter a integridade e
controlar acessos multiplos e concorrentes aos dados, bem como realizar as demais
atividades pertinentes a um sistema gerenciador de banco de dados.

Especificagdo € responsavel por controlar e gerenciar a especificacdo de
novos ANS, bem como, a manutencdo de contratos pré-existentes. Ela pode fazer
uso das informag¢des mantidas no repositério de acordos.

A atividade de especificacdo foi dividida em duas etapas distintas, uma

primeira focada na definicdo do contrato sem considerar os aspectos técnicos
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relacionados a garantia dos niveis de qualidade solicitados pelo cliente, e a segunda
relacionada ao detalhamento de todos os aspectos técnicos necessarios para
alcancar os niveis de qualidade acordados com o cliente.

Conforme ressaltado por STURM e colaboradores (2001), a fase de
monitoramento é uma das mais longas no ciclo de vida de um ANS, e em
consequéncia disso, o componente Monitoramento sera o de maior utilizagdo na
ferramenta, embora n&o tenha interacao direta com o usuario.

Este componente deve recuperar as especificagdes dos indicadores de
nivel de servigo existentes em todos os contratos existentes na base de dados, e
que estejam dentro de um periodo de validade valido, para entdo proceder a coleta
dos valores de cada um dos indicadores.

A coleta dos valores dos indicadores pode ocorrer de duas formas: ativa ou
passiva. Na ativa, o préprio componente faz a recuperacédo dos valores de cada um
dos indicadores. Na passiva ndo ha uma recuperacao direta pois 0 componente fica
aguardando que um sistema externo lhe envie os valores dos indicadores.

O acompanhamento dos ANS ¢é feito pelo componente denominado
Relatério, onde o usuario pode, através de relatorios e graficos, ou receber via
correio eletronico, as informagdes sobre o status do contrato, através do
acompanhamento dos objetivos de nivel de servigcos e de seus indicadores.

Para auxiliar a especificacdo de ANS o usuario tera a disposigdo um
repositorio de contratos agrupados por area, que podem ser utilizados como modelo
para a definicdo de novos acordos.

As informagdes mantidas neste repositdrio incluem dados sobre a descrigao

do servigo adquirido, o escopo e as limitagdes do acordo, bem como, os objetivos e
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os indicadores de nivel de servico definidos para garantir os niveis de qualidade

contratados pelo cliente.

3.2. FUNCIONALIDADES DA FERRAMENTA

As funcionalidades existentes na ferramenta sao utilizadas por quatro tipos
de usuarios diferentes: o administrador, o analista, o especificador técnico e o
cliente. Cada um deles possui acesso a diferentes fungdes dentro da ferramenta, as
quais estao divididas em cinco grupos: infra-estrutura, especificagdo, monitoramento,

relatério e repositorio.
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Estender Validade de ANS
Importar ANS do Repositdrio
Definir Objetivas para AN
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Analista Acessara Ferramenta
Infra- estrutura )
Cadastrar Clientes
Yisualizar
Relatdrio Acompanhar Yalores dos Indicadores
via Correio-Eletrdnico
Repositario Limpeza do Repositdrio
Infra- estrutura Acessara Ferramenta
Especificagio Yisualizar AND
Cliente

Felat drio

“isualizar

Acompanhar Yalores dos Indicadores
via Correio-Eletrénico
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Técnicao
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Especificar Indicadares para ANS
Configurar Coleta dos Indicadores
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Figura 25 - Funcionalidades por Grupo de Funcionalidade e por Usuario

3.2.1. Infra-Estrutura

Este grupo fornece trés fungdes basicas da ferramenta (figura 26), que séo:
cadastro de usuarios, cadastro de cliente e acesso a ferramenta. O cadastro de

usuarios, permite ao administrador cadastrar novos usuarios, para permitir 0 acesso
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as funcionalidades da ferramenta. A segunda fungdo permite ao analista cadastrar
novos clientes, bem como, informacdes sobre pessoas de contato. A Ultima
possibilita que usuarios previamente cadastrados possam acessar a ferramenta e

utilizar as funcionalidades para as quais possuem autorizacao.

Cadastrar
|zuérios

2 3

Administrador Ezpecificador
Aressar

\‘ / Técnico
e
2 ™ ¢

Analista Cliente

T

Cadastrar
Clientes

Figura 26 - Diagrama de Funcionalidades do Grupo Infra-Estrutura

Quando um usuario, seja ele administrador, analista, especificador técnico
ou cliente, deseja acessar a ferramenta, deve informar sua identificagdo e senha de
acesso. A identificacdo do usuario é o seu endereco de correio eletrénico e a senha
de acesso € enviada automaticamente ao usuario durante o processo de cadastro

de usuarios. A figura a seguir apresenta o formulario de acesso a ferramenta:
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; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

S - o= o) e ) S =
2] htp: /Aocalhost 8080/ scripts/egip. exe/w/Service=greulse/infaestulura/ acessai_ferramenta p -]
-+ Acesso a Ferramenta de Gerenciamento de Nivel de Servigo

Dicas

¢ Acesso A Ferramenta
Esta fungdo permite o acesso
as funcdies da ferramenta via

web,

Usuario: |john@infufsc.hr

|Acessar

Figura 27 - Formulario de Acesso a Ferramenta

Apods informar seus dados de acesso corretamente, € apresentado ao
usuario o menu principal da ferramenta, no qual sdo apresentadas todas as fungbes

para as quais este usuario tem acesso, conforme apresentado na figura a seguir:



; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

S E RSN SRS S

€1 hitp:/locahost BIBD/ sciipts/cgip.exe/wService=gnsulsc/infraestiutura/menu_principal p

gem vindo, John. -+ Menu Principal
Dicas

& Menu Principal

A
Utilize uma das opgdes
disponiveis na area direita "
para acessar as @3
funcionalidades disponiveis " = '

na ferramenta.

& Especificagdo de Contratos
Esta funcdo permite a
especificagdo de novos
contratos, bem como, 3
alteracdo de contratos

existentes, (\
% Monitoramento de s
Indicadares -

Esta fungdo possibilita a -

ativagdn ou desativacdo do IRepaositorio de |Infra-
monitoramento dos Contratos estrutura
indicadores de niveis de
servigo especificados nos
contratos,

|Especificacao de
Contratos

|Monitoramento de |Relatdrios de
Indicadores Acompanhamento

< Relatdrios de

Acompanhamento

Esta fungdo permite o
acompanhamento dos niveis
de gualidade dos contratos,
através de dados textuais ou

graficos.

¢ Repositdrio de Contratos
Esta fungdo permite a limpeza
do repositdrio de contratos,
possibilitando a remogio
indiviual de contratos

modelos,

Figura 28 - Formulario Menu Principal da Ferramenta

3.2.2. Especificagdo
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Todas as atividades necessarias para fazer a especificacao de um ANS sao

realizadas através das fungdes disponiveis neste grupo. Desde a definigdo de dados

basicos do contrato, como a descricdo do servico e o cliente, até informacdes

especificas referentes aos mecanismos de coleta dos indicadores de nivel de

servicgo.

A sequéncia de atividades (figura 29) para especificagcdo de um ANS pode

ser descrito pela seguinte sequéncia:

i. Especificagdo dos dados gerais do contrato;
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Importagdo de um contrato modelo através de uma pesquisa no
repositorio de contratos (opcional);

Definicdo dos objetivos de nivel de servigo, juntamente com definicdo
dos niveis de qualidade esperados pelo cliente;

Especificagado dos indicadores relacionados a cada um dos objetivos de
nivel de servigos, bem como, a definicdo dos valores de monitoramento
do indicador;

Configuragdo da coleta de valores dos indicadores, definindo a forma e

os parametros de coleta.

Acessar
Ferraments
W
1
Ezpecificar ] Importar ANS
AR e ] do Repositdrio

N

Definir Ohjetivos
de Miveiz de Servigo
para ANS
3 Fim
Especificar Indicadores Configurar Parametros Ativar
para Niveis de Servigo - de Coleta . Monitoramenta
doz Indicadares do ANS

Figura 29 - Fluxo de Trabalho para Especificagcdo de ANS
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3.2.2.1. Especificagado do Acordo de Nivel de Servigo

A primeira tarefa da sequéncia de atividades de especificacdo de um ANS
consiste na criacdo do contrato propriamente dito, pelo analista responsavel,
utilizando o formulario apresentado na figura 30. Nesta etapa séo informados os
seguintes dados: titulo do contrato, nome e descrigdo detalhada do servigo, cliente
contratante e pessoas de contato, escopo e limitagdes, especificador técnico
responsavel por definir e configurar os indicadores de nivel de servigo e,

opcionalmente, alguma observagao adicional sobre o ANS.

; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

€1 hitp:/localhost 808D/ sciipts/cgip.exe/wSenvice=gnsulsc/sspecificacan/espedificacan_ans p

Bem vinda, Jahn, Especificacao de Contratos
Dicas Especificagdo de um novo contrato

¢ Cliente Yoltar
Selecione o cliente para o qual

estd sendo especificado o novo i I
contrato, e marque as pessoas

de contato junto & clients. Titulo do Contrato: IAcompanhamento Supaorte a0 Dasenvolvimeri

Utilize este campn para indicar o= | realizados pela equipe de Suporte ao
que a especificacio do contrato Deserican: [ncsenyolvimanto.

ia estd completa, indicando os

objetivos e indicadores de niveis

de servigos. Para que entdo o
Especiicador Técnico possa 2]
ativagdo o monitaramento dos

niveis de qualidade.

< Status da Especificacio Acompanhar os niveis de qualidade das atividades :

Mome do Cliente: IDatasuI Tecnologia

& Observagées [0 Carlos Eduardo Lenz
Utilize este campo para colocar Contatos: [ John Cleber Jaraceski

quaisquer tipos de informagdes, . .
como por exemplo sites para Seraio Weber Junior

referéneias adicionais.

3

Nome do Servigo: | Supote ao Desenvalvimento ]

desenvolvimento e manutencdo dos produtos
Datasul, prestada para as Franguias Masters de
Desenvolvimento (Finangas, HR, Logistica,

Descricdo:

Atendimento telefdnico para suporte ao

Categoria: [Atendimenta Telefdnica I

4|

__01.1‘05/2004 Inici
Prazo de Validade: ¢ n‘u:m)
31/06/2004 | (Término)

Este contrato engloba apenas a werificaglo daos
. | niveis de qualidade relacionados as atividades de

Figura 30 - Formulario de Especificacdo de ANS
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3.2.2.2. Importagéo de Acordo de Nivel de Servigo Modelo do Repositério

Apos concluida a criacdo do ANS, o analista pode optar por importar os
objetivos e indicadores de nivel de servico de um contrato previamente criado e
existente no repositério de contratos. Para isso o analista pode fazer uma pesquisa
para encontrar o acordo desejado informando o titulo ou dados da descricdao do
contrato, nome ou dados da descrigéo do servigo (figura 31).

Depois de efetivada a pesquisa sera apresentada uma listagem (figura 32)
com todos os acordos que se adeqlUam aos critérios informados, cabendo ao
analista optar por importar ou visualizar maiores detalhes de algum dos acordos

apresentados.

; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

S E RSN SRS S

€] hitp:Alocahost B0BD/swiipts/cgip.exe/wService=gnsulsc/especificacac/pesquisa_epositario. p

Bem vinda, John, Especificacdo de Contratos |
Dicas Pesquisa de modelos de contrato disponiveis no repositorio
<& Contratos Com Yoltar
Informe nestes campos palavras
existentes no titulo ou descricdo i I

do contrato,

Titulo: || |

< Servigos Com
Informe nestes campos palavras Palavras Chave: | |
existentes no nome ou descrigio

do servigo, ou opter por

recuperar os contratos 2]
pertencentes 5 determinada

categoria,

Nome: | ]

Palavras Chave: | Supote ]
Categoria: [

| voltar IPes%isar

Figura 31 - Formulario de Pesquisa de ANS disponiveis no Repositorio
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; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

S E RSN SRS S

€1 hitp:Alocalhost 808D/ sciipts/ogip.exe/wService=gnsulsc/sspecificacac/esultade_pesquisa_repositorio p

Bem vinda, Jahn, Especificacao de Contratos =
Dicas Resultado da pesquisa de modelos de contrato disponiveis no repositario
< Detalhamento do Contrato voltar
Clique no fitulo do contrato para
suas detalhar as informacdes. Assisténcia Técnica
B O analista responsdvel: Sergio Weber Junior
¢ Importacdo de Contrato acompanhar os niveis de qualidade do stendimento telefdnico realizado pela equipe de Assisténcia Técnica,

antes de utilizar a opgda
Impartar, tenha certeza de ter o
selecionado o contrato correto.
Se for necessério, veja o
detalhamento do contrato. Suporte Progress .
@ analista respansadvel: John Cleber laraceski
acompanhar os niveis de gqualidade do atendimento telefdnico realizado pela equipe de Suporte Progress.

Suporte ao Desenvolvimento
Analista responsdvel: John Cleber Jaraceski
acompanhar os niveis de qualidade das atividades realizadas pela equipe de Suporte ao Desenvalvimenta,

|¥oltar  |Pesquisar Novamente |Importar

Figura 32 - Listagem com Resultado de Pesquisa de ANS disponiveis no Repositorio

3.2.2.3. Definigao de Objetivos de Nivel de Servigo para Acordo de Nivel de Servigo

A definigdo dos objetivos de nivel de servico € um passo fundamental e
importantissimo na especificacdo do ANS, pois refletem os niveis de qualidade
exigidos pelo cliente para o servigo contratado.

O analista deve entdo criar quantos objetivos forem necessarios,
informando os seguintes dados: nome e descrigdo do objetivo, meta de qualidade
desejada pelo cliente (valor textual utilizado pelo especificador técnico para a

especificagdo dos indicadores), nivel de qualidade em percentual desejado para a
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meta definida anteriormente e observagdes, geralmente utilizadas para repassar
alguma informagao ao especificador técnico.

Assim o analista pode especificar que um objetivo, chamado Duragao
Maxima de Chamada por exemplo, deve ter como meta 5 minutos, e como nivel de
qualidade 90%. Desta forma, a partir da quantidade total de chamadas realizadas,
somente 10% podem ultrapassar a duracdo maxima definida.

O funcionamento desse processo na ferramenta é feito através da utilizagao
de dois formularios, conforme pode ser visto nas figuras a seguir (figuras 33 e 34). O
primeiro formulario lista todos os objetivos associados ao contrato, cabendo ao
analista optar por alterar, remover ou incluir um novo objetivo. Caso a opgao seja por
alterar ou incluir um objeto, € utilizado entdo um segundo formulario, que possui

campos para digitagcao das informagdes sobre o objetivo.

; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

S a) | ele Al w80 Eln

a http: ¢ /localhost BOBO/scripts/ cgiip.exe WS ervice=gnsulsc/especificacacMstagem_aobjstivas. p

Bem vindo, John. Especificacdo de Contratos H

Dicas Listagem de Objetivos de Nivel de Servico - Contrato Suporte ao Desenvolvimento
< Adicionando Objetivos Yoltar
Para adicianar um navo objetivo - . .
de nivel de servigo, clique no link LTS |Anterior |Posterior
Adicionar,
¢ Alteranda Objetivas Objetivo de Nivel de Servico
Para modificar um objetiva de PR

- Duragao Maxima de Chamada o
nivel de servis, olique no link [ fureidsbiiora de el 5 minutos 90%
cam o nome do mesma, ‘I Iotsl de Chamados Abertos em Help-Desk méxima 5 FE%
& Removendo Objetivas | voltar

Para remover um ohjetiva de
nivel de serviga, cligue no link
com a lixeira do respectivo

objetivo.
¢ Legenda
A remaver Ohjstivo.

Figura 33 - Listagem de Objetivos de Nivel de Servigo de um ANS
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; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

SRR NE A e e SRS R i RS

a http: ¢ /localhost BOBO/scripts/cgiip.exe WS ervice=gnsulsc/especificacan/definicac_objetivos. p

Bem vindo, John. Especificacdo de Contratos H
Dicas Definicdo de um novo objetivo nivel de servigo
< Meta de Qualidade Yoltar
Utilize este campo para indicar
e poucss palsvras (s nomeros) |
qual o nivel de qualidads ideal
para o objetivo. Nome do Objetivo: IDura;So I &wima de Chamada |
< Nivel de Qualidade Avaliagdo a duragdo das chamadas, verificando se
Utilize este campo para indicar Descricéo: a equipe de suporte estd conseguinda responder
qual o percentual aceitével de - ra_pldamente as dividas e questionamentos da
acertn para a meta de qualidade, cliente.
sendo que geralmente valares
proximos de 100% indicam 2
objetivos altamente criticos. |
6 Observaches Meta de Qualidade: |5 minutos ]
Utilize este campo para colocar i : -
: . F o ivel de Qualidade: Yo
quaisquer tipos de informaghes, Q
°°”"°t par exetmp\o dad;s de Espera-se que as chamadas atendidas sejam
menitoramento que podem ser . |respondidas em no méxima 5 minutos, E aceitdvel
utilizadas pelo especificador Dados Complementares: que 10% dos total de chamadas atendidas sejam
técnico. respondidas acima deste limite de termpo.
Observacies: D
|voltar | Aplicar

Figura 34 - Formulario de Definigdao de Objetivos de Nivel de Servigo

3.2.2.4. Especificagao dos Indicadores dos Objetivos de Nivel de Servigo

Com a definicdo dos objetivos de nivel de servigo concluida pelo analista,
deve-se entéo proceder a especificagao dos indicadores associados a cada objetivo,
e também definir as informagdes necessarias para realizacdo da medicdo e da
avaliacdo dos niveis de qualidade exigidos pelo usuario.

Para iniciar este processo o especificador técnico deve selecionar o
contrato para o qual deseja especificar os indicadores de nivel de servigo.

ApoOs a selecdo do acordo sao apresentados os objetivos e indicadores de

nivel de servigo previamente especificados em uma listagem, conforme apresentado
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na figura a seguir. Nesta listagem o especificador técnico tem a opg¢ao de incluir
novos indicadores, alterar ou remover indicadores ja existentes para determinado

objetivo.

; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

S E Gl e B R = e e

a hitp: ¢ /localhost BOBO scripts/cgiip.exe /WS ervice=gnsulsc/especificacanlistagem_indicadores.p

Bem vindo, John. Especificacdo de Contratos H
Dicas Listagem de Objetivos e Indicadores de Nivel de Servigo - Contrato Suporte ao Desenvolvimento
< Adicionando Indicadores Yoltar
Para adicianar um navo indicadar - . .
de nivel de servio, clique no link LIS |Anterior |Posterior
Adicionar,
< Alterando Indicadores Ohjetivo de Nivel de Servico
Para medificar um indicador de Duragin Maxima dz Chamada 5 minutos 9%
nivel de servigo, clique no link
com 0 nome do mesmao, ‘il  Contagem Média de Duragio de Chamadas
<& removendo Indicadores ‘W Durscio Mdxims de Chamads
Para rernover umn indicador de .
nivel de servigo, clique no link Total de Charmados Abertos em Help-Desk maximo 5 75 %

com a lixeira do respective lili  ainda ndo existern indicadores para este objetiva de nivel de servico.
indicador,

¢ Legenda Ivoltar

il ndicadores de ohjsto de
Mivel de Serviga,
‘@ remover Objetivo.

Figura 35 - Listagem de Objetivos e Indicadores de Nivel de Servigo do ANS

Caso a opcao de inclusdo de um novo indicador ou a alteragdo de um
existente tenha sido escolhida, o especificador técnico deve informar os seguintes
dados: nome e descricdo do indicador, parametros de monitoramento que sao os
valores criticos e de seguranga, e o percentual de contribuicdo do indicador para a
qualidade do objetivo.

Além dos parédmetros mencionados anteriormente, existe um outro
parametro chamado queda da qualidade. Este parametro indica se o nivel da
qualidade diminui conforme ha um decréscimo nos valores de monitoramento (opgao

abaixo) ou um acréscimo nestes valores (opgao acima).
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No caso da especificagdo de mais de um indicador para um mesmo objetivo
de nivel de servico, a ferramenta utilizara a informagcdo sobre o percentual de
contribui¢cdo para fazer o calculo do quanto cada indicador contribuira para o nivel de
qualidade total do objetivo. Assim, um objetivo pode ser composto por dois
indicadores: um primeiro responsavel por 80% da qualidade do objetivo e um
segundo por apenas 20%, por exemplo.

O valor de monitoramento critico, em conjunto com o parédmetro queda da
qualidade, serve para verificar quando o nivel de qualidade esta abaixo do
contratado pelo cliente. Para a opg¢ao abaixo, do parametro queda de qualidade, o
monitoramento verificara se o indicador esta abaixo do valor critico, e assim sabera
que o nivel de qualidade esta abaixo do contratado. Para a opg¢do acima, o
monitoramento verificara se o indicador esta acima do valor critico, para indicar que
o nivel de qualidade esta abaixo do necessario.

O valor de monitoramento de seguranga serve para que antes da qualidade
do indicador ficar abaixo da contratada pelo cliente, a ferramenta possa fazer
notificagdes via correio eletrénico, avisando o especificador técnico que o indicador
esta com problemas e deve ser verificado.

Além dessas informacdes também sao especificados dados técnicos sobre
o monitoramento do indicador, que foram chamados de parametros de coleta. A
primeira informacao a esse respeito € o tipo de monitoramento desejado que pode
ser ativo ou passivo, e caso a opgao seja ativo, deve-se entdo informar o Servigo
Web que sera conectado para recuperar o valor do indicador. A segunda informagéao
€ a periodicidade de monitoramento, que pode ser diaria ou horaria, juntamente com

o numero de coletas que devem ser feitas ou recebidas nesta periodicidade. A ultima
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informagao se relaciona a restricbes de horario de coleta (comercial ou integral) e
aos dias de coleta (dias uteis ou todos os dias).

A figura a seguir apresenta o formulario de especificacao de indicadores:

; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

a hitp: ¢ /localhost BOBO/scripts/cgiip.exe WS ervice=gnsulsc/especificacanfespecificacan_indicadores.p

Bem vindo, John. - Especificacdo de Contratos E
Dicas Definicdo de um novo indicador de nivel de servico

< Meta de Qualidade Yoltar
Utilize este campo para indicar

e poucss palsvras (s nomeros) |
qual o nivel de qualidads ideal

para o objetivo. Nome do Indicador: lDura(;So das Chamadas

Utilize este campa para indicar Descricio:

< Nivel de Qualidade Tempo de duracdo dos atendimentos telefdnicos
qual o percentual aceitdvel de

acerto para a meta de gualidade,
sendo que geralmente valares
proximos de 100% indicam 2|

objstivos altamente criticos.

& Observaches valor Critico:
Utilize este campo para colocar valor de Seguranca: __

quaisquer tipos de informaghes,

coma por exemplo dados de Queda de Qualidade: © ppaixe & acima
rmonitoramenta que podern ser

utilizadas pelo especificador Percentual de Contribuicdo: %
técnico.

3]

Coleta Ativa?

Servico Web: 1 host 8080 soripts/ogip e/ WS envice=calicenter/cmmutp/ufl 040 p

(sornente para coleta ativa)

Periodicidade da Coleta: @ pD1ir1A O HORARIA
Ndmero de Coletas:
Horario de Coleta: & comerciaL O INTEGRAL

Dias de Coleta: @ pias UTers O ToDOS 08 DIAS

|voltar | Aplicar

Figura 36 - Formulario de Especificagao de Indicadores de Nivel de Servigo

3.2.2.5. Visualizagéo do Acordo de Nivel de Servigo

A funcéao de visualizagdo do contrato permite que qualquer usuario, exceto
o administrador da ferramenta, veja todas as suas informagdes ja especificadas e
definidas até o momento para qualquer acordo, tanto as definidas pelo analista como

pelo especificador técnico.
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3.2.2.6. Estender a Validado do Acordo de Nivel de Servico

Através desta funcdo o analista aumenta o prazo de validade de um
contrato, tanto para um contrato expirado como para um dentro do prazo de
validade, sem a necessidade de desativar o monitoramento dos indicadores. Para
isso o analista deve utilizar a opgdo Estender Validade, disponivel na Listagem de

ANS para Estender Validade, conforme apresentado na figura a seguir:

; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

S E R e el R RO E] B

a http: # /localhost BOBO/scripts/ cgiip.exe/ WS ervice=gnsulsc/especificacac/listagem_ans_estender_validade.p r
Bem vindo, John. Especificacdo de Contratos H
Dicas Listagem de Contratos para Estender Prazo de Yalidade
¢ Detalhando Contratos voltar

Para detalhar o contrato, clique

no link com o namne do mesma. | Anterior |Posterior

< Estendendo a Validade de

Contratos Titulo do Contrato validade

Para estender a validade do P [ pssisténcis Técnica 31/07/2004

contrato erm rmais um més, cligue B,

no link Estender Validade em 1 P [  Suparte ao Desenvolvimento 30/04/2004
L 2

Mgs, ou em 1 Ano. Suporte Progress 31/05/2004
¢ Legenda volt

oltar
P Estender Walidade em 1 Més, I

B Estender Validads em 1 Ano,

Figura 37 - Listagem de ANS para Estender Validade

Durante o processo de aumento do prazo de validade, caso o acordo ja
esteja expirado, este ndo sera automaticamente ativado para o monitoramento, pois
€ aconselhada uma revisdo das especificagcdbes do acordo, pelo analista e

especificador técnico, antes de reiniciar o monitoramento do mesmo.
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3.2.3. Monitoramento

As funcionalidades oferecidas por este grupo (figura 38) permitem ao
especificador técnico ativar ou desativar o monitoramento de um contrato, e

possibilita a ferramenta monitorar os acordos, tanto ativamente como passivamente.

Ativar
honitoramento

% Manitarar ' %
Ezpecificador o
Técnico \A Ferraments

Desativar
honitoramento

Figura 38 - Diagrama de Funcionalidades do Grupo Monitoramento

3.2.3.1. Ativar e Desativar o Monitoramento dos Indicadores de Nivel de Servigo

Ambas as funcdes, ativar e desativar, sdo realizadas através de um mesmo
formulario (figura 39), bastando ao especificador técnico selecionar a opgao

desejada.
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; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

a http: # flocalhost BOBO/scnipts/ cgiip.exe /WS ervice=gnsutsc/monitoramento/istagen_ans_ativar_monitoramento. p

Bem vindo, John. Monitoramento de Indicadores de Nivel de Servico H
Dicas Listagem de Contratos para Ativacdo/Desativacdo de Monitoramento de Indicadores
< Detalhando Contratos Yoltar

Para detalhar o contrato, clique

no link com o namne do mesma. | Anterior |Posterior

< Ativando o Monitoramento de

Contratos Titulo do Contrato Analista Responsdvel
Para ativar o monitoramento dos [ 3 0 Assisténcia Técnica Sergio Weber Junior
indicadores de nivel de servigo

de um contrato, clique no link P O suporte so Desenvelvimento John Cleber laraceski
Atiwar Monitoramentn. » € Ssuporte Progress John Cleber Jaraceski

¢ Desativando o Monitoramento valt
oltar

de Contratos

Para desativar o monitoramento

dos indicadores de nivel de

servigo de um contrata, clique no

link Desativar Monitoramento,

< Legenda
P Ativar Monitoramenta,

o Desativar Monitoramento.

Figura 39 - Listagem de ANS para Ativacao e Desativagdao de Monitoramento

Neste processo de ativacado e desativagdo somente estdo disponiveis para
o especificador os contratos totalmente especificados e ndo expirados. A verificacao
de acordo totalmente especificado é baseada em uma informagdes definidas pelo
analista durante a especificagdo do contrato (status do contrato). Embora esta
informagado nao seja relevante para a especificagédo do acordo propriamente dita, €
importantissima para o processo de monitoramento, pois possibilita a ativacdo do

monitoramento dos indicadores (figura 30).
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3.2.3.2. Monitoramento dos Indicadores de Nivel de Servigo

Com a especificagdo do contrato e a ativacdo do monitoramento dos
indicadores realizada, inicia-se a fase mais demorada do gerenciamento de nivel de
servigo, que consiste em monitorar os indicadores de nivel de servigo e avaliar os
niveis de qualidade do servigo fornecido ao cliente. Esta tarefa ndo possui nenhum
tipo de intervencgéo do usuario, pois é feita diretamente pela ferramenta.

O fluxo de monitoramento é iniciado na primeira hora do dia e finalizado na
ultima hora do dia, podendo ser descrito pela seguinte sequéncia, demonstrada na
figura 40:

i.  Verificagdo dos contratos ativos;

ii. Desativar contratos expirados (opcional);

iii.  Verificar numero de coletas a serem realizadas no dia, dividindo entre
coletas passivas e ativas, baseando-se nas especificagdes feitas para os
indicadores;

iv.  Criar registros de coleta de indicadores do dia com valores nulos;

v. Ativar o Servico Web de monitoramento passivo de indicadores, que
ficara esperando pelo envio de requisicbes com os valores dos
indicadores;

a. Registrar os valores dos indicadores recebidos pelo Servico Web de
monitoramento passivo e decrementar o numero de coletas passivas

realizadas no dia;
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b. Verificar se o numero de coletas passivas do dia estd concluido e
entdo finalizar o Servico Web de monitoramento passivo. Caso existam
coletas passivas a serem realizadas, retornar ao passo (v);

vi.  Verificar indicadores que devem ser coletados de forma ativa no horario
atual;

a. Conectar aos Servigos Web para coletar os valores dos indicadores;

b. Registrar os valores dos indicadores recuperados pelo monitoramento
ativo, e decrementar o numero de coletas ativas a serem realizadas no
dia;

c. Verificar se 0 numero de coletas ativas do dia esta concluido e finalizar
o monitoramento ativo. Caso existam coletas ativas a serem
realizadas, retornar ao passo (vi).

