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Resumen

La automatizacion de tareas habituales nos hace la vida sencilla, ServiceNow es una de las
herramientas que trata de plasmar esto. Automatizando y digitalizando procesos habituales en un
modelo de negocio mediante Software as a Service (SaaS). En la actualidad se han dado pasos
gigantescos hacia la digitalizacion y automatizacion en Cloud, sufriendo una alta demanda para
poder explotar todos estos recursos digitalmente sin importar la localizacion fisica.

Por otra parte, los medios de comunicacion como Microsoft Teams, se ha convertido también
en una de las herramientas mas solicitadas y con mas crecimiento en los Gltimos afios en
practicamente todos los &mbitos para la comunicacion telemaética, tales como empresariales,
educativos o institucionales.

En el presente no hay una unificacién de ambos servicios, siendo ellos mismos independientes
uno de otro. Logicamente esto implica que no exista ninguna automatizacion entre ellos, teniendo
que recurrir a métodos manuales y externos al servicio de Cloud. En este trabajo se buscara cubrir
la necesidad, aportando sencillez y trasparencia al usuario unificando ambos servicios en uno
mismo. Para conseguir este objetivo, se utilizaran algunos de los diferentes servicios que ofrece
Microsoft Azure junto a un pequefio desarrollo, en el que se creard una APl Rest. Mediante este
APl Rest se proporcionard la l6gica de interaccion entre ServiceNow y Microsoft Teams,
permitiendo eliminar barreras a la comunicacion telematica a través de un servicio de Cloud.






Abstract

The automation of common tasks makes our lives easier, ServiceNow is one of the tools that
tries to capture this. Automating and digitizing common processes in a business model through
Software as a Service (SaaS). Nowadays, giant steps have been taken towards digitization and
automation in Cloud, suffering a high demand to be able to exploit all these resources digitally
regardless of the physical location.

On the other hand, communication media such as Microsoft Teams, has also become one of the
most requested and fastest growing tools in recent years in virtually all areas for telematic
communication, such as business, educational or institutional.

At present there is no unification of both services, being themselves independent of each other.
Logically, this implies that there is no automation between them, having to resort to manual
methods and external to the Cloud service. In this work we will try to cover this need, providing
simplicity and transparency to the user by unifying both services in one. To achieve this goal, we
will use some of the different services offered by Microsoft Azure together with a small
development, in which a Rest API will be create. This API Rest will provide the interaction logic
between ServiceNow and Microsoft Teams, allowing the elimination of barriers to telematic
communication through a Cloud service.
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1 INTRODUCCION

1.1 INTRODUCCION

En este proyecto se llevara a cabo una integracion de forma bidireccional con Microsoft Teams
[2.2] y ServiceNow [2.1.4].

Se implementard la digitalizacion del proceso de reserva de salas (en las cuales habra
aprobadores o un proceso/flujo), todo ello integrado con MS Teams, de manera que se creen
dichas salas de reunion de forma automaética e invisible para el usuario desde ServiceNow.
También desde la vista de front (Portal) para cada usuario se le deberd mostrar dichas reuniones
que tiene pendientes. La integracion de ServiceNow con Teams se llevara a cabo mediante una
APl REST en Microsoft Graph [1] en Azure. Una API es una estandarizacion, con la cual se
comunicaran dos sistemas, mas adelante en este trabajo entraremos en detalle sobre esta
definicion. [2.1.3.4]

La API REST de Microsoft ha sufrido diversos cambios recientemente. Anteriormente hasta
noviembre del pasado 2020, las comunicaciones mediante APl se debian hacer mediante un
listado de operaciones que promocionaba Microsoft, el cual era estatico y solo podia realizar
cambios sobre las operaciones la propia Microsoft (‘|DEPRECATED] Outlook Calendar REST
API reference (version 2.0)’ [2]). Estas operaciones API que se ofrecian hasta finales del afio
pasado, para la comunicacién con los sistemas de Microsoft, estan en estado deprecated, es decir,
sin ningun tipo de soporte por parte de esta conocida compafiia.

Por otro lado, Microsoft recomienda encarecidamente usar Microsoft Graph [1]. Esta
herramienta es una unificacion de todas las operaciones de API posibles en cualquier sistema en
el que el proveedor sea Microsoft. Como ventaja es “customizable” y permite generar una APl a
medida segun las necesidades. Este proyecto se llevard a cabo con esta nueva versién de
comunicacion de la API, Microsft Graph.

Como se ha comentado Microsoft Graph da mucha libertad de opciones, pero este trabajo se
centrard y customizara en todas aquellas operaciones que permitan una gestién de los meetings y
calendario de MS Teams de manera externa, en este caso desde la plataforma de ServiceNow.

En esta linea, ServiceNow no deja de ser un medio que permite la digitalizacion de procesos de
negocio. Uno de los principales flujos a digitalizar, es todo los relacionado con Administracion
de servicios de Tl (ITSM). Estas actividades registran en ServiceNow distintos eventos, como
pueden ser incidencias, peticiones, cambios, etc. Es cierto que este medio en la nube dispone de
Alertas via Mail, chat propio, notas de trabajo, etc. y en definitiva ciertos métodos de establecer
contacto telematicamente incluidos en la propia plataforma. No obstante, a pesar de ello, las
empresas e instituciones que usan los sistemas de ServiceNow abordan habitualmente la
comunicacion de estos eventos mediante algiin medio corporativo, como puede ser MS Teams
(aunque existen alternativas tales como Webex, Google meeting, Microsoft Teams, Zoom, etc.),
permitiendo comunicarse mediante meetings con los distintos integrantes de la empresa. Cuando
los componentes de una institucion o empresa utilizan MS Teams, hasta ahora lo hacen de una
manera totalmente independiente a ServiceNow, intercambiado correos, chat o notas de trabajo.

