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Anotace

Diplomovéa préace je zaméfena na vyvoj na platformé ServiceNow, navrh aplikaci,
praci s REST API a integraci ITSM procesii mezi instancemi. Ctenaf je seznamen s
platformou ServiceNow z pohledu zakladniho uzivatelského rozhrani, implementace
ITSM procesti a zéklady vyvoje na platformé, véetné zakladnich specifik platformy.
Ve spojitosti s tvorbou aplikaci, je pfi navrhu aplikaci, navrzeno nékolik moznych
feSeni, kterd jsou po zvazeni prakticky vyuzitelnéd, dle pozadavki, které jsou na
vysledné aplikace kladeny.

Vystupem diplomové prace je uceleny navrh architektury a pouzitelné prototypy
aplikaci pro feSeni REST API a integrace ITSM zéznami, které je mozné po upravé

konfiguraci pouzit na jakékoliv instanci platformy ServiceNow.

Annotation

Title: REST API for support and integration of I'TSM processes
The diploma thesis is focused on development on the ServiceNow platform, appli-
cation design, work with REST API, and integration of ITSM processes between
instances. The reader is acquainted with the ServiceNow platform from the point
of view of the basic user interface, the implementation of ITSM processes, and the
basics of development on the platform, including the basic specifics of the plat-
form. Along with the creation of applications, when designing applications, several
solutions are defined for suitable usability, as required by the final application.
The output of the diploma thesis is a proposal for architecture and usable appli-
cation prototypes for REST API solutions and integration of I'TSM records, which
can be modified by the configuration, to be used on any instance of the ServiceNow

platform.
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Uvod

ServiceNow je nastroj pro ucinné fizeni a automatizaci firemnich procesu a sluzeb.
Jedné se o platformu americké spole¢nosti ServiceNow, Inc., ktera je urcéena zejména
k vyuziti ve velkych zahrani¢nich ¢i nadnarodnich spole¢nostech. Primarnim uréenim
platformy je automatizace I'TSM procest, nicméné platforma samotna poskytuje
mnohem vice moznosti a je tedy vyuzitelna v mnoha priamyslovych odvétvich.

Struktura prace je rozdélena na dvé hlavni ¢asti. Prvni ¢asti je teoretické se-
znameni Ctenafe s platformou, jejim prostifedim a vyvojem na platformé. Jsou zde
popsany zékladni specifika platformy a specifické prvky a rozhrani, které jsou dile-
zité pro implementaci aplikaci na této platformé.

Druhou ¢asti prace je praktickd ¢ast, zamérujici se na néavrh, moznosti feSeni a
implementaci aplikaci pro praci s [TSM zaznamy, zejména skrze REST API plat-
formy. Jsou zde navrzena mozné feSeni pro dosazeni optimélnich vysledk pii tvorbé
pozadované funkcionality. Dale jsou jednotlivé navrhy posouzeny z hlediska optimal-
nosti feSeni a jejich vlastnosti a nejvyhodnéjsi feseni jsou déle blize specifikovana a
posléze implementovana.

Na zavér jsou posouzeny dosazené vysledky a deklarovany dalsi moznosti roz-
Siteni vytvorenych fesSeni, vychéazejici nejen z navrhu aplikace, ale také z poznatki

ziskanych pfi praci s vytvorenymi prototypy.



Kapitola 1
Cile prace

Diplomova préce si klade tii dil¢i cile. Prvnim z cild je seznameni Ctenare s plat-
formou ServiceNow. S touto platformou se mnoho vyvojaia v Ceské republice piflig
Casto nesetka. Cilem je seznamit Ctenéfe s prostiedim platformy, prostifedky pro
zpracovani I'TSM pozadavki, ale také se samotnym vyvojem na platformé a jejimi
specifiky.

Druhym z cili je seznameni s nativnim REST API platformy a moznostmi tvorby
vlastnich, skriptovanych API pro podporu ITSM procesii. Primarné jde o navrh a
implementaci vlastniho, jednodussiho feSeni pro piistup k ITSM zéznamum. Toto
rozhrani je urceno k tvorbé aplikaci pro spravu I'TSM pozadavki, jako jsou napf.
monitorovaci aplikace a pripadné také k integraci jak dalsich instanci ServiceNow,
tak i dalsich aplikaci tfetich stran. Vysledné API musi nabizet jednoduchy a snadno
rozsifitelny pristup k zdznamtim a préci s nimi.

Poslednim cilem je vytvoreni nédvrhu a implementace integra¢niho reSeni, které
vyuziva vyse zminéné API k synchronizaci [TSM zaznamu mezi instancemi Service-
Now. Navrh integrace musi pocitat s konfigurovatelnosti platformy a procesy, které
jsou na synchronizované zaznamy vazany.

Praktické cile prace jsou zaméfeny na navrh a tvorbu pouzitelnych prototypi
REST API a integra¢niho feSeni. Vysledny névrh obou prototypu musi byt jed-
noduse konfigurovatelny, rozsifitelny a prizpiisobitelny proménnému prostiedi plat-

formy ServiceNow.



Kapitola 2

Platforma ServiceNow

2.1 Predstaveni platformy

ServiceNow je nastroj vyvijeny spolec¢nosti Service-Now a poskytovany formou SaaS
(Software as a Service, volné preloZeno jako software jako sluzba)'. Jde tedy o clou-
dovou platformu, ktera nevyzaduje na strané zakaznika nutnost budovat a udrzovat
datacentra ani kombinovat rizna softwarova feseni pro management chodu firmy.
ServiceNow poskytuje siroké moznosti v oblastech I'TSM, jako je naptiklad Incident
management. Dale také nabizi velké mnozstvi vlastnich feSeni pro rizna odvétvi
(napt. HR) a také vysokou miru rozsifitelnosti. Samoziejmosti je i automatizace
procest, diky které lze omezit nutnost zasahovat do procesu. Platforma také po-
skytuje moznost integrace s dalsimi systémy pomoci webovych sluzeb, REST API a

zpracovani emailovych zprav.

2.2 Grafické uzivatelské rozhrani

Grafické rozhrani platformy ServiceNow je rozdéleno do tii zékladnich sekei (viz.
2.1). Banner frame (Zahlavi) obsahuje zakladni ovladaci prvky pro komunikaci,
vyhledavéani a konfiguraci rozhrani. Application navigator (Panel aplikaci) umoz-
nuje vyhledavat a prochézet dostupné aplikacni moduly, vytvaret zalozky a traso-
vat historii navstivenych polozek. Tyto dvé sekce tvoii navigaci v ramci platformy.
Content frame (Obsah) slouzi k zobrazeni seznamu a formulaira slouzicich k praci

s daty. Nejcastéji je pouzivan v kombinaci s naviga¢ni ¢asti rozhrani.

dnes jiz, vzhledem ke komplexnosti, spise PaaS (Platform as a Service, volné pielozeno jako platforma

jako sluzba)
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Obrazek 2.1: Grafické rozhrani platformy ServiceNow (Viastni zpracovdni)

K databazovym datim je v ramci ServiceNow mozno pristupovat unifikované,
nezavisle na nizkotroviiové implementaci ulozeni dat. Pro zobrazovani a prochazeni
vétsiho mnozstvi zaznamu nad jednotlivymi tabulkami jsou v ramci platformy zvo-

leny seznamy. Pro préci s jednotlivymi zaznamy jsou pak implementovany formulére.

2.3 Seznamy

Seznamy zobrazuji sady zdznamiu z tabulky, pocet zaznamu na stranku je volitelny.
V seznamech je mozné vyhledavat, t¥idit, filtrovat a upravovat data. Dale mohou byt
hierarchické (obsahuji podseznamy) a je mozné je vlozit do formulaii. (ServiceNow
20201)

Rozhrani seznamu obsahuje zahlavi, filtry a drobeckovou navigaci (breadcrumbs),
sloupce dat a zapati. V zahlavi miZzeme najit zakladni konfiguraci seznamu a s
potfebnym opravnénim i tlacitko pro tvorbu nového zaznamu. Kazdy sloupec v
seznamu odpovidé sloupci v tabulce a je mozné pomoci néj zaznamy tiridit a sesku-
povat. (ServiceNow 20201)

Filtrovani na seznamu umoziuje vytvaret pokrocilé po filtry pomoci fetézeni
jednotlivych podminek, vyuzivani operaci AND a OR a v piipadé potieby je také mozné
vyuzit v rdmci podminky jednoduchy JavaScript. Vytvoreny filtr 1ze dale ulozit, piipadné
do schranky nakopirovat odkaz pro zobrazeni seznamu s filtrem, ale také nakopirovat pouze

zakodovanou podminku, kterou lze vyuzit v jinych ¢astech systému.



Sloupce zobrazené v seznamu je mozné globalné konfigurovat, urcit, které sloupce jsou
viditelné a v jakém poradi. Kazdy uzivatel muze déle viditelnost a poradi sloupci na
seznamu prizplisobovat svym potiebdm. Toto pfizplisobeni je vSak omezeno pouze na tcet

uzivatele a je omezeno pouze na sloupce, které jsou soucasti globalni konfigurace.

2.4 Formulare

Formulaie umoziuji ¢ist a zpracovavat jednotlivé zdznamy z tabulky. Soucasti formuléaie
mohou byt nejen pole dané tabulky, ale také pole z referencovanych tabulek a Zurnalu,
jako napiiklad komunikace. Formular je konfigurovatelny, je tedy mozné ménit rozlozeni
jednotlivych poli, rozdélovat pole do sekci a zalozek, piipadné pole skryt. (ServiceNow
2020f)

Pole na formulafi lze skryvat dynamicky, pripadné je zobrazovat, ménit zda jsou po-
vinné nebo zapisovatelnd na zakladé predem definovanych podminek. Déle je mozné spus-
téni pfipravenych skripti pfi nacteni formulafe nebo zméné hodnoty pole.

Jak jiz bylo zminéno, v rdmci formuléfe je mozné vyuzivat zZurnalova pole pro komu-
nikaci. Pro komunikaci je vyuzivan Activity log (Seznam aktivit) na formulafi. Jednotlivé

aktivity lze rozdélit do t¥i skupin (ServiceNow 2020f):

e System activities (Systémové aktivity, svétle Seda barva) jsou zaznamy o aktivitach
a zménach dat. Tyto zdznamy jsou tvoreny automaticky pfi sledovanych akcich a

zménéch.

e Additional comments (Dalsi komentare, tmavé Seda barva) jsou zaznamy slouZici

ke komunikaci se zadavatelem.

e Work notes (Pracovni poznamky, zlutd barva) slouzi ke komunikaci mezi Fesiteli,

tyto zdznamy nejsou viditelné pro koncového uzivatele, zadavatele.



6, ITIL User Additional comments « 2018-11-14 05:49:39

SAP Sales app is not accessible

6. ITIL User Work notes = 2018-11-14 05:49:39

Researching this. | think there is an outage.

6, ITIL User Field changes « 2018-11-14 05:49:39

Assignedto  Beth Anglin
Configuration item SAP Sales and Distribution
Impact  1-High
Incident state In Progress
Openedby  ITIL User
Priority 1 - Critical

Obrazek 2.2: Zaznamy v Seznamu aktivit (Viastni zpracovdni)

Na formulari je také mozné prohliZet a spravovat pfilohy daného zaznamu. Tyto soubory
jsou uchovavané ve zvlastni struktufe, ktera nasledné obsahuje vazbu na dany zéznam.

Dalsimi prvky jsou také Souvisejici odkazy (Related links) a Souvisejici seznamy (Re-
lated lists). Odkazy v tomto piipadé mohou uzivatele presmérovavat na dalsi uzitecné
zéznamy nebo funkcionalitu, seznamy pak obsahuji dalsi zaznamy, které souvisi s aktualné
zobrazenym zéznamem. Tyto seznamy nejcastéji obsahuji zdznamy, které se na aktuélni
zédznam odkazuji, nicméné definice téchto seznamu jsou plné konfigurovatelné a mohou

obsahovat zaznamy, které spliiuji i jiné podminky, nez je pfimé reference.



Kapitola 3

ITSM aplikace v ServiceNow

3.1 ITSM v ServiceNow

ITSM!, volné prelozeno jako Sprava IT sluzeb, se vatahuje na veskeré ¢innosti, které orga-
nizace provadi, aby navrhovaly, planovaly, dodévaly, provozovaly a kontrolovaly IT sluzby
nabizené zakazniktim.

Na rozdil od technologicky orientovanych piistupt fizeni I'T se ITSM vyznacuje piijetim
procesniho pristupu se zamérenim na potieby zakazniki a IT sluzby pro zédkazniky.

Mezi hlavni oblasti ITSM procesii (dtlezitych pro nasi aplikaci) patii:
e Incident Management

e Request Management

e Case Management

Vyse zminéné procesy jsou v ramci ServiceNow implementovany v ramci samostatnych
aplikaci a rozsifujicich plugini. Tato architektura umoziuje aktivovat pouze potfebnou

funkcionalitu, pripadné ziskat rozsifujici funkce k zédkladnim procestm.

3.2 Incident Management

Cilem Incident managementu je ,,minimalizovat negativni dopad incidenti co nejrychlejsim
obnovenim bé&zného provozu sluzby*“ (Axelos 2019). Jinak fe¢eno, obnovit normalni provoz
sluzeb v co nejkrat$im case a zaroven minimalizovat dopad na obchodni operace, ¢imz se

zajisti zachovani co nejlepsi trovné kvality a dostupnosti sluzeb.

T Service Management



Incident samotny je definovan jako ,,neplanované preruseni sluzby nebo snizeni kvality

sluzby* (Axelos 2019).

3.2.1 Aktivace

Incident management je obsazen v aplikaci Incident, ktera je v ramci ServiceNow uloZena
pod ID com.snc.incident. Tato aplikace obsahuje pouze zékladni funkcionalitu Incident

Managementu, je vSak rozsifitelna pomoci dalsich plugint a plné upravitelna.

3.2.2 Obsah

ServiceNow poskytuje v ramci aplikace Incident t¢innou implementaci Incident Manage-
mentu, poskytujici efektivni ¥izen{ a spravu zdroji pfi zpracovani riznych typi incidenti.
Zakladnim stavebnim prvkem této aplikace je Incident, tedy jeho zadznam v databéazi, obsa-
hujici dilezité informace o incidentu, nabizejici preddefinované volby pro klasifikaci. Dale
také poskytuje propojeni se znalostni databédzi poskytujici pfehled znamych chyb a takeé
dalsimi I'TSM implementacemi, jako napiiklad Problem a Change management.

Kategorizace incidentt slouzi k urceni oblasti, do kterého dany incident spada a tim
umoznuje lépe spravovat zdroje pro jeho feSeni. Uréeni kategorie umozni priradit spravnou
skupinu Tesitelti, pfipadné primo FeSitele dané zavady a tim zajistit efektivni feSeni.

Prioritizace incidentu pomaha urcit dopad incidentu na fungovani sluzeb a tim také
uréit prioritu, s jakou bude dany incident feSen. V ramci zdkladni implementace je priorita
urcena pomoci pfedem definované tabulky, kde jsou vstupnimi parametry dopad zavady a
naléhavost TeSeni.

Stav incidentu umozinuje sledovat aktualni fazi feSeni incidentu, mezi které patii jak
samotné TeSeni tak i dalsi stavy, jako napiiklad ¢ekani na dalsi informace, externtho do-
davatele nebo feSeni v ramci jiné I'TSM aplikace. Diky sledovani stavu je mozné efektivné
sledovat aktualni mnozstvi feSenych incidentt a zatizeni jednotlivych fesitelt.

Propojeni se znalostni databazi umoznuje najit mozné feseni pomoci jiz evidova-
nych Feseni obdobnych incidentt. Je tedy pomtckou jak pro fesitele ale také pro samotného

zadavatele, ktery muize nalézt feSeni jiz v dobé zadavani nového incidentu.
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Obrazek 3.1: Formulaf Incidentu v ServiceNow (Viastni zpracovini)

3.2.3 Zivotni cyklus Incidentu

Zivotni cyklus Incidentu je definovan jednotlivymi stavy a prechody mezi nimi. Zakladni
konfigurace je zachycena na diagramu 3.2. Jak jiz bylo zminéno, kazdy stav popisuje ur¢itou
fazi procesu zpracovani Incidentu.

Stav New (Novy) odpovida fazi zaloZeni Incidentu. Incident je zaevidovan v systému,
nicméné jesté nebyl prifazen a neni zpracovavan. V této fazi je nejéastéji provadéna zakladni
kategorizace a nésledné prifazeni na TeSitele. Po prifazeni na feSitele prechazi Incident do
stavu In Progress (Probiha), ve kterém je provadéna investigace a samotné feseni Inci-
dentu. Z tohoto stavu je mozné piejit do stavu On Hold (Odlozeno), ve kterém je feseni
preruseno z diavodu dotazu na zadavatele, t¥eti stranu nebo navaznou operaci, pripadné do
stavu Resolved (Vyfeseno), kde je feseni Incidentu navrhnuto zadavateli. Pokud je zada-

vatel s feSenim spokojen, je Incident uzavien, prechazi tedy do stavu Closed (Uzavieno).



Neni-li zadavatel s FeSenim spokojen, muze toto feSeni odmitnout a Incident prechéazi zpé&t
do stavu In Progress, pfipadné On Hold. (ServiceNow 2020k)
Legend

Primary route
Canceled route

Obrazek 3.2: Zivotni cyklus incidentu (Prevzato z ServiceNow (2020k))

Incident pfechézi do stavu Cancelled (ZruSen) je-li klasifikovan jako duplicitni, neo-
diavodnény nebo neni incident jako takovy. Do tohoto stavu je mozné prejit z jakéhokoliv

stavu, kromé stavu Closed.

3.3 Service Catalog

Service Catalog application (volné prelozeno jako aplikace Katalogu Sluzeb) je aplikace
umoznujici tvorit katalogy sluzeb poskytované zakazniktim k samoobsluznému feseni jejich
pozadavki. V ramci platformy je mozné definovat vice katalogii, napt. podle poskytova-
nych sluzeb. Kazdy katalog je pak ¢lené do kategorii v nichZ jsou k dispozici jednotlivé

Katalogové polozky (angl. Catalog Items). (ServiceNow 2020r)

3.3.1 Catalog Item

Katalogova polozka predstavuje zbozi nebo sluzbu, které je mozné objednat skrze Kata-
log Sluzeb.Jednotlivé polozky lze vystavovat v rtiznych katalozich, pfipadné omezit jejich
viditelnost v ramci téchto katalogi pouze pro urc¢ité skupiny uzivateli. (ServiceNow 2020s)

Je-li nutné ziskat od uzivatel né&jaky vstup, je mozné do polozky pfidat proménné,
které nesou tyto informace v ramci celého procesu zpracovani. Proménné je déle moZzné

predvyplnit, validovat, pifipadné skryvat, na zdkladé predem definovanych podminek.
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Jednotlivé polozky jsou zpracovavany podle prfedem definovanych postupt. Postup
zpracovani je fizen dvéma zpusoby a to pomoci Execution Plan (volné pielozeno jako
Exeku¢ni plan) nebo Workflow. (ServiceNow 2020x)

Execution Plan je pomérné jednoduchy zpusob fizeni procesu. Tento zptsob je vyuzi-
van pfevazné pro jednodussi procesy, které nevyzaduji velké dynamické zédsahy do procesu.
Jedna se primarné o urcitou, jednoduchou posloupnost krokt, které jsou postupné vyko-
navany.