Inicio o

i !
Vetfficar ANS Ativos b Desstivar ANS |
____________ > Expirados ]
| |
Lol _____ 1
honitoramenta
h Ativa
Werificer NOmero Registrar alar
de Coletas do Dia R e Coletada do Indicador
1
1
1
1
1
I
1
: I
1
Y h
Criar Registroz de Werificar Indicadores Conectar Servigo Wiek
Coleta de Indicadores | para Coleta P para
do Dia no Horério Atual Coleta de Indicador
Manitoramenta
Pazsivo
h
Ativar Servico Web Registrar Y alor
de Monitoramento P  Coletado do Indicadaor
Pazzivo de [dicadores

Figura 40 - Fluxo de Trabalho para Monitoramento de Indicadores de Nivel de Servigo
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3.2.4. Relatério

Caso o cliente ou analista ou especificador técnico desejem acompanhar o
comportamento dos indicadores, e consequentemente o status do ANS, podem fazer
uso da funcionalidade de visualizacdo dos indicadores do acordo. Basta o usuario
selecionar o contrato que deseja acompanhar e entdo visualizar os valores dos
indicadores no relatério apresentado pela ferramenta (figura 41). Opcionalmente, o

usuario pode receber estes dados via e-mail ao final do dia.

; Gerenciamento de Nivel de Servigo - Microsoft Internet Explorer

a http: ¢ /localhost BOBO/ scripts/ cgiip.exe/ WS ervice=gnsulsc/relatariolistagem_acompanhamento_ans.p

Bem windo, John. Relatorio
Dicas Relatdrio de Acompanhamento Didrio de Indicadores de Nivel de Servico - Contrato Suporte ao
o wisulizandn as valores dos D SSenvolvimento
Indicadores Voltar
A partir da terceira coluna sdo NOmero
apresentados os indicadores de Horario I-1 I1-2
nivel de servico especificados Coleta
para o _contratoue nas linhas Unica 3 2
subseqlentes s30 apresentas os
walores coletados para estes 1 Mi& MN/&
indicadores. 2 /A N/A
¢ Legenda 3 WA /A
{1-1) Indicador Duracdo ) 4 /A /A
Maxima da Charnada. Unica s WA /A
(1-2) Indicador Total de 6 A N/A
Chamados Abertos em Help- 7 M/s /A
Desk, 8 HAA N/A
9 Mi& M7A
10 /A /A
Unica H/A N7A
1 MiA /A
2 M8 M/A
3 Mi& M7A
4 M8 L6
01h ) M8 M/A
3 Mi& M7A
7 M8 N/A
B8 Mia N/A
9 MiA /A
10 M8 M/A
Unica H/A NFA
i (1) /A

Figura 41 - Relatério de Acompanhamento dos Indicadores de Nivel de Servigo
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3.2.5. Repositorio

A primeira funcionalidade existente neste grupo, Limpeza do Repositorio, &
utilizada pelo analista e tem o objetivo apenas de evitar o acumulo de contratos
desnecessarios na base de dados de modelos. Assim, o analista pode
periodicamente realizar uma limpeza no repositorio, para que somente os acordos
mais frequentemente utilizados sejam mantidos.

Para auxilia-lo nesta verificagédo, a ferramenta, além de apresentar o titulo e
a descricao do contrato, apresenta o numero de vezes que este foi importado como
modelo para a especificacdo de outro contrato.

A funcionalidade repositorio € utilizada internamente pela ferramenta. Ela
define que um ANS sempre seja incorporado ao repositorio de contratos quando sua

especificacao for completada.

3.3. ESTUDO DE CASO

Afim de melhor entender o funcionamento do processo de especificacédo de
contrato dentro da ferramenta é apresentado um breve estudo de caso. No qual a
empresa Datasul Tecnologia deseja averiguar a qualidade dos servigos prestados

pelo sua equipe de Suporte ao Desenvolvimento.



86

3.3.1. Descrigdo do Servigo

A equipe de Suporte ao Desenvolvimento é responsavel por auxiliar todas
as equipes de desenvolvimento do grupo Datasul, em todas as atividades e tarefas
relacionadas a construgcao de aplicacdes. Uma lista destas atividades é apresentada
a sequir:

= Auxiliar a corregcao de erros em programas;

= Demonstrar a utilizacdo de componentes e fungoes;

= Difundir as melhores praticas para construgéo de programas;

= Indicar melhorias em programas para aumento de performance;

= Responder a duvidas de programagao.

Independente da atividade realizada pela equipe, cada atendimento feito a
um programador é registrado em um sistema computacional, chamado Support Call
Center (SCC), sendo que a maioria dos atendimentos sdo feitos através de
chamadas telefbnicas. Embora também seja permitido aos desenvolvedores registrar
suas duvidas ou necessidades diretamente neste sistema computacional, para que
posteriormente um analista de suporte da equipe seja designado para o

atendimento.
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3.3.3. Escopo e Limitagbes

A equipe, além de prestar suporte aos desenvolvedores, também ¢é
responsavel pela manutencdo de bibliotecas de funcbes, ferramentas de
desenvolvimento e manuais de técnicas de programacgdo. Estas atividades n&o
fazem parte do escopo deste contrato de servico.

Caso alguma das atividades de suporte dependa de auxilio ou parecer
externo, como por exemplo de um fornecedor de sistema operacional, nao sera

averiguado o nivel de qualidade desta atividade.

3.3.3. Paréametros de Qualidade

Para averiguar a qualidade do servico de suporte prestado pela equipe
foram estabelecidos alguns parametros de qualidade. O primeiro refere-se ao
nimero maximo de chamados’ abertos ao final do dia sem nenhum tipo de
intervencdo, que deve ser de no maximo cinco. O segundo paramentro estabelece
que 80% (oitenta por cento) dos chamados abertos durante o més devem ser
solucionados em no maximo oito horas. O ultimo define que chamados de solicitagdo
de melhorias em ferramentas ou metodologias devem ser encaminhados para

resolugdo em no maximo trés meses.

" Chamado é o nome dado a qualquer duvida ou necessidade de auxilio solicitada por um
desenvolvedor. Sendo que um chamado pode ser aberto diretamente por um analista de suporte da
equipe ou pelo préprio desenvolvedor.
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3.3.4. Especificagcdo do ANS

Com base nas informacdes sobre o servico, escopo e parametros de
qualidade, € possivel iniciar a especificacdo do ANS na ferramenta. As informacoes
basicas, como nome e descricdo do servico, podem ser retiradas facilmente das
descrigdes anteriores. Os dados sobre objetivos e indicadores de nivel de servigco
necessitam de uma anasile mais detalhada.

A partir dos parametros de qualidade pode-se definir os objetivos do ANS,

conforme apresentado na figura a seguir:

Nome do Objetivo: Chamados ao Final do Dia
Meta de Qualidade: Maximo 5
Nivel de Qualidade: 100%

Nome do Objetivo: Chamados Fechados em 8h
Meta de Qualidade: 80%
Nivel de Qualidade: 100%

Nome do Objetivo: Sugestdes de Melhoria
Meta de Qualidade: 3 meses
Nivel de Qualidade: 100%
Figura 42 - Objetivos de Nivel de Servigo

Nos trés objetivos definidos o nivel de qualidade foi estabelecido em 100%
(cem por cento), pois a Datasul Tecnologia espera que sua equipe de Suporte ao
Desenvolvimento sempre cumpra cada um dos objetivos sem nenhum margem de

tolerancia. Geralmente esta informagado tem um valor inferior a 100% (cem por
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cento) quando a meta de qualidade ndo estabelece um valor maximo ou minimo
para o objetivo.

Concluida a especificagdo dos objetivos de nivel de servigo, inicia-se a
definicdo dos indicadores de nivel de servico. Sendo comum uma ligagdo um-para-
um entre objetivo e indicador, mas isto ndo e obrigatorio.

Para o primeiro objetivo de nivel de servico pode-se definir um simples
indicador, responsavel por verificar diariamente o numero total de chamados abertos
sem nenhum tipo de tratamento (figura 43). O valor critico de monitoramento foi
estabelecido em cinco, pois este & o valor maximo de chamados que podem estar
abertos sem nenhum tipo de tratamento. O valor de seguranga foi estabelecido em
quatro, para permitir que o responsavel pelo contrato seja notificado via correio
eletrdnica quando houverem quatro chamados sem atendimento. A queda de
qualidade define que o indicador estd acima da qualidade esperada quando o
numero de chamados estiver abaixo do valor critico, entdo foi selecionada a opcgao
abaixo. O percentual de contribuicdo € de 100% (cem por cento), pois este é o unico

indicador associado ao objetivo.
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Nome do Objetivo: Chamados ao Final do Dia
Nome do Indicador: Chamados ao Final do Dia
Parametros de Monitoramento
Valor Critico: 5.0
Valor de Seguranga: 4.0
Queda de Qualidade: Abaixo

Percentual de o
Contribuicéo: 100%

Parametros de Coleta

Coleta Ativa: Sim

Servigo Web: zgsggs:s’r?i:jg;i;(:g;/;cripts/cgiip.exe/\Nservice
Método: getindicador
Parametro: final_dia
Periodicidade de Coleta: Diaria
Numero de Coletas: 1

Horario de Coleta: Comercial

Dias de Coleta: Uteis

Figura 43 — Indicador Chamados ao Final do Dia

O segundo indicador, referente ao segundo objetivo de nivel de servigo,
verifica diariamente se o percentual total de chamados fechados em oito horas € de
80% (oitenta por cento) (figura 44). O valor critico de monitoramento foi estabelecido
em 80 (oitenta), pois este & o valor minimo de chamados que devem ser
solucionados em oito horas. O valor de segurancga foi estabelecido em 60 (sessenta),
para permitir que o responsavel pelo contrato seja notificado via correio eletrénica
quando somente 60% (sessenta por cento) dos chamados tiverem sido fechados em
oito horas. A queda de qualidade define que o indicador estda acima da qualidade
esperada quando o percentual de chamados fechados em oito estiver acima do valor
critico. O percentual de contribuicdo € de 100% (cem por cento), pois este € o unico

indicador associado ao objetivo.
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Nome do Objetivo: Chamados Fechados em 8h
Nome do Indicador: Chamados Fechados em 8h
Parametros de Monitoramento
Valor Critico: 79.9
Valor de Seguranga: 60.0
Queda de Qualidade: Acima

Percentual de o
Contribuicéo: 100%

Parametros de Coleta

Coleta Ativa: Sim

Servigo Web: zgsggs:s’r?i:jg;i;(:g;/;cripts/cgiip.exe/\Nservice
Método: getindicador
Parametro: fechados_8h
Periodicidade de Coleta: Diaria
Numero de Coletas: 1

Horario de Coleta: Comercial

Dias de Coleta: Uteis

Figura 44 — Indicador Chamados Fechados em 8h

Vale ressaltar que este indicador, chamados fechados em 8h, € mensal e a
periodicidade de coleta da ferramenta é diaria ou horaria. Neste caso deve-se fazer
ainda um controle manual para constatar se o objetivo de nivel de servigo foi
cumprido durante o més, pois ndo ha uma obrigatoriedade deste objetivo ser
cumprido diariamente.

O terceiro indicador verifica se ha algum chamado de melhoria aberto ha
mais de trés meses (figura 45). O valor critico de monitoramento foi estabelecido em
90 (noventa), pois este é o valor maximo de dias que um chamado de melhoria pode
estar em aberto. O valor de segurancga foi estabelecido em 80 (oitenta), pois assim o
responsavel pelo contrato sera notificado via correio eletrénica quando houver algum
chamado a mais de 80 (oitenta) dias aberto. A queda de qualidade define que o
indicador esta acima da qualidade esperada quando o numero de dias em que um

chamados de melhoria estiver em aberto estiver abaixo do valor critico. O percentual
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de contribuigdo € de 100% (cem por cento), pois este é o unico indicador associado

ao objetivo sugestdes de melhoria.

Nome do Objetivo: Sugestdes de Melhoria
Nome do Indicador: Sugestbes de Melhoria
Parametros de Monitoramento
Valor Critico: 90.0
Valor de Seguranga: 80.0
Queda de Qualidade: Abaixo

Percentual de o
Contribuicéo: 100%

Parametros de Coleta

Coleta Ativa: Sim

Servigo Web: zgsggs:s’r?i:jg;i;(:g;/;cripts/cgiip.exe/\Nservice
Método: getindicador
Pardmetro: maximo_meses_melhorias
Periodicidade de Coleta: Diaria
Numero de Coletas: 1

Horario de Coleta: Comercial

Dias de Coleta: Uteis
Figura 45 — Indicador Sugestodes de Melhoria

Para todos os indicadores especificados no contrato foi feita a escolha pelo
processo de coleta ativa, pois a equipe de Suporte ao Desenvolvimento fez a criagéao
de Servicos Web para a recuperagdo das informacbes sobre cada um dos
indicadores necessarios. Além disso, a op¢ao por este tipo de coleta possibilita a
ferramenta um monitoramento mais pro-ativo, pois quando um indicador ultrapassar
seu valor de seguranca sera gerado um evento para notificar o responsavel pelo

contrato.
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4. CONCLUSAO

A construgdo de um sistema para gerenciar acordos de niveis de servigo
genéricos e de diversas areas ndo é uma atividade simples. A ferramenta
desenvolvida neste trabalho foi um primeiro passo na busca deste objetivo,
permitindo aos usuarios a especificagdo e monitoramento de contratos de quaisquer
tipos.

A adicdo de Servicos Web como a tecnologia para o processo de
monitoramento da ferramenta, possibilitou a averigiagcdo dos niveis de qualidade
através da utilizagdo de uma linguagem comum, independente de plataforma e
produto e aderente a padrdes abertos de desenvolvimento de aplicagdes.

O processo de definicdo dos objetivos e indicadores de nivel de servigo,
embora simples, permite que as metas de qualidade possam ser definidas tanto pelo
ponto de vista do cliente, como do provedor de servigos. Elas focam em aspectos
puramente técnicos somente quando necessario e isolam do cliente complexidades
Nao necessarias em uma primeira etapa de definigdo do acordo de nivel de servigo.

Comparando-a com outras ferramentas de gerenciamento de nivel de
servico o monitoramento de acordo de nivel de servigo, ela se destaca pela
aproximacao que possui com o cliente, permitindo a utilizacdo dos termos e
vocabulario adotados pelo cliente em suas atividades diaria.

Mas embora a ferramenta atenda aos objetivos definidos neste trabalho,

alguns trabalhos futuros sdo propostos para complementar, melhorar e aprimorar
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seu funcionamento e caracteristicas. Como sugestédo, o desenvolvimento de médulo
de relatdrio e analise que possibilite aos usuarios um acompanhamento mais rapido
e simples dos niveis de qualidade associados ao contrato.

Também propbe-se a adicdo de aspectos de seguranga aos contratos
especificados, garantindo néo repudio e inviolabilidade das informagdes, através do
uso de conceitos e técnicas de assinatura digital, criptografia e autoridades de
certificagcéo.