En este trabajo se plantea satisfacer esta necesidad, permitiendo generar reuniones directamente
desde ServiceNow, de una manera sencilla e invisible para el usuario. De esta manera, se evita
que un usuario de este medio tenga que recurrir a otra herramienta externa para la organizacion
de reuniones y mas aun cuando estas reuniones vienen dadas por referencias a registros de
ServiceNow. Por ejemplo, una incidencia de la institucion que ha sido registrada y detallada en

1



la herramienta, en este caso se buscara lanzar la reunion con los implicados directamente desde
la propia incidencia.

1.2 MOTIVACION

La mayor motivacion que me ha llevado a realizar este trabajo ha sido el potencial y la gran
demanda que estd generando el poder establecer un contacto virtualmente, en especial con
reuniones de voz. Con las limitaciones actuales de la crisis sanitaria, la comunicacion telemética
se ha visto impulsada y se ha impuesto para hacer frente a la imposibilidad de celebrar reuniones
fisicas con varias personas. Por otro lado, las limitaciones de movilidad tampoco favorecen,
obligando a recurrir a ponerse en contacto teleméaticamente mediante software especializado
(Webex, Google meeting, Microsoft Teams, Zoom, etc.). Dicho software ha ganado un peso
importante en nuestro dia a dia y, por otro lado, el Cloud Computing, otro paradigma que se ha
visto muy fortalecida en diversas empresas por las razones expuestas anteriormente y por el gran
aumento del teletrabajo.

A fecha de hoy en 2021, a medida que se va superando la crisis sanitaria sin precedentes vivida
y a pesar de la llegada de la vacuna, el teletrabajo se impone al formato presencial, en diversos
sectores. Tras practicamente mas de afio y medio trabajando en remoto, son muchas las empresas
e instituciones que han elegido una vuelta voluntaria y esporadica de los empleados al trabajo
presencial o incluso en algunas situaciones, no volver presencialmente. La apuesta por el
teletrabajo parece que ha ganado la batalla al presencialismo en sectores especificos, con el que
parece ya el fin de la pandemia.

Durante los ultimos meses las ultimas noticias de primeros del 2021 se ha visto un desplome
del uso de las oficinas fisicas o las que persisten son oficinas “calientes”. En mi caso personal del
autor de este trabajo, con la inclusion en el mundo laboral, se ha vivido esta situacion, donde no
se permite acoger a toda la plantilla al mismo tiempo, como sucedia previamente a la pandemia.
Se ha optado por habilitar un centro de trabajo voluntario para asistir determinados dias al mes,
pero nunca toda la plantilla o dias sucesivos.

A mayores de experiencias 0 pensamientos propios hay datos firmes de la transformacion
digital. Si se analiza el sector de la banca, que esté sufriendo a dia de hoy, una bajada en cuanto
al nimero de sucursales fisicas impulsando una profunda transformacion digital a pasos
agigantados. [3]

Numero de sucursales de entidades bancarias en Espaia

N° de sucursales (Unidades)
50.000

45.000
40.000
35.000
30.000
25.000
20.000

15.000

llustracion 1 Sucursales de entidades Bancarias en Espafia Recuperado de Banco de Espafia, www.epdata.es [4]
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Con todo ello, parece indicar que estamos a ante un cambio de tendencia hacia la digitalizacion
impulsado también por la crisis sanitaria causa del COVID-19. Las instituciones y empresas estan
apostando hacia esta digitalizacion y automatizacion en el Cloud Computing. Esto implica una
alta demanda de poder explotar todos estos recursos digitalmente sin importar la situacion fisica
(Sin oficinas en muchos casos).

Toda esta digitalizacion de los procesos va de la mano de una comunicacion telematica, como
puede ser Microsoft Teams, ya que se ha convertido en una de las herramientas mas solicitadas y
con més crecimiento en los ultimos afios en préacticamente todos los dmbitos. Para poner en
contacto de forma telematica a los componentes de una organizacion, tales como empresariales,
educativos o institucionales. [5]

Si se toma como ejemplo a Microsoft, ha presentado sus resultados fiscales [6] y en ellos se
constata que Teams, su aplicacion de videoconferencia y colaboracién, sigue ganando en cuotas
de uso con 115 millones de usuarios cada dia, segin el CEO de Microsoft, Satya Nadella.
Microsoft asegura que se han pasado 30.000 millones de minutos en Teams durante este trimestre.
Todo esto supone que Teams ha crecido un 50% a lo largo del afio 2020.

Permitir enlazar ambos paradigmas, el Cloud Computing junto con ServiceNow y MS Teams
como un medio de comunicacion, mediante una integracién y de manera automatizada podria
permitir obtener unos grandes beneficios en cuanto a la productividad y efectividad del recurso
mas preciado que es el tiempo.

ServiceNow es una plataforma que busca la digitalizacion y unificacion de procesos de negocios
mediante el Cloud Computing, centralizando y simplificando su gestion. De esta manera, trata de
evitar largos hilos de correo para gestionar algin evento o evitar pérdidas de informacién,
teniendo en mente siempre como objetivo, aumentar la productividad y la sencillez en los
procesos de negocio. Aunque de manera general funciona correctamente, aln existen algunos
puntos en los cuales no se explota esta productividad, sencillez o unificacion. Uno de ellos es de
los meetings, mediante algiin medio de comunicacidn externa.