Workflow umoziiuje vyssi moznosti dynamického fizeni procesu. V ramci tohoto typu fi-

vvvvvv

pfipadné pro schvalovani jednotlivych fazi procesu. (ServiceNow 2020x)

3.4 Request Management

Aplikace Service Managementu vyuziva obecny proces Request Managementu (spravy po-
zadavkil). Request Management umoziuje, aby jednotlivé katalogové polozky mohly byt
objednévany a k nim vazany proces splnén na zakladé definovanych postupii. (ServiceNow
2020m)

3.4.1 Obsah

Request Management aplikace vyuziva pro realizaci procesu strukturu zaloZenou na tfech

zékladnich tabulkich, tedy modelech dat:
e Request (sc_ request)
e Request Item (sc_req item)
e Catalog Task (sc_ task)

Proces je vazan na Katalog Sluzeb a je spustén pouze v pripadé objednani Katalogové
polozky. V okamziku odeslani pozadavku na objednani Katalogové polozky jsou generoviny
zédznamy podle hierarchie znazornéné na obrazku 3.3, nicméné tyto zédznamy nejsou do

databéaze uloZzeny presné v tomto poradi.
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ZjednoduSené je mozné na proces vytvareni zaznamu nahlizet nasledovné:
1. Inicializace zaznamu v tabulce Request (sc_ request), neni uloZen do databéze

2. Inicializace zaznamu v tabulce Requested Item (sc_req item), neni ulozen do data-

béze
3. Reference Request zaznamu je uloZzena do zdznamu Requested Item

4. K zédznamu Requested Item jsou navizany proménné z Katalogové polozky, které

jsou ulozeny v pomocné tabulce
5. Zaznam Requested Item tabulky je ulozen do databéze
6. Zaznam Request tabulky je uloZzen do databaze

7. V ramci procesu jsou vygenerovany Approvaly (Schvalovaci tikoly, pokud jsou vyza-

dovany

8. Po schvéleni Approvali (pokud byly vyzadovany) jsou vygenerovany a navazany Ca-

talog Task zédznamy

V ramci procesu je tedy prace priméarné soustfedéna do Catalog Task zaznamt a jejich
plnéni. Do okamziku vygenerovani téchto zaznami je tedy proces z hlediska plnéni sluzby
soustfedén na schvalovani pozadavka a doplnéni potfebnych informaci. Po vygenerovani
Catalog Task zadznamt je mozné tyto zaznamy piiradit jednotlivym skupindm ¢ uzivatelim

k vykonani pozadovanych tkolu.

Request

(sc_request)

Request ltem
(sc_req item)
[y omy)

Catalog Task
(sc_task)
[1..n]

Obrazek 3.3: Hierarchie Request Managementu (Prevzato z ServiceNow (2020m))
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3.5 Customer Service Management

Customer Service Management aplikace umoznuje poskytovat sluzby a podporu externim
zékaznikim skrze komunika¢ni kanaly jako naptiklad web, email, chat telefon nebo socialni
média. Aplikace tedy poskytuje nastroje pro feseni incidentt externich zakazniku, odpovédi

na jejich otazky a celkové, pro poskytovani servisnich sluzeb. (ServiceNow 2020e)

3.5.1 Case management

Aplikace obsahuje velké mnozstvi prostfedki pro poskytovani sluzeb, fizeni procesi a jejich
optimalizaci. Mezi hlavni prvky patii Case Management. Case management umoziuje
vytvaret Case zaznamy (volné preloZzeno jako Pripad) a nasledné je fesit. Tyto zaznamy
maji vlastni typ, podle typu zékaznického pozadavku. Dale je mozné definovat prioritu
pro FeSeni tohoto pozadavku. K priorité a typu pozadavku jsou nésledné definoviny tzv.
Service Level Agreements (zkracené SLA), které definuji, v jakém ¢asovém horizontu je
nutné na tyto pozadavky reagovat a jaky je limitni Cas jejich feSeni. Tyto Casy jsou urceny
na zékladé smlouvy se zdkaznikem a je nutné se téchto limiti drzet nebot jejich nedodrzeni
mize mit velky dopad na byznys zakaznika. (ServiceNow 2020c¢)

Case zaznam se muze nachazet v jednom z Sesti stavii:
o New

e Open

Awaiting Info

Resolved

Closed

Cancelled

Case ve stavu New byl praveé zaloZen a zatim nebyl analyzovén. V tomto stavu by nemél
zdznam zustavat déle nez je nutné. Mezni ¢as je uréen SLA. Zaznamy ve stavu Open jsou
jiz analyzovany a pracuje se na nich, zékaznik byl o tomto kroku jiz také informovan. V
piipadé nejasnosti, nutnosti doplnit informace nebo ¢ekani na odpovéd zakaznika, pii které
neni mozné dale pracovat je zéznam prepnut do stavu Awaiting Info. Tento stav také
pozastavi odpocet SLA. Je-li nalezeno feSeni pozadavku, je toto navrhnuto zékaznikovi
a stav zdznamu je prepnut do Resolved. V tomto stavu zdznam zustavi, dokud neni

feSeni odmitnuto nebo pfijato. V piipadé pfijeti feSeni nebo uplynuti pfedem definované
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doby, je stav zménén na Closed a FeSeni pozadavku je tispé8né ukonceno. Je-li pozadavek
z néjakého divodu nevalidni, napf. duplicitni, je mozné jej uzaviit prepnutim do stavu

Cancelled. (ServiceNow 2020c)
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Kapitola 4

Technologie

4.1 Javascript

JavaScript je objektové orientovany skriptovaci jazyk pro klientské a serverové aplikace.
Pavodni jazyk mél byt multiplatformnim skriptovacim jazykem na strané klienta, ktery mél
byt vkladan pifimo do HTML dokumenti. Jadro JavaScriptu se soustiedi kolem skriptova-
ciho jazyka, ktery byl standardizovan asociaci ECMA®, pfesnéji standardem ECMA-262.
(International 2020)

Prestoze je Java soucasti nazvu jazyka JavaScript, neni JavaScript od jazyka Java
odvozeny ani neni jeho zjednodusenou verzi. Pfestoze oba jazyky sdileji jistou syntaktickou
podobnost, JavasScript je dynamicky typovany. Na rozdil od Javy tak muZe proménna v
JavaScriptu obsahovat hodnotu libovolného datového typu. Datovy typ proménné je tedy
dan kontextem, ve kterém je pravé pouzivana. (T.Garfolo 2002)

Vykonavani koédu JavaScriptu a Javy se také lisi. JavaScript neni kompilovany, ale
interpretovany jazyk. O pieklad a spusténi kodu se tedy stard interpret jazyka.

JavaScript, jako takovy, nedisponuje konceptem tiida-instance, ktery je typicky pro ob-
jektové orientované jazyky. Tento mechanismus je zde ¢asteCné nahrazen prototypovanim.
Timto je dosaZeno schopnosti simulovat mnoho principii a vlastnosti tf¥idové zalozenych
funkcionalit. Mezi tyto prvky patii nap¥. dédi¢nost, v piipadé jazyka javaScript tedy mlu-
vime o dédi¢nosti prototypové.

Dalsim rozdilem oproti klasickym objektové orientovanym jazykiam je také fakt, ze
JavaScript nerozlisuje definici funkce a metody. Funkce je mozné volat jako metody, v tom

pripadé je metoda svazana se svym objektem klicovym slovem this.

'European Computer Manufacturers Association - Evropské asociace vyrobeii poéitaci
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4.2 REST API

REST? je softwarovy architektonicky styl, ktery definuje sadu omezeni pro tvorbu webo-
vych sluzeb. Webové sluzby, které tomuto stylu odpovidaji se nazyvaji RESTful webové
sluzby a poskytuji interoperabilitu mezi pocita¢ovymi systémy v ramci sité internet. Tyto
webové sluzby umoziuji externim systémutim pristup a manipulaci s textovou reprezentaci
zdroju, tedy dat na strané serveru. Pfistup a manipulace s daty je pomoci pfeddefinované
sady bezstavovych operaci. (Fielding 2000)

Jedna se tedy architekturu rozhrani, navrzena pro distribuované prostiedi. REST jako
takovy je koncept ndvrhu distribuovaného systému, kdy jednotlivé ¢asti programu bézi na
samostatnych strojich v ramci sité, kterou vyuzivaji pro komunikaci. Programem v tomto
pripadé muze byt napiiklad webova aplikace a za stroje tedy muZzeme povazovat napf.
webovy prohlize¢ a server.

Zakladnimi principy REST jsou:

o explicitni vyuzivani HTTP metod

e bezstavovost

e zdroje (URI) maji adresafovou strukturu

e prenasend data jsou nejéastéji ve formatu XML, JSON, HTML

Data jsou na strané serveru reprezentovana kolekcemi, klient tedy nepfistupuje primo

ke zdroji dat, ale pouze k jejich reprezentaci.

4.2.1 HTTP metody

REST vyuziva zakladni HT'TP metody k provadéni jednotlivych operaci na strané serveru.
Tyto metody je mozné vyuzit pro praci s celou kolekci nebo, v pfipadé zadani identifikatoru,

k praci s jednim prvkem kolekce. Mezi nejpouzivanéjsi metody pak patii:
e GET
e POST
e PUT

e DELETE

2Representational state transfer
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Metoda GET je urc¢ena pro ziskani dat. Pri volani bez identifikdtoru se o¢ekavé vraceni
seznamu prvki z kolekce, s identifikdtorem je o¢ekavan detail o prvku kolekce.

POST je urcena pro ulozeni novych dat na server. Tato metoda vyuzivana pro vytvo-
feni nové kolekce nebo prvku kolekce.

Pro tupravu dat na serveru je urcena funkce PUT. Takto je opét mozné modifikovat
celou kolekci nebo jen jeji prvek. Ocekavanym vyuzitim metody DELETE je odstranéni
prvku ¢i celé kolekce.

Vzhledem k tomu, ze REST jako takovy je pouze styl, tedy koncept, pro navrh API,
je i vyuziti téchto metod v praxi ¢asto uvazovano pouze jako doporuceni, coz mutze vést k

neocekavanému chovani nékterych implementaci.

4.2.2 JSON

Pro implementaci a praci s rozhranim pracujicim s daty je nutné tato data jednoznac¢né
JSON. Vyhodou tohoto formatu je snadné ¢itelnost.
Reprezentace dat v tomto formatu umoziuje pienos textu, ¢iselnych tidaja, pravdivost-

nich hodnot poli i objektt. Data jsou v tomto pripadé reprezentovana formou textového

fetézce s jasné danou strukturou "k1i&": "hodnota". (Crockford n.d.[a])
1 {"menu": {
2 "id": "file",
3 "value": "File",
4 "popup": {
5 "menuitem": [
6 {"value": "New", "onclick": "CreateNewDoc ()"},
7 {"value": "Open", "onclick": "OpenDoc ()"},
8 {"value": "Close", "onclick": "CloseDoc ()"}
9 ]
10 }r}

Ukazka kédu 4.1: Ukazka forméatu JSON (Prevzato z (Crockford n.d.[b]))
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4.3 JIRA

JIRA je softwarovy nastroj vyvijeny spolecnosti Attlassian. Tento néastroj je uréen k evi-
denci chyb a problémii pii vyvoji softwaru nebo fizeni projekti. Podobné jako ServiceNow
poskytuje JIRA moznost zadavani, predévani a sledovani servisnich zéznamt, stejné tak
jako poskytovani zpétné vazby. (Atlassian 2020)

Software JIRA dale slouzi k Fizeni procest v ramci vyvojovych procesi SCRUM a

Kanban.

4.4 Verzovani

Verzovani slouzi k uchovéni historie vSech zmén provedenych v konfiguraci aplikace. Ve
vétsiné pripadi se jedné o historii pouze ve zdrojovych kdédech a konfiguraci, verzovat vSak
lze i data.

Ke sledovéani téchto zmén slouzi tzv. VCS3, ktery obvykle eviduje kym a jak byl zdro-
jovy kéd zmeénén. Diky tomuto je mozné zjistit presny stav zdrojového kédu sledovanych
zédznamu a v pripadé potfeby vratit stav zpét.

Verzovaci systém umoziuje hlidat zmény a pomahé Fesit pripadné konflikty v piipadé,

ze dochézi ke zméné ve zdrojovych kdédech z vice stran soucasné.

4.4.1 Git

Git je distribuovany systém spravy verzi, vytvofeny Linusem Torvaldsem, pro vyvoj jadra
Linuxu. Ptvodné byl navrzen jako nizkoturoviiovy néstroj, postupné se vSak rozrostl do
kompletniho systému a je tedy pouZitelny bez dalsich dopliikovych nastroji. (Organization
n.d.)

Projekty v ramci nastroje Git jsou uchovavany v tzv. repozitarich. Pro vyvoj a jednot-
livé tpravy pak slouzi vétve, tzv. branches. Hlavni vétvi je master, z niz vychazeji hlavni
vyvojové vétve. Tyto vétve jsou nasledné po dokonéeni vyvoje opét spojeny s hlavni vétvi,
pomoci tzv. merge.

Platforma ServiceNow mimo sviij vlastni verzovaci nastroj nabizi moznost vyuziti sys-

tému Git prostiednictvim Source control integration. (ServiceNow 2020t).

3Version control system - systém spravy verzi
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4.4.2 Update Set

Update set (volné prelozeno jako Sada aktualizaci) je skupina konfigura¢nich zmén, kterou
je mozné prenéset mezi instancemi ServiceNow. Tato vlastnost umoziuje administratorim
seskupit provedené konfigurac¢ni zmény v ramci pojmenované sady zmén a tuto sad pak
presunout jako celek na jinou instanci pro testovani nebo deployment do produkéniho

prostiedi. Detailngji jsou Update sety popsany v sekei 5.9 Update Set. (ServiceNow 2020u)
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Kapitola 5

Architektura platformy

5.1 Javascript

V ramci ServiceNow je aktualné vyuzivan JavaScript modul vyuzivajici standard EC-
MAScripth a to od verze Helsinki. Pro podporu existujicich skripti a novych skripti

vyvinutych podle standardu ECMAScriptb mé JavaScript modul dva rezimy:
e Rezim kompatibility pro skripty pred verzi Helsinki a globalni skripty
e Rezim standardu ES5 pro skripty aplikaci

JavaScript modul dynamicky urcuje, ktery rezim se pouzije.

5.2 Databaze

Data v ServiceNow jsou uchovavana v tabulkach, uzivatel je vSak od databazové vrstvy
oddélen pomoci Glide Server API. Koncovy uzivatel je tedy od databaze odstinén a neni
nutna znalost jazyka SQL, ani typu databéze, ve které jsou data ulozena. Uzivatele tedy ne-
musi zajimat, zda jsou data ulozena v databazi MySQL, PostgreSQL nebo Oracle, p¥istup
k nim je pro néj vzdy jednotny.

Pro vSechny zéznamy je v databézi uréen jednotny jedine¢ny identifikdtor sys_id.
Tento sloupec je tedy soucasti kazdé tabulky a obsahuje 32-znakové GUID!. Sys_ id slouzi

jako primérni kli¢ a je hojné vyuzivano k referencovani zaznami mezi tabulkami.

LGlobally Unique ID - Globaln& unikatni identifikator
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5.3 Aplikace

Funkcionalita, kterou je mozné ziskat z oficidlnich zdroji ServiceNow, piipadné je vytva-
Fena v ramci platformy jinymi vyvojéri, je ve vétsiné pripadu ,,zabalena* formou funkénich
bali¢kt, aplikaci. Pro oddéleni této funkcionality od zbytku platformy a také aplikaci jako
takovych, je v rdmci ServiceNow vyuzivan tzv. Scope, tedy rozsah platnosti dané aplikace

Ci jeji ¢asti. Tento rozsah je pak dvoji:
e Aplikacni (Application scope)

e Globalni (Global scope)

5.3.1 Aplikac¢ni rozsah

Aplika¢ni rozsah umoznuje chranit aplikaci ur¢enim rozsahu a omezenim pfistupu k apli-
ka¢nim soubortum a dattm. Diky této vlastnosti je mozné, aby administrator urcil, které
casti aplikace jsou dostupné pouze v rdmci aplikace a které jsou naopak pristupné i z ji-
nych aplikaci. Nastaveni piistupu je pak mozné jak pro aplika¢ni zdznamy, tak i pro kazdou

tabulku dané aplikace. (ServiceNow 2020a)

5.3.2 Globalni rozsah

Globélni rozsah je specifickou formou aplikaéniho rozsahu. Aplikace vytvofené v tomto
rozsahu jsou primarné vytvoreny tak, aby bylo mozné k nim a jejich datim pfistupovat ze

vSech aplikaci v globalnim rozsahu.

5.4 Glide API

ServiceNow poskytuje pomérné velké mnozstvi API pro interakci s platformou a daty. Nize
popsana API jsou pouze vybérem téch nejpouzivanéjsich. Stejné tak jsou zde popsény

pouze zakladni metody kazdého rozhrani. (ServiceNow 2019)

5.4.1 GlideRecord

GlideRecord je specialni tiida jazyka Java?, kterou lze v JavaScriptu v ServiceNow pouiit
presné tak, jako by to byla nativni JavaScript t¥ida. Objekt této tiidy slouzi k praci s daty

v ramci ServiceNow a umoziiuje provadét databazové operace. Jednotlivé operace jsou

2tiida GlideRecord.java
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definovany pomoci funkei a neni tedy nutné vyuzivat klasické SQL dotazy. (ServiceNow
2020i)

Inicializace objektu je provadéna pomoci konstruktoru tiidy GlideRecord (). Paramet-
rem tohoto konstruktoru je systémové jméno tabulky. Vysledek dotazu je uloZen v objektu
této tridy jako seznam objekti, jejichz atributy jsou sloupce dané tabulky.

Zadavani dotazu je provddéno pomoci volani pfeddefinovanych funkei, mezi nejpouzi-

vanéjsi patii:
e addQuery()

e addencodedQuery()

e query()
o get()

Funkci addQuery() je moZné volat se 2 nebo 3 parametry. Pii pouziti 3 parametri
predévame trojici atributu, operdtor, hodnota. Volani se 2 parametry nevyuZziva explicitni
operator, dotaz se bude chovat jako by byl zadédn operétor pro rovnost. Nékolikanasobné
volani této funkce fetézi podminky pomoci operace AND.

Funkce addEncodedQuery () pfijima pouze jeden parametr a to dotaz v zakédovaném
pak miZe byt mensi prehlednost dotazu. Obecné se pouzivani této funkce omezuje na
nezbytné minimum.

Volani query() je nejcastéji provadéno bez parametru, k provedeni dotazu specifiko-
vanému pomoci vySe uvedenych funkci. Druhou moznosti je volani se 2 parametry, dvojici
atribut, hodnota. Tato funkce nemé névratovou hodnotu.