Outro trabalho futuro, € a incorporagao de processos para coordenar o fluxo
atividades relacionados a especificagdo de contratos, incluindo novas tarefas
durante a definigdo do acordo, como tarefas relacionadas ao aceite financeiro e legal

da proposta.
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Uma Ferramenta para o Gerenciamento de Nivel de Servigo

utilizando Servigos Web

John Cleber Jaraceski
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Resumo

A constante busca por servicos de mais alta
qualidade e de menor prego, seja na area de
informatica ou qualquer outra, esta forcando as
organizagdes a reverem seus processos produtivos,
com o objetivo de aumentar a qualidade e de
diminuir os custos. Para garantir a qualidade dos
servicos prestados pela éarea de tecnologia da
informagao, sdo estabelecidos contratos entre ela e
seus clientes. Esses contratos traduzem as
expectativas e as necessidades dos clientes em uma
infra-estrutura de software e hardware mantida pelo
provedor de servico. Mas somente a especificagdo
de um contrato ndo garante que a qualidade dos
servigos exigida pelo cliente sera cumprida, pois este
tipo de acordo nada mais € do que um documento
que define uma série de critérios, caracteristicas e
métricas relacionadas ao servico contratado. E
através do gerenciamento efetivo de acordos de
nivel que os parametros de qualidade séao
constantemente averiguados e cumpridos. E para
automatizar o processo de gerenciamento é
necessaria uma ferramenta que atue desde a
especificacdo do contrato até o término de validade
deste, monitorando pro-ativamente o cumprimento
do acordo estabelecido entre provedor e cliente.

Palavras Chave: Acordo de Nivel de Servigo,
Gerenciamento de Nivel de Servigo, Servigos Web.

1 Introducao

A constante busca por servicos de mais alta
qualidade e de menor prego, seja na area de
informatica ou qualquer outra, esta forcando as
organizagdes a reverem seus processos produtivos,
com o objetivo de aumentar a qualidade e de
diminuir os custos.

Para diminuir seus custos, varias empresas
estdo optando pela contratacdo de servigos
terceirizados, mas sem diminuir a qualidade de seus
produtos e servicos. Consequientemente,
aumentando a necessidade de gerenciamento e
controle sobre as atividades realizadas por seus
diversos fornecedores.

A adocgao de acordos de nivel de servi¢o surge
como uma solugdo para garantir o cumprimento de

contratos, principalmente para servigos
associados a area de informatica. Ao
possibilitar que as necessidades do cliente e
os servigos fornecidos pelo provedor sejam
claramente definidos e especificados em uma
linguagem comum a ambos.

Contudo, somente a utilizacdo de
contratos ndo garante a qualidade dos
servigos prestados. E através do
gerenciamento de niveis de servico que as
especificacdes de qualidade elaboradas nos
acordos sdo constantemente monitoradas,
avaliadas e asseguradas pelo fornecedor de
Servicgos.

Baseado neste contexto, este artigo
propde e desenvolve uma ferramenta para o
gerenciamento de acordos de nivel de servigo,
utilizando Servigos Web, os quais possibilitam
a automatizagao do processo de
monitoramento e averiglagdo dos niveis de
qualidade dos servigos.

2 Principais Conceitos

Neste capitulo sdo apresentados os
principais conceitos que embasaram a
construcao da ferramenta para o]
gerenciamento de acordos de nivel de servigo,
utilizando Servigos Web.

Inicialmente é feita a caracterizacdo de
acordos de nivel de servigco, apos de
gerenciamento de nivel de servico, e por
ultimo a apresentagéo de Servigo Web.

2.1 Acordo de Nivel de Servico

O Acordo de Nivel de Servigo (ANS) é
um contrato estabelecido entre duas partes,
um provedor de servigos e um cliente, ou
consumidor, no qual estdo definidos
formalmente os niveis de qualidade exigidos
para determinados servigos (LEAO, 2003).

Para garantir a qualidade dos servigos
prestados pela area de tecnologia da
informacgao, séo estabelecidos contratos entre
ela e seus clientes. Segundo BECKER e
colaboradores  (2001) esses  contratos
traduzem as expectativas e as necessidades



dos clientes em uma infra-estrutura de software e
hardware mantida pelo provedor de servigo.

Atualmente este tipo de contrato, o ANS, tem
se tornando uma ferramenta fundamental para
garantir as expectativas de qualidade dos servigos
de informatica, fazendo com que as organizagdes
deixem de lado documentos e acordos genéricos,
para estabelecer acordos de forma clara e precisa
(LEAO, 2003).

Através das especificagbes contidas no ANS,
ambas as partes sabem claramente quais as suas
responsabilidades para o cumprimento do acordo,
bem como as expectativas em relagdo ao servigo
prestado e recebido. Estas especificagcdes sdo muito
importantes, pois permitem auditorias para avaliar a
qualidade dos servigos prestados (HATHAWAY,
2003).

2.2 Gerenciamento de Nivel de Servigo

Somente a especificacdo de um ANS nao
garante que a qualidade dos servigos exigida pelo
cliente sera cumprida, pois este tipo de acordo nada
mais € do que um documento que define uma série
de critérios, caracteristicas e métricas relacionadas
ao servigo contratado.

E através do Gerenciamento de Nivel de
Servigos (GNS) que as especificagbes do ANS sdo
acompanhadas e mantidas pelo provedor de servigo.
O GNS consiste em uma metodologia pro-ativa e
disciplinada, composta por processos que
asseguram que os niveis de qualidade definidos no
contrato sejam cumpridos (BECKER et al., 2001).

O GNS néo deve ser visto apenas como um
conjunto de processos, mas como uma metodologia
capaz de englobar tudo o que for necessario para
realizar o fornecimento de um servico dentro dos
niveis adequados. Esta metodologia deve envolver
principalmente atividades de gerenciamento de
desempenho, relatérios e ferramentas de medicao
de disponibilidade (STURM, 2003).

A percepc¢ao do cliente em relagdo a qualidade
do servico é um fator adicional que deve ser
considerado dentro dos processos de GNS. O que
faz com que toda a informag&do de acompanhamento
do servigo seja analisada em relagdo as metas e aos
objetivos empresarias, e ndo apenas sob a odtica
técnica (STURM, 2003).

2.3 Servigos Web

Executivos e desenvolvedores de aplicagdes
estdo cada vez mais voltando suas atencgbes para
que as tecnologias lhes permitam fazer negocios
com seus clientes e atender as demandas de seus
parceiros de uma forma mais facil e integrada
(SEYBOLD, 2002).

A industria de informatica tem observado que a
integracao entre diferentes aplicagbes, em diferentes
linguagens, localizadas de forma distribuida e

instaladas em sistemas operacionais
incompativeis, é essencial para o mundo dos
negocios. Ela observa também, que a
utilizacdo de solugdes proprietarias para
integracdo entre aplica¢des distribuidas ndo é
a melhor abordagem, pois geralmente é pouco
flexivel, adaptavel e de alto custo (IBM, 2003).

Os Servicos Web (SW) surgem como a
solucdo para atender as necessidades de
executivos, de desenvolvedores de aplicacdes
e da industria de software, pois sdo um novo
género de aplicagbes Web e uma evolugdo
natural dos padrdes e técnicas de computagao
distribuida, que permitem a realizagdo de
fungbes simples até processos de negodcio
altamente complexos (TIDWELL, 2003;
VALCAREL e WEINTRAUB, 2003).

Eles sdo autocontidos, autodescritivos e
funcionam como aplicagdes modulares que
podem ser publicadas, pesquisadas e
executadas através da Internet, utilizando
protocolos de troca de dados abertos,
padronizados e independentes de linguagem e
sistema operacional (VALCAREL e
WEINTRAUB, 2003).

Os SW também estdo preparados para
as futuras mudangas da Internet, pois
facimente  geram  conteddo  dindmico
proveniente de varias fontes, atendendo a
necessidade crescente por conteudo
dindmico. Rapidamente podem se beneficiar
da queda de preco dos meios de
comunicacado, através da utilizagdo de midias
mais elaboradas, como audio e video. Eles
tém a capacidade de se comunicar com
diferentes dispositivos eletrénicos, desde
telefones celulares até servidores (TIDWELL,
2003).

3 A Ferramenta

A ferramenta desenvolvida neste
trabalho tem como objetivos principais a
especificacdo e o monitoramento de ANS,
enquadrando-se na categoria de
monitoramento proposta por STURM (2001), e
dando énfase a especificagdo do contrato
conforme ressalta SAHAI e colaboradores
(2002) e BECKER e colaboradores (2001).

3.1 Arquitetura da Ferramenta

A arquitetura da ferramenta é composta
por quatro componentes: Especificacao,
Monitoramento, Relatério e Repositério. E
foram utilizados dois componentes ja
existentes na plataforma de desenvolvimento,
o Servidor Web e o Banco de Dados,
conforme apresentado na figura a seguir.
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O Servidor Web é utilizado para permitir que a
ferramenta seja acessada tanto por uma rede interna
como externa, através da utilizagdo de um
navegador Web. A opg¢do pelo seu uso tem o
objetivo de diminuir a necessidade de instalagdo e
configuragdo de aplicagbes auxiliares nos
equipamentos dos usuarios e também permitir o
acesso a ferramenta através de diferentes
plataformas e sistemas operacionais.

Os dados manipulados pela ferramenta nao
sdo armazenados e controlados por ela diretamente,
estas atividades sdo desempenhadas por um outro
componente, o banco de dados. Ele é responsavel
por manter a integridade e controlar acessos
multiplos e concorrentes aos dados, bem como
realizar as demais atividades pertinentes a um
sistema gerenciador de banco de dados.

Especificacdo é responsavel por controlar e
gerenciar a especificagdo de novos ANS, bem como,
a manutengao de contratos pré-existentes. Ela pode
fazer uso das informagdes mantidas no repositério
de acordos.

A atividade de especificagdo foi dividida em
duas etapas distintas, uma primeira focada na
definigdo do contrato sem considerar os aspectos
técnicos relacionados a garantia dos niveis de
qualidade solicitados pelo cliente, e a segunda
relacionada ao detalhamento de todos os aspectos
técnicos necessarios para alcangar os niveis de
qualidade acordados com o cliente.

Conforme ressaltado por STURM e
colaboradores (2001), a fase de monitoramento é
uma das mais longas no ciclo de vida de um ANS, e
em consequUéncia disso, o] componente
Monitoramento sera o de maior utilizagcdo na
ferramenta, embora nao tenha interagédo direta com o
usuario.

Este componente deve recuperar as
especificacdes dos indicadores de nivel de servigo
existentes em todos os contratos existentes na base
de dados, e que estejam dentro de um periodo de
validade valido, para entdo proceder a coleta dos
valores de cada um dos indicadores.

A coleta dos valores dos indicadores pode
ocorrer de duas formas: ativa ou passiva. Na ativa, o
préprio componente faz a recuperagcdo dos valores
de cada um dos indicadores. Na passiva ndo ha uma
recuperacdo direta pois o componente fica
aguardando que um sistema externo lhe envie os
valores dos indicadores.

O acompanhamento dos ANS ¢é feito
pelo componente denominado Relatério, onde
0 usuario pode, através de relatorios e
graficos, ou receber via correio eletrénico, as
informagdes sobre o status do contrato,
através do acompanhamento dos objetivos de
nivel de servicos e de seus indicadores.

Para auxiliar a especificagdo de ANS o
usuario tera a disposicdo um repositério de
contratos agrupados por area, que podem ser
utilizados como modelo para a definicdo de
novos acordos.

As informagbes mantidas neste
repositério incluem dados sobre a descricao
do servigo adquirido, o escopo e as limitagdes
do acordo, bem como, os objetivos e os
indicadores de nivel de servigo definidos para
garantir os niveis de qualidade contratados
pelo cliente.

3.2 Funcionalidades da Ferramenta

As funcionalidades existentes na
ferramenta sdo utilizadas por quatro tipos de
usuarios diferentes: o administrador, o
analista, o especificador técnico e o cliente.
Cada um deles possui acesso a diferentes
fungdes dentro da ferramenta, as quais estdo
divididas em cinco grupos: infra-estrutura,
especificacdo, monitoramento, relatério e
repositério.

USUARIO GRUPO DE FUNCIONALIDADES
FUNCIONALIDADE

Cadastrar Usudrios
Acessar a Ferramenta

Especificar ANS

Estender Validade de ANS
Especificagdo Importar ANS do Repositdrio
Definir Objetivos para ANS
Wisualizar ANS

Administrador Infra-estrutura

Analista Acessar a Ferramenta
Infra-estrutura .
Cadastrar Clientes

Wisualizar

Relatdrio Acompanhar Yalores dos Indicadores
via Correio-Eletrénico

Repositdrio Limpeza do Repositério

Infra-estrutura Acessar a Ferramenta

Especificagéo Wisualizar ANS

Cliente Wisualizar

Relatdrio Acompanhar Yalores dos Indicadores
wia Correio-Eletrinico

Especificar Indicadores para ANS
Especificagio Configurar Coleta dos Indicadores
Wisualizar ANS

Infra-estrutura Acessar a Ferramenta

Especificadar

Soni . Ativar Manitoramento
Téenico Monitaramento
Desativar Maonitoramento

Wisualizar

Relatdrio Acompanhar Yalores dos Indicadores
wia Correio-Eletrinico

4 Conclusao

A construgdo de um sistema para
gerenciar acordos de niveis de servigo
genéricos e de diversas areas ndo é uma
atividade simples. A ferramenta desenvolvida
neste trabalho foi um primeiro passo na busca
deste objetivo, permitindo aos usuarios a



especificacdo e monitoramento de contratos de
quaisquer tipos.

A adigao de Servigos Web como a tecnologia
para o processo de monitoramento da ferramenta,
possibilitou a averigacdo dos niveis de qualidade
através da utilizagdo de uma linguagem comum,
independente de plataforma e produto e aderente a
padrdes abertos de desenvolvimento de aplicagdes.

Comparando-a com outras ferramentas de
gerenciamento de nivel de servigo o monitoramento
de acordo de nivel de servigo, ela se destaca pela
aproximacao que possui com o cliente, permitindo a
utilizacdo dos termos e vocabulario adotados pelo
cliente em suas atividades diaria.

Mas alguns trabalhos futuros sdo propostos
para complementar, melhorar e aprimorar seu
funcionamento e caracteristicas. Como sugestéo, o
desenvolvimento de mddulo de relatério e andlise
que possibilite aos usuarios um acompanhamento
mais rapido e simples dos niveis de qualidade
associados ao contrato.