ServiceNow esta preparado para trabajar con ITSM, con asignaciones a departamentos,
personas especificas, aprobaciones de encargados, notas de trabajo, periodos de estimacion, SLAs
[7] que miden productividad o contratos a cumplir. Sin embargo, hay momentos en los que esta
informacion no es suficiente y se requiere montar una reunion, la cual permita hablar con los
implicados de una manera mas directa. A partir de este punto, ServiceNow actualmente no
contempla ninguna solucién para esta situacion. Esta situacion requiere volver a métodos
tradicionales externos, como intercambio de correos, acordar calendarios, disponibilidades para
realizar la reunion y todo ellos con los respectivos tiempos de respuesta. Estas situaciones
impactan directamente en el incumplimiento de la consecucion de las caracteristicas buscadas ya
mencionadas anteriormente; productividad, sencillez y unificacién. Este tipo de situaciones es la
que buscara explotar en este trabajo. La cualidad principal sera unificar y simplificar los procesos
descritos anteriormente. De esta manera cuando un evento de la plataforma requiera una reunion,
dicha reunion se pueda lanzar directamente desde el propio evento, invitando a los usuarios
implicados en este. El propio sistema buscaria dentro de unas franjas horarias para reunion el
momento en el cual se puede realizar la reunion, buscando huecos automaticamente de los
implicados.



1.3 OBJETIVOS

Dadas y mencionadas las motivaciones que impulsan este proyecto, se puede destacar que el
objetivo principal se basa en unificar dos medios en pleno auge, Microsoft Teams y ServiceNow
todo ello comunicado e integrado mediante APl costumizada mediante Azure y consumida por
ServiceNow. Esta unificacion tendrd como objetivo:

e Permitir generar reuniones de una manera automatizada y transparente para los usuarios
de ServiceNow y por otro lado el registro automatico de eventos de las reuniones
generadas desde Ms-Teams hacia la plataforma de ServiceNow

o Digitalizar un proceso de reserva de salas para reuniones, en las cuales los integrantes
podran asistir presencialmente en la propia sala o bien de manera online mediante la
aplicacién de MS-Teams, habiendo generado de manera automatica la reunién de MS-
Teams desde la plataforma de ServiceNow.



2 ESTADO DEL ARTE

En esta seccion se recopilaran las tecnoldgicas implicadas en el proyecto detallando sobre ellas
en lineas en generales y también en especifico sobre la tecnologia elegida para el proyecto.

2.1 CLoub COMPUTING

En pocas palabras, es un paradigma que permite el acceso remoto a software, almacenamiento
de archivos y procesamiento de datos a traves de Internet y, por lo tanto, es una alternativa a la
ejecucién en una computadora personal o servidor local. En la nube, no es necesario instalar
aplicaciones localmente en la computadora.

La computacion en la nube brinda a las personas y empresas la capacidad de mantener un grupo
de recursos informaéticos bajo demanda bien mantenido, seguro y de facil acceso.

2.1.1 Introduccién

La computacion en la nube es la disponibilidad bajo demanda de los recursos del sistema
informaético, especialmente el almacenamiento de datos (almacenamiento en la nube) y las
capacidades informaticas, sin la necesidad de que los usuarios los administren directamente de
forma activa. [8]

2.1.2 Impacto Cloud Computing en la actualidad.

Las empresas estan experimentando una carga sin precedentes en su infraestructura de
tecnologia de la informacién (T1), agravado y forzado debido a la crisis sanitaria del COVID-19
sufrida durante el 2020 a nivel mundial.

En la actualidad, se debe satisfacer a los clientes de cloud de una manera réapida, confiable y
con crecientes expectativas en términos de servicios de seguridad. Al intentar aumentar la
funcionalidad y la capacidad de almacenamiento de sus sistemas de TI, las empresas y
organizaciones a menudo encuentran con la problematica de que desarrollar y mantener una
infraestructura de TI escalable y segura paga un precio insostenible.

Aqui es donde entra la computacion en la nube. La empresa o institucion no necesita comprar
otro hardware, pero puede utilizar la computacion en la nube. La computacion en la nube es una
industria en constante evolucidn que permite a las empresas eludir la infraestructura informética
local y, en cambio, depender de servicios basados en Internet. Los proveedores basados en la nube
suelen ofrecer servicios como software, almacenamiento y procesamiento a precios asequibles.

Las redes de alta capacidad, la disponibilidad de computadoras y dispositivos de
almacenamiento a un bajo costo, y la virtualizaciéon de hardware, la arquitectura orientada a
servicios y autonoma han llevado al crecimiento de la computacion en la nube en los Gltimos afios.

[5]
2.1.3 Modelos de Servicios en Cloud Computing

La computacion en nube engloba tres modelos de servicio diferentes, cada uno de los cuales
satisface un conjunto Unico de requisitos empresariales. Estos tres modelos se conocen como
Software como Servicio (SaaS), Plataforma como servicio (PaaS) e Infraestructura como servicio
(1aaS). [9]



Estos modelos ofrecen una abstraccion cada vez mayor, como se puede observar en el esquema
de la llustracién 2, por lo que generalmente se describen como las capas de la pila: Infraestructura,
Plataforma y Software como Servicio, pero no tienen que estar relacionados. Por ejemplo, puede
proporcionar Sofware como Servicio (SaaS) implementado en una méquina fisica sin utilizar la
capa bésica de Plataforma como servicio (PaaS) o Infraestructura como Servicio laaS. En su lugar,
puede ejecutar el programa en laaS y acceder a €l directamente sin empaquetarlo como SaaS.

Modelos de servicios Cloud

- Mas abstraccion

- Mas valor para el usuario final
« Menos control

- Menos seguridad

- Menos escalabilidad

Consume T

Usuarios finales

Build on IT

Platform as a Service

- Mas seguridad

- Mds escalabilidad

- Menos valor para el usuario final
- Menos abstraccion

Migfate tolT IaaS - Mas control

Infraestructure as a Service

llustracion 2 Piramide de servicios Cloud Recuperado de ¢ Qué es laaS, SaaS y PaaS? [10]

2.1.3.1 Software as a service (SaaS)

En la parte superior de la pirdmide, el modelo de Software como Servicio es una solucion que
permite a los usuarios acceder al software del proveedor bajo un modelo de suscripcién de pago
por uso y / 0 pago por tiempo.

En Saa$, la aplicacion se ubica en la red en la nube del proveedor y la conexidn se establece a
través de la Web o API.