Pomoci funkce get () miiZzeme ziskat zdznam, p¥ip. zdznamy, které odpovidaji zadanym
parametram atribut, hodnota. V pripadé volani s jednim parametrem je tento parametr
predpokladan jako unikatni identifikdtor (sys id). Funkce get() ma na rozdil od vyse
zminéné query () navratovou hodnotu a indikuje, zda byl odpovidajici zdznam nalezen ¢i
nikoliv.

Jak jiz bylo zminéno, vysledek dotazu je uloZen jako seznam objektt. Prochazeni tohoto
seznamu je realizovino pomoci cyklického volani funkce next (), ktera iteruje pfes v8echny

prvky vysledného seznamu.
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Na vysledcich dotazu lze provadét dalsi operace, nejcastéji se jedna o Cteni a zapis

hodnot. Vzhledem k objektové reprezentaci dat je mozné vyuzit pristup k atributim pomoci

~ive

e getValue()
e setValue()

Pouziti getValue () vyzaduje zadani parametru a to jména atributu jehoz hodnota mé byt
navracena. Obecné se doporuc¢uje ¢ist hodnoty pomoci této funkce, jelikoz ma pevné dany
datovy typ névratové hodnoty. Funkce tedy vraci textovy fetézec, coz u pouziti teCkové
notace nemusi byt vzdy pravda a to hlavné v meznich pfipadech.

Pro nastaveni hodnoty je vhodné vyuzit funkci setValue() volanou se 2 parametry,

kterymi jsou atribut a hodnota.

var incidentGR = new GlideRecord("incident");
incidentGR.addQuery ("priority", 5); //priority 5 - Planning
incidentGR.addQuery ("state", 6); //state Resolved

incidentGR.query () ;

while(incidentGR.next ()){
incidentGR.setValue("state", 7); //state Closed
incidentGR.update () ;

Ukazka kédu 5.1: Ukazka prace s GlideRecord API (Viastni zpracovdni)

Specialnim rozsitenim této tiidy je pak tifida GlideRecordSecure, kterd vynucuje uziti

ACL, tedy pracuje s vySsi mirou zabezpeceni jak pfi ¢teni tak pii zépisu.

5.4.2 GlideAggregate

GlideAggregate je rozsifenim funkcionality tfidy GlideRecord umoziujici jednoduchou
tvorbu agrega¢nich dotazi. Pro bézné dotazy umoziuje vyuziti vyuziti agrega¢nich funkei:
COUNT, SUM, MIN, MAX, AVG. (ServiceNow 2020g)

Pro zadani, agregaci a ¢teni hodnot jsou implementovany nasledujici funkce:
e addAggregate()
o getAggregate()

e groupBy()
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Pro zadéni agregace je nejc¢astéji vyuzita funkce addAggregate (). Prvnim parametrem
je nazev agregacni funkce, tento parametr je povinny. Druhym, nepovinnym, parametrem
je jméno sloupce pro agregaci, neni-li zadan je vychozi hodnota NULL. Pfi zadani sloupce
pro agregaci je vysledek pro agregacni funkci seskupen pravé podle tohoto sloupce.

Pro praci ziskani vysledku ndmi zadané agrega¢ni funkce slouzi metoda getAggregate ().
Tato metoda ma dva parametry, prvnim je nézev agrega¢ni funkce, druhym je sloupec, pro
ktery byla dana agregace definovana.

Dalsi pouzivanou metodou je groupBy(), kterd umoziuje seskupit zaznamy podle
sloupce, jehoz jméno je pfedano jako parametr. Tuto metodu lze volat vicenasobné pro
seskupeni podle vice nez jednoho sloupce.

Diky témto metodam je mozné vytvaret i pomérné slozité agregace. Tyto agregace jsou
vyhodné zejména pro vytvareni reporti, sumarizaci dat a dalsi analytické funkce.
var count = new GlideAggregate(’incident’);
count .addQuery (’active’,’true’);
count .addAggregate (’COUNT’, ’state’) ;
count .query () ;
while (count.next ()){

var state = count.state;

var stateCount = count.getAggregate(’COUNT’,’state’);

gs.log("Incidents in state "+ state +": "+ stateCount);

Ukazka kédu 5.2: Ukazka prace s GlideAggregate API (Viastni zpracovdni)

5.4.3 GlideSystem

Rozhrani GlideSystem poskytuje fadu metod pro pohodlné ziskédni a zpracovani dat ze
systému. API neni nutné pfed pouZitim manuélné inicializovat, je ve vSech Castech serve-
rového rozhrani dostupné v globalni proménné gs. Toto rozhrani poskytuje metody pro
praci s datumy (napf. aktualni datum, zacatek/konec dne/tydne/mésice/kvartalu, porov-
navani datumi), logovani, praci s aktualnim uzivatelem, nac¢teni zprav a konfiguraénich

zéznamu atd. (ServiceNow 2020j)
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Nejcastéji se setkavame s metodami:

e getUserlD()

e hasRole()

getMessage()

getProperty/()

log()

Metoda getUserID() slouzi k ziskani sys id aktualniho uzivatele. Tato metoda je ¢asto
vyuzivana pro indentifikaci uZivatel v rdamci skripti a podminek nebo pro zalogovani in-
terakci pro auditovani operaci.

V ramci ovérovani pristupt mimo klasické ACL definice je mozné ovéfit, zda mé uzivatel
urcitou roli pfimo pfes GlideSystem. K tomuto slouzi metoda hasRole (), kter4 je voléana s
jednim parametrem, tedy s nazvem ovérované role. Metoda vraci hodnotu true/false podle
toho, zda ma aktualni uzivatel tuto roli pfifazenou. Vyjimkou je pak uzivatel s roli admin,
pro takového uzivatele vraci metoda vzdy hodnotu true.

Vzhledem k lokalizaci platformy je vyhodné nemit veskeré texty ulozené jako proménné
primo v proménnych, které vyuzivame ve skriptech. Pokud jsou texty takto uloZené, neni
mozné tyto texty preklddat podle aktudlni lokalizace. Metoda getMessage() umoziuje
nacitat lokalizované texty ze systému, piipadné do takovychto textii (jsou-li vhodné for-
méatované) dopliovat dynamické proménné. Metodu je mozné volat se dvéma parametry,
prvnim je textovy kli¢, podle kterého je odpovidajici text vyhledan. Druhym, nepovinnym,
parametrem je seznam dynamickych proménnych, které maji byt do vraceného textu vlo-
zeny. Vyhodou tohoto volani je moZnost jazykovych mutaci textii, nebot texty jsou ulozeny
v tabulce sys wui_message, kde je pro dany kli¢ mozné ulozit text a definovat jazyk, v ja-
kém je text napsan. Pfi volani metody je pak pro dany kli¢ vracen text, ktery odpovida
jazyku prihlaSeného uzivatele.

Pro vétsi variabilitu a prehlednost systému je vhodné mit néktera, casto opakované
pouzivand, data uloZena na jednom misté, odkud je mozné je nacist v jakékoli ¢asti systému.
Ve vétsiné pripadi mluvime o velmi malych datech, nejcastéji konfiguracnich, ktera jsou
potfeba na ruznych mistech systému a jejich zména musi byt jednoduché a nesmi narusit
integritu systému. pro takova data slouzi tabulky sys_properties. Zde je mozné ukladat data
odpovidajici predkonfigurovanym datovym typtm a nésledné je nacist v jakékoli serverové

¢asti systému volanim metody getProperty(), jejimz prvnim parametrem je kli¢ takto
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uloZené hodnoty a nepovinnym parametrem je alternativni hodnota, kterd bude pouzita,
mozné ji vyuzit i v podminkach a skriptech, ¢imz v mnoha piipadech docilime zkraceni a
zprehlednéni kodu.

// Vypis jmena instance pomoci getProperty ()

gs.log(’Instance name: ’ + gs.getProperty(’instance_name’));

// Vypis pomoci dohledani v databazi
var propertyGR = new GlideRecord(’sys_properties’);
if (propertyGR.get (’name’,’instance_name’)){

gs.log(’Instance name: ’ + propertyGR.getValue(’value’));

Ukazka kédu 5.3: Vyuziti gs.getProperty() (Viastni zpracovini)

Metoda log() umoziuje zapis textu do systémovych logi. Metoda mé 2 parametry,
prvnim je zprava, které mé byt zapsina, druhym parametrem je pak nazev zdroje, ze
kterého zpravu logujeme, pro vétsi ptehlednost logti. Druhy parametr neni povinny a ¢asto

je ignorovan.

5.4.4 GlideDateTime

Ttida GlideDateTime poskytuje metody pro praci s objekty reprezentujicimi datum a cas.
Na rozdil od metod API GlideSystem, které pracuje s datem ve formétu textového fetézce,
GlideDateTime pracuje s objektovou reprezentaci. Rozhrani umoziiuje vytvafet objekty
z textového zapisu, pokud splhuje zakladni forméat data a ¢asu. Dale je mozné pracovat
s Casovymi z6nami, ménit ¢as po milisekundéch, sekundach, dnech, tydnech, mésicich ¢i
rocich, provadét operace porovnavani a substrakce, pripadné extrahovat pouze datum ¢i
¢as. (ServiceNow 2020h)

Obdobnou funkcionalitu pak nabizi i rozhrani GlideDate a GlideTime, ktera zde vsak

nebudou dale popisovéana.
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5.5 Skriptovani na strané serveru

Serverové skripty bézi na serveru nebo nad databazi a mohou ménit vzhled nebo chovani
platformy, pripadné bézi formou tzv. Business rules pii pfistupu nebo zméné zaznamai.
Funkcionalita je v rAmci systému uzaviena v okamzité volanych funkcich. Toto zajistuje
uréitou miru separace a zarucuje, ze skript nezasahuje do jinych ¢éasti systému jako napii-
klad pfepisem globalnich proménnych. Dale je mozné takovymto funkcim v ramci systému

predévat potfebné parametry a piipadné dohledat volani funkce v rdmci ladéni.

5.5.1 Script include

Script include (dale jen SI) je databéazovy zaznam uchovavajici skript, ktery je nésledné
spousStén na serveru. Tento zdznam muze svym obsahem reprezentovat funkci nebo tiidu,
tak jak ji zname z objektové orientovaného programovani. (ServiceNow 2020p)

V piipadé definice t¥idy je dilezité, aby nézev t¥idy odpovidal nédzvu SI. Pokud uzivatel
tvori novy SI, systém v okamziku zadani jména SI automaticky doplni Sablonu téla nové
tvofené tiidy. V ramci systému lze pak tuto tiidu vyvolat klasickou inicializaci, jak ji zname
z jazyka JavaScript, tedy pomoci konstruktoru ve formé nazvu tfidy. (ServiceNow 2020p)

Takto definované tiidy lze pomoci funkcionality SI libovolné aktivovat a deaktivovat a
tim dévaji moznost aktivovat a deaktivovat ¢asti funkcionality systému.

Pro dodéleni funkcionality je dale mozné omezit viditelnost téchto t¥id v ramci aplikace,

pripadé udélat tyto skripty globalni, tedy dostupné ve vSech aplikacich.
var NewClass = Class.create();
NewClass.prototype = {
initialize: function () {
¥o
myFunc: function () {
// telo funkce

17

type: ’NewClass’

Ukazka kédu 5.4: Tiida deklarovana v ramci SI (Viastnd zpracovdng)
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5.5.2 Business Rule

Business rule (déle jen BR) je server-side skript, tzn. skript, ktery je vykonavan na strané
serveru. Tento skript je spustén pfi splnéni predem definovanych podminek, tyto podminky
jsou podle typu BR ovéfovany v okamziku, kdy je zdznam zobrazovan, vkladan, upravovan
nebo mazan, piipadné v okamziku, kdy je nad tabulkou provadéno dotazovani. (ServiceNow
2020b)

BR jsou s vyhodou vyuzivany pro spousténi automatizovanych tloh. Kromé automa-
tické zmeény dat v zdznamu je mozné také spoustét udalosti, které jsou nasledné zpracovany,
a také definovat vlastni skripty, které mohou vykonavat zmény v zdznamu samotném, pri-
padné pracovat se zaznamy jinych tabulek.

Spusténi BR zavisi na dvou zakladnich kritériich, pfesnéji na ¢ase spusténi a data-
bazové operaci.

Cas spusténi udava v jakém okamziku méa byt logika BR vykonéna:
e Before

o After

e Async

e Display

Before a After BR jsou spoustény pred, ptipadné po provedeni databazové operace.
Pouzitim téchto podminek je tedy mozné upravit data pred provedenim operace, tedy napf.
ovérit zda je vstup validni pfipadné vstup naformétovat nebo naopak po provedeni operace
provést zapis do jiné tabulky.

Async BR jsou na rozdil od pfedchozich spoustény asynchronné. Takovato BR je tedy
vykonéna soucasné s databézovou operaci. Asynchronni BR jsou ¢asto vyuZivany pro pro-
plné vazany operace, které BR inicializovaly.

Display BR jsou vyuzivany pro tpravu dat, ktera jsou prezentovana uzivateli na for-
mulafi. Pomoci tohoto typu BR je mozné data ziskana z databaze upravit pred zobrazenim

a 1idit tak tedy, co uzivatel vidi.
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Cas spusténi je nutné urcit pro kazdou BR. Zaroven je mozné vybrat jen jednu z vyse
uvedenych voleb pro danou BR. Na rozdil od ¢asovych podminek je mozné zvolit vice nez
jednu databézovou operaci, pii které ma byt BR spusténa. Operace, pro které je mozné

tyto podminky definovat jsou:

e Insert
e Update

e Query

e Delete

Insert, Update a Delete BR se vyuzivaji ke spousténi skriptt pfed, po nebo souc¢asné
s databazovymi operacemi pro praci s daty. Jmenovité jde o operace vkladani, upravovani
a mazani dat.

Dale je zde dostupné volba operace Query. Podminka definovand v Query BR je vy-
hodnocovana béhem dotazovani do databéze. NejCastéji se vyuziva s ¢asovou podminkou
Before. Takto definovana BR je Casto oznacované jako Before query BR, ktera je hojné
pouZivana pro upravu dotazovani. S jeji pomoci lze doplnit podminky pro vyhledavani
v databézi a je moZzné napfr. omezit uzivateli pristup k neaktivnim zaznamum, pripadné

dovolit prochazet jen zédznamy prifazené uzivateli, ktery volani do databéze inicializoval.

5.6 Skriptovani na strané klienta

Skriptovani na strané klienta je v ramci ServiceNow urCeno primérné k manipulaci se
zobrazovanymi daty a validaci vstupu pfed odeslanim formulare. Nejcastéji se lze setkat
s Klientskymi skripty (Client Script) a UI Policy. Vzhledem k povaze téchto skriptii je
vhodné bréat v potaz jejich funkcionalitu pfi praci s daty mimo formulare, tedy v serverovych

skriptech.

5.6.1 Client Script

Client Script umoziiuje systému spustit JavaScript kod v prohlize¢i na strané klienta na
zékladé klientem vyvolané akce. Tyto skripty jsou pouzivany pro konfiguraci formulari,

jejich poli a hodnot v nich. (ServiceNow 2020d)
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Pomoci Client Scriptu lze:

e zobrazit/skryt pole

e umoZnit zapisovatelnost /nezapisovatelnost pole

e urcit, zda je pole povinné/nepovinné

e nastavit hodnotu pole na zakladé ostatnich poli

e upravit volby v seznamech na zakladé uzivatelské role
e zobrazovat zpravy na zékladé hodnot v poli

Pro definici Client Scriptu je dulezité urcit, jaka akce tento skript spusti, ¢imZ je urcen i

typ Client Scriptu. Akce, které je mozné sledovat jsou néasledujici:
e onLoad()
e onSubmit()
e onChange()
e onCellEdit()

onLoad() skript je spustén v okamziku nacteni formulafe predtim, néz je uzivateli umoz-
néno pristoupit k dattim. Ve vétsiné€ pripadi je tento typ vyuzivan k manipulaci s aktualnim
formularem nebo k nastaveni vychozich hodnot.

Pro ovéfeni dat v ramci odesilani formulare je vyuZivan onSubmit () skript, ktery pro-
vede validaci vstupt na formulari v okamZziku odesilani formuléfe a v pfipadé nutnosti,
tedy v pripadé nevalidnich vstupi, lze toto odesilani zrusit.

V ramci Client Scriptu lze také definovat akce, které budou provedeny v okamziku
zmény hodnoty nékterého z poli. Tyto akce jsou provadény pomoci onChange () skriptu.
Tento skript vyzaduje definovat, nad jakym polem maji byt zmény monitorovany. Pii zméné
monitorovaného pole je poté provedena akce definovana skriptem.

Zatimco prvni tfi typy jsou spoustény pouze na formuléfich, onCellEdit () skript je
definovan pro spusténi pfi zméné hodnoty pole na listu. tento skript je vhodné vyuzit s

kombinaci s onChange() skriptem pro dané pole na formulafi k zaruceni konzistence dat.
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5.6.2 UI Policy

UI Policy slouzi k dynamické zméné chovani informaci na formulafi a fizeni procesnich
flow. Tato funkcionalita umoznuje nastavit soucasné nékolik poli na formulafi jako neza-
pisovatelné, piripadné povinné nebo naopak ¢asti formulare skryt. Zakladni UI Policy se
obejdou bez skriptovani, nicméné, pro vice pokrocilé akce, je mozné pridat skriptovanou
logiku. Pro v8echny zminéné akce je mozné vyuzit i Client Script, pro rychlejsi nacitan{ je

viak vhodné vyuzivat primarné UI Policy. (ServiceNow 2020v)

5.7 REST API

Platforma ServiceNow poskytuje velké mnozstvi REST API, ktera jsou ve vychozim stavu
aktivni a je mozné je hned pouzivat. Mezi hlavni z téchto API patii Table API, které posky-
tuje rozhrani pro CRUD operace, tedy vytvaret, ¢ist, ménit a mazat zdznamy existujicich
tabulek. (ServiceNow 2020n)

Vychozi ServiceNow API dodrzuje standard REST API protokolu a dale poskytuje také
,customizované® URI a dotazové parametry k zajisténi zpétné kompatibility a poskytnout

dodate¢nou funkcionalitu, jako naptiklad strankovani v seznamech vysledki.

5.7.1 Hlavicky

ServiceNow REST API podporuje pouzivani HT'TP raznych hlavic¢ek, z nichz nékteré jsou
povinné pro specifické HT'TP metody nebo koncové body. Pro vétsinu ServiceNow REST
API jsou to hlavicky Accept a Content-Type, které slouzi ke spravnému forméatovani dat,

v tomto pripadé jsou podporovany:
e Accept: application/json, application/xml
e Content-Type: application/json, application/xml

Kazdé volani navic mize obsahovat hlavicku autentizace pro ovéreni uzivatele.
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5.7.2 Customizované dotazové parametry

Mnoho OOTB (Out-of-the-box) REST API v ramci ServiceNow vyuZziva custom para-
metry, které umoznuji strankovat velké objemy dat, filtrovat vysledky nebo omezit pocet

vracenych zaznamt v ramci jednoho dotazu:
e sysparm _ query
e sysparm_ limit
e sysparm _ offset
e sysparm _fields
e sysparm_view

Pro filtrovani vyslednych dat je vyhodné pouziti parametru sysparm _query, kte-
rému je pfedan zakdédovany dotaz, jehoZz soucésti mohou byt jako filtra¢ni podminky, tak
i operace pro Fazeni vysledki. Ve vychozim stavu instance vyhodnocuje cely dotaz a po-
kud narazi na nevalidni ¢ast, ignoruje ji. Toto chovani je ovlivnéno nastavenim proménné
glide.invalid _query.returns_mno_rows. Pokud je tato nastavena na hodnotu ¢rue, nejsou v
pripadé nevalidniho dotazu vracena zadna data.