Também propde-se a adicdo de aspectos de
seguranga aos contratos especificados, garantindo
ndo repudio e inviolabilidade das informagdes,
através do uso de conceitos e técnicas de assinatura
digital, criptografia e autoridades de certificagao.
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&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



" <td w dt h=~"1%" hei ght =~"15~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador. gi f ~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKIP

" </td>":U SKIP

" <td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P

" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Especi ficagdo de Contratos":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &oUT}
" <tr>":U SKI P
{ &OUT}
" <td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Di cas": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Meta de Qualidade</font>":U SKI P

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Utilize este canpo para indicar em poucas pal avras (e nuneros) qual o nivel de
qual i dade i deal para o objetivo.</font>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Nivel de Qualidade</font>":U SKIP

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt;~">Utilize este canpo para indicar qual o percentual aceitavel de acerto para a nmeta de
qual i dade, sendo que geral mente val ores proxi nos de 100% i ndi cam obj etivos altamente
criticos.</font>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Cbservacgdes</font>": U SKI P

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Utilize este canpo para col ocar quai squer tipos de informacdes, conp por exenplo dados
de nonitoramento que podem ser utilizados pel o especificador técnico.</font>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" </td>":U SKIP



<td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsufsc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP
" &nbsp; ": U SKIP
" </td>":U SKIP

{ &OUT}
" <td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P
{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP

Defini cdo de um novo objetivo nivel de servigo":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td hei ght=~"1~"

background=~"/gnsuf sc/ i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

decor at

</tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP

<a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-

on: none; font-famly: Verdana; color: #FF8000;~">":U SKIP
" Vol tar": U SKIP
" </a>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP

/* 1] Informacdes Béasicas */
{ &OUT}

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{&QUT}

<tr>":U SKIP
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

14pt; font-weight: bold~">":U SKI P

1] ":U SKIP
" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size

14pt; font-weight: bold~">":U SKI P

{&QUT}

I nf or macdes Basicas":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

name=~"nome~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA

5px sol

Nome do Objetivo:":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"

d; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP



" </font>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKI P
" <f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Descricéo: ": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" <td>":U SKI P
<t ext ar ea nanme=~"descri cao~" col s=~"50~" rows=~"4~"
style=~"font-fanily: Verdana; font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left
#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px
solid; ~"></textarea>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 2| Aspectos de Qualidade */

{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" 2| ":USKIP
" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" Aspect os de Qual i dade": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKIP
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Met a de Qualidade:": U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 8pt;~">":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"
name=~"neta~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA
5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKIP



9pt; font-weight:

styl e=~"font-size
#AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP

border-right:

8pt; ~">U</font>": U SKI P

{&QUT}

9pt; font-weight:

style=~"font-fam ly: Verdana
5px solid; border-right:

#AAAAAA

<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">":U SKI P
Ni vel de Qualidade:": U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
<td>":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"2~" maxl engt h=~"3~" nane=~"nmet a~"
9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA 5px solid

<font face=~"Verdana~" style=~"col or: #0080C0; font-size
</td>":U SKIP

</[tr>":U SKI P

<tr>":U SKIP
<td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Dados Conpl enentares:": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
<td>":U SKIP
<t ext ar ea nanme=~"det al hanent oMet a~" col s=~"50~" rows=~"4~"
font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left
#AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px

solid; ~"></textarea>":U SKI P

I+ 3
{ &OUT}

</font>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

</tabl e>":U SKI P

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

Observagbes */

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{&QuT}

14pt; font-weight:

14pt; font-weight:

style=~"font-fanm ly: Verdana

<tr>":U SKIP
<td col span=~"2~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
3] ":USKP
</font>":U SKI P
<font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Observagbes": U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
<td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Observages: ": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
<td>":U SKIP
<t ext ar ea nanme=~"observacoes~" col s=~"50~" rows=~"4~"
font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left



#AAAAAA 5px solid; border-right

solid; ~"></textarea>":U SKI P

decoration

decoration

{&QUT}
{&QUT}
{&QuT}

{&QUT}

#AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px

</font>":U SKI P

</td>":U

SKI P

</[tr>":U SKI P

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

</td>":U SKI P
</tr>":U SKI P

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<a href=~"~
none; font-famly: Tahonmg;

&nbsp; &bsp; ": U SKI P

style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold

col or:

#336699; ~">| Vol tar</a>": U SKI P

<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold

none; font-famly: Tahonms;
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

</tabl e>":U SKI P
</td>":U SKIP

</[tr>":U SKI P

</tabl e>":U SKI P

</ body>": U SKI P

"</htm >": U SKI P

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F

col or:

#336699; ~">| Apl i car</a>": U SKI P

t ext -

text -



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



" <td w dt h=~"1%" hei ght =~"15~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador. gi f ~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKIP

" </td>":U SKIP

" <td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P

" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Especi ficagdo de Contratos":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

<td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP
" Di cas": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
" <f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Ciente</font>":U SKIP
" <br>":U SKIP
" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Selecione o cliente para o qual estd sendo especificado o novo contrato, e marque as
pessoas de contato junto a cliente.</font>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Status da Especificacdo</font>":U SKIP
" <br>":U SKIP
" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt; ~">Utilize este canpo para indicar que a especificacdo do contrato j& esta conpleta
i ndi cando os objetivos e indicadores de niveis de servigos. Para que entdo o Especificador
Técni co possa ativagdo o nonitoramento dos niveis de qualidade.</font>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Cbservacgdes</font>": U SKI P
" <br>":U SKIP
" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Utilize este canpo para col ocar quai squer tipos de informa¢des, conp por exenplo sites
para referéncias adicionais.</font>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP



font-weight: bold~">":U SKIP

<td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsufsc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP
&nbsp; ": U SKIP
</td>":U SKIP

<td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt

Especi fi cagdo de um novo contrato": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td hei ght=~"1~"

background=~"/gnsuf sc/ i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

</[tr>":U SKI P
<tr>":U SKIP
<td>":U SKI P

<a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-

decoration: none; font-famly: Verdana; color: #FF8000;~">":U SKIP

I+ 1]

{&QUT}

Vol tar": U SKI P
</a>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP

I nf or magdes Basicas */

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{&QUT}

14pt; font-weight: bold~">":U SKI P

14pt; font-weight: bold~">":U SKI P

<tr>":U SKIP
<td col span=~"2~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

1] ":U SKIP
</font>":U SKI P
<font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size

I nf or macdes Basicas":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

nane=~"t

Titulo do Contrato:":U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"
tul o~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA

5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKI P



{ &0UT}

9pt; font-weight:

</font>":U SKI P
</td>":U SKI P
</[tr>":U SKI P

<tr>":U SKIP

<td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKI P

<f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Descricéo: ": U SKI P

</font>":U SKI P

</td>":U SKIP

<td>":U SKIP
<t ext ar ea nanme=~"descri cao~" col s=~"50~" rows=~"4~"

style=~"font-fanily: Verdana; font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left

#AAAAAA 5px solid

border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px

solid; ~"></textarea>":U SKI P

/* 2] diente
{ &OUT}

</td>":U SKI P
</[tr>":U SKI P

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

*/

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{&QUT}

14pt; font-weight:

14pt; font-weight:

{&QuT}

9pt; font-weight:

200pt ~">": U SKI P

<tr>":U SKIP
<td col span=~"2~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
2| ":USKIP
</font>":U SKI P
<font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Cliente":U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
<td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKIP
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
None do Cliente:":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 8pt;~">":U SKIP
<sel ect style=~"font-family: Verdana; font-size: 8pt; wdth:

<opti on>Dat asul Cor poragéo</option>":U SKI P
<option>Dat asul Fi nangas</option>":U SKI P
<option>Dat asul Logistica</option>":U SKIP
<option>Dat asul Tecnol ogi a</option>":U SKI P
<option>Ri o Pol i meros</option>":U SKIP
<option>Usi nas Col ombo</opti on>": U SKI P
</select>":U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP



{&QUT}

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

<tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKIP
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size

Contatos:": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td>":U SKI P

" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP
" &nbsp; &bsp; <i nput type=~"checkbox~" name=~"contat o1~"

val ue=~"1~"></i nput >&nbsp; Carl os Eduardo Lenz<br>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; <i nput type=~"checkbox~" name=~"contat o1~"
val ue=~"1~"></i nput >&bsp; John C eber Jaraceski <br>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; <i nput type=~"checkbox~" name=~"contat o1~"
val ue=~"1~"></i nput >&nbsp; Sergi o Weber Juni or<br>":U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}

</table>":U SKI P
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 3| Informacdes do Servico */

{&QUT}

wi dt h=~"

{&QUT}

14pt; font-weight: bold~">":U SKI P

14pt; font-weight: bold~">":U SKI P

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"
100%">": U SKI P

<tr>":U SKIP
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

3] ":USKP
" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size

I nf ormagcdes do Servico": U SKI P
" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKIP
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

Nome do Servico:":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP
" <input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"

name=~"servi co~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-Ileft

#AAAAAA

5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKI P

</font>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </[tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKIP



9pt; font-weight:

<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Descri céo: ": U SKI P
</font>":U SKIP
</td>":U SKIP
<td>":U SKIP
<t ext area nanme=~"descri caoServi co~" col s=~"50~" rows=~"4~"

style=~"font-fanily: Verdana; font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left
#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px
solid; ~"></textarea>":U SKI P

</td>":U SKI P
</[tr>":U SKI P

<tr>":U SKIP

<td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"mi ddl e~">":U SKI P

<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Categoria:":U SKIP

</font>":U SKI P

</td>":U SKIP

<td>":U SKIP
<sel ect nane=~"cat egori aServi co~" style=~"font-fanmily: Verdana

font-size: 8pt; width: 200pt~">":U SKIP

<opti on>At endi mento Tel ef dni co</opti on>": U SKI P
<opti on>Redes de Conput adores</option>":U SKI P
<option>Qutra, especificar:</option>":U SKIP
</select>":U SKI P
&nbsp; ": U SKI P
<i nput type=~"text~

si ze=~"40~" maxl| engt h=~"255~"

name=~"cat egori aServi coExtra~" di sabl ed styl e=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px
solid; border-left: #AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA

1px solid;~">":U SKIP

</td>":U SKI P
</[tr>":U SKI P

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 4] Caracteristicas do Contrato */

{&oUT}

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{&QuT}

14pt; font-weight:

14pt; font-weight:

{&QUT}

9pt; font-weight:

<tr>":U SKIP
<td col span=~"2~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
4] ":U SKIP
</font>":U SKI P
<font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Caracteristicas do Contrato":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
<td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Prazo de Validade:":U SKIP
</font>":U SKI P



" </td>":U SKI P
" <td>":U SKI P
<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"10~" maxl engt h=~"10~"
name=~"val i dadel ni ci al ~" styl e=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-
left: #AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U
SKI P
" </font>":U SKI P
<font face=~"Verdana~" style=~"col or: #0080C0; font-size
8pt; ~">":U SKI P
" &nbsp; (I nicio) &nbsp;":U SKIP
" </font>":U SKI P
" <br>":U SKI P
<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"10~" maxl engt h=~"10~"
name=~"val i dadeTer mi no~" styl e=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-
left: #AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U
SKI P
" </font>":U SKI P
<font face=~"Verdana~" style=~"col or: #0080C0; font-size
8pt; ~">":U SKI P
" &nbsp; (Térm no) &nbsp;": U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P

" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"mi ddl e~">":U SKI P

" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

" Escopo: ": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td>":U SKI P
<t ext ar ea nane=~"escopo~" col s=~"50~" rows=~"4~" style=~"font-
famly: Verdana; font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA 5px
solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid; ~"></textarea>":U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Li m tacdes: ": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<t extarea name=~"lim tacao~" col s=~"50~" rows=~"4~"
style=~"font-fanily: Verdana; font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left
#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px
solid; ~"></textarea>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

</tabl e>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 5] Status da Especificagéo */

{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P



{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" 5] ":U SKIP
" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" Status da Especificagédo": U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"mi ddl e~">":U SKI P

" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

" Especi ficagdo Conpleta?:":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <i nput type=~"checkbox~" nanme=~"conpl et adal~"
val ue=~"si m~"></input>":U SKI P

" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

</table>":U SKI P
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 6] Cbservacgdes */
{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"
wi dt h=~"100%">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" 6] ":U SKIP
" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Observagfes": U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P

" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

" Observagfes: ": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <t ext ar ea nanme=~"observacoes~" col s=~"50~" rows=~"4~"
style=~"font-fanily: Verdana; font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left
#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px
solid; ~"></textarea>":U SKI P

" </font>":U SKI P



decoration

decoration

{&QUT}
{&QUT}
{&QUT}

{&QUT}

</td>":U

SKI P

</[tr>":U SKI P

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

</td>":U SKI P
</[tr>":U SKI P

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<a href=~"~
none; font-famly: Tahonms;

&nbsp; &bsp; ": U SKI P

style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold

col or:

#336699; ~">| Vol tar</a>": U SKI P

<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold

none; font-famly: Tahonmg;
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

</tabl e>":U SKI P
</td>":U SKIP

</[tr>":U SKI P

</tabl e>":U SKI P

</ body>": U SKI P

"</htm >": U SKI P

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F

col or:

#336699; ~">| Apl i car</a>": U SKIP

t ext -

t ext -



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



" <td w dt h=~"1%" hei ght =~"15~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador. gi f ~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKIP

" </td>":U SKIP

" <td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P

" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Especi ficagdo de Contratos":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &oUT}
" <tr>":U SKI P
{ &OUT}
" <td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Di cas": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Meta de Qualidade</font>":U SKI P

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Utilize este canpo para indicar em poucas pal avras (e nuneros) qual o nivel de
qual i dade i deal para o objetivo.</font>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Nivel de Qualidade</font>":U SKIP

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt;~">Utilize este canpo para indicar qual o percentual aceitavel de acerto para a nmeta de
qual i dade, sendo que geral mente val ores proxi nos de 100% i ndi cam obj etivos altamente
criticos.</font>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Cbservacgdes</font>": U SKI P

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Utilize este canpo para col ocar quai squer tipos de informacdes, conp por exenplo dados
de nonitoramento que podem ser utilizados pel o especificador técnico.</font>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" </td>":U SKIP



<td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsufsc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP

&nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKI P

font-weight: bold~">":U SKIP

<td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P

<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt

Defini cdo de um novo i ndi cador de nivel de servic¢o":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td hei ght=~"1~"

background=~"/gnsuf sc/ i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

decoration: none

</[tr>":U SKI P
<tr>":U SKIP
<td>":U SKI P

<a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-

font-fam ly: Verdana; color: #FF8000;~">":U SKIP

Vol tar": U SKI P
</a>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP

/* 1] Informacdes Béasicas */

{&QUT}

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{&QUT}

14pt; font-weight:

14pt; font-weight:

{&QUT}

9pt; font-weight:

name=~"nome~" sty

5px solid; border-

<tr>":U SKIP
<td col span=~"2~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
1] ":U SKIP
</font>":U SKI P
<font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
I nf or macdes Basicas":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
<td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
None do | ndicador:":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"
e=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA
right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP



" </font>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKI P
" <f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Descricéo: ": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" <td>":U SKI P
<t ext ar ea nanme=~"descri cao~" col s=~"50~" rows=~"4~"
style=~"font-fanily: Verdana; font-size: 8pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left
#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px
solid; ~"></textarea>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 2| Paranetros de Mnitoramento */
{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"
wi dt h=~"100%">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" 2| ":USKIP
" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" Par anetros de Mbnitoranento": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKIP

" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

" Valor Critico:":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 8pt;~">":U SKIP

" <input type=~"text~" size=~"10~" maxl engt h=~"10~"
name=~"val orCritico~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left

#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP

</font>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </[tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKIP



" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Val or de Seguranga:":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <input type=~"text~" size=~"20~" maxl engt h=~"10~"

name=~"val or Segur anca~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left
#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP

</td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Queda de Qualidade:":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" <td>":U SKI P
" <i nput type=~"radi o~" nane=~"quedaQual i dade~"
val ue=~"abai xo~">": U SKI P
" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt ; ~" >ABAI XO</font>": U SKI P
" &nbsp; &bsp; ": U SKI P
" <i nput type=~"radi o~" nane=~"quedaQual i dade~"
val ue=~"aci ma~">": U SKI P
" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~" >ACI MA</font>": U SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P

" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

" Percentual de Contribuic¢éo:":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <input type=~"text~" size=~"2~" maxl engt h=~"3~"
name=~"per cent ual Cont ri bui cao~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid
border-1left: #AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px
solid;~">":U SKI P

" <font face=~"Verdana~" style=~"col or: #0080C0; font-size
8pt; ~">%</font>":U SKIP

" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

</table>":U SKI P
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 3| Paranmetros de Coleta */
{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"
wi dt h=~"100%">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" 3] ":USKP



" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" Par anetros de Coleta":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P

<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Col eta Ativa?":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

<i nput type=~"checkbox~" name=~"col etaAtiva~">":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P

" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Servico Web:": U SKIP

" </font>":U SKI P

" <br>":U SKIP

<font face=~"Verdana~" style=~"col or: #0080C0; font-size

8pt; ~">":U SKI P

(sonente para coleta ativa)":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td>":U SKI P

<input type=~"text~" size=~"80~" maxl engt h=~"255~"

name=~"ur| Servi coweb~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left

#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP

" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Peri odi ci dade da Col eta:":U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

<i nput type=~"radi o~" nane=~"peri odi ci dadeCol et a~

val ue=~"di aria~">": U SKI P

8pt; ~">DI ARI A</ font>":U SKI P

<font face=~"Verdana~" style=~"font-size

&nbsp; &bsp; ": U SKI P
<i nput type=~"radi o~" nane=~"peri odi ci dadeCol et a~

val ue=~"horaria~">":U SKI P

8pt ; ~" >HORARI A</ f ont >": U SKI P

<font face=~"Verdana~" style=~"font-size

</td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Nianero de Col etas:":U SKI P
" </font>":U SKI P



" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 8pt;~">":U SKIP
<sel ect nane=~"nuneroCol etas~" style=~"font-famly: Verdana

font-size: 8pt; width: 35pt~">":U SKIP

<option>1</option>":U SKI P

<option>2</option>":U SKI P

<option>4</option>":U SKI P

<option>6</opti on>":U SKI P

<option>8</option>":U SKI P

<option>10</option>": U SKI P

" </select>":U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Horario de Coleta:":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<i nput type=~"radi o~" nane=~"horari oCol et a~"
val ue=~"conercial ~">": U SKI P
" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt ; ~" >COVERCI AL</ font>": U SKI P
" &nbsp; &bsp; ": U SKI P
" <i nput type=~"radi o~" nane=~"horari oCol et a~"
val ue=~"integral ~">":U SKIP
" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~" > NTEGRAL</font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"mddl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Di as de Coleta:":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td>":U SKI P

<i nput type=~"radi o~" nane=~"di asCol eta~" val ue=~"uteis~">":U

SKI P

UTElI S</font>": U SKI P

<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 8pt;~">Dl AS

&nbsp; &bsp; ": U SKI P
<i nput type=~"radi o~" nane=~"di asCol eta~" val ue=~"todos~">":U

SKI P

" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 8pt;~">TODOS CS
DI AS</font>":U SKI P
" </td>":U SKIP

" </[tr>":U SKI P

</tabl e>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

</td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{&0UT}



" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Voltar</a>":U SKIP

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Aplicar</a>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" </tabl e>":U SKI P
" </td>":U SKI P
{ &OUT}
" </[tr>":U SKI P
{ &OUT}
" </table>":U SKI P
{ &OUT}
" </body>":U SKI P
{ &OUT}

"</htm >": U SKI P

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



background=~

SKI P

f ont - wei ght

f ont - wei ght

8pt; ~">Deta

8pt ; ~" >Par a

<td w dt h=~"1%" hei ght =~"15~"
"/ gnsuf sc/i magens/ separador.gi f~">":U SKIP
&nbsp; ": U SKIP
</td>":U SKIP
<td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
bol d~">": U SKI P
Especi ficagdo de Contratos":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</table>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

<td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
bol d~">": U SKI P
Di cas": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
hando Contratos</font>":U SKI P
<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
detal har o contrato, clique no link como nonme do mesno.</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Est endendo a Val i dade de Contratos</font>":U SKIP

8pt; ~" >Par a

<br>":U SKIP
<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
estender a validade do contrato emnmais um més, clique no |link Estender Validade

em1l MBs, ou em1l Ano.</font>":U SKIP

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Legenda</font>":U SKIP

SKI P

<br>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/estender.gif~

al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U

<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~" >&nbsp; Est ender Vali dade em 1 Mes.</font>":U SKIP

<br>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/ est ender Ano. gi f ~"

al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~" >&nbsp; Est ender Val i dade em 1 Ano.</font>":U SKIP

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</tabl e>":U SKI P
</td>":U SKIP



<td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsufsc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP

<td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP
" Li stagem de Contratos para Estender Prazo de Validade":U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td hei ght=~"1~"
background=~"/ gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Verdana; color: #FF8000;~">":U SKIP
" Vol tar": U SKIP
" </a>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP

/* 1| Navegacéo */
{ &OUT}

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

<tr>":U SKIP
" <td align=~"left~" w dth=~"4%" bgcol or =~"#808080~">": U SKI P
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
<td align=~"right~" wi dth=~"60%" bgcol or =~"#808080~">": U SKI P
<font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-

si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Ant eri or &bsp; </font>": U SKI P

" <font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Post eri or &bsp; </ font>": U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <t d>&nbsp; </td>": U SKI P

" <t d>&nbsp; </td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 2| Listagnme */



{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~"
wi dt h=~"100%">": U SKI P

<tr>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=~"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" <font styl e=~"col or =#FFFFFF; font-fani|ly=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Titul o do Contrato&nbsp;</font>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" <font styl e=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Val i dade&nbsp; </ font>": U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P

" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/estender.gif~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/ est ender Ano. gi f ~"
al i gn=~"m ddl e~"></ing>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td wi dt h=~"60%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

val i gn=~"m ddl e~"

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;"

SKI P
" <a href=~"~">Assi sténcia Técni ca</a>":U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"30%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 31/ 07/ 2004</font>": U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P

" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/estender.gif~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td wi dt h=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/ est ender Ano. gi f ~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td wi dt h=~"60%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

val i gn=~"m ddl e~"

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;"

SKI P

" <a href=~"~">Suporte ao Desenvol vi ment o</ a>":U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"30%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

u

u



<font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 30/ 04/ 2004</font>": U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/estender.gif~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
al i gn=~"m ddl e~"></ing>":U SKI P
" </td>":U SKIP
<td wi dt h=~"60%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

val i gn=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/ est ender Ano. gi f ~"

bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;":U
SKI P
<a href=~"~">Suporte Progress</a>":U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
<td wi dth=~"30%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 31/ 05/ 2004</font>": U SKI P
" </td>":U SKIP

" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}

" </table>":U SKIP

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
{ &OUT}

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP
{ &OUT}

<tr>":U SKIP
" <td>":U SKI P

<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Voltar</a>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" </table>":U SKI P
" </td>":U SKI P
{ &OUT}
" </[tr>":U SKI P
{ &OUT}
" </tabl e>":U SKI P
{ &OUT}

" </body>":U SKI P



{ &OUT}
"</htm >": U SKI P
END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" <script |anguage=~"JavaScript~">":U SKI P
"function apresentarlndi cadores(tabela) ~{":U SKIP
" tabela = docunent.getEl ementByld('tblIndicadores' + tabela);":U SKIP
" ":USKP
" if (tabela.style.visibility == "'visible )":U SKIP
" tabela.style.visibility = 'collapse';":U SKIP
" else":U SKIP
" tabela.style.visibility = "visible';":U SKIP
"~}":U SKIP
" </script>":U SKI P
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P
" </font>":U SKI P
" &nbsp; &bsp; ": U SKI P



al i gn=~"mi ddl e~

background=~

background=~

SKI P

f ont - wei ght

f ont - wei ght

<img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gif~"
"></img>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td hei ght=~"1~"

"/ gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f~"></td>":U SKIP

</tr>":U SKIP
</tabl e>":U SKI P
</td>":U SKIP
<td wi dt h=~"1%" hei ght =~"15~"

"/ gnsuf sc/i magens/ separador.gi f~">":U SKIP

&nbsp; ": U SKI P
</td>":U SKI P
<td wi dt h=~"80%" hei ght=~"15~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt

bol d~">": U SKI P

Especi ficagdo de Contratos":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</table>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

<td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt

bol d~">": U SKI P

Di cas": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt ; ~" >Adi ci onando | ndi cadores</font>":U SKI P

<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Para adici onar um novo i ndi cador de nivel de servic¢o, clique no link

Adi ci onar. </font>":U SKIP

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Al terando | ndi cadores</font>":U SKIP

<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size

8pt; ~">Para nodificar umindi cador de nivel de servigo, clique no link como nome do
mesno. </ font>":U SKI P

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~" >Renpvendo | ndi cadores</font>":U SKIP

<br>":U SKI P



8pt; ~" >Par a
respectivo

8pt; ~">Legen

al i gn=~"mi dd

8pt ; ~" >&nbsp

<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
remover um i ndi cador de nivel de servico, clique no link coma lixeira do
ndi cador. </font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
SKI P
<br>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/indi cadores. gi f~"

da</font>":U

le~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
;I ndi cadores de Objeto de Nivel de Servicgo.</font>":U SKIP

<br>":U SKI P

<img src=~"/gnsufsc/imgens/renover.gif~" align=-"mddl e~"></ing>":U

SKI P
" <f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~" >&nbsp; Renpver Objetivo.</font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
{ &OUT}
" <td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsufsc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
{ &OUT}
" <td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel |l paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P
{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP
" Li stagem de Objetivos e Indicadores de Nivel de Servigco - Contrato
Suporte ao Desenvol vi mrento": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td hei ght=~"1~"
background=~"/ gnsuf sc/ i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-

decor at

I+ 1]
{ &OUT}

none; font-famly: Verdana; color
Vol tar": U SKIP
</a>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP

<td>":U SKI P

#FF8000; ~">": U SKI P

Navegacéo */

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{&0UT}



" <tr>":U SKI P

" <td align=~"left~" w dth=~"4%" bgcol or =~"#808080~">": U SKI P

" <font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Adi ci onar &bsp; </font>": U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td align=~"right~" w dth=~"60%" bgcol or =~"#808080~">": U SKI P

" <font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Ant eri or &bsp; </font>": U SKI P

" <font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Post eri or &bsp; </ font>": U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <t d>&nbsp; </td>": U SKI P

" <t d>&nbsp; </td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

</table>":U SKI P
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 2| Listagnme */
{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~"
wi dt h=~"100%">": U SKI P

<tr>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" <font styl e=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Obj eti vo de Nivel de Servic¢o&nbsp; </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" <font styl e=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Met a&nbsp; </ font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" <font style=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Ni vel &bsp; </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP

" <td wi dt h=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td wi dth=~"65%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;":U

SKI P

" Duracdo Maxi na de Chamada":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td wi dth=~"20%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 5&nbsp; m nut os</font>": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td wi dth=~"10%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 90%</ font >": U SKI P

" </td>":U SKIP



{ &QUT}

</[tr>":U SKI P

<tr>":U SKIP
<td wi dt h=~"4%" align=~"center~

val i gn=~"m ddl e~"

bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

<img src=~"/gnsufsc/imgens/indi cadores. gi f~"

</td>":U SKIP
<td wi dth=~"95%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

bgcol or =~" #FFFFFF~" col span=~"3~">": U SKI P

wi dt h=~"100%">": U SKI P

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"1~" cel | spaci ng=~"1~"

<tr>":U SKIP
<td wi dth=~"4%" align=~"center~

val i gn=~"m ddl e~"

bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

<img src=~"/gnsufsc/imgens/renover.gif~"

</td>":U SKIP
<td wi dth=~"95%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

si ze=8pt; ~">&nbsp; ": U SKI P

<font style=~"font-fam|y=Verdana; font-

<a href=~"~">Contagem Médi a de Duracédo de

Chamadas</ a>": U SKI P

bgcol or =~

al i gn=~"m ddl e~"></ing>":U SKI P

</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td wi dth=~"4%" align=~"center~

val i gn=~"m ddl e~"
"#FFFFFF~">": U SKI P
<img src=~"/gnsufsc/imgens/renover.gif~"

</td>":U SKIP
<td wi dt h=~"95%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt; ~">&nbsp; ": U SKI P

" <a href=~"~">Duracdo Maxi ma de Chamada</a>":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}

" <tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"4%" align=~"center~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td wi dth=~"65%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;":U
SKI P

" Total de Chanmmdos Abertos em Hel p- Desk": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td wi dth=~"20%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; maxi no 5</font>": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td wi dth=~"10%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 75%/ font>": U SKI P

</td>":U SKI P
</[tr>":U SKI P



{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/indi cadores. gi f~"

al i gn=~"m ddl e~"></ing>":U SKI P
" </td>":U SKIP

<td wi dt h=~"95%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

bgcol or =~"#FFFFFF~" col span=~"3~">": U SKI P

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"1~" cel | spaci ng=~"1~"
wi dt h=~"100%">": U SKI P
" <tr>":U SKI P
" <td wi dt h=~"100%" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

si ze=8pt ; ~">&nbsp; ": U SKI P

<font style=~"font-fam|y=Verdana; font-

Ai nda nédo existemindi cadores para este objetivo
nivel de servigo.":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}

" </table>":U SKIP

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
{ &OUT}

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP
{ &OUT}

<tr>":U SKIP
" <td>":U SKI P

<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Voltar</a>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" </table>":U SKI P
" </td>":U SKI P
{ &OUT}
" </[tr>":U SKI P
{ &OUT}
" </tabl e>":U SKI P
{ &OUT}

</ body>": U SKI P

{&0UT}



"</htm >":U SKIP

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



background=~

SKI P

f ont - wei ght

f ont - wei ght

<td wi dt h=~"1%" hei ght =~"15~"

"/ gnsuf sc/i magens/ separador.gi f~">":U SKIP

&nbsp; ": U SKIP
</td>":U SKIP
<td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
bol d~">": U SKI P
Especi ficagdo de Contratos":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</table>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

<td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
bol d~">": U SKI P
Di cas": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Adi ci onando Obj etivos</font>":U SKI P

<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Para adi ci onar um novo objetivo de nivel de servicgo, clique no link

Adi ci onar. </font>":U SKIP

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Al terando Qbjetivos</font>":U SKI P

<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size

8pt; ~">Para nodificar umobjetivo de nivel de servig¢o, clique no link como nome do

mesno. </ font>":U SKI P

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~" >Renpvendo Obj etivos</font>":U SKI P

<br>":U SKIP
<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Para renmover um objetivo de nivel de servico, clique no link coma lixeira do
respectivo objetivo.</font>":U SKIP

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Legenda</font>":U SKIP

<br>":U SKI P



<img src=~"/gnsufsc/imgens/renover.gif~" align=~"m ddl e~"></ing>":

SKI P

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt; ~" >&nbsp; Renpver Objetivo.</font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" </td>":U SKI P