Este tipo de computacidn en la nube publica proporciona aplicaciones en Internet a través de un
navegador. Las aplicaciones SaaS mas populares en los negocios se encuentran en G Suite de
Google y Office 365 de Microsoft [11]. En aplicaciones empresariales, existen otras nubes
conocidas tales como Salesforce, Oracle y la suite ERP de SAP, que han adoptado el modelo
SaaS. En este tipo de servicio también es donde se encuentra ServiceNow, ofreciendo la
digitalizacion de procesos del modelo de negocio y sera la nube con la cual se trabajara en este
proyecto.


https://profile.es/blog/servicios-cloud-que-es-iaas-saas-y-paas/

Enterprise SaaS Annual
VendorMarket Share & Revenue Growth Growth

Microsoft
34%
Salesforce
21%
Adobe
29%
SAP
39%
Oracle
25%
Next Ten
26%
0% 5% 10% 15% 20% 25% (Based on last four

Worldwide Market Share - Q12019 i

Microsoft

Salesforce

Adobe

SAP

Oracle

RESRVl Cisco, Google, IBM, ServiceNow, Workday, etc.
llustracion 3 Mercado primer cuatrimestre 2019 Recuperado de Statista [12]

Las aplicaciones SaaS generalmente brindan una amplia gama de opciones de configuracion,
asi como un entorno de desarrollo que permite a los clientes escribir sus propias modificaciones
y agregar codigo.

2.1.3.2 Platform as a service (PaaS)

Segun el Instituto Nacional de Estandares y Tecnologia de los Estados Unidos (NIST) la
definicion de computacion en nube para la Plataforma como Servicio es la siguiente [9]:

“La capacidad que se proporciona al consumidor es la de desplegar en la
infraestructura de la nube aplicaciones creadas por el consumidor o adquiridas,
creadas utilizando lenguajes de programacion, bibliotecas, servicios y
herramientas soportadas por el proveedor. El consumidor no gestiona ni
controla la infraestructura subyacente de la nube, incluyendo la red, los
servidores, los sistemas operativos o el almacenamiento, pero tiene el control
sobre las aplicaciones desplegadas y, posiblemente, los ajustes de configuracion
para el entorno de alojamiento de aplicaciones."

La Plataforma como Servicio se encuentra a medio camino entre la Infraestructura como
Servicio (laaS) y el Software como Servicio (SaaS).

Proporciona acceso a un entorno basado en la nube en el que los usuarios pueden crear y
entregar aplicaciones sin instalar y usar diversos entornos de desarrollo integrados (IDE) que
habitualmente suelen ser muy costosos.

Paas tiene la participacién de mercado mas pequefia en estos tres modelos de servicio. [5]

En el mercado actual, los proveedores de PaaS ofrecen aplicaciones como Microsoft Azure
(incluida laaS), Google App Engine y Apache Stratos.

2.1.3.3 Infrastructure as a service (laaS)

La Infraestructura como Servicio ofrece una forma estandarizada de adquirir capacidades
informaticas bajo demanda y a través de la web.

Estos recursos incluyen instalaciones de almacenamiento, redes, potencia de procesamiento y
servidores privados virtuales.

Los proveedores cobran de la manera habitual en los servicios en la nube es decir segun un
modelo de "pago por uso”, en el que se facturan factores como la cantidad de almacenamiento
utilizado o la cantidad de potencia de procesamiento consumida durante un periodo de tiempo
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especifico. En este modelo de servicio, el cliente no necesita administrar la infraestructura, pero
el proveedor debe garantizar la cantidad de recursos contratados y su disponibilidad. Los servicios
de laaS que se ofrecen hoy incluyen Google Cloud Platform y Amazon EC2.

2.1.3.4 Definicion de API publica (interfaz de programacion de aplicaciones)

En primer lugar, haremos un inciso para explicar brevemente que es una Application
Programming Interfaces de aqui en adelante, mencionada con sus iniciales, API.

Una API es una especificaciéon formal que determina la manera de comunicarse o interactuar un
software con otro software de terceros, al cual normalmente no se tiene alcance de desarrollo,
para cumplir una o varias funciones.

Asi como SaaS proporciona aplicaciones a los usuarios a través de Internet, las API publicas
proporcionan a un equipo de desarrollo funciones de aplicacion a las que se puede acceder
mediante programacién. Por ejemplo, al crear aplicaciones web, los desarrolladores suelen utilizar
la API de Google Maps para proporcionar direcciones de conduccion; para integrarse con las
redes sociales, los desarrolladores pueden recurrir a las APl mantenidas por Twitter, Facebook o
LinkedIn. Twilio ha creado una exitosa empresa dedicada a brindar servicios telefonicos y de
mensajeria a través de API publicas [13]. En Gltima instancia, cualquier empresa puede
proporcionar su propia API publica para que los clientes puedan utilizar los datos o acceder a las
funciones de la aplicacion.

2.1.4 Service Now

ServiceNow es una plataforma de Cloud Computing que sigue el modelo Software as a Service
(SaaS). habilita la transformacion digital, permitiendo automatizar y digitalizando procesos
habituales en un modelo de negocio, con la ventaja de que naci6 en la nube y para la nube, su
principal objetivo es hacer méas facil el trabajo y la accesibilidad de los empleados de una empresa.

ServiceNow permite una alta customizacion, esto hace que goce de una gran variedad de tipos de
empresas e instituciones que utilizan esta plataforma para digitalizar sus procesos en el Cloud
Computing. Los sectores que abarcan son muy variados, puede abarcar desde el sector financiero
con clientes como son el Banco Santander y Open Bank, hasta el sector energético que no tiene
ningan simil con el anterior, con clientes como Repsol o Cepsa; llegando a cubrir hasta a
instituciones internacionales como puede ser Naciones Unidas. Todas ellas con procesos de
negocio muy dispar, pero que han adaptado y digitalizado sus procesos a una instancia de
ServiceNow.