Pro vybér poli jednotlivych vracenych zédznamt slouzi parametry sysparm_fields a
sysparm__ view. Prvni z téchto parametri je pfedavan formou seznamu poli, oddélenych
carkou. Pouze tato pole, pokud existuji, jsou nasledné soucasti vysledku dotazu. Soucasti
druhého parametru je nazev pohledu, ktery je pouzit pro vysledna data.

Parametr sysparm__limit urc¢uje maximalni pocet zdznami, ktery bude navracen po
vyhodnoceni dotazu. Bez pouziti tohoto parametru pro volani na velké kolekce, pripadné
pri zvoleni prilis vysoké hodnoty parametru, mohou mit dotazy velky dopad na vykon
systému.

Pro zakladni strdankovani je urcen parametr sysparm__offset. Tento parametr urcuje
pocatecni index, od kterého se budou data vracena. Volajici zde muze vyuzit také referenci
jako first, next a last. Ve vychozim stavu je parametr nastaven na 0, v pripadé, ze byl

nastaven uzivatelem, méla by jeho hodnota byt nezaporné éislo.

5.7.3 Dot-walking v REST API dotazech

Dot-walking je forma p¥istupu k referencovanym ¢i jinak strukturovanym dattm. Jedna
se pristup pomoci tzv. teckové notace, kterd umoziuje prochézet data v riznych trovnich

dané struktury. jednotlivé trovné struktury jsou oddéleny pravé teckami. Pokud tedy napf.
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zéznam uzivatele obsahuje odkaz na oddéleni, pod které uzivatel patii, lze k jménu oddéleni
pristoupit teckovou notaci ve formé uzivatel. oddeleni.jmeno.

Teckovou notaci lze v ramci ServiceNow REST API vyuzit pro filtra¢ni podminky para-
metru sysparm__query a také pro parametr sysparm_ fields. Diky této vlastnosti je mozné
data lépe filtrovat a vracet dopliujici data z referencovanych tabulek v ramci jednoho do-
tazu. Lze tedy omezit mnozstvi dotazl a vyuziti vypocetniho vykonu klientské aplikace pri

zpracovani dat.

5.8 Skriptované REST API

Skriptované REST API poskytuje vyvojaiim definovat vlastni webovou sluzbu. Hlavnim
cilem tohoto TeSeni je moZznost vytvéafet vlastni koncové body s parametry a hlavickami
REST API a také implementovat skripty, obstaravajici jednotlivé pozadavky a odpoveédi.
Obecné tato funkcionalita dodrzuje REST architekturu, nicméné je mozné upravit ji pro

vyuziti jinych konvenci. (ServiceNow 2020q)

5.8.1 URL

URL skriptovaného REST API mé néasledujici tvar:
https://<instance.service-now.com>/api/<namespace>/<ver>/<api_id>/<res>

Nekteré ¢asti URL jsou povinné, dalsi jsou volitelné:

e <Jinstance.service-now.com>: URL ServiceNow instance ke které je pomoci REST

API pristupovano

<namespace>: Pro API s globalnim rozsahem je jméno tohoto rozsahu nastaveno
pomoci systémové property glide.appcreator.company.code. API s aplikaénim rozsa-

hem je vyuzivano systémové jméno tohoto rozsahu.

<ver>: Jedna se o nepovinny parametr, urc¢uje verzi API ke které je pristupovano.

Pokud parametr neni uveden, je dotaz presmérovan k vychozi verzi.

e <api_id>: Identifikitor REST API, ke kterému je piistupovéno. Vychozi hodnota

je odvozena od nazvu API, je v8ak moZzné nadefinovat vlastni.

<res>: Relativni cesta ke zdroji REST API.
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5.8.2 Zdroje

Zdroje pro skriptované REST API jsou ekvivalentni se zdroji klasickétho REST API. Vyvo-
jarim je zde umoznéno definovat pro jaké HTTP metody jsou zdroje urceny a jak budou
pozadavky na né zpracovany. Dale je samoziejmé mozné definovat pro jedno API vice
téchto zdroju.

Pro zdroje je dale mozné definovat, jaké parametry je mozné pri volani predavat. Pri
tvorbé zdroje skriptovaného REST API lze specifikovat, jaké parametry jsou pii volani k
dispozici a také ur¢it, zda jsou povinné nebo volitelné. Takto definované parametry jsou

nasledné pii zpracovani pozadavku dostupné v poli queryParams objektu request.

5.9 Update Set

V ramci Update setu jsou sledovany zmény v aplikacnich konfigura¢nich souborech a systé-
movych vlastnostech. V rdmci platformy je timto umoznéno vyvijet novou funkcionalitu na
sub-produkéni instanci a do produkéni instance prenaset az koneéné zmény. Ke kazdému
Update setu jsou prifazeny diléi zdznamy o aktualizacich. Tyto jsou nésledné prenaSeny s

celym Update setem. (ServiceNow 2020u)

5.9.1 Stavy

Tento verzovaci systém dale umoziiuje porovnavat jednotlivé verze konfigura¢nich soubori
a tyto zmény dale slucovat, pripadné vracet k pozadované verzi.

Update set jako takovy muze byt v jednom ze 3 stavi:
e In progress

e Complete

e Ignore

Pro vyvoj v ramci ServiceNow je velmi podstatny stav In progress. v tomto stavu
je Update set aktivni a je mozné do néj zapisovat provedené zmény. Kazdy rozpracovany
Update set by mél v tomto stavu setrvavat po celou dobu vyvoje, dokud neni pfipraven na
presun do dalsi instance.

Jakmile je vyvoj, pfip. jeho ¢éast, dokoncen, Update set je prepnut do stavu Complete.
tento stav signalizuje, Ze jsou zmény piipravené k presunu na jinou instanci. Update set
v tomto stavu je dobré nikdy nepiepinat zpét do stavu In progress. V pripadé nutnosti

opravy ¢i upravy funkcionality je doporuceno zalozit novy Update set a zmény provést
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v ramci néj. Complete Update set je déle mozné exportovat do XML, coz muze byt vy-
hodné pro zalohovan{ ¢i pfenos na nepropojenou instanci, pripadné celou implementovanou
funkcionalitu ,,zahodit* funkci Back out.

Poslednim stavem je stav Ignore. Update set ve stavu Ignore ve vét§iné piipada ob-
sahuje nepotiebnou funkcionalitu, pripadné dokonceny vyvoj, ktery nechceme prenaset na
dalsi instance. Zmény v ramci tohoto Update setu jsou stale provedeny na lokélni instanci,
do Update setu jiz nelze pfidavat dalsi, zaroven jej vSak neni mozné exportovat nebo pte-

nést na jinou instanci.

5.9.2 Prenos mezi instancemi

Update set ve stavu Complete lze pfenést na jinou instanci. Administrator ma na vybér 2

moznosti prenosu:
e vzdaleny prenos ze zdrojové instance
e pienos pomoci XML souboru

Vzdaleny pirenos je aplikovatelny na instance, které jsou k tomuto nakonfigurovany.
Zdrojové instance je zde nastavena jako jeden ze zdroju aktualizaci, nastaveni dale vyzaduje
prihlasovaci idaje do této instance. Nasledné je mozné vSechny pfipravené Update Sety
ziskat jednim kliknutim. (ServiceNow 2020w)

Alternativou ke vzdalenému pirenosu je prenos pomoci XML souboru. Pfipraveny
Update set je na vychozi instanci exportovan a nasledné je importovan na cilové instanci.

Pro pifenos implementovanych zmén jsou pro nas dilezité 2 moduly, jmenovité Local
Update sets (volné pielozeno jako Lokalni sady aktualizaci) a Retrieved Update sets (volné
preloZeno jako Nactené sady aktualizaci). Local Update sets administratora zajimé pri-
méarné na zdrojové instanci. Update sety ve stavu Complete je mozné prenést na jinou
instanci. Pfenesené Update sety jsou dostupné na cilové instanci v Retrieved Update sets
modulu.

Update sety v modulu Retrieved Update sets jsou v prvotni fazi pouze nactené ze zdro-
jové instance. Dalsim krokem je Preview, tedy jakysi nahled, ktery otestuje validnost a
aktualnost zmén a odhali pripadné konflikty. Po vyfeSeni pripadnych konflikti nasleduje
kone¢ny Commit, tedy potvrzeni. Timto jsou zmény z preneseného Update setu apli-
kovany na cilové instanci a Update set je mozné najit v modulu Local Update sets této

instance. (ServiceNow 20200)
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Kapitola 6

Analyza a navrh

Soucasti implementace préace je komplexni integrace feSeni ITSM procesu a umoznéni
snadné tvorby dalsich integra¢nich aplikaci, pfipadné usnadnit praci s daty I'TSM procesu
v ramci aplikaci tfetich stran.

Implementovanou funkcionalitu lze rozdélit na dvé zékladni ¢asti:
e REST API
e Integrace

Vzhledem k pfedpokladanému vyuziti implementovaného API v ramci integrace je
nutné vénovat navrhu tohoto API zvySenou pozornost. Primarnim cilem je vytvorit API,

které umozni rychlou a jednoduchou praci s pozadovanymi daty.

6.1 REST API

Vzhledem k nativnimu API pro préci s daty v ramci platformy by bylo mozné vyuzit pro
integraci i toto feSeni, tedy integraci pomoci Table API. Table API umoziuje piistupovat
k datim ve v8ech tabulkich v ramci platformy, tyto data ¢ist a upravovat. Pro jednoduché
feSeni pristupu vS8ak neni prilis§ vhodné vzhledem k velkému rozsahu dostupnych tabulek,
tedy i prilis velké volnosti uzivatele ptfi pristupu k témto dattim. Dale je nutné znéat i

strukturu databéze a relaci mezi definovanymi tabulkami.

6.1.1 Pozadavky

Hlavnim pozadavkem pro implementované REST API je jednoduché préce s pozadova-
nymi daty. V ramci této implementace jde pfevazné o data uloZené v tabulkach pro pod-

poru I'TSM procest a data k nim navazujici. Na rozdil od Table API je tedy vyzadovéno
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sjednoceni dat z vice tabulek na jednom pristupovém bodu. Tento pfistupovy bod musi
umoznovat pristup ke vSem potfebnym datim bez nutnosti znalosti struktury databéze a
relaci v této struktuie. Vyhledavani je v tomto piipadé zna¢né zjednoduseno a pfevedeno
na uroven API, ¢imz je koncovy uzivatel odstinén od nutnosti znat technické podrobnosti
implementace a platformy samotné. Timto je také snizen pocet potfebnych parametra pro
vyhledavani a zjednoduSena préce s vytvarenim REST API dotazu.

Vyuzitim vlastniho API lze predejit nevyzadanym dotazim na jiné tabulky a tim za-
mezit ¢teni a zméné dat neopravnénymi stranami. Dale je také mozné vytvorit restrikce
pro dostupna data a tim omezit, s jakymi daty je mozné v rdmci jedné tabulky pracovat.

Pro snadnou tvorbu dalsich, navazujicich, aplikaci je také vhodné vytvorit API pro
pristup k referencovanym datim a reimplementovat restrikce, které jsou bézné dostupné
pouze v ramci platformy. V takovém p¥ipadé jde prevazné vytvoreni funkcionality umoz-
nujici ziskavat pro referen¢ni pole spravné vstupy z referencovanych tabulek a to prevazné
za pouziti filtra, které jsou pro tato pole definovany, nicméné nejsou standardné pfistupné

v réameci nativniho API.

6.1.2 MozZnosti reseni

Pro implementaci je mozné vybrat nékolik moZznych typu architektury API. V ramci ana-
lyzy je nutné urcit nejvhodnéjsi model, ktery bude splhovat definované pozadavky, bude

lehce udrzovatelny, rozsifitelny a konfigurovatelny.

Samostatné API

Architektura samostatnych API pro kazdou z tabulek umoZziiuje implementovat metody
pro praci s daty kazdé z téchto tabulek samostatné. Tato architektura poskytuje moznost

specifické implementace API pro kazdou z tabulek, presné dle jejich specifikaci.
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Incident API

Cat. Task API Case API

Incident logic

Catalog Task logic Case logic

Incident Catalog Task Case

_ J

Task

Obrazek 6.1: Struktura samostatnych API (Viastni zpracovdni)

Mezi vyhody tohoto typu API je mozné zafadit velkou miru upravitelnosti implemen-
tace a jednoduchosti feSeni. Neni zde nutné fesit univerzalnost feseni a je tedy mnohem
jednodussi pro implementaci. Dale je mozné pii implementaci zohlednit vSechna specifika
dané tabulky.

Implementace této architektury ma i nevyhody. Mezi tyto patii napiiklad opakovani
kédu pii praci s daty, kterd jsou v ramci struktury databéze pro tabulky spoleénéa. Takto
opakované ¢asti kodu jsou pro implementaci a nasledné zmény ¢ opravy nevyhodné a
mohou vést k nekonzistenci dat.

V piipadé potieby API pro dalsi z tabulek je nutné vytvofit samostatné API a ce-
lou ridici logiku. Timto v8ak nartistda mnozstvi kodu v rdmci celé implementace a pocet
opakovani spole¢nych ¢asti kodu. S pribyvajicimi pristupovymi body tak nartstéa celkova
slozitost celé struktury API a opravy ¢ zmény jsou stale obtiznéji realizovatelné.

Architektura samostatnych API tedy bude vyuZitelna priméarné pro tabulky, které spolu
prlis nesouvisi, tedy napiiklad nedédi ze spole¢né tabulky a je tedy nutné pro pfistup k
datim definovat individualni metody. Pro tabulky s jednotnou strukturou je vhodné vyuzit

jiny typ piistupu.
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Jednotné API

Jednotné API zjednodusuje logickou strukturu a nahrazuje samostatna rozhrani jednotnou
logikou, implementovanou priméarné nad core tabulkou Task. K dattim je pfistupovano

jednotné, specifika jednotlivych tabulek mohou byt uréena pomoci konfigura¢nich zdznami.

--------- TaSk Loglc
Task

Obrazek 6.2: Struktura jednotného API (Viastni zpracovdni)

Vyhodou tohoto feSeni je nulové opakovani kédu pro logiku pfistupu k dattim. Jed-
notny pfistup realizovany nad tabulkou Task umoznuje jednoduchy pfistup k hodnotam
poli definovanych na core tabulce. Pole definovana pouze pro tabulky dédici z Task tabulky
v8ak vyzaduji individualni ptistup, coz mtze byt nevyhodou, jelikoz je nutna dodateéna
konfigurace, kterd mize byt pomérné slozité.

Pro koncového uzivatele muze byt pouziti takovéhoto API komplikované. Z hlediska
pristupu se miize zdat souhrnny piistupovy bod vyhodny, pro spravné uréeni typu zdznamu,
ke kterému je pfistupovano, je vSak nutné jako jeden z parametri pozadavku na takovyto
bod odeslat i identifikator. Tento identifikditor umoznuje urcit typ pozadovaného zaznamu
a pole, ktera je mozné na takovyto pozadavek vratit.

Je-li v ramci pozadavku na toto API pouzit nespravny identifikdtor, mtize volani skon¢it
chybou, pfipadné dojit k nekonzistenci dat. Uzivatel tedy musi byt velmi obezietny pii
sestavovani parametri pozadavku.

Do procesu zde vstupuje i konfigurace, ktera urcuje, jaka pole jsou pfistupné v ramci

API pro daného potomka Task tabulky. V této struktufe je konfigurace omezena pouze
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na potomky Task tabulky, navic je nutné pfistupovat k polim, které nejsou na rodicovské
tabulce pomoci specialni struktury. Pro pole Incident tabulky je to napfiklad pouzitim

identifikitoru ref _incident pred jménem pole v rdmci teckové notace.

Hybridni API

Architektura hybridniho API kombinuje architekturu a procesy samostatnych API a jed-
notného API. Pro jednotlivé tabulky jsou zde implementovany vlastni pristupové body,
logika pro praci s daty je vSak spolecné. I zde vstupuje do procesu konfigurace, nicméné v

tomto pripadé je jednodussi a piehlednéjsi.

Incident API Cat. Task API Case API

X

Configuration [------- )‘ Main logic

Incident Catalog Task

Task

H[

I |

Obrazek 6.3: Struktura hybridniho API (Viastni zpracovdni)

vvvvvv

vatele je tento pristup vyhodnéjsi. Vyhodou tohoto feSeni je jasné rozdéleni piistupovych
bodt, odpadéa tak nutnost v ramci pozadavku pouzivat identifikator tabulky. Nevyhodou
miize byt vyssi slozitost implementa¢niho feSeni.

Jadrem tohoto feSeni je hlavni, univerzalni, logika pro pfistup k dattim. Piistup k

jednotlivym tabulkdm je zde fizen pomoci konfiguracnich zéznamu. Tyto zéznamy jsou



unikatni pro kazdé z implementovanych API. Univerzalnost feSeni umoziiuje omezit opa-
kovani kodu pro riznéa API a Fizeni pfistupu pouze pomoci konfigurace.

Pro implementaci API souvisejicich s danou rodi¢ovskou tabulkou je tedy nutné vytvo-
it pouze pfistupovy bod a konfigura¢ni zaznam. Neni nutné zasahovat do kédu logiky pro
pristup k dattm.

Tato architektura je pomérné lehce rozgititelna a pres pocatecni slozitost implementace
i jednoduse rozsifitelnéd. Jedna se o vyhodné feseni pro udrzitelnou implementaci API pro
pristup k potfebnym datim. Zaroven se jedné o kompromisni feSeni s ohledem na slozitost

implementace a objem implementace samotné.

6.1.3 Navrh architektury

Pro vytvofeni implementace API, vhodné mimo jiné i k implementaci integrace I'TSM
procest, byla zvolena kombinace hybridniho a samostatného API. Hlavnim divodem
je univerzéalnost takového feSeni a zaroven moznost implementace specifickych funkei pro

nékteré z tabulek.

Obecny priistup

REST API budou implementovana pro tabulky Catalog Task (sc_task), Incident (incident)
a Case (sn_customerservice case). Tyto tabulky dédi z tabulky Task (task), maji tedy
zékladni pole spole¢na (viz tabulka 6.1) a zaroven se jedna tabulky vyuZitelné pro fizeni
ITSM procest.

Pro spole¢na pole je implementace hlavni logiky pomérné jednoducha, k datim lze
pristupovat homogenné a konfigura¢ni zadznam by v tomto piipadé mohl byt spoleény pro
vSechny tabulky, jelikoZ se pole nachézeji ve v8ech vySe zminénych tabulkidch. V ramci
navrhu je vSak nutné zvazit i moznost zahrnuti t&chto poli do samostatnych konfiguraci a
to z divodu vyuziti téchto poli v jednotlivych tabulkach, pfipadné k omezeni pfistupu k
témto polim pro jednotlivé tabulky.