{ &OUT}
" <td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
{ &OUT}
" <td w dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">"
SKI P
{ &OUT}

<tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Li stagem de Objetivos de Nivel de Servico - Contrato Suporte ao
Desenvol vi nent o": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/ gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

<a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-

decoration: none; font-famly: Verdana; color: #FF8000;~">":U SKIP

" Vol tar": U SKIP

" </a>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

/* 1| Navegacéo */
{ &OUT}

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
<td align=~"left~" w dth=~"4%" bgcol or =~"#808080~">": U SKI P
<font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Adi ci onar &bsp; </font>": U SKI P
" </td>":U SKI P
<td align=~"right~" w dth=~"60%" bgcol or =~"#808080~">": U SKI P
<font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Ant eri or &bsp; </font>": U SKI P
" <font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Post eri or &bsp; </font>": U SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P
" <tr>":U SKI P
" <t d>&nbsp; </td>": U SKI P
" <t d>&nbsp; </td>": U SKI P
" </[tr>":U SKI P



{ &OUT}
" </table>":U SKIP
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 2| Listagnme */
{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~"
wi dt h=~"100%">": U SKI P

<tr>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" <font styl e=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Obj eti vo de Nivel de Servico&nbsp; </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" <font style=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Met a&nbsp; </ font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P

" <font styl e=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Ni vel &bsp; </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" <td wi dth=~"65%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;"

val i gn=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/renover.gif~"

SKI P
" <a href=~"~">Duracdo Maxi ma de Chamada</a>":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"20%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~" #DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 5&nbsp; m nut os</font>": U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"10%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 90%</ font>": U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/renover.gif~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"65%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;"
SKI P



" <a href=~"~">Total de Chanados Abertos em Hel p- Desk</a>":U
SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td wi dth=~"20%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; maxi no 5</font>": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td wi dth=~"10%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; 75%/ font>": U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}

" </table>":U SKIP

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
{ &OUT}

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP
{ &OUT}

<tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Voltar</a>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" </tabl e>":U SKI P
" </td>":U SKI P
{ &OUT}
" </[tr>":U SKI P
{ &OUT}
" </table>":U SKI P
{ &OUT}

" </body>":U SKI P

{ &OUT}
"</htm >": U SKI P
END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



" <td w dt h=~"1%" hei ght =~"15~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador. gi f ~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKIP

" </td>":U SKIP

" <td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P

" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Especi ficagdo de Contratos":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &oUT}
" <tr>":U SKI P
{ &OUT}
" <td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Di cas": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Contrat os Conxk/font>":U SKIP

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">I nforme nestes canpos pal avras existentes no titulo ou descricdo do contrato.</font>":U
SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Servi ¢os Conx/font>":U SKI P

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt; ~">I nforme nestes canpos pal avras exi stentes no none ou descri¢cdo do servi ¢co, ou opter por
recuperar o0s contratos pertencentes a deterninada categoria.</font>":U SKIP

" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

" </tabl e>":U SKI P
" </td>":U SKI P

{ &OUT}
" <td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador.gif~">":U SKI P
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP

{ &OUT}

<td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U



<tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Pesqui sa de nodel os de contrato disponiveis no repositério”:U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/ gnsuf sc/ i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Verdana; col or: #FF8000;~">Voltar</a>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

/* 1] Contratos Com */
{ &OUT}
" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"
wi dt h=~"100%">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" 1] ":U SKIP
" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" Contratos Coni': U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P

<tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKI P

" <f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

" Titulo:":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP

" <input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"
name=~"titul o~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA
5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Pal avras Chave:":U SKI P
" </font>":U SKI P



" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"
name=~"descri cao~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-Ieft
#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 2| Servigos Com */
{ &OUT}

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td col span=~"2~">":U SKI P
" <f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKI P
" 2| ":USKIP
" </font>":U SKI P
" <font col or=~"#C0C0CO~" face=~"Tahoma~" style=~"font-size
14pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Servi ¢cos Coni': U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Nome: ": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP
<input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"
name=~"servi co~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-Ileft
#AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"30%" align=~"right~" valign=~"middl e~">":U SKI P
" <font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Pal avras Chave:":U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" <td>":U SKI P
<input type=~"text~" size=~"40~" maxl engt h=~"255~"
name=~"descri caoServi co~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-
left: #AAAAAA 5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U
SKI P
" </td>":U SKI P
" </[tr>":U SKI P



{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKIP
" <f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
9pt; font-weight: bold~">":U SKIP
" Categoria:":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<sel ect nane=~"cat egori aServi co~" style=~"font-fanmily: Verdana
font-size: 8pt; width: 200pt~">":U SKI P
" <opti on>&nbsp; </ opti on>":U SKI P
" <opti on>At endi mento Tel ef 6ni co</opti on>": U SKI P
" <opti on>Redes de Conput adores</option>":U SKI P
" </select>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}

" </table>":U SKI P

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
{ &OUT}

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP
{ &OUT}

<tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Voltar</a>":U SKIP

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Pesqui sar</a>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" </table>":U SKI P
" </td>":U SKI P
{ &OUT}
" </[tr>":U SKI P
{ &OUT}
" </table>":U SKI P
{ &OUT}

" </body>":U SKI P

{ &OUT}
"</htm >": U SKI P
END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F






&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



background=~

SKI P

f ont - wei ght

f ont - wei ght

<td wi dt h=~"1%" hei ght =~"15~"

"/ gnsuf sc/i magens/ separador.gi f~">":U SKIP

&nbsp; ": U SKIP
</td>":U SKIP
<td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
bol d~">": U SKI P
Especi ficagdo de Contratos":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</table>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

<td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
bol d~">": U SKI P
Di cas": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Det al hanento do Contrato</font>":U SKI P

<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt;~">Clique no titulo do contrato para suas detal har as informg¢des. </font>":U SKI P

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">I nportacédo de Contrato</font>":U SKIP

8pt; ~">Ant es

<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
de utilizar a opcado Inportar, tenha certeza de ter sel ecionado o contrato

correto. Se for necessario, veja o detal hanento do contrato.</font>":U SKIP

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</tabl e>":U SKI P
</td>":U SKIP

<td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsufsc/i magens/ separador.gif~">":U SKI P
&nbsp; ": U SKI P
</td>":U SKIP

<td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U



{ &QUT}

font - wei

repositorio": U SKIP

<tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
ght: bold~">":U SKI P

" Resul tado da pesqui sa de nodel os de contrato disponiveis no

</font>":U SKIP
" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td hei ght=~"1~"

background=~"/ gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

decor at

</tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP

<a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-

on: none; font-famly: Verdana; color: #FF8000;~">Voltar</a>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP

{&0UT}

wi dt h=~"

<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~"

100%">": U SKI P

/* 1| Resultado */

{&QUT}

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

8pt; ~">"

8pt; ~">"

<tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"5%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKI P

<i nput type=~"radi o~" nane=~"nunContrato~" val ue=~"2~">":U SKIP
" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size

Assi st éncia Técnica": U SKIP

" </font>":U SKI P

" <br>":U SKIP

<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

:U SKIP

" Anal i sta responsavel : Sergi o Weber Junior":U SKI P

" </font>":U SKI P

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
:U SKIP

Aconmpanhar os niveis de qualidade do atendimento tel efdnico

real i zado pel a equi pe de Assisténcia Técnica.":U SKIP

</font>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

/* 2| Resultado */

{&QUT}

<tr>":U SKIP

" <td wi dth=~"5%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKI P

<i nput type=~"radi o~" nane=~"nunContrato~" val ue=~"1~">":U SKIP
" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

9pt; font-weight: bold~">":U SKIP

8pt; ~">"

Suporte ao Desenvol vi mento": U SKI P
" </font>":U SKI P
" <br>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

Anal i sta responsavel : John C eber Jaraceski":U SKI P
" </font>":U SKI P
" <br>":U SKIP



8pt; ~">":U SKI P

<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

Aconmpanhar os niveis de quali dade das ativi dades realizadas

pel a equi pe de Suporte ao Desenvol vinento.":U SKIP

I+ 3
{ &OUT}

</font>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

Resul tado */

9pt; font-weight:

8pt; ~">":U SKI P

8pt; ~">":U SKI P

<tr>":U SKI P
<td wi dth=~"5%" align=~"right~" valign=~"m ddl e~">":U SKI P
<i nput type=~"radi o~" nane=~"nunContrato~" val ue=~"2~">":U SKIP
</td>":U SKI P
<td>":U SKI P
<font col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
bol d~">": U SKI P
Suporte Progress":U SKIP
</font>":U SKI P
<br>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

Anal i sta responsavel : John C eber Jaraceski":U SKI P
</font>":U SKI P
<br>":U SKIP
<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

Aconmpanhar os niveis de qualidade do atendi mento tel efdnico

real i zado pel a equi pe de Suporte Progress.":U SKIP

decoration
decoration

decoration

{&oUT}

{&0UT}

none;

none;

none;

</font>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

</td>":U SKI P
</[tr>":U SKI P

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
font-fam ly: Tahomm; color: #336699; ~">| Voltar</a>":U SKIP
&nbsp; &bsp; ": U SKI P
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
font-fam ly: Tahomm; color: #336699; ~">| Pesqui sar Novanente</a>":U SKI P
&nbsp; &bsp; ": U SKI P
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
font-fam ly: Tahomm; color: #336699; ~">|Inportar</a>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

</tabl e>":U SKI P
</td>":U SKIP

</[tr>":U SKI P



" </table>":U SKI P

{ &OUT}
" </body>":U SKI P

{ &OUT}
"</htm >": U SKI P
END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &QOUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmar gi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td wi dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td wi dt h=~"100%" al i gn=~"right~">":U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferramenta.gif~
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/ gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" <td w dt h=~"1%" hei ght =~"15~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador. gi f ~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP



" <td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
font-weight: bold~">":U SKIP
" Acesso a Ferranenta de Gerenciamento de Nivel de Servig¢o":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &oUT}
" <tr>":U SKI P
" <td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Di cas": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P

" <f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Acesso a Ferranenta</font>":U SKI P

" <br>":U SKIP

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Esta funcédo pernite o acesso as funcdes da ferranenta via web.</font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" <br>":U SKIP

" <br>":U SKIP

" <tabl e border=~"0~" cel |l paddi ng=~"2~" cel |l spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td align=~"right~">":U SKIP

" <f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Usuéario:":U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt;~">":U SKIP

" <input type=~"text~" size=~"15~" maxl| engt h=~"70~" nanme=~"usuari o~"
style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA 5px solid
border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKIP

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td align=~"right~">":U SKIP

" <f ont col or=~"#004080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 9pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Senha: ": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font size=~"1~" face=~"Verdana~">":U SKI P

" <i nput type=~"password~" size=~"15~" nmaxl engt h=~"20~"
name=~"senha~" style=~"font-size: 9pt; border-bottom #AAAAAA 1px solid; border-left: #AAAAAA
5px solid; border-right: #AAAAAA 1px solid; border-top: #AAAAAA 1px solid;~">":U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td align=~"right~">":U SKIP



" &nbsp; ": U SKIP
" </td>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahonmm; color: #336699;~">| Acessar</a>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" <td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td w dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
" <br>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/abertura.jpg~"></inmg>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" </table>":U SKI P

{ &OUT}
" </body>":U SKI P

{ &OUT}
"</htm >": U SKI P
END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



" <td w dt h=~"1%" hei ght =~"15~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador. gi f ~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKIP

" </td>":U SKIP

" <td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P

" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Menu Principal":U SKIP
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td w dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP
" Di cas": U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt; ~">Menu Principal </font>":U SKIP
" <br>":U SKIP
" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Utilize uma das opc¢bes disponiveis na area direita para acessar as funcionalidades
dlsponlvels na ferramenta.</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; >EspeC|f|cagao de Contratos</font>":U SKI P
<br>":U SKIP
" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Esta funcédo pernite a especificacdo de novos contratos, bemconp, a alteracado de
contratos existentes.</font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; >an|toranento de I ndi cadores</font>":U SKIP
<br>":U SKIP
" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Esta funcéo possibilita a ativagédo ou desativagéo do nonitoranmento dos indi cadores de
niveis de servi ¢o especificados nos contratos. </font>":U SKI P
</td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
" <img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; >Re|ator|os de Aconpanhanent o</font>": U SKI P
<br>":U SKIP
" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt; ~">Esta funcédo pernite o aconpanhanento dos niveis de quali dade dos contratos, através de
dados textuals ou graficos.</font>":U SKI P
</td>":U SKIP



" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt; ~">Repositério de Contratos</font>":U SKI P
" <br>":U SKIP
<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Esta funcéo pernite a linpeza do repositério de contratos, possibilitando a renocao
i ndi viual de contratos nodel os.</font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" <tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Infra-estrutura</font>":U SKI P
" <br>":U SKIP
<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">Esta funcédo é utilizada para nmanutencdo de dados basicos da ferramenta, incluindo o
cadastro de usuarios.</font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP
" </table>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" <td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
" <br>":U SKIP
" <br>":U SKIP
" ":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U

SKI P

" <tr>":U SKIP

" <td align=~"center~">":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/ especificacao.jpg~"></ing>":U SKI P
" <br>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahonmm; color: #336699;~">| Especificacdo de Contratos</a>":U
SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=~"center~">":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/ monitoranento.jpg~"></ing>":U SKI P
" <br>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahonm; color: #336699;~">| Monitoranmento de |ndi cadores</a>":U
SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=~"center~">":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/relatorio.jpg~"></inmg>":U SKIP
" <br>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahonmm; color: #336699;~">| Rel at 6ri os de Aconpanhanento</a>":U
SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=~"center~">":U SKI P
<img src=~"/gnsufsc/imgens/repositorio.jpg~"></ing>":U SKI P
" <br>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Repositério de Contratos</a>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td align=~"center~">":U SKIP



<img src=~"/gnsufsc/imgens/infraestrutura.jpg~"></inmg>":U SKIP
" <br>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">|Infra-estrutura</a>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

</tabl e>":U SKI P

{ &OUT}
" </body>":U SKI P

{ &OUT}
"</htm >": U SKI P
END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F



&ANALYZE- SUSPEND _VERSI ON- NUMBER AB_vO9r 12

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _DEFI NI TI ONS Pr ocedur e
File:
Descri ption:

I nput Parameters:
<none>

Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This Wiile vwas created with the Prooress AppBuilder . .

/* Create an unnanmed pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk*x mflnltlons kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Pr ocedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkk*x Procedure Settlngs kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUME _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASS| GN
HEI GHT 14. 14
W DTH 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */

*/
&ANAL YZE- RESUME
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE



/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA W apper Procedure,wdt, 49681

Destroy on next read */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANALYZE- RESUVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* **************;********** Incl uded_LI brarles kkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*x */

{src/web2/wap-cgi.i}

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkk* Internal Procedures kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkkkkkkk* */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header Procedure
PROCEDURE out put Header

Pur pose: Qut put the M ME header, and any "cookie" information needed
by this procedure.

Parameters: <none>

Not es: In the event that this Web object is state-aware, this is
a good place to set the webState and webTi neout attributes.