2.1.4.1 Usos

Los productos de ServiceNow pueden utilizarse para dar soporte a la mayoria de los modelos
de negocio gracias a la amplia gama de herramientas que ofrece. Algunas de las formas mas
comunes de uso de los productos son los sistemas de ticketing y catalogo de servicios para
gestionar proyectos a gran escala a través de la herramienta. (En este trabajo es lo que se
desarrollarg, un servicio dentro del catalogo.) Permite dar un seguimiento del progreso y el
modelado predictivo para gestionar los modelos de negocio de una institucion. ServiceNow es
capaz de ayudar con procesos de aprendizaje automatico e inteligencia artificial. También es
capaz de trabajar con integraciones sin problemas.

2.1.4.2 Historia

ServiceNow fue fundada en 2004 por Fred Luddy en la sede de la empresa en Santa Clara,
California. Cre6 un sistema de flujo de trabajo basado en gran medida en formularios en la nube.
En 2005, con un ndmero muy reducido de clientes, ServiceNow cred su primer catalogo de
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servicios limitados. En 2006, la empresa se expandid internacionalmente y cred su primera
plataforma basada en la nube.

2.1.4.3 Antecedentes integraciones con ServiceNow

En el ambito laboral he realizado algunas integraciones con ServiceNow, esta plataforma brinda
mediante arquitecturas de “webservices” [14] crear integraciones con diversos servicios tales
como:

e Rest API
e SOAP Web Service
e JSONv2 Web Service

Creando de una manera relativamente sencilla un link pablico donde poder compartir diversos
parametros y métodos HTTP tales como get, put, post etc. propias de estos servicios.

La experiencia que he tenido con integraciones y servicenow ha sido principalmente mediante
soap, ya que era la tecnologia solicitada por clientes, en el caso del trabajo que se va a realizar se
realizard con Api Rest debido a que es la tecnologia que nos facilita Microsoft para las
integraciones con sus herramientas.

2.2 MICROSOFT TEAMS

Microsoft Teams es una plataforma de comunicacion y colaboracién, desarrollada por
Microsoft, esta dotada de un chat persistente con miembros de una organizacion, al igual que
permite reuniones bien con miembros de una organizacion o de terceros. Goza de herramientas
tales como una compatibilidad de otros de sus productos como es el paquete de office e
integracion de este [15].

Por otro lado, y este es el punto mas interesante para el desarrollo de este proyecto es que el
servicio presenta extensiones que pueden integrarse con productos que no son de Microsoft, en
este caso con ServiceNow.

2.3 APIREST

Es una estandarizacion la cual ha ganado en popularidad durante los ultimos afios, un modelo y
un lenguaje estandar para describir una APl REST y que esta, respete todas las restricciones de
REST [16].

En estos dias, una organizacion utiliza multiples aplicaciones de software para gestionar sus
trabajos. Estas aplicaciones también se basan en varios tipos de plataformas, distintas entre ellas
y con sus propios ecosistemas. Por lo tanto, un desarrollo de software de interoperabilidad
utilizando el servicio web se convierte en uno de los temas mas populares en la actualidad.
Mediante la arquitectura de servicios web APl REST. El disefio pretende ser sencillo y
estandarizado, permitiendo esa union entre aplicaciones con la cual se desarrollara este trabajo
[17].



3 PLAN DE DESARROLLO

3.1 INTRODUCCION

En la siguiente seccion se mostrara cual ha sido el método por el cual se ha desarrollado el
proyecto, al igual que se detallaran las fases de la planificacion de desarrollo a seguir. También
se mostrard y explicara cuales han sido tanto las tecnologias requeridas para el desarrollo del
mismo, con el fin de acercar al lector a entender como se ha analizado y disefiado, al igual que
detallar los requisitos necesarios para permitir replicar el contenido de este en otros proyectos
similares.

3.2 METODOLOGIA

Se realizara un primer estudio, en el cual se recogeran los requisitos del proyecto, con ideas
muy generales de los metas y funcionalidades a conseguir, que béasicamente consistira en la
integracion completa y bidireccional de ambas plataformas ServiceNow y Teams.

Con esta idea general en mente, se realizara un estudio profundo sobre que permite MS Teams
y que no, ya que al ser una integracion de software de terceros y de codigo cerrado, esto nos
marcara los limites del desarrollo en el proyecto y una vez realizado, se podra llevar a cabo una
estimacion y planificacion precisa del proyecto. ServiceNow, aunque sea una plataforma de
terceros, nos da un control y un acceso a practicamente a todo su cddigo y funcionalidad dentro
de la instancia, por lo tanto, no nos impondra lineas rojas a la hora de llevar a cabo
funcionalidades.

3.21 SCRUM

Se recurrird a la metodologia agil de SCRUM para el desarrollo del proyecto, lo que conlleva
que durante todo el proyecto se realizaran diversas entregas parciales regulares, normalmente
asociadas en historias de usuarios. Las historias de usuarios por otra parte formaran parte de un
Sprint, siendo este uno de los mayores puntos de control del proyecto. Las historias de usuarios
estan asociadas a uno o varios requisitos o casos de uso y son pequefios entregables, todas ellas
formaran parte del Backlog de un Sprint. El Backlog de un Sprint, serd un “contenedor” el cual
contendra todas las tareas pendientes de realizar.

Al final de cada Sprint debe haber una retrospectiva de este, donde el equipo analizard cémo
trabaja y qué problemas pueden impedirle progresar con normalidad, mejorando asi
continuamente su productividad. Con este conocido método al tener al menos 1 o 2
entregables(artefactos) por semana asociados a unas historias de usuario, se obtiene a su vez un
feedback parcial muy inmediato del estado y avance del Sprint.