Pro tabulku Task i dalsi tabulky z ni dédici je definovano vice poli, ty vSak nejsou pro
vyvijené API podstatnd a nejsou tedy v tabulce 6.1 zahrnuta. Pro pfistup k hodnotam

téchto poli je, v pripadé potieby, stale mozné vyuzivat generické Table API
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Task Incident Cat. Task Case

N
\
N

Active
Additional comments
Assigned to
Assignment group
Close notes
Closed
Closed by
Company
Contact type
Correlation display
Correlation 1D
Created
Created By
Description
Impact
Number
Opened
Opened By
Parent
Priority
State
Sys ID
Short description
Task type
Updated
Updated by
Urgency

N N N N T T N N N e N N N N N N N N W N NN
N N NN N T N N N N T N N N N N N N N O N NI
NN N N N N T N N N N N N N N N N Y N N N NN
N N N N N T N N N T N N e N N N N N N N N RN

Work notes

Tabulka 6.1: Spole¢na pole tabulek dédicich z tabulky Task
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Dalgi pole jsou pfitomna pouze na nékterych tabulkiach (viz. tabulka 6.2), je tedy nutné
je zahrnout do konfigurace jednotlivych API. I pro tato pole je posléze mozné feSit v
uréitych piipadech pomérné homogenni piistup, nicméné je nutné brat v potaz, Ze tato
pole jsou definovana na kazdé z tabulek zvlast a mohou tedy byt rozdilného datového

typu.

Task Incident Cat. Task Case

Account v
Caller v
Catalog v
Category v v
Contact v
On hold reason v
Resolved v v
Resolved by v v
Resolution code v v
Request v
Requested Item v
Requested For v
Subcategory v v

Tabulka 6.2: Pole definované na potomcich tabulky Task

Pro plny pristup ke vSem datim ITSM zaznamua je nutné implementovat také pii-
stup k dalsim tabulkdm, obsahujicim p¥idruzené zéznamy a také ke konfiguraci tabulek
samotnych. Na rozdil od Table API tedy neni priméarnim cilem pouze poskytovat pf¥istup
k dattm, ale poskytnout kompletni pristup k zdznamtim i se vSemi vazbami a restrikcemi,
které jsou bézné k dispozici v rdmci webového rozhrani. Pro tuto funkcionalitu bude nutné
pristupovat k definicim poli tabulky. Podle typu pole je mozné urcit, jakych hodnot miize
pole nabyvat, coz je zvlasté dilezité pro pole typu seznam nebo reference.

Pro navrh API je tedy nutné brat v potaz fakt, Ze nebude slouZit pouze k ziskidvani
a upravé dat dané tabulky, ale i dat z referencovanych tabulek piipadné seznamu defi-
novanych pro dana pole tabulky. Primarnim tcelem tohoto pfistupu neni zména dat v

referencovanych tabulkach, ale vyuZiti téchto hodnot v pro pfifazeni do poli zdznamu. Ci-

lem je tedy umoznit uzivateli ziskat pouze relevantni data pro pfifazeni do jednotlivych
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poli a omezit tak chyby pii uklddani dat, které mohou nastat z divodi omezeni, kterd
mohou byt na téchto polich definované.

Vyse zminéné pole, tj. pole typu seznam nebo reference, jsou bézné zdrojem chyb a
konflikta pri uklddani dat, nebot vétSina implementaci nepocita s moznosti ziskani pouze
relevantnich hodnot pro uklddani. Velmi ¢asto jsou vraceny pouze hodnoty z referencova-
nych tabulek, bez patfi¢nych restrikci. Druhym ptipadem jsou poté implementace, které
definuji stejnou logiku jako jsou omezeni definovana na polich tabulky, nicméné tato im-
plementace je Casto FeSena pouze kopii logiky, coz v pfipadé zmény definice restrikce na
daném poli muze vést k nekonzistencim, pokud neni tato zména néasledné provedena i v
dané implementaci API. Pro p¥istup k témto dattim je tedy vyhodné pristupovat k defini-
cim téchto restrikei primo v definici tabulky a tyto restrikce nasledné pouzit pfi vyhledavani

a nasledném vraceni pozadovanych dat pro pole tabulky.

Rozdéleni funkcionality

Celkova struktura dat a logiky lze rozdélit do nékolika vrstev, pro tuto implementaci byla

vybrana nésledujici struktura:
e REST API (pfistupové body)
e Pristupova a konfigura¢ni logika
e Databazova logika

Databazova logika je jedinou z vrstev, kterou neni nutné implementovat. Pro pristup
k databazi je vyuzito vestavéné t¥idy GlideRecord, pripadné GlideRecordSecure.

Pristupové body je nutné definovat pro kazdou z vyse uvedenych tabulek. Pro za-
kladni implementaci je v tomto pfipadé nutné definovat tfi pfistupové body (jeden pro
kazdou z I'TSM tabulek) a jejich metody. Velka ¢ast téchto metod je spoleénéa pro viechna
t¥i rozhrani, nicméné je také mozné definovat specifické metody pro kazdy z piistupo-
vych bodi. Divodem tohoto pfistupu je zjednodusSeni pristupu ze strany uzivatele a také
moznost lehce rozdilnych implementovanych metod.

Piistupova a konfiguraéni logika je rozdélena do nékolika samostatnych Script
Include zéznamt, které reprezentuji jednotlivé tiidy implementované funkcionality. Sou-
¢asti navrhu jsou tifidy pro piistup k dattim, presnéji pro pifistup ke spoleénym dattim a
dopliujici, ¢i rozsifujici tFidy pro pristup ke specifickym dattim. Tyto pristupy jsou za-

mysleny jak pro ¢teni, tak i ukladani dat a také pro zékladni oSetfeni dat. Dalsi ¢asti
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logiky jsou tiidy pro préci s konfiguraci, presnéji pro ukladani a nacitani dat a dalsi praci
s konfigura¢nimi zéznamy.

Struktura implementace je naznaCena na obrazku 6.4. Tento obréazek zachycuje navrh
rozdéleni logiky do vrstev a jednotlivych t¥id. Kazdopadné, implementované logika se od
tohoto schématu muzZe drobné odchylovat, pripadné muze obsahovat dalsi tiidy, které jsou

implementovany jako pomocné a poskytuji dodateénou funkcionalitu.

Incident API Cat. Task API Case API
API

X

API logic

Logic I
ConEgu_ratlon Core data logic Extende_d data
ogic logic
Data

Task extending
tables

Configuration

Obrazek 6.4: Struktura implementace (Viastni zpracovdini)

Jako prvni je z API vrstvy pfistupovano k API logice. Tato ¢éast logiky je urcena k
poskytnuti funkcionality pro jednotlivé metody pristupovych bodi. V piipadé potieby je
mozné vytvorit hlavni tiidu, ktera je nasledné pouzita jako prototyp pro rozsifujici tridy.
Diky této struktufe je mozné implementovat logiku se specifickymi metodami pro kazdy z
pristupovych bodu a zaroven minimalizovat vytvafeni duplicitnich ¢asti kodu. Tato logika
aktivné vyuziva dalsich implementovanych tiid.

Pro praci s daty jsou navrzeny dvé zakladni t¥idy a to tzv. Core data logic, tedy hlavni

datova logika a Ezxtended data logic, neboli rozsifend datové logika.
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Hlavni datova logika je urdena k poskytnuti pristupu ke spoleénym polim tabulek,
tedy priméarné k polim Task tabulky, kterou ostatni tabulky rozsifuji. Tato logika je tedy
jednotna pro v8echny I'TSM tabulky, pro které je aby vytvareno. Spole¢ny pristup k datim
je zde mozné uplatnit vzhledem k jednotné definici poli a jejich datovych typt.

Rozsifenou datovou logiku je zde mozné uvazovat i spole¢nou, pripadné vyuzit obdob-
ného modelu jako u API logiky, tedy vytvotfeni hlavniho tfidy a nasledné vyuziti této t¥idy
jako prototypu pro specifickou implementaci. Tento model mtze byt nutné vyuzit z da-
vodu moznych rozdilt v definici poli tabulky, pfedné v rozdilu datovych typd na polich
rozsitujicich tabulek. Tyto rozdily mohou byt znatelné primarné v piipadé, Ze je nutné
data néjakym zpusobem upravovat pred jejich uloZenim, pripadné jejich predanim na pri-
stupovy bod. Prestoze databaze, tedy priméarné tiida GlideRecord vraci hodnoty poli jako
textové Tetézce, je mozné pocitat s naslednou konverzi na jiny, adekvatn{ datovy typ, ktery
miuZe v piipadé rozdilnych definici puisobit kolize.

Konfiguracni logika je urcena ke zpracovani, tedy nacitdni a ukladani, konfigurac¢nich
dat. Tato data lze ukladat a zpracovavat riznymi zptisoby s ohledem na jejich mnozstvi a
slozitost.

Vzhledem k pomérné malému objemu konfiguracnich dat neni vhodnou volbou ucho-
vavat konfiguraci v samostatné tabulce. Takovato tabulka by v koneéném dusledku vyza-
dovala v&tsi mnozstvi konfiguracnich zéznamt nez obsah tabulky samotny, navic by kazda
dodatec¢né tprava konfigurace mohla vyzadovat dalsi rozsifovani tabulky. Pro uchovani kon-
figurace je tedy zvoleno uklddani do zaznami v tabulce sys_properties. Tyto zdznamy
umoziuji uchovat konfiguraci ve vhodné datové struktuie, v tomto piipadé vyuzitim vhod-
ného JSON objektu.

Ttida zpracovavajici konfiguraci tedy musi implementovat i zdkladni metody pro praci
s JSON objekty, tedy jejich ¢teni, transformaci na instance objekti a také zpétnou trans-
formaci objektu na JSON fetézec. Pro snadnou konfiguraci API 1ze uvazovat i o vytvoreni
formulare pro zadavani konfigura¢nich dat, nicméné tato funkcionalita neni primarnim ci-
lem implementace. Jelikoz by konfigurace API neméla byt ménéna piili§ ¢asto lze o¢ekavat,
ze takovyto formulaf sice zpiijemni praci s konfiguraci, zaroven vSak neni stézejnim prvkem
implementace.

Soucésti implementace je také pomocna logika. Tato logika je uréena k poskytnuti pod-
purnych funkci, které neni vhodné umistit pfimo do implementace jinych ¢ésti logiky, pii-
padné je implementované funkcionalita vyuzivana napri¢ dalsimi tiidami logiky. Pomocné

logika muze byt rozdélena do nékolika samostatnych t¥id, podle tcelu jejitho vyuziti.
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6.1.4 Implementace

Zakladnim krokem implementace je vytvofeni aplikace v ramci platformy ServiceNow. V
tomto pfipadé se jedna o aplikaci ITSM API. V ramci vytvorené aplikace je soucasné
vytvoren i aplika¢ni rozsah (scope) a to x_273093_itsm_api. Tento aplika¢ni rozsah bude
slouzit k implementaci vétsiny logiky aplikace.

Implementaci logiky API je nutné uchovat pro verzovani a prenos mezi instancemi. K
tomuto ucelu byl zaloZen Update Set ITSM API Core. Zde jsou uchoviny konfiguracni

zdznamy a zmény hlavni logiky aplikace.

Konfiguraéni logika

Konfigura¢ni logika je zastoupena t¥idou ITSM_API_CoreConfiguration uloZenou ve stej-
nojmenném Script Include zéznamu. Tato t¥ida zpracovava konfiguracni zdznamy uloZené v
sys_properties tabulce, v zaznamech urcenych specialné pro konfiguraci pristupu k dattim
ITSM tabulek. Tyto zdznamy je nutné definovat pro kazdé z implementovanych API, tedy
pro kazdou z tabulek. Prefixem nézvu zdznamu je x_273093_itsm_api.itsm_api.config.

Za timto prefixem néasleduje nézev tabulky, ke které konfigura¢ni zaznam nalezi.

{
"table": "task",
"fieldsRead": [
"sys_id",

"number",
"state"
1,
"fieldsWrite": [
"number",

"active",

"state"

Ukazka kédu 6.1: Struktura konfiguracniho zaznamu (Vlastni zpracovdni)
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Ukézka 6.1 zachycuje strukturu konfigura¢niho zdznamu ve formatu JSON. Konfigu-
ra¢ni zadznam musi obsahovat nazev tabulky, pole systémovych nazviu poli pro ¢teni a pole
néazvi poli pro zapis. Tyto seznamy umoznuji v ramci konfigurace definovat jistd omezeni
pristupu na urovni API. Pro spravnou funkci API je vhodné uvazovat v ramci konfigurace
i omezeni na trovni databaze a pripadné omezena pole nésledné nezahrnovat do konfigu-
ra¢niho zaznamu, ¢imz je mozné predejit konfliktim pii pouzivani API.

Inicializace konfiguracni t¥idy vyzaduje jako vstupni parametr nézev tabulky, nepovin-
nym parametrem je pak seznam poli vyzadovanych uzivatelem ke ¢teni. Béhem inicializace
je do nové inicializovaného objektu ulozen nazev tabulky, uzivatelem vyzadovany seznam
poli a prefix konfigura¢niho zaznamu. Dale je do objektu na¢tena konfigurace ve formé tex-
tového fetézce a nasledné také jako objektu. Z tohoto objektu jsou poté nac¢teny seznamy
poli pro zépis a pro ¢teni, pficemz seznam poli pro ¢teni je ddn prinikem seznamu poli ke
¢teni nac¢tenym z konfigurace a uzivatelem vyzadovanych poli. Pro relevantni vysledky pfi
nacitani zaznami jsou k polim ke ¢teni vzdy pridana také pole sys_id a number, slouzici
k identifikaci zéznamu. Ovéreni vstupniho parametru tableName a posloupnost volanych

funkci v ramci inicializace je zachyceno v ukazce 6.2.

initialize: function (tableName, userFields) {

if (tableName == null || tableName == ’’) {
throw new ReferenceError (’Empty table name’);
}
this .PROPERTY_PREFIX = ’x_273093_itsm_api.itsm_api.config.’;
this._tableName = tableName;
this._userFields = userFields;
this._loadConfiguration () ;
this._prepareFieldsRead () ;
this._prepareFieldsWrite () ;
}

Ukazka kédu 6.2: Inicializaéni funkce konfigura¢ni t¥idy (Viastni zpracovdni)

Objekt konfiguracni t¥idy je nésledné vyuzivan v objektech tiid p¥istupové logiky, kde

je nejéastéji vyuzivano pfistupu k seznamu poli ke ¢teni a zépisu pro danou tabulku.
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Pristupova logika

Pro pristupovou logiku je implementovano nékolik t¥id. Hlavni t¥idou je pristupové logiky
je t¥ida ITSM_API_CoreDatalogic, definovana ve stejnojmenném Script include zdznamu.
Tato tiida slouzi k pristupu k hlavni tabulce v ITSM struktuie, tedy k tabulce Task.
Vzhledem k tomu, Ze jsou dalsi I'TSM tabulky ,rozsifenim“ Task tabulky je tato logika
pouzitelna i pro tyto tabulky, nicméné nelze o¢ekévat plnou funkcionalitu. Pro rozsifujici
tabulky je dale implementovana rozsifené logika, ktera z této hlavni logiky pfimo vychazi.

initialize: function (tableName, userFields) {

if (tableName == null || tableName === ’’) {

this._tableName ’task’;

} else {
this._tableName = tableName;

}

this._loadConfiguration(userFields) ;

Ukéazka kédu 6.3: Inicializacni funkce hlavni piistupové tiidy (Viastni zpracovdni)

Jak jiz bylo zminéno, tfida ITSM_API_CoreDatalogic je urcena pro piistup k Task ta-
bulce. Tato skutecnost je zachycena i v samotné inicializa¢ni{ funkci této tridy. Je-li objekt
inicializovan bez parametru tableName, je vychozi hodnotou nazev Task tabulky. Soucasné
je pfi inicializaci objektu nactena i konfigurace pro vybranou tabulku. Pfi inicializaci ob-
jektu za pouziti obou parametri je k inicializaci objektu konfigurace mimo jiné predan i
seznam poli, kterd jsou uzivatelem vyzadovéna ke Cteni.

Pro préci se zdznamy jsou definovany zakladni funkce pro ¢teni, vloZeni a tdpravu za-
znami a déle funkce pro pridavani tzv. Work notes a Additional comments, které slouzi ke
komunikaci v rdmci zéznamu a vyzaduji mirné odliSny pristup nez zbyvajici pole.

Pro ¢teni dat zaznamu slouzi funkce getTicket() zachycenéd v 6.4. Tato funkce vy-
zaduje identifikdtor zdznamu pro vyhledani zdznamu. Funkce néasledné zaznam vyhleda a
do pripraveného objektu nacte hodnoty ze zédznamu, dle poli, kterd jsou k dispozici ke
¢teni. Pro kazdé z poli jsou predany dvé hodnoty a to systémovéa a zobrazovaci hodnota.
Systémové hodnota je vhodna pro reprezentaci v systému, pripadné databéazi. Zobrazovaci
hodnota je hodnota uréend k zobrazeni uzivateli a je Casto preloZena do jazyka uziva-
tele. Jedné se tedy o jakousi uzivatelsky piivétivou a dobfe ¢itelnou textovou reprezentaci

uloZzené hodnoty.
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getTicket: function (sys_id) {
var ticket = {};
var fields = this._configuration.getFieldsRead() ;
if (gs.nil(sys_id) || gs.nil(fields)) {
return ticket;
}
var taskGR = new GlideRecord(this._tableName) ;
if (taskGR.get(sys_id)) {
fields.forEach(function (field) A
ticket [field] = {
’value’: taskGR.getValue(field),
’display_value’: taskGR.getDisplayValue(field)
1
3

return ticket;

Ukazka kédu 6.4: Funkce getTicket hlavni pFistupové t¥idy (Viastni zpracovdni)

Vytvoreni nového zédznamu je implementovano funkci insertTicket (). Tato funkce je
volédna s jednim parametrem, jimz je objekt obsahujici data k zapisu. Jednotlivé atributy
tohoto objektu odpovidaji polim nového zaznamu. Pfed samotnym vytvorenim zaznamu je
ovéreno, zda je mozné do vSech poli, ktera byla v rdmci objektu pfedana, mozno zapisovat.

Je-li nalezeno pole, ke kterému neni mozné tento piistup povolit, je jeho hodnota igno-
rovana. Po filtraci dat jsou nasledné tidaje ulozeny do nové inicializovaného zéznamu nad
danou tabulkou a po uloZeni vSech dat je provedeno vlozeni do databéaze.

P1i pfistupu k zurnalovym polim jako work_notes a comments je nutné upravit zptsob
pristupu k ukladani hodnoty pole. V tomto pfipadé je nutné vyuzit piimého pfifazeni
pro vlozeni hodnoty, jelikoz vyuzitim funkce setValue() nelze do téchto poli zapisovat. V
ramci globalniho rozsahu by bylo mozné vyuzit i funkce setJournalEntry (), ta v8ak neni
dostupnéa v aplikaénim rozsahu implementovaného feSeni.