To nake this a state-aware Wb object, pass in the tineout period

(in mnutes) before running outputContentType. If you supply a tinmeout
period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

fol l owi ng happens:

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

If you supply a tinmeout period less than 1, the follow ng happens:
- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- acookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

Exanpl e: Timeout period of 5 minutes for this Wb object.

L R O N R

-~

set WebState (5.0).

Qut put additional cookie infornation here before running output Content Type.
For more informati on about the Netscape Cookie Specification, see
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

Nane - name of the cookie

Val ue - value of the cookie

Expires date - Date to expire (optional). See TODAY function.
Expires time - Time to expire (optional). See TIME function.
Pat h - Override default URL path (optional)

Domai n - Override default donmin (optional)

Secure - "secure" or unknown (optional)

L T



The followi ng exanpl e sets cust-nunF23 and expires tonorrow at (about) the
sane time but only for secure (https) connections

RUN Set Cookie I N web-utilities-hd
("custNunmf': U, "23":U, TODAY + 1, TIMg, ?, ?, "secure":U).

L

/
out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTM. is to be returned to the browser.

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{ &OUT}
" <body bgcol or =~"#FFFFFF~" topmargi n=~"0~" | eftmargi n=~"0~">": U SKI P

{ &OUT}
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P

" <img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P



background=~

SKI P

f ont - wei ght

f ont - wei ght

8pt; ~">Deta

8pt ; ~" >Par a

<td w dt h=~"1%" hei ght =~"15~"
"/ gnsuf sc/i magens/ separador.gi f~">":U SKIP
&nbsp; ": U SKIP
</td>":U SKIP
<td wi dt h=~"80%" hei ght =~"15~">": U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel |l spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
bol d~">": U SKI P
Moni t oranent o de | ndicadores de Nivel de Servico":U SKIP
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</table>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

<td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
bol d~">": U SKI P
Di cas": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
hando Contratos</font>":U SKI P
<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
detal har o contrato, clique no link como nonme do mesno.</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Ati vando o Monitoramento de Contratos</font>":U SKI P

8pt; ~" >Par a

<br>":U SKIP
<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
ativar o nonitoranmento dos indicadores de nivel de servigo de umcontrato, clique

no link Ativar Mnitoranmento.</font>":U SKIP

</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Desati vando o Mnitoranento de Contratos</font>":U SKIP

8pt ; ~" >Par a
clique no |

<br>":U SKIP
<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
desativar o nonitoramento dos indicadores de nivel de servico de umcontrato
nk Desativar Mnitoranento.</font>":U SKIP
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Legenda</font>":U SKI P

SKI P

<br>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/ativar.gif~

al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U



<font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt; ~" >&nbsp; Ativar Monitoranento.</font>":U SKIP

" <br>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/desativar.gif~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" <font col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" styl e=~"font-size
8pt; ~" >&nbsp; Desati var Mnitoranmento. </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" </table>":U SKIP

" </td>":U SKIP

{ &OUT}
" <td wi dt h=~"1%" background=~"/gnsufsc/i magens/ separador.gif~">":U SKIP
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
{ &OUT}
" <td wi dt h=~"80%" valign=~"top~">":U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P
{ &OUT}

<tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

" <font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
font-weight: bold~">":U SKIP

" Li stagem de Contratos para Ativacao/ Desativacdo de Mnitoranento de
I ndi cadores": U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 8pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Verdana; color: #FF8000;~">":U SKIP

" Vol tar": U SKIP

" </a>":U SKIP

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP

" <tr>":U SKIP

" <td>":U SKIP

/* 1| Navegacéo */
{ &OUT}

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

<tr>":U SKIP
" <td align=~"left~" w dth=~"4%" bgcol or =~"#808080~">": U SKI P
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
<td align=~"right~" w dth=~"60%" bgcol or =~"#808080~">": U SKI P
<font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-

si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Ant eri or &bsp; </font>": U SKI P

" <font style=~"color: #FFFFFF; font-fam ly: Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; | Post eri or &bsp; </ font>": U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <t d>&nbsp; </td>": U SKI P



" <t d>&nbsp; </td>": U SKI P
" </tr>":U SKIP

</table>":U SKI P
<br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP

/* 2| Listagme */
{ &OUT}

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~"

wi dt h=~"100%">": U SKI P

<tr>":U SKIP
<td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
<td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P
" &nbsp; ": U SKI P
" </td>":U SKIP
<td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P
" <font styl e=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Titul o do Contrato&nbsp;</font>":U SKIP
" </td>":U SKIP
<td align=-"left~" bgcol or =~"#000080~">": U SKI P
" <font styl e=~"col or =#FFFFFF; font-fanily=Verdana; font-
si ze=9pt; font-wei ght=bol d; ~">&nbsp; Anal i sta Responséavel &bsp; </font>": U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/ativar.gif~"
al i gn=~"m ddl e~"></ing>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"60%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/desativar.gif~"

<font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;":U
SKI P
<a href=~"~">Assi sténcia Técni ca</a>":U SKI P
" </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dt h=~"30%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~" #DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-
si ze=8pt ; ~" >&nbsp; Ser gi o Weber Junior</font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~
bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

val i gn=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/ativar.gif~"

val i gn=~"m ddl e~"



al i gn=~"m ddl e~"></ing>":U SKI P
" </td>":U SKIP
<td wi dt h=~"60%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/desativar.gif~"

bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;":U

SKI P

<a href=~"~">Suporte ao Desenvol vi ment o</ a>":U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

<td wi dth=~"30%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

bgcol or =~"#FFFFFF~">": U SKI P

Cl eber Jaraceski </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

<font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp; John

{ &OUT}
" <tr>":U SKIP
" <td wi dth=~"4%" align=~"center~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
" <img src=~"/gnsufsc/imgens/ativar.gif-~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P
" </td>":U SKI P
" <td wi dt h=~"4%" align=~"center~" valign=~"m ddl e~"
bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
al i gn=~"m ddl e~"></ing>":U SKI P
" </td>":U SKI P
<td wi dth=~"60%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

<img src=~"/gnsufsc/imgens/desativar.gif~"

bgcol or =~"#DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp;":U

SKI P

<a href=~"~">Suporte Progress</a>":U SKI P

" </font>":U SKI P

" </td>":U SKIP

<td wi dth=~"30%" align=~"1eft~" valign=~"m ddl e~"

bgcol or =~" #DFDFFF~">": U SKI P
" <font style=~"font-fam|y=Verdana; font-size=8pt;~">&nbsp; John

Cl eber Jaraceski </font>":U SKI P
" </td>":U SKIP

" </[tr>":U SKI P

{ &OUT}

" </table>":U SKIP

" <br style=~"font-size: 2pt;~">":U SKIP
{ &OUT}

" </td>":U SKIP

" </tr>":U SKIP
{ &OUT}

<tr>":U SKIP
" <td>":U SKIP
<a href=~"~" style=~"font-size: 9pt; font-weight: bold; text-
decoration: none; font-famly: Tahomm; color: #336699;~">| Voltar</a>":U SKIP
" </td>":U SKIP
" </tr>":U SKIP

</tabl e>":U SKI P
" </td>":U SKIP

</[tr>":U SKI P



{ &OUT}
" </table>":U SKI P

{ &OUT}
" </body>":U SKI P

{ &OUT}
"</htm >": U SKI P
END PROCEDURE.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F



Qut put Paraneters:

<none>
Aut hor :
Cr eat ed:
________________________________________________________________________ */
e This (Wiile was created wiih the Progress AepBulder. .4

/* Create an unnaned pool to store all the w dgets created
by this procedure. This is a good default which assures
that this procedure's triggers and internal procedures
will execute in this procedure's storage, and that proper
cleanup will occur on deletion of the procedure. */
CREATE W DGET- POCL.

/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*k* mflnltlons kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkk* */

/* Parameters Definitions --- */
/* Local Variable Definitions --- */

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- PREPROCESSCOR- BLOCK
/* kkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkkk*x Preprocessor mflnltlons kkkkkkhkkhkkkkkkkkkkkkk* */

&Scoped- defi ne PROCEDURE- TYPE Procedure
&Scoped- defi ne DB- AWARE no

/* _Ul B- PREPROCESSOR- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkk*% Procedure Settlngs kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ PROCEDURE- SETTI NGS

/* Settings for TH S- PROCEDURE
Type: Procedure
Al'l ow:
Franes: 0
Add Fields to: Neither
O her Settings: CODE- ONLY

*/
&ANALYZE- RESUMVE _END- PROCEDURE- SETTI NGS

/* kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*% O—eate WndOW kkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkkkk* */

&ANALYZE- SUSPEND _ CREATE- W NDOW
/* DESI GN W ndow definition (used by the U B)
CREATE W NDOW Pr ocedur e ASSI| GN
HEI GHT = 14.14
W DTH = 60. 6.
/* END W NDOW DEFI NI TI ON */
*/
&ANAL YZE- RESUMVE
&ANALYZE- SUSPEND _Ul B- CODE- BLOCK _XFTR "Cue Card" Procedure _I NLI NE
/* Actions: adecomm _so-cue.w ? adecomm _so-cued.p ? adecomm _so-cuew.p */
/* Custom CA Wapper Procedure,wdt, 49681
Destroy on next read */
/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUMVE

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _I NCLUDED- LI B Procedure

/* kkhkkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkhkkkkkkk* InCI uded_LI brarles kkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*%x */

{src/web2/wap-cgi.i}



/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANAL YZE- RESUME

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _CUSTOM _MAI N- BLOCK Procedure

/* kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk* ’\/E'n Code BI OCk kkkhkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkkk*% */

/* Process the | atest Wb event. */
RUN process-web-request.

/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */

&ANAL YZE- RESUME

/* kkhkkkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkk*

|ntel’na| Procedures kkhkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkhkkkkkkkkk*x */

& F DEFI NED( EXCLUDE- out put Header) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE out put Header

PROCEDURE out put Header

Pr ocedur e

% e e el

Pur pose: Qut put the M ME header,

by this procedure.

Par aneters: <none>

Not es: In the event that this Wb object

and any "cookie"

i nformati on need

is state-aware, this is

ed

a good place to set the webState and webTi neout attributes.

fol l owi ng happens:

L I T R R R T

-~

Qut put additi onal

Name

Val ue
Expires date
Expires tinme
Pat h

Domai n
Secure

L I T R R T NN R

/

To nake this a state-aware Wb object,
(in mnutes) before running output Content Type.

period greater than 0, the Web object becones state-aware and the

If you supply a tineout period |l ess than 1,

set WebState (5.0).

pass in the tinmeout period

If you supply a tineout

- 4GL variabl es webState and webTi meout are set
- a cookie is created for the broker to id the client on the return trip
- a cookie is created to id the correct procedure on the return trip

the follow ng happens:

Exanpl e: Timeout period of 5 mnutes for this Wb object.

- 4G variabl es webState and webTi neout are set to an enpty string
- a cookie is killed for the broker to id the client on the return trip
- acookie is killed to id the correct procedure on the return trip

cooki e information here before running output Cont ent Type.

name of the cookie
val ue of the cookie
Date to expire (optional).
Tine to expire (optional).

RUN Set Cookie I N web-utilities-hdl
("cust Num': U,

"23":U, TODAY + 1, TIME,

out put-content-type ("text/htm":U).

END PROCEDURE.

?

For more informati on about the Netscape Cookie Specification,
http://home. net scape. com newsr ef / st d/ cooki e_spec. ht m

See TODAY function.
See TIME function.
Override default URL path (optional)

Override default domain (optional)

"secure" or unknown (optional)

?

The followi ng exanpl e sets cust-nunr23 and expires tonorrow at
sane time but only for secure (https) connections.

"secure": U).

see

(about) the



/* _Ul B- CODE- BLOCK- END */
&ANAL YZE- RESUME

&ENDI F
&l F DEFI NED( EXCLUDE- pr ocess- web-request) = 0 &THEN

&ANALYZE- SUSPEND _ Ul B- CODE- BLOCK _PROCEDURE process-web-request Procedure
PROCEDURE pr ocess- web- r equest

2
Pur pose: Process the web request.
Par ameters: <none>
Not es
______________________________________________________________________________ *
DEFI NE VARI ABLE i AS | NTEGER  NO- UNDO
DEFI NE VARI ABLE cCor Li nha AS CHARACTER NO- UNDO

DEFI NE VARI ABLE cVal orCol eta  AS CHARACTER NO- UNDO

/*

* Qutput the M ME header and set up the object as state-less or state-aware.
* This is required if any HTML is to be returned to the browser

*/

RUN out put Header .

{ &OUT}
"<htm >": U SKI P

{ &OUT}
" <head>":U SKI P
" <title>Gerenci amento de Nivel de Servico</title>":U SKIP
" </head>":U SKIP

{&QUT}

<body bgcol or =~" #FFFFFF~" t opmar gi n=~"0~" | ef t mar gi n=~"0~">": U SKI P

{&QUT}

<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%"
hei ght =~"100%-">": U SKI P

{ &OUT}
" <tr styl e=~"background-col or: #DDDDDD; ~">":U SKI P
" <td w dt h=~"20%" hei ght =~"15~">": U SKI P
" <t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U
SKI P

" <tr>":U SKI P
" <td wi dt h=~"100%" align=~"right~">":U SKI P
<f ont col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size
8pt; ~">":U SKI P

" Bem vi ndo, John.":U SKI P

" </font>":U SKI P

" &nbsp; &bsp; ": U SKI P
<img src=~"/gnsufsc/imgens/acessar_ferranmenta.gi f~"
al i gn=~"m ddl e~"></inmg>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" <tr>":U SKI P

" <td hei ght=~"1~"
background=~"/ gnsuf sc/i magens/ subl i nhado. gi f ~"></td>": U SKI P

" </[tr>":U SKI P

" </table>":U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td wi dth=~"1%" hei ght =~"15~"
background=~"/gnsuf sc/i magens/ separador. gi f ~">": U SKI P

" &nbsp; ": U SKI P

" </td>":U SKI P

" <td wi dt h=~"80%" hei ght=~"15~">":U SKI P



SKI P

f ont - wei ght

f ont - wei ght

<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"0~" cel | spaci ng=~"0~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" 3~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 12pt
bol d~">": U SKI P
Rel at 6ri o": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
</table>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP

<tr>":U SKIP

<td wi dt h=~"20%" valign=~"top~">":U SKI P
<t abl e border=~"0~" cel | paddi ng=~"2~" cel | spaci ng=~"2~" wi dt h=~"100%">": U

<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 10pt
bol d~">": U SKI P
Di cas": U SKI P
</font>":U SKI P
</td>":U SKIP
</tr>":U SKIP
<tr>":U SKIP
<td>":U SKIP
<img src=~"/gnsufsc/imgens/dica.gif~"></ing>":U SKI P
<font col or=~"#808080~" face=~"Verdana~" style=~"font-size

8pt; ~">Vi sual i zando os Val ores dos I ndi cadores</font>":U SKIP

<br>":U SKI P
<f ont col or=~"#0080C0~" face=~"Verdana~" style=~"font-size: 8pt;~">A

partir da terceira coluna sdo apresentados os indicadores de nivel de servico especificados
para o contrato, e nas |inhas subseqientes sdo apresentas os val ores col etados para estes
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