Esta metodologia agil de desarrollo de Software incorpora algunos roles entre los implicados:

e Product Owner: Se encargara de representar a los Stakeholders ante el equipo de
desarrollo, trasmitiendo la vision de los StakeHolders a todo el equipo.

e Scrum Master: Su funcidn serd gestionar y planificar las tareas de lo Sprints.

e Equipo de desarrollo: Sera el colectivo encargado de llevar a cabo el desarrollo
técnico del proyecto.

o Stakeholders: Es el colectivo que incluye personas o instituciones, quienes
interactuaran principalmente con el producto. [18]
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Sprint y las planifica

Retrospectiva

Ceremania

llustracion 4 Esquema Sprint. Recuperado de appvizer [19]

El proyecto se prolongara a lo largo de la estimacién de la duracion del proyecto, en Sprints.
Estos tendran duracion de dos semanas aproximadamente salvo excepciones tales como
imprevistos, incumplimiento de la planificacion del Sprint o retrospectiva con resultados
negativos.

3.2.2 Recursos disponibles para el proyecto

Para la realizacion del proyecto presentado se dispondran de dos recursos principales en el
equipo de implementacién, ambos tendran el rol de “equipo desarrollo”:

o Alvaro Garcia Fuentes (Equipo desarrollo, Scrum Master)
o SilverStorm (Product Owner , Equipo de desarrollo)

La mayor parte de las tareas se realizaran a cargo del recurso de “Alvaro Garcia Fuentes” el
alumno que realiza este proyecto, a excepcion de algunas tareas especificas a las cuales o bien
por permisos u administracion no podra realizarlas “Alvaro Garcia Fuentes”.

SilverStorm llevara a mayores un rol més, en concreto el rol del ‘Product Owner’, es uno de los
roles principales de Scrum y se encargara de representar a los stakeholders [18]. En este caso se
encarga de revisar el trabajo realizado final y comprobar si se satisface las necesidades de los
requisitos iniciales, también trasladados por ellos. A pesar de tener este rol también participara en
alguna historia de usuario muy concreta, en la seccion de a continuacion se detallard las
asignaciones por recurso.
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3.3 GESTION DE RIESGOS

3.3.1 Introducciéon

En este apartado, analizaremos los posibles riesgos, que son posibles problemas futuros que
pueden tener un impacto positivo o negativo en los objetivos del proyecto, cada problema contiene
una serie de relaciones causales.

Para enfrentar mejor los riesgos, se deben considerar dos aspectos: cudl es la probabilidad de
ocurrencia del riesgo y cual es el impacto de la ocurrencia del riesgo en el proyecto. Una vez
estimadas estas dos variables, se podran asignar a una matriz de riesgos para obtener de una forma
grafica los riesgos futuros, esto le facilitara verlo visualmente y ayudara a determinar cuéles son
los riesgos més importantes. De esta forma, se podran gestionar de forma clara y tomar medidas
para prevenirlos o mitigarlos. Por otro lado, también se dard una clasificacion a los riesgos
dependiendo de su tipologia:

o Riesgos del proyecto: Identifican problemas potenciales en el presupuesto, calendario,
personal o recursos.
e Riesgos técnicos: Identifican posibles problemas sobre el disefio, implementacion,
interfaz o mantenimiento.

e Riesgos del negocio: Amenazan la viabilidad del software

A continuacion, realizaremos una clasificacién y detallaremos un pequefio estudio de los riesgos

gue pueden aparecer durante el desarrollo de este proyecto y como abordarlos.

LEYENDA

GRAVEDAD (IMPACTO)

MUY

12

MUY BAJO | MEDIO
BAJO1 2 3
IMUY ALTA] 5 3 10
ALTA 4 4 8
PROBABILIDAD|
MEDIA | 3 3 6
BAJA 2 2 4 6
MUY BAJA| 1 1 2 3

5

Riesgo muy grave. Requiere medidas preventivas urgentes. No se debe iniciar el
proyecto sin la aplicacién de medidas preventivas urgentes y sin acotar

sblidamente el riesgo.

Riesgo importante. Medidas preventivas obligatorias. Se deben controlar

fuertemente llas variables de riesgo durante el proyecto.

Riesgo apreciable. Estudiar econdmicamente ai es posible introducir medidas
preventivas para reducir el nivel de riesgo. Si no fuera posible, mantener las

variables controladas.

Riesgo marginal.Se vigilara aunque no requiere medidas preventivas de partida.

Tabla 1 Leyenda cdlculo de matriz de Riesgos.
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Para el calculo de los riesgos nos guiaremos de la leyenda superior, con ella podremos calcular
el nivel del riesgo a través de la Probabilidad e Impacto de este. Estos calculos se elaboraran en
la Tabla 2 Matriz de riesgos

MATRIZ DE RIESGOS

Valor
Riesgo Probabilidad Impacto del Nivel de Riesgo
Riesgo
R1 - El desarrollador
puede enfermarse debido 2 5 10 Importante
a una enfermedad por
causas externas
R2 - caida de los
servidores que alojan la 2 3 6 Apreciable
instancia de ServiceNow
R3 - Generar reuniones
de teams a usuarios 4 1 4 Apreciable
incorrectos
R4 - El progreso en el
trabgjo,se pler_de. (Se 1 2 2 Marginal
realizaran  copias de
seguridad)
G 1 3 3 Apreciable
equipos/dispositivos.
R6 - Cambios de terceros
en la API MS Teams 2 5 - I Feiulie
R7- Problemas doble
autentificacion con 3 3 10 Importante
Azure

Tabla 2 Matriz de riesgos
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3.3.2 Riegos identificados

A continuacion, se describen y clasifican los posibles riesgos que pueden ocurrir durante el
desarrollo del proyecto descritos en la Tabla 2 Matriz de riesgos, para cada riesgo expuesto se
describe el tipo, impacto, probabilidad. En caso de tener que enfrentarse a un riesgo disponemos
de tres opciones:

e Impedir riesgo

e Transferir riesgo

o Aceptar el riesgo, esto conlleva:
o Plan de mitigacion
o Plan de contingencia

Seguidamente se plantearan los riesgos identificados en la Tabla 2 Matriz de riesgos, al igual que
un plan de accion para cada uno de ellos.