Obdobnou funkcionalitu poskytuje i funkce updateTicket (). Na rozdil od predeslé
funkce, vyzaduje dva parametry. Prvnim parametrem je identifikdtor zédznamu, druhym
jsou data k zapisu. Implementacné se logika lisi pfedevsim v ziskdni objektu zaznamu
pro zapis. Vzhledem k tomu, Ze je funkce navrzena pro tpravu zéznamu, je nutné tento
zéznam nejprve najit v databazi a nésledné jeho data upravit. Samotna tprava dat je

nutné podminéna vyhledanim zéznamu. Bez této podminky by mohlo dojit k vytvéafeni
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duplicitnich zéznamt na danou tabulkou. Vyjimkou jsou opét zurnalova pole Additional

comments a Work notes, kterd vyzaduji pfi vkladani do zdznamu individualni piistup.

insertTicket: function (ticketData) {
var utils = new global.ArrayUtil();
var ticket = {};
var fields =
utils.intersect(this._configuration.getFieldsWrite (),
Object.keys (ticketData));
if (!gs.nil(fields) && fields.length > 0) {
var ticketGR = new GlideRecord(this._tableName) ;
ticketGR.initialize ();
for (var i = 0; i < fields.length; i++) {
var key = fields[i];
if (this._journalFields.index0f (key) === -1) {
ticketGR.setValue (key, ticketDatalkeyl);
} else {
ticketGR [key] = ticketDatalkeyl];
}
}
if (ticketGR.insert()) {
ticket = this.getTicket (ticketGR.getUniqueValue ());
}
}
return ticket;
}

Ukazka kédu 6.5: Funkce insertTicket hlavni pFistupové t¥idy (Viastni zpracovini)

Vysledkem volani funkci pro vloZeni a dpravu zéznamu je, v piipadé uspéchu, novy
zdznam v databazi. Navratovou hodnotou je objekt zaznamu. V piipadé nedspéchu pfi
vkladani dat je vracen prazdny objekt.

Pro pfistup pifimo k zékladnim Zurnélovym polim jsou implementoviany samostatné
funkce. K zapisu slouzi funkce addWorkNote () a addComment (). Tyto funkce tedy slouzi ke
vkladani hodnot do téchto Zurnalovych poli a mohou byt v ramci API vyuZity pro pfenos
komunikace mezi instancemi nebo instanci a aplikaci tfeti strany pravé pomoci komentafi
nebo pracovnich poznamek.

Ke ¢teni z téchto poli 1ze vyuzit funkce getWorkNotes () a getComments (). Tyto slouzi k

¢teni z zZurnélovych poli. Obé funkce pfijimaji dva parametry, prvni parametr je povinny,
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jedné se o identifikitor zaznamu. Druhy, nepovinny, parametr je index Zurnalového za-
znamu, pro bé&zné pouziti jsou uvadény parametry -1 a 1. Hodnota indexu 1 je pii volani
funkce priznakem pro vréceni posledniho hodnoty v zZurnalovém poli, tedy nejnovéjsiho
zéznamu. Pouzitim parametru -1 dojde k vraceni vSech hodnot Zurnélového pole. Tyto
hodnoty jsou vraceny formou textového Fetézce. Hodnoty jsou sefazeny sestupné, podle
data vloZzeni a oddéleny dvojitym odiadkovanim, tedy znaky \n\n.

Pro jednodussi praci s poli, které maji pfedem definované hodnoty je implementovana
logika, ktera uzivateli vraci data vhodna pro tato pole. Jedna se predevsim o pole typu
Reference a pro pole s definovanym seznamem hodnot. K tomuto aéelu jsou definovany
také funkce vracejici seznamy téchto poli pro danou tabulku.

K ziskani vSech poli s preddefinovanym seznamem hodnot pro tabulku je implemento-
véna funkce getChoiceFields (). Tato funkce pfistupuje pfimo k Dictionary zaznamim
tabulky, tedy pfimo k definici jednotlivych poli. Pro kazdé z poli je ovéfeno, zda jsou pro

pole preddefinované hodnoty, piipadné by vzhledem k typu pole mély byt definovany.

getChoiceFields: function () {

var choiceFields = {};
var dictionaryGR = new GlideRecord(’sys_dictionary?’);
dictionaryGR.addQuery (’name’, this._tableName) ;
dictionaryGR.addQuery (’choice’, ’IN’, 21,37);
dictionaryGR.addNotNullQuery (’element’) ;
dictionaryGR.addActiveQuery () ;
dictionaryGR.query () ;
while (dictionaryGR.next()) {
var element = dictionaryGR.getValue(’element’);
choiceFields [element] = {
name: element,
table: dictionaryGR.getValue (’name’),
choiceNumber: dictionaryGR.getValue(’choice’),
choiceName: dictionaryGR.getDisplayValue(’choice’),
default_value: dictionaryGR.getDisplayValue (’default_value?’)
};
}
return choiceFields;
3

Ukazka kédu 6.6: Funkce getChoiceFields hlavni pristupové t¥idy (Viastni zpracovdni)
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Navratovou hodnotou této funkce je objekt, jehoZ prvky jsou objekty jednotlivych
poli. Objekty poli obsahuji systémové jméno pole, systémové jméno tabulky, nad kterou
je pole definovano, systémové a uzivatelské oznaceni typu pole a vychozi hodnota. Takto
pripraveny objekt je mozné predat uzivateli, ktery nasledné mize ziskat seznamy predde-

finovanych hodnot pro jednotlivi pole.

_getChoicesForField: function (field) {
var choiceGR = new GlideRecord(’sys_choice’);
choiceGR.addQuery (’name’, field.table);
choiceGR.addQuery(’element’, field.name);
choiceGR.addQuery (’inactive’, false);
choiceGR.query () ;
var choices = {};
while (choiceGR.next()) {
var value = choiceGR.getValue(’value’);
var language = choiceGR.getValue(’language’);
if (!(value in choices)) {
choices[value] = {
value: value,
table: field.table,
label: {},
sequence: choiceGR.getValue (’sequence’),
};
}
choices[value][’label’][language] = choiceGR.getValue(’label’);
}
return {
field: field.name,
choices: choices,
default_value: field.default_value
s
}

Ukazka kodu 6.7: Funkce getChoicesForField hlavni p¥istupové t¥idy (Viastni zpracovini)

K ziskédni seznamt hodnot pro pole je urfena funkce getChoicesForField(). Tato
funkce pfijima dva parametry. Prvnim je jméno pole, pro které maji byt hodnoty vyhle-
dény, druhym indikator, ktery umoznuje vynechat kontrolu, zda je pole v konfiguraci mezi
poli pro zapis. Druhy parametr je v tomto pripadé nepovinny a ve vychozim stavu je kon-

trola na mozZnost zapisu providéna. Dale je provedena kontrola, zda je vyZadované pole
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mezi poli, pro které je seznam hodnot definovan, tedy, zda je mezi poli vracenymi funkci
getChoiceFields().

Po ovéfeni pole je provedeno volani funkce _getChoicesForField(), ktera je zachy-
cena v ukazce 6.7. Této funkci je nutné pfedat jeden parametr objekt definice pole ve
forméatu, ktery je vracen funkci getChoiceFields(). Funkce provede dotaz nad tabulkou
sys_choice pro dané pole a tabulku. Vzhledem k povaze definice zdznami nad touto ta-
bulkou, je ve vé&tsiné piipadi pro jednu systémovou hodnotu a pole, nalezeno vice zaznami,
které se lisi primérné hodnotou k zobrazeni, ktera se lisi v zévislosti na jazykové mutaci.
Toto je do jisté miry omezeni, jelikoz pro kazdou ze systémovych hodnoty nemusi byt
hodnota k zobrazeni definovéana ve v8ech jazycich.

Implementovana funkcionalita pocita s jazykovou mutaci zaznamu pii konstrukci ob-
jektu, ktery je navracen. Navratovou hodnotou této funkce je objekt obsahujici jméno pole,
vychozi hodnotu a seznam objekt hodnot pro dané pole. Tyto objekty maji pevnou struk-
turu a obsahuji systémovou hodnotu zdznamu, tabulku, pro kterou je hodnota definovana,
poradi zaznamu pro zobrazeni a seznam hodnot k zobrazeni, rozdéleny dle definovanych
jazyktu. Pocet hodnot k zobrazeni se muzZe u jednotlivych hodnot lisit. Struktura objektu

je zachycena v ukazce 6.8 ve formatu JSON.

{
"field": "priority",
"choices": {
vy {
"value": "1",
"table": "task",
"label": {
"en": "1 - Critical",
"cs": "1 - kriticka"
I
"sequence": "1"
+,
I
"default_value": "4"
}

Ukéazka kédu 6.8: Reprezentace hodnot pro pole nad tabulkou Task (Viastni zpracovdni)
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Vyuziti téchto funkci je vyhodné pfi implementaci feSeni pracujici s poli tohoto typu.
Vzhledem k chovani platformy v piipadé vloZeni nepreddefinované hodnoty je vyuziti té€chto
funkci v piipadé implementace doporuceno. Diky hodnotam vracenym piimo z definice
pole je mozné pracovat s validnimi daty a zamezit inkonzistenci dat, kterd muze nastat v
pripadé, je-li do pole uloZena hodnota, kterd neni pfeddefinovana. Diky tomuto Teseni je
moZné pracovat s aktudlnimi hodnotami i po zméné definice pole pro danou tabulku.

Obdobné funkcionalita je implementovéna i pro referen¢ni pole, jejichz hodnoty se od-
kazuji na zédznamy v jinych tabulkach. Vzhledem k vazbé, kterd je uskuteénéna pomoci
identifikdtoru sys_id v textové podobé, je nutné pied ulozenim do zéznamu tento identi-
fikator ziskat. Pro spravné uloZeni zaznamu je nutné, aby byl identifikitor validni, ale také
aby nélezel zéznamu, ktery je uloZzen v tabulce, na kterou se pole odkazuje.

K ziskani vSech referen¢nich poli tabulky je implementovana funkce getReferenceFields().
Implementované logika vyhleda v tabulce sys_dictionary zadznamy poli nalezici prislusné
tabulce a spliujici podminku pro typ pole Reference. Navratovou hodnotou funkce je ob-
jekt reprezentujici seznam objektt referencnich poli. Kazdy z objektt reprezentujici jedno
referenéni pole ma pevnou strukturu. Objekt pole obsahuje systémové jméno pole a ta-
bulky, pro kterou je pole definovano, jméno tabulky, ke které se reference vaze, jméno pole
z referencované tabulky, které je pouzito k ziskani hodnoty k zobrazeni a déle pak typ a
definice referen¢nich podminek. Referen¢ni podminka, neboli v originale Reference qualifier

miuZe byt trojiho typu:
e Simple
e Dynamic
e Advanced

Vzhledem k relativné omezenym moznostem je pro dalsi funkcionalitu implementovana
logika pouze pro referen¢ni podminky typu Simple. V objektu referenéniho pole jsou i
pres toto omezeni vraceny definice podminek pro vSechny t¥i typy, pokud jsou definované.
Objekt definice referen¢ni pole je zachycen v ukazce 6.9.

Pro nacteni hodnot z referencované tabulky je implementovana funkce piijimajici 3
parametry, getReferenceValuesForField(). Prvnim, povinnym parametrem, je jméno
referen¢niho pole. Druhym, nepovinnym parametrem, je vzor, tedy ¢ast hodnoty, pomoci
které bude upresnéno vyhledévani a tfetim, opét nepovinnym parametrem, je p¥iznak pro
ovérovani zapisovatelnosti daného pole. Jméno pole je ve vychozim stavu vyhledano mezi

poli, do kterych lze zapisovat. Je-li tato validace Gspésna, nasleduje ovéfeni, Ze se skutecné
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jedna o referen¢ni pole. V pfipadé, Ze se skutecné jedna o referencni pole, je dale definice

tohoto pole spole¢né se vzorem predana funkci _getReferenceValuesForField().

{

"assigned_to": {
"name": "assigned_to",
"table": "task",
"reference": "sys_user",
"ref _qual_type": "simple",
"ref _qual_cond": "roles=itil",
"ref_qual": "roles=itil",
"dyn_ref_qual": null,
"display": "name"
b

}

Ukazka kédu 6.9: Reprezentace objektu definice referen¢niho pole tabulky Task

(Vlastni zpracovdni)

Funkce _getReferenceValuesForField() vyhledava zaznamy v referencované tabulce
podle definice referen¢niho pole. Vzhledem k omezenim je referen¢ni podminka do vyhledé-
vani pfidana pouze v piipadé jednoduchého (Simple) typu podminky. Déale je do podminky
pridan i vzor, je-li definovin. Vzor muze byt pouzit dvéma zptisoby, a to pro vyhledavani
nézvu, ktery vzorem zaciné, pripadné nazvu, ktery vzor obsahuje, pokud vzor zac¢ina zna-
kem *.

Néavratovou hodnotou je objekt obsahujici nazev pole a seznam objektu reprezentujicich
zédznamy z referencované tabulky. Tyto objekty maji jednoduchou strukturu, obsahujici
identifikdtor zaznamu sys_id a zobrazovaci hodnotu. Délka seznamu hodnot je omezena
poctem, ktery je definovin v zdznamu x_273093_itsm_api.core_data.reference_limit
uloZenym v tabulce sys_properties.

Jak jiz bylo zminéno, pro vyhledavani jsou vyuzity pouze definice podminek jedno-
duchého typu podminky. Tento pFistup byl zvolen primérné z davodu proveditelnosti.
Vzhledem k povaze podminky jednoduchého typu je mozné ji vyuzit i bez piitomnosti
specifického zéznamu, jehoz hodnoty jsou ¢asto vyuziviny v pokrocilejsich podminkéch.
Pokrocilé podminky dale ve velkém mnozstvi piipadi vyuzivaji skripti pro vytvoreni da-
tabazového dotazu, pfipadné kombinaci skriptu a hodnot ze zdznamu, coZ neni v piipadé

obecnych dotazi mozné vyuzit.
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Rozsitena pristupova logika

Rozsifena pristupova logika je implementovéana tiidou ITSM_API_ExtendedDataLogic, ulo-
Zenou ve stejnojmenném Script Include zaznamu. Tato tfida je rozsifenim zékladni datové
logiky, ktera je uréena primarné k pristupu k Task tabulce. Ttida rozsifené logiky je ur-
¢ena k vyuziti jako pfedek dalsich implementaci, tedy bude rozsifovina dal$imi tiidami
pro kazdou z ITSM tabulek.

S timto pristupem se bohuzel v ramci ServiceNow setkavame spiSe sporadicky. Kazdo-
padné je tato moznost platformou dobfe podporovana a lze ji nalézt i v nékterych imple-
mentacich, vytvofenych pravé spolec¢nosti ServiceNow. Vyhodou tohoto feSeni je jednodu-
cha reimplementace funkci, které vyzaduji apravu, bez nutnosti implementace celého fesSeni
od samého pocatku. Timto je mozné dosdhnout velmi variabilni implementace, ktera vsak
umoznuje zachovavat jednotnou logiku pro pristup k dattm.
var ITSM_API_ExtendedDatalLogic = Class.create();
ITSM_API_ExtendedDatalogic.prototype =

Object.extendsObject (ITSM_API_CoreDatalogic, {
VEX:

* Init function for the object

* @param userFields

*/

initialize: function (tableName, userFields) A{

ITSM_API_CoreDatalogic.prototype.initialize.call(this,

tableName, userFields);

},

VEX:

* Get table info (name, parent)

* Q@returns {{}}

* @private

*/
_getTableInfo: function () {

return new ITSM_API_Utils () .getTableInfo(this._tableName);
P

type: ’ITSM_API_ExtendedDatalogic’
3

Ukazka kédu 6.10: Ukazka definice t¥idy rozsitené logiky ITSM APl ExtendedDatalogic

(Vlastni zpracovdni)
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Zakladni definice t¥idy je zachycena v ukézce 6.10. Prototyp tfidy je definovan jako
rozsifeni ptivodni t¥idy pomoci metody extendObject tiidy Object. V ukézce je zachycena
i reimplementace inicializa¢ni funkce, tedy volani inicializa¢ni funkce z nadfazené t¥idy.

Nové implementovanou funkci je funkce _getTableInfo(), kterd je vytvorena pro zis-
kéani zakladni informace o tabulce, pfesnéji nazvu tabulky a rodic¢ovské tabulky. Funkce
vraci objekt, obsahujici tyto informace, pomoci volani funkéni logiky z pomocné tiidy
ITSM_API_Utils. Tento objekt je dale pouZivin v nové reimplementovanych funkcich.

Ttida rozsifené datové logiky reimplementuje nékteré funkce a to getReferenceFields (),
getChoiceFields() a _getChoicesForField() a to z diivodu nutnosti vyhledavani hodnot
nejen na aktualni tabulce, ale i na rodi¢ovské tabulce. Pole zdédénéa z rodi¢ovské tabulky
jsou v ramci definice tabulky stale vazany na rodi¢ovskou tabulku, je tedy nutné je vyhle-
dat na obou tabulkéach. Toto je vyuzito i pii hledani pfeddefinovanych hodnot poli, které, v
piipadé Ze nejsou definované na dcefiné tabulce, je nutné vyhledat na tabulce rodi¢ovskeé.

Tato aprava puvodni logiky je postacujici k pristupu pro vétsinu I'TSM tabulek, nicméné
z duvodu dal3i rozsititelnosti, je pro pristup ke kazdé z téchto tabulek vytvofena vlastni
tfida, rozsitujici pravé tiidu rozsitené pristupové logiky. Tyto tfidy jsou nésledné vyuzity

v implementaci jednotlivych pristupovych bodda.
Pristupové body
Pro pristup k ITSM zaznamum jsou urceny nasledujici pristupové body:
e Task API
e Incident API
e CTask API
e Case API

Task API je dostupné na adrese /api/x_273093_itsm_api/task_api a poskytuje
pristup k dattim ulozenym v Task tabulce.

Incident API je dostupné na adrese /api/x_273093_itsm_api/incident_api je roz-
sitenim Task API, pfesnéji, vyuziva rozsitené logiky pro pfistup k dattim a zakladni kon-
figuraci tabulky. Tento pristupovy bod umoZiuje pristup k datim Incident tabulky dle
vlastni konfigurace.