Identificador R1

Nombre Enfermedad desarrollador.

Tipo Proyecto

Descripcién El desarrollador puede enfermarse debido a una enfermedad

por causas externas

Impacto Muy Alto
Probabilidad Bajo
Plan de accién: Trabajar desde casa si lo permite la enfermedad, por otro

lado, cerrar una clausula en el contrato del proyecto que
contemple el retraso por baja.

Tabla 3 Riesgo 01

Identificador R2

Nombre Caida Servidores Cloud.

Tipo Proyecto

Descripcion Caida de los servidores que alojan la instancia de
ServiceNow

Impacto Medio

Probabilidad Bajo

Plan de accion Trabajar en local en la medida de lo posible, hasta la
recuperacion servidores.

Tabla 4 Riesgo 02
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Identificador

R3

Nombre Envio incorrecto reuniones Teams

Tipo Técnico

Descripcién Generar reuniones de Teams a usuarios incorrectos
Probabilidad Alta

Plan de accidn

Crear y habilitar un entorno de pruebas con usuarios de
pruebas.

Tabla 5 Riesgo 03

Identificador

R4

Nombre Progreso trabajo perdido.

Tipo Negocio

Descripcién El progreso en el trabajo se pierde. (Se realizaran copias de
seguridad)

Probabilidad Muy Bajo

Plan de accién

e Plan de mitigacion: Realizar copias de seguridad
periddicamente en update set (Herramienta del
propio ServiceNow)

e Plan contingencia: Restaurar trabajo a través de las
copias realizadas en local.

Tabla 6 Riesgo 04

Identificador

R5

Nombre

Averia recursos fisicos.

Tipo

Proyecto

Descripcion

Averia de los equipos/dispositivos.

Impacto

Medio

Probabilidad

Muy Bajo

Plan de accion

Sustituir/Reparar equipo impactado

Tabla 7 Riesgo 05
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Identificador

R6

Nombre Proveedor modifica API

Tipo Negocio

Descripcién Cambios de terceros en la API MS Teams
Impacto Muy Alto

Probabilidad Bajo

Plan de accidn

Ajustar cddigo a la nueva estructura y llamada de la APl y
externalizando cada llamada a una clase especifica, para
evitar impacto global.

Tabla 6 Riesgo 06

Identificador

R7

Nombre Error tokens

Tipo Técnico

Descripcién Problemas doble autentificacion con Azure
Probabilidad Medio

Plan de accién

Reestimar tiempos altos para la realizacion de estas tareas /
Pedir soporte al fabricante (Microsoft).

Tabla 7 Riesgo 07
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3.4 PLANIFICACION

Una vez especificada la metodologia de trabajo que se seguiréd para el desarrollo del proyecto,
se estimaran unos plazos en los cuales el proyecto debe ser finalizado y entregado.

La fecha de inicio del proyecto esté planificada para el 1 de marzo de 2021, y la fecha limite en
la cual el proyecto debe ser finalizado en su primera version serd el 28 de junio de 2021. En este
periodo de tiempo, se irdn marcando diversas tareas con una duracion estimada y pertenecientes
a un Sprint. Hay que tener en cuenta dos detalles a la hora de comprender los Sprints:

e  Elrecurso principal “Alvaro Garcia Fuentes” dedicara en torno 4h por dia. El proyecto
estd estimado en 79 dias, de los cuales reales son 76, debido a que 3 dias son de la
empresa colaboradora Silverstorm. Los otros 76 dias, por cada uno de estos dias se
invertiran 4h aproximadamente por el recurso Alvaro Garcia Fuentes, con todo ello nos
permite estimar un desarrollo en torno a las 300 horas para desarrollar el proyecto.

e Enlacalendarizacidn se tienen en cuenta festivos nacionales, locales y fines de semana,
por lo tanto, en la duracion entre dos fechas solo se especifican los dias habiles.

En la tabla de continuacion se da una vision muy global, de una estimacion inicial de fechas y
objetivos principales del proyecto, en la cual se entrard mas en profundidad mas adelante.

Fecha
inicio

Fecha Fin

Duracién

Objetivo Principal

Sprint1 | 01/03/2021 | 15/03/2021 | 40 horas Recogida de Requisitos y estudio APl de
Microsoft

Sprint 2 | 15/03/2021 | 31/03/2021 | 52 horas | Creacion APP en Azure de Microsoft
configurada para integrar con APlI REST

Sprint 3 | 01/04/2021 | 20/04/2021 | 48 horas Configuracion perfil de autentificacion tokens
y Llamadas a la API desde ServiceNow

Sprint4 | 21/04/2021 | 10/05/2021 | 104 horas | Desarrollo de l6gica y digitalizacion de
proceso de reserva de salas mediante MS-
Teams en ServiceNow

Sprint5 | 02/06/2021 | 15/05/2021 | 40 horas Dar estilo al Front de ServiceNow
(ServicePortal) y back.

Sprint6 | 16/06/2021 | 25/06/2021 | 32 horas Documentacion casos de uso y pruebas de
calidad.