CTask API, dostupné na adrese /api/x_273093_itsm_api/ctask_api, je opét rozsi-

fenim Task API a slouzi k pristupu k zaznamtm tabulky Catalog Task.
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Case API, dostupné na adrese /api/x_273093_itsm_api/case_api, opét rozsifuje
Task API a v tomto piipadé slouZi k pristupu k zaznamum tabulky Case.
Vzhledem ke spolecné zékladni logice jsou spole¢né zdroje API dale popsany pouze pro
Task APIL
Ke ¢teni zadznamu z tabulky je urcen zdroj GetTicket. Tento zdroj je pristupny na
kofenové adrese s adresnim parametrem keys a dotazovym parametrem fields. V platformé
je tato relativni adresa reprezentovana jako /{keys}. Zdroj umoziuje pomoci metody
GET pfistoupit k zdznamu, pripadé zaznamutm, definovanych v parametru keys, pomoci
sys_id zaznami, jako identifikitoru pro vyhledévani. Déle je moZzné pomoci parametru
fields omezit seznam ziskanych poli zdznamu, nicméné vracena pole jsou stile omezena
konfiguraci ptistupové logiky. Logika tohoto zdroje je zachycena v ukazce 6.11.
(function process(request, response) {
var keys = request.pathParams.keys;
var fields = request.queryParams.fields;
var body = {
data: {}
T3
if ('gs.nil(keys)) {
var utils = new ITSM_API_CoreDatalogic(’task’, fields);
var keysArr = keys.split(’,’);
keysArr.forEach(function(key) {
body.datalkey]l = utils.getTicket (key);
1)
}
response.setBody (body) ;

}) (request, response);

Ukazka kédu 6.11: Ukazka logiky zdroje GetTicket (Viastni zpracovdni)

Pro vlozeni nového zaznamu je urcen zdroj InsertTicket. Tento je opét dostupny na
kofenové adrese /, tentokrat bez adresniho parametru a metodou k pfistupu je metoda
POST. Parametry pro uloZeni zdznamu jsou predany v téle pozadavku, pfesnéji v JSON ob-
jektu, ktery je v téle pozadavku ulozen. Objekt je nésledné predan funkci insertTicket ()
pristupové logiky a nésledné, v piipadé tspésného ulozeni dat, je navracen objekt nové

uloZeného zaznamu ve formatu JSON.
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K tpravam zéznamd je vytvoren zdroj UpdateTicket. Zdroj je dostupny metodou PUT,
opét na kofenové adrese, s adresnim parametrem key. V systému je adresa reprezentovana
jako /{key}. Pro predani dat, ktera maji byt nové uloZena do zaznamu, je opét vyuzito

téla pozadavku, které obsahuje pole a jejich hodnoty ve formatu JSON.

{
n impact n : I|2ll s

llurgencyll : n 1ll

Ukéazka kédu 6.12: Ukazka téla pozadavku pro zménu zaznamu (Viastni zpracovdni)

Dale jsou implementoviny zdroje AddWorkNote a AddComment pro pfidéavani
komentaia a pracovnich poznamek k jednotlivym zaznamiam ITSM tabulek. Systémové
adresy téchto zdroju jsou /note/{key}, respektive /note/{key}. Jak je tedy vidét, tyto
zdroje vyzaduji predani identifikdtoru v adresnim parametru key. Zprava, urcéené k uloZeni
do zéznamu, je predéna v téle POST pozadavku, opét ve formatu JSON, kde zprava samotna
je pfedéna jako hodnota proménné message. Ukazka JSON fetézce pro piridani zprévy je

zachycena v ukazce 6.13.

{

"message":"New message to be added to ticket"

Ukéazka kédu 6.13: Ukazka téla pozadavku pro pridani zpravy (Viastni zpracovdni)

Tento zdroj je uréen pouze ke vkladani téchto zpréav, presnéji pro jednodussi vkladani
nez v piipadé€ vyuziti zdroje UpdateTicket a to bez omezeni konfiguraéni logikou, ovétujici
moznost zapisu do téchto poli.

Pro ziskani seznamu preddefinovanych hodnot vybranych poli je implementovin zdroj
GetChoices, ktery je interné reprezentovin adresou /choices. Nepovinnym dotazovym
parametrem je zde parametr fieldName. Zdroj je dostupny metodou GET. Neni-li v po-
zadavku predan parametr fieldName, jsou vyhledédna pole, pro kterd jsou pfeddefinovany
hodnoty. Seznam téchto poli je nasledné vracen jako vysledek pozadavku ve formatu JSON.
V pripadé, Ze je v parametru predan nazev validniho pole, jsou vraceny vSechny predde-
finované hodnoty, které jsou k tomuto poli definovany pro aktualni tabulku, pfipadné pro
tabulku rodi¢ovskou a to véetné hodnot k zobrazeni.

Obdobné funkcionalita je nabizena zdrojem getReferences. Tento je v systému repre-

zentovan relativni adresou /references. Mezi nepovinné parametry patii parametr field-
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Name a nové také parametr template. Zdroj je opét dostupny metodou GET. V piipadé, ze
neni pfedan parametr fieldName, je opét vracen seznam poli, tentokrat poli typu Reference
s jejich zakladni definici. V pripadé predani parametru fieldName, za predpokladu, Ze je
validni, je navracen seznam hodnot odpovidajicich definici pole. Pocet takto vracenych
hodnot je omezen hodnotou zadznamu x_273093_itsm_api.core_data.reference_limit.
Pokud je dale predan také parametr template, je v pripadé vyhledavani referencovanych
hodnot vyuzita také hodnota tohoto parametru pro specifi¢téjsi vyhledavani v referenco-
vané tabulce.

Zdroje GetChoices a getReferences jsou uréeny primarné jako pomocné zdroje pro
ziskavani dopliujicich informaci, zejména téch informaci, které nejsou k dispozici na strané
zdroje, ktery pozadavky vysila, ale stale tyto informace potfebuje pro zadavani validnich

pozadavki, z divodu konfigurace zaznami na strané ServiceNow instance.

6.2 Integrace

Integrace je vyhodnym feSenim pro komunikaci, zaddvani a monitoring I'TSM pozadavki
mezi samostatnymi instancemi ITSM néastroji. V praxi je toto vyuzivano nejcastéji pro ko-
munikaci mezi zakaznickymi a ,supportnimi“ instancemi platformy ServiceNow, p¥ipadné
s ITSM nastroji a aplikacemi tfetich stran. Vzhledem k tomu, Ze se v naprosté vétsiné
pripadt jedna o systémy zaloZzené na zakladé tzv. tiketl, je vyhodné udrzovat veskerou
komunikaci a stavy téchto zaznami konzistentni na obou stranach komunika¢niho kanalu.
Diky tomuto je dosazeno konzistence v pracovnim postupu a moznost vyhledévani reSeni

v jiz diive vyreSenych zaznamech, nebot ty v sobé nesou veskeré potiebné informace.

6.2.1 Pozadavky

Cilem implementace je zjednodusit predavani novych pozadavki a monitoring téch stavaji-
cich mezi instancemi platformy ServiceNow, piipadné platformou a néstrojem tfeti strany.
Integrace pomoci REST API je vyhodna pfedevdim z divodu jednoduché implementace
pomoci dostupnych néstroji a také rychlost komunikace mezi koncovymi body.

Vychozi tabulkou je, v pfipadé zakladni integrace, tabulka Incident nebo tabulka Cata-
log Task. Cilem miize byt totozné tabulka na cilové strané, piipadné tabulka Case, pouziva-
li protistrana modul Customer Service nebo odpovidajici zdznam v systému tieti strany.

Pro navrh integrace budeme déle uvazovat jako vychozi pravé tabulky Incident a Ca-
talog Task, cilovou tabulkou bude tabulka Case. Tento model je vyhodny pro implementaci

podpory instance, vzhledem k tomu, Ze zdkaznik mutze zadavat své incidenty, pfipadné po-
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zadavky, ve vlastni instanci beze zmény. Naproti tomu je na ,supportni“ strané pro tyto
pozadavky zaloZen zaznam v Case tabulce, kde je typ pozadavku urcen pomoci kategorie.

Timto je mozné obsluhovat vSechny zakaznické pozadavky na jednom misté.

6.2.2 MoZnosti FeSeni

Pro FeSeni integrace samotné existuje vice feSeni. Mezi zakladni patfi:
e Emailova integrace
e REST API integrace

Nejjednodussi moznosti integrace je integrace pomoci emailové komunikace. Vzhledem
k funkcionalité platformy je moZzné na zékladé predem definovanych podminek odesilat
emailové notifikace na jakoukoli adresu, tedy i na adresu spravovanou jinou instanci. Po-
moci skriptti definovanych v tabulce Inbound Email Actions je moZzné emaily zpracovévat,
tedy na zakladé podminek tfidit, parsovat jejich obsah a dale ho zpracovavat do zaznamu
na jinych tabulkach.

Odesilani téchto notifikaci je pomérné jednoduché, konfigurace notifikace je ulozena v
zéznamu tabulky Notifications. Takto je mozné nadefinovat, za jakych podminek a komu
je notifikace odeslana a jaky ma byt presné jeji obsah. Do obsahu zpravy je mozné jed-
noduchym zptsobem uklddat hodnoty z poli zaznamu tabulky, pro kterou je notifikace
definovana. Pro slozitéjsi operace je mozné definovat skripty, které jsou ukladany do zé-
znami tabulky Email Scripts a je mozné je volat piimo z definice téla notifikace. Timto je
mozné dosdhnout vytvoreni strukturovaného emailu, ktery je mozné unifikované zpracové-
vat odpovidajicim zptsobem.

Zpracovani emailu je na instanci mozné pomoci jiz vySe zminénych skriptt tabulky
Inbound Actions. Toto muZze byt podminéno napf. pfedmétem emailu, cilovou adresou
pripadné odpovidajici ¢asti téla emailové zpravy. Pomoci téchto skriptt je mozné vytvaret
nové zéznamy v tabulkich, pripadné, je-li pfitomen urcity kli¢ k parovani, upravovat jiz
existujici zaznamy.

Proces této integrace je jednoduchy. Email je odeslan z instance na zékladé splnéné
podminky, napf. zmény stavu zdznamu nebo pridani komentafe. Tento email je adreso-
van druhému koncovému bodu, tedy dalsi instanci. Zde je email analyzovan, zalfazen a
zpracovan dle definovanych podminek.

Tato metoda integrace miiZe byt jednodusSe a rychle implementovana. Na druhou stranu

je mozné do integrace jednoduse zasdhnout, zname-li zakladni nastaveni, tedy koncovy bod,

62



vychozi bod a strukturu emailu. Toto je mozné primarné z podstaty emailu jako takového.
V pripadé, Ze je email dorucen do instance, je ovéfeni uzivatele provedeno pouze na zékladé
emailové adresy. Kdokoli tedy miize odeslat podvrzeny email a do instance odeslat napf.
nevalidni data.

Dalsi nevyhodou je rychlost tohoto feseni. Odeslani i zpracovani emailu je v platformé
velmi rychlou a jednoduchou operaci, nicméné samotné cesta emailu miize dobu mezi
dpravou na jedné instanci a odpovidajici zménou na instanci druhé zna¢né prodlouzit.
Dalsim prvkem, ktery tento interval prodluzuje, je i perioda kontroly emailové schranky. Ta
je vétsinou s instanci propojena pomoci protokolu POP3 nebo IMAP a perioda kontroly
se nejcastéji pohybuje okolo péti minut. V pfipadé integrace tedy muZe byt okno pro
provedeni zmény témér nulové nebo naopak az neprijatelné dlouhé. Doba prenosu dat tedy
neni konstantni a zavisi na €ase posledni kontroly schranky a ¢ase pfijeti emailu.

Oproti tomuto je REST API integrace pomérné rychlou a spolehlivou volbou. Koncovy
bod vyZzaduje pro komunikaci ovéfeni pomoci pfihlasovacich idaji, dale je mozné pro REST
komunikace zasahnout. Komunikace mezi servery je také velmi rychld a zmény provedené
na jedné instanci jsou preneseny na druhou instanci témér okam?zité.

Implementace REST API integrace je oproti emailové integraci pomérné slozita, vy-
zaduje vytvoreni Business Rule pravidel nad integrovanymi tabulkami a odchozi REST
zpravy, pro odeslédni na druhou instanci. Pro integraci je také nutné mit k dispozici odpo-
vidajici REST API pro pfistup k datim jednotlivych tabulek.

Pro REST API integraci je mozné vyuzit dvé metody piistupu k FeSeni a to:
e Pull integrace
e Push integrace

Integrace zalozena na pull principu pracuje s daty, ktera si logika vyzada z druhého
serveru na zakladé notifikace o zméné dat. Pro tento princip je typickd obousmérné ko-
munikace mezi servery, kdy pfi zménén dat na vychozim serveru je odeslan REST API
pozadavek na cilovy server, ktery na zékladé tohoto pozadavku provede vlastni volani zpé&t
na vychozi server.

Toto feSeni je vyhodné hlavné v pripadé, Ze vychozi server neméa moznost komplexné&jsi
moznosti tvorby vlastnich odchozich REST API volani, tedy umoznuje napiiklad pouze
zékladni komunikaci, jako nap¥. odeslani identifikitoru na cilovy server. Nutnosti je v

tomto piipadé existence pristupového API na strané vychoziho serveru.
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Vyhodou tohoto feSeni je moznost jednoduché implementace na vychozim serveru, zde
je pozadovano pouze odeslani pozadavku s informaci, ze byla provedena zména. VeSkera
logika je tedy implementovana na strané cilového serveru, nutné je pouze znalost piistu-
pového API vychoziho serveru.

Nevyhodou miize byt vetsi celkovy objem komunikace, ktery je nutny pro kazdou ze
zmén. Vzhledem k nepfitomnosti dalsi logiky na cilové strané je také omezena jakakoli
tprava dat pfed jejich pfenosem, tedy neni napf¥. mozné formétovat ¢i jinak upravit hodnoty
poli, ktera jsou soucasti integrace.

Jak jiz bylo zminéno, tento typ integrace je vhodny zejména pro integraci rtiznorodych
systému, napf. instance ServiceNow s instanci I'TSM néstroje JIRA.

Na druhou stranu, integrace push principu nabizi komunika¢né jednodussi feseni, vy-
zaduje v8ak moznost implementovat logiku odchozich REST API pozadavki na obou in-
tegrovanych strandch. V piipadé zmény dat jsou pak data odesldna z vychoziho serveru
primo na cilovy.

Tento zptlisob integrace mize byt implementacné slozit&jsi, nicméné je komunikacné
jednodussi, nebot je v pripadé zmény dat odeslan vzdy pouze jeden poZzadavek. Ve velkém
mnoZstvi pfipadu se toho vyuziva pro integraci architektonicky velmi podobnych ¢ stejnych
systémil, napf. dvou instanci ServiceNow. Implementace tohoto zpusobu je také vhodna
pro obousmeérnou synchronizaci dat.

Toto Teseni je vyhodné zejména pii pouziti napf. pro obousmérnou integraci dvou Servi-
ceNow instanci. V piipadé vyuziti tohoto feSeni je nutné implementovat pouze komunikaci
jednim smérem. Vzhledem ke shodné architektufe je pak mozné pro komunikaci opa¢nym
smérem vyuzit tu samou implementaci, pouze s odliSnou konfiguraci.

Ne vzdy je vS8ak mozné jednoduchou implementaci integrace uskute¢nit. V téchto pii-
padech je vyhodné vyuzit pro tento typ integrace modelu klient-server, kde je mozné vyuzit
server, tedy instanci, do které chceme integrovat a nékolik klientskych instanci. V praxi je
s timto modelem moZné integrovat nékolik ,,zdkaznickych® instanci do jedné ,supportni“

instance.
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6.2.3 Navrh architektury

Vzhledem k tomu, Ze cilem je integrovat ServiceNow instance, je pro navrh implementace
vybran klient-server model push integrace, kterd umozni jednodussi pouziti a konfiguraci.

Serverova ¢ast je implementovéna na ,supportni instanci. Zde jsou pro sledovani po-
zadavku vyuzity zédznamy v Case tabulce. Pro klientskou ¢ast, ktera bude umisténa na
nzakaznické instanci, budou vyuzivany zéznamy tabulek Incident a Catalog Task. Obé
strany vyuzivaji vlastni logiku pro rozhodovani o podminkéch a ,cili“ integrace.

Klientska strana implementace vyzaduje podminku pro spusténi integrace. Cil této
integrace je jasny, klientské strana se pripojuje pouze na jednu serverovou stranu. Vzhledem
k vyuziti a podstaté integrovanych zaznamu je vyhodné vyuzit jako podminku skupinu,
piipadné uzivatele, kterému je zaznam piifazen. Diky této podmince je mozné na klientské
instanci samostatné pracovat na pozadavcich a incidentech interné, bez odesilani informaci
do jiné instance. K integraci zdznamu na cilovou, ,supportni“ instanci, dojde az ve chvili
prifazeni na externi fesitelskou skupinu, pfipadné uzivatele. Nésledné je na cilové instanci
zaloZen zaznam odpovidajiciho typu a externi feSitelé mohou zacit pracovat.

Ke kazdé strané integrace je tedy nutné pristupovat individualné, nebot kazd4 ze stran

vyzaduje lehce odlisny pristup ke komunikaci s protistranou.

Spole¢na konfigurace

Vzhledem k odliSnostem stavi vychozi a cilové tabulky je dobré uvazovat také o konfiguraci
zékladnich pfechodi mezi stavy, pripadné urcit spravné vzajemné mapovani jednotlivych
stavi integrovanych tabulek.

Spole¢nou konfiguraci obou stran je v p¥ipadé mimo jiné integrace mapovéani hodnot
pro pole Priority a v pripadé incidentt i pole Impact a Urgency. Nejdilezitéjsim polem
je pole Priority, které ur¢uje zavaznost incidentu nebo naléhavost pozadavku. Toto pole
by mélo byt nastavovano pouze ze strany klientské instance, neni pozadovano aby byla
uréovana externimi feSiteli. Pole Impact a Urgency jsou podstatna pouze pro incidenty a
pro fesitele maji pouze informativni charakter. Pole tedy mohou byt integrovana, nicméné
je vhodné, vzhledem jejich nepfitomnosti na formulafi zaznamu na serverové strané, ulo-
zit jejich hodnoty odpovidajicim zptisobem napi. do komentait zdznamu, kde budou pro

resitele viditelné.
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Klientska strana

Klientska strana integrace je soustfedéna na integraci zdznami z tabulek Incident a Ca-
talog Task. Pro spravnou funkcionalitu je nutné zajistit komunikaci se serverovou stranou
integrace a to za specifickych podminek.

Pro identifikaci zdznamu, do kterého je vychozi zéznam integrovan lze vyhodné vyuzit
poli Correlation ID a Correlation Display. K ziskani identifikdtoru je vSak nejprve nutné
tento zédznam vytvorit na serverové strané integrace. Pro tento tcel je vhodné vytvorit
Business Rule, kterd v pripadé prifazeni zdznamu na externi feSitelskou skupinu, provede
voldni na serverovou stranu za tcelem vytvoreni nového zaznamu. V piipadé tspésného
uloZen{ budou zpét vraceny potfebné hodnoty, tedy identifikitor sys_id zaznamu a ¢islo
zédznamu, pro jednodussi komunikaci.

Pro prenaseni naslednych zmén je vhodné implementovat dalsi Bsiness Rule zaznam,
ktery provede volani v pripadé, Ze se zménila néktera ze sledovanych hodnot a zaroven je
zédznam stale pfifazen na externi fesitelskou skupinu. Podminkou je zde také jiz existujici
identifikator vzdaleného zaznamu v poli Correlation 1D, bez néj by nebylo moZné zaznam
na serverové strané dohledat.

Specialné pro zaznamy nad Catalog Task tabulkou je také vhodné pripravit logiku pro
¢teni a zpracovani variable zdznamu, tedy dat, které jsou k zdznamu prifazeny z objednané
katalogové polozky. Tyto zdznamy jsou Casto stézejni pro fesSeni pozadavkil, nicméné nejsou
pevné definovany na zaznamu tabulky Catalog Task a jsou zéavislé na katalogové polozce,
ke které zaznam néalezi. Variable zdznamy jsou uloZzeny v samostatné tabulce a je tedy
nutné je dohledavat zvlast. Zalezi v8ak na konfiguraci instance samotné, ne vzdy je nutné
s témito zadznamy pracovat, napt ve vychozi konfiguraci tyto zdznamy nejsou na formuléfi

Catalog Tusk tabulky viditelné a neni je tedy nutné integrovat.

Serverova strana

Serverova logika je soustiedéna nad Case tabulkou. Zde jsou zéznamy, dle kterych mohou
FeSitelé pracovat a vzéjemné komunikovat, pfipadné komunikovat se zadavatelem na za-
k dispozici identifikdtor zaznamu na zakaznické instanci, nicméné pro uréeni této instance
je nutna dodatecna konfigurace. Jedna serverové strana integrace miize byt napojena na
nékolik klientskych, k identifikaci spravné instance tedy nestaci pouze védét, Ze zdznam
ma byt integrovan, ale je nutné také znat cil integrace. Toto lze definovat napt. v konfigu-

raénim zéznamu, ktery bude vytvofen po kazdého z klientti a napt. na zakladé kontaktu,
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ktery je pfifazen ke Case zdznamu, pak lze rozhodnout, ke které klientské strané je nutné
se pripojit.

Jak je jiz z prvnifho popisu vidét, neni vhodné vyuzivat pro podminku integrace pfi-
Fazeni na TeSitelskou skupinu. Toto je dulezité zejména z toho duavodu, Ze na serverové,
FeSitelské, instanci mize existovat nékolik Tesitelskych skupin, které si praci predavaji dle
kompetenci.

Pro integraci je opét moZzné vyuzit Business Rule. V tomto pfipadé je vSak nutné
spustit integraci jen v p¥ipadé, Zze dojde ke zméné sledovanych dat. Vytvafen{ zaznami na
klientské strané neni cilem, serverova strana by méla slouzit k fesenf incidentti a pozadavki
z klientskych instanci, ne k jejich vytvareni.

Integrované zaznamy na serverové strané tedy musi vzdy obsahovat identifikitor za-
znamu v tabulce klientské strany, ulozeny v poli Correlation ID. Jen diky tomuto je mozné

odpovidajici zaznam vyhledat a pfenést potiebna data.

6.2.4 Implementace

Implementace integrace je opét rozdélena na dvé hlavni ¢asti a to na klientskou a serve-
rovou Cast. Toto rozdéleni je nutné zejména z divodu lehce odlisného zpisobu pristupu k
integraci, pfevazné diky rozdilnému poctu protistran ke komunikaci.

Pro implementaci integrace je vytvoren vlastni aplika¢ni rozsah x_273093_itsm_int ,
urcéeny nové vytvorenou aplikaci ITSM Integration. Nova implementace logiky a prove-
dené zmény jsou ukladany do Update Set zaznamu ITSM Integration Core.

Integrace vyuziva metody vytvofené v ramci vySe zminéné implementace rozhrani

ITSM APIL

Spole¢na konfigurace

Pro konfiguraci jsou vytvofeny zaznamy v tabulce sys_properties. Tyto zaznamy jsou
identifikovany klic¢em se spole¢nou strukturou, diky které je mozné vyuzivat pro jejich
vyhledavani univerzalni pristup. Konfigurace, v nich uloZena, je ulozena ve strukture JSON
Fetézce. Zaznamy vyuzivaji spoletny prefix x_273093_itsm_int a suffix je vytvofen na

zékladé zdrojové a vychozi tabulky, viz 6.3.

67



Suffix Zdroj Cil
integration config.case to_incident Case Incident
integration config.case to sc_task Case Cat. Task
integration config.incident to case | Incident Case
integration config.sc_task to_ case | Cat. Task Case

Tabulka 6.3: Suffixy konfiguracnich zaznamu integrovanych tabulek

Zakladem konfigura¢nich zaznamiu jsou definice mapovani hodnot vybranych poli a
seznam sledovanych, integrovanych, poli. Zaklad struktury JSON reprezentace je zachycen

v ukéazce 6.14.

10

11

12

{
"mapping": {
"state": {
"-5": "18",
}
37
"watched_fields": [
"description",
]
}

Ukazka kédu 6.14: Ukazka téla konfigurac¢niho zaznamu (Viastni zpracovdni)

Diky mapovéani dalezitych poli je moZzné pracovat s rozdilnymi definicemi voleb jednot-
livych poli a je tedy mozné tato pole integrovat, tedy nastavit odpovidajici hodnoty na
zékladé téchto definic.

Dale je vytvoren uzivatelsky tucet pro integraci samotnou a s jeho pomoci také zakladni
autoriza¢ni profil k p¥istupu k REST API. Tento je v rdmci prototypu integraéni aplikace
vyuzivan pro obé strany integrace.

Spolecnou logikou pro integraci samotnou je tf¥ida ITSM_Integration_DataLogic, ulo-
Zena ve stejnojmenném Script Include zdznamu. Logika této tiidy slouzi k nacteni inte-

gra¢ni konfigurace a konstrukei téla pozadavku pro odeslani na druhou instanci.
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10
11
12
13
14
15
16

Klientska strana

Klientska strana integrace je je implementacné o néco jednoduSsi neZ strana serverové.
Pro komunikaci se serverem je vytvofena REST Message Integration server. Zaznam
obsahuje cestu k cilovému API, v tomto piipadé ke Case API serverové strany. Dale je
zde nastaven autoriza¢ni profil a definice HT'TP hlavicek.

Pro jednodussi komunikaci se serverem jsou zde definovany také jednotlivé metody pro
potfebné operace. Pro vytvoreni nového zdznamu na serverové strané je zde POST metoda
Create Case, pro apravu dat cilového zdznamu je definovina PUSH metoda Update Case
a pro komunikaci POST metoda Add comment.

Jednotlivé metody obsahuji cestu k cilové metodé API a v piipadé potieby také definice
substituci proménnych v adrese API.

Pro vykonani potfebnych operaci jsou vytvofeny Business Rule ziznamy nad tabulkami

Incident a Catalog Task.

(function executeRule (current, previous /*null when asyncx*/) {
var utils = new

x_273093_itsm_int.ITSM_Integration_Datalogic(’incident’,

Ycase?’) ;
var messageBody = utils.prepareRequestBodyInsert (current) ;
var request = new sn_ws.RESTMessageV2(’Integration server?’,

’Create Case?);

request.setRequestBody (JSON.stringify (messageBody)) ;

var response = request.execute();
if (response.getStatusCode () == 200){
var body = JSON.parse(response.getBody());

var data = body.result.data;
current.setValue(’correlation_id’, data.sys_id.value);
current .setValue(’correlation_display’, data.number.value);
current .update () ;

3

}) (current, previous);

Ukazka kédu 6.15: Ukazka téla BR zaznamu I'TSM Integration initialize record

(Viastni zpracovdni)
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Prvni potfebnou operaci je vytvoreni zdznamu na serverové instanci. Pro tuto operaci
je uréen zéznam I'TSM Integration initialize record. Implementovana funkcionalita se
postaré o nac¢teni konfigurace pro zadanou kombinaci zdrojové a cilové tabulky, vytvoreni
téla pozadavku, inicializaci a konfiguraci pozadavku Create Case a jeho provedeni. V
pripadé tspéchu jsou ze serverové strany integrace navriceny data nové vytvoreného po-
zadavku a jeho identifikitor a ¢islo jsou ulozeny do zdrojového zdznamu, pro identifikaci
cile pro pripadné upravy. Kod tohoto zaznamu je zachycen v ukazce 6.15. Tato logika je
spusténa pouze v pripadé, ze jsou splnény vSechny podminky pro integraci zaznamu, tedy
zédznam je prifazen na externi feSitelskou skupinu, Correlation ID je prazdné a zaznam
neni aktualné upravovan integraénim uzivatelem, ¢imZ je zamezeno vytvareni nepotieb-
nych zaznamu.

Obdobnou logiku implementuje i zaznam I'TSM Integration update record, ktery
slouzi k Gpravé dat na cilové instanci. Podminkou pro spusténi této logiky je trvajici pii-
Fazeni zdznamu na externi FeSitelskou skupinu a existence identifikdtoru v poli Correlation
ID, ktery je vyuzit k identifikaci cilového zadznamu na serverové strané integrace. Pro sprav-
nou funkcionalitu je také podminkou, Ze zaznam nesmi byt aktudlné upraven integra¢nim
uzivatelem. V opacném piipadé by pfi obousmérné integraci dochézelo k rekurzivnimu
volani téchto operaci, vedouci k opakovanému upravovani jiz upravenych hodnot.

Poslednim dtlezitym zaznamem je I'TSM Integration add comment, slouzici ke
komunikaci pomoci komentafi. Diky tomuto je moZné i po prifazeni na externi FeSitele
monitorovat aktuélni pribéh FeSeni, pripadné komunikovat pfimo s feSitelem, napi. kvuli
upresnéni specifikaci pozadavku nebo jejich zméné. Vykonavany kod je v tomto piipadé
ponékud jednodussi, neni nutné nacitat do téla pozadavku v8echna pole, pouze posledni
pridany komentafr. Oproti piredchozi implementaci v zéznamu pro upravu dat, je zde pfi-
dédna podminka, kterd omezuje spusténi této logiky pouze na piipady, kdy je provedena

zména komentare, tedy presnéji jeho pridani.

Serverova strana

Serverova strana integrace vyzaduje lehce slozitéjsi implementaci, nelze zde vyuzit pouze
jednu REST Message, jako v pripadé klientské strany integrace. Vzhledem k povaze této
strany integrace by bylo nutné pro kazdého z klientt vytvofit vlastni REST Message zé-
znam. Jednodussi volbou je vytvofeni konfiguracniho zaznamu, nesouci v sobé cestu k
cilovym API jednotlivych klienti, v tomto p¥ipadé je konfigurace uloZena v sys_property

se suffixem endpoint_configuration. Pfi odesilani dat je tak nutné v logice k tomu urcené
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provést také zjisténi odpovidajiciho cile, dle pole Account na zaznamu tabulky Case.

Pro tupravu dat a komunikaci je implementovana obdobné logika, jako v piipadé kli-
entské strany. Tato logika se 1isi v podminkéch spusténi, kdy je nutné pracovat s hodnotou
pole Account a kategorii zaznamu a také v kodu, kdy je nutné pii definici pozadavku urcit
spravné cilové API a doplnit potfebné data piimo ve skriptu.

Vzhledem k tomu, Ze cilem integrace neni vytvaret zaznamy na klientské instanci, neni

zde nutné ani definice operace pro vytvafeni zdznamu.
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Kapitola 7

Diskuze

7.1 Vyznam vysledku

Implementace ITSM API umoziiuje jednodussi tvorbu aplikaci pro zpracovavani ITSM po-
zadavkil a jejich monitorovani. Diky tomuto API je moZzné pfistupovat k I'TSM zaznamim
jednodussim zpusobem a neni nutné znat strukturu celé databaze. Data, ktera jsou pro
tyto tabulky dileZita a nejsou uloZena pfimo v nich, je mozné ziskat pomoci jednoho vo-
lani na toto API, namisto nékolika pozadavki pro ziskani konfigurace, cile dotazu a poté
i samotnych dat.

Timto pristupem je moZné optimalizovat pocCet dotazi na instanci, pfipadné omezit
nutnost jinych feSeni, jako napfiklad kédovani potiebné logiky piimo do téla vytvéarené
aplikace. Vyhodou je také to, ze v pripadé zmény definice hodnot, nékterého z takto zis-
kédvanych poli, se tato zména promitne do téchto vysledkt okamzité.

Diky tomuto API lze také jednodusSe a rychle implementovat integracni feSeni a to jak
mezi nékolika instancemi ServiceNow, tak i mezi instanci a aplikacemi t¥etich stran, jako
je napt. JIRA.

Implementované integrace v aplikaci I'TSM Integration slouzi k jednoduché a rychlé syn-
chronizaci ITSM zaznamt mezi jednotlivymi ServiceNow instancemi. K tomuto je vyhodné
vyuzit klient-server model, ¢imz je mozné dosdhnout integrace nékolika samostatnych in-
stanci do jedné cilové.

Tento model je mozné vyuzit pro integraci ,zdkaznickych* pozadavkd na ,FesSitelskou®
instanci, tedy je to vhodnym feSenim pro firmy poskytujici podporu ITSM procest svym
zdkaznikiim vyuzivajicim platformu ServiceNow. Vzhledem k pomérné jednoduché struk-
tufe integrace a formé jeji konfigurace je toto feSeni jednodusSe rozsifitelné a upravitelné

dle konfigurace jednotlivych instanci.
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7.2 MozZnosti rozsireni

ITSM API je mozné vhodné rozsitit i pro dalsi tabulky vychéazejici z tabulky Task, ¢ehoz
je, diky struktufe implementovanych t¥id, mozné dosdhnout implementaci potfebnych t¥id
pro tyto tabulky. Pro kazdou z novych tfid je pak nutné pouze vytvorit novy pfistupovy
bod obsahujici vyzadované metody.

Mimo implementaci novych zdroju je také dalsi moznosti vytvoreni komplexnéjsich me-
tod pro ziskédvani hodnot referencnich poli. Aktualni implementace dokaze pracovat pouze

s jednoduchymi podminkami. Vhodnym rozsifenim je mozné dosdhnout vyhodnoceni slo-

vvvvvv

vvvvvv

§ifit také o metody pro ziskavani dodate¢nych dat, jako napt. zdznamu které se na poza-
dovany zaznam odkazuji nebo jsou v ramci tohoto zdznamu odkazovany. Tato ¢éast logiky
je jiz ¢astecné implementovana v metodach pro ziskavani dat pro referen¢ni pole.

Vhodnym rozsifenim reSeni integrace je pfidani integrace ptiloh zédznami, diky ¢emuz
by bylo mozné prenaset doplhujici data, jako napt. obrazky, datové soubory ¢i dalsi doku-
menty. Dalsi prvky integrace jsou jiz zavislé na jednotlivych instancich. Pro vét§inu instanci
je tfeba pouze upravit konfiguraci tak, aby odpovidala konfiguraci klientské instance, tedy
napi. upravit mapovani stavii a priorit. Pro synchronizaci dalgich dat je mozné vyuzit také
pouze upravy konfigurace. V piipadé, Ze je cilem do integrace zahrnout hodnoty z dalsich
poli, které na cilové instanci nejsou pfitomny, je nutné vytvofit nové metody, které tyto
hodnoty zpracuji takovym zplisobem, aby bylo mozné je pfenést a nasledné ulozit na cilové
instanci.

Rozsifen{ funkcionality integrace je tedy siln€ zavislé na konfiguraci integrovanych in-
stanci, jelikoZ ty se mohou velmi liSit. Mezi produkénimi instancemi lze narazit jak na
naprosto neupravené, tak i velmi silné upravované ITSM tabulky a neni tedy dopfedu
mozné urcit, jak rozsahla musi byt funkcionalita poskytovana integraci. Prakticky je tedy
mozné Fici, ze pro prvotni nasazeni je mozné vyuzit prototyp implementovany v rdmci této
prace, nicméné pro kazdého zékaznika je vhodné pripravit integraci ,,na miru®, dle jeho

potieb a specifikaci instance.
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Zaver

Pro diplomovou préci, zabyvajici se moznostmi tvorby REST API a na né& navazujici

integrace, byly stanoveny tii hlavni cile:
e seznameni Ctenafe s platformou ServiceNow a problematikou vyvoje
e navrh struktury a feSeni vhodného REST API
e navrh implementace integrace vyuzivajici pripravené API

Prvnim z cili je sezndmeni Ctenéfe s platformou ServiceNow, ktera neni v Ceské re-
publice prilis znama. Tuto platformu vyuZzivaji predevsim velké zahranicni firmy a vétSina
vyvojari se s ni bézné nesetkava. Platforma je tedy popséna jak z hlediska zdkladniho
uzivatelského rozhrani, tak i principu fungovani a jejich moznosti zejména v oblasti ITSM.

Pro seznameni s vyvojem na platformé jsou popsany zakladni technologie, se kterymi
je mozné se na platformé setkat a také specifika, ktera jsou pro vyvoj dulezita. Jedna
se primarné o seznameni s rozsahy platnosti aplikaci, reprezentaci t¥id logiky, vyuzivani
Business Rule zaznami, rozdily mezi vyvojem na strané klienta a serveru a vyuzitim
zékladnich rozhrani, ktera je nutné znéat pro praci s daty.

Oba praktické cile jsou rozdéleny do ¢tyf navazujicich ¢asti, definujicich pozadavky na
FeSeni, moznosti, navrh a samotnou implementaci.

V pifipadé druhého z cilii, tedy navrhu a feSeni REST API, byly jasné definovany
poZzadavky na toto API, které jsou nésledné vyuZity pro definici riznych moznosti feSeni.
Kazd4 z moznosti feSeni je popséna a ¢tenér je seznamen s jejim moznym FeSeni, vyhodami
i nevyhodami. Na zakladé definovanych pozadavka bylo vybréano optimélni feSeni, pro které
je dale zpracovan navrh architektury a nasledné také samotna implementace.

Vysledny prototyp, tedy aplikace ITSM API, je pouZitelny pro zakladni operace se
zaznamy na ITSM tabulkich Incident, Catalog task, Case a Task a je dale vyuzit pro
implementaci prototypu integra¢niho feseni.

TTeti z cilti je zaméFen na FeSeni integrace s vyuzitim aplikace ITSM API. Pro integraci

samotnou byly stanoveny cile, kterych bylo nutné dosdhnout a moznosti jejiho feseni. Z
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téchto moznosti byl vybran optiméalni pristup, pro ktery je déle popséan navrh architektury.
Vysledkem implementace je prototyp aplikace ITSM Integration, ktera je, diky upravitelné
konfiguraci, pouzitelné pro integraci nékolika ServiceNow instanci v modelu klient-server.

Vysledky diplomové prace lze oznacit za velmi pfinosné. Kromé piinosu v podobé
seznameni ¢tenéare s platformou, zakladnimi principy vyvoje na ni a teoretickym navrhem
reSeni API a integrace, je piinosem také vysledek praktické ¢asti prace, tedy prototypy
navrhovanych aplikaci. Stanovené cile tedy lze povazovat za splnéné a to nejen z pohledu
teorie a navrhu aplikaci, ktery miiZze byt pouzit jako predloha pro tvorbu obdobnych reSeni,

ale také s ohledem na jednoduchost a rozsifitelnost vytvorenych reSeni.
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Pouzité zkratky a pojmy

ACL
GUID
ITSM
JSON
OOTB
PaaS
PDI
REST
SaaS
SLA
VCS

Access control list

Globally Unique ID

Information Technology Service Management
JavaScript Object Notation

Out Of The Box

Platform as a Service

Personal Developer Instance
Representational state transfer

Software as a Service

Service Level Agreements

Version control system
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