Proyecto | 01/03/2021 | 25/06/2021 | 316 horas

Tabla 8 Vision Global de la estimacion de Sprints del proyecto

En la seccion de [3.4.1] Calendarizacion desglosando Sprints y Objetivos se detallara con
precision el calendario mostrando en la estimacion de los Sprints y a continuacion el Objetivo

de estos.
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3.4.1 Calendarizacion desglosando Sprints y Objetivos

Se detallara en un calendario las diferentes tareas a realizar en el proyecto al igual de los
diferentes hitos a conseguir en fechas establecidas. En primer lugar, se mostrara un calendario el
cual contendra la planificacion dividida en los Sprints planteados en el punto anterior. A

continuacion del calendario se detallard cada Sprint y sus objetivos.

| Ju. Vi. Sa. Do.
2 3 4 5 6 7
SPRINT 1 SPRINT1 SPRINT1 SPRINT1
9 10 11 12 13 14
SPRINT 1 SPRINT1 SPRINT1 SPRINT1
16 17 18 19 20 21
SPRINT 2 SPRINT 2 SPRINT 2 SPRINT 2
23 24 25 26 27 28
SPRINT 2 SPRINT 2 SPRINT 2 SPRINT 2
30 31 1 Jueves 2 Viernes 3 4 Pascua
SPRINT 2 SPRINT 2 [Santo Santo
5 6 7 8 9 10 11 Feria de
SPRINT3  SPRINT3 SPRINT3 SPRINT3 SPRINT 3 Abril
12 13 14 15 16 17 18
SPRINT3  SPRINT3 SPRINT3 SPRINT3 SPRINT 3
19 20 21 22 23 Dia 24 25
SPRINT2 SPRINTS SNl SRIME Castillay
lebn
26 27 28 29 30 1 Diadel 2Diadela
RN SR SR S3INME [Trabajo  Comunidad
de Madrid
3 4 5 6 7 8 9
SPRINT 4§SPRINT 4JMSPRINT 4JMSPRINT 4
10 11 12 13 San 14 15 16
SPRINT 4BSPRINT 4RI SPRINT 4
Regalado.
18 19 20 21 22 23
SPRINT 4JSPRINT 4BESPRINT AJMSPRINT 4
25 26 27 28 29 30 Dia de
SPRINT 4JSPRINT 4BESPRINT AJMSPRINT 4 Canarias
1 2 3 4 5 6
SPRINT 4JSPRINT SEMSPRINT SJMSPRINT 5
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7 8 9

14 15 16 17 18 19 20
SSE SN SPRINTS SPRINTS SPRINTS
22 23 24 25 26 27
SPRINT 5 SPRINT 5 SPRINT 5 SPRINT 5
29 30 1 2 3 4

Tabla 9 Calendario del proyecto

A continuacion, se detallaran los Sprints expuestos en el calendario anterior, estaran compuestos
de un backlog [20] de historias de usuario, que se irdn abordando para conseguir el Sprint
completo. Cada Sprint constara de dos partes:

e La planificacion inicial (Sprint Planning).
e Retrospectiva

El Sprint Planning tendré una estimacion y unas fechas de planificacion, en caso de imprevistos
en dicha planificacidn se marcaran en rojo cuando son negativos y en verde cuando son positivos.

Por otro lado, en la retrospectiva de cada Sprint se analizaran tantos los puntos positivos como
negativos que se ha encontrado el equipo de desarrollo al abordar las diversas historias de usuario.

3.4.1.1 Sprintl

El primer Sprint tratard de reunir todos los recursos necesarios para comenzar el desarrollo
propiamente dicho sobre la plataforma de ServiceNow, establecido alcanzarlo para el mes de
abril, estard compuesto de dos Sprints y sus tareas estan descriptas en Stories se especificara en
las siguientes tablas.

34.1.1.1

Sprint Plannnig
En la tabla de a continuacién se detalla las historias de usuario que componen este Sprint.

Recurso Fecha Fecha Duracion Estado
inicio entrega
Sprint 1 01/03/2021 15/03/2021 40 horas | Completado
USO01: Inicio proyecto Alvaro 01/03/2021 03/03/2021 12 horas | Completada
y tramites con las Garcia 10 horas
partes. Fuentes
US02: Recogida Alvaro 04/03/2021 | 08/03/2021 12 horas | Completada
Requisitos Garcia
Fuentes,
SilverStorm
US03: Estudio y Alvaro 09/03/2021 12/03/2021 16 horas | Completada
viabilidad del API de Garcia
Microsoft para la Fuentes
integracion con MS-
Teams
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Tabla 10 Sprint 1

Retrospectiva

Lanzamos un analisis/opinion por parte del equipo una vez finalizado el Sprint. Los objetivos
del Sprint se han alcanzado y ajustado a la planificacion inicial.

3411 PUNtOS positivos del Sprint:

e La USO1 Inicio proyecto y tramites con las partes, se ha conseguido antes de tiempo.
o El resto de las historias de usuario no se han blogueado y se han llevado a tiempo.

e Ninguno

3.4.1.2 Sprint2

El Sprint 2 sera conjuntos de Stories las cuales permitiran la configuracion previa en Microsoft
Azure para la integracion con ServiceNow, permitiendo después de este Sprint centrarnos en la
plataforma, consiguiendo empezar a abordar este objetivo para el mes de abril. En la tabla de a
continuacion se detalla las Stories que componen este Sprint.

Sprint Plannnig
3.4.1.2.Fn |a tabla de a continuacion se detalla las historias de usuario que componen este Sprint.

Recurso Fecha Fecha Duracion Estado
inicio entrega

Sprint 2 15/03/2021 31/03/2021 | 52 horas | Completada
US04: Documentar y Alvaro 15/03/2021 19/03/2021 20 horas | Completada
plantear procesos de Garcia
digitalizacion posibles Fuentes
con la API estudiada en
Azure junto con
ServiceNow.
Usos: Solicitud de Silverstorm 22/03/2021 24/03/2021 12 horas | Completada,
creacion y configuracién 29/03/2021 pero sufrio
de nuevo usuario con retraso en la
permisos en Azure para el entrega.
proyecto.
usoe: Creacion de una Alvaro 25/03/2021 26/03/2021 8 horas Completada
nueva APP en Azure con | Garcia 29/03/2021 30/03/2021
Microsoft. Fuentes
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uso7: Obtencion de Alvaro 29/03/2021 31/03/2021 12 horas | Completada
permisos y configuraciéon | Garcia 30/03/2021

Illamadas de la API Fuentes

mediante MS-Graph en

Azure.

Tabla 11 Sprint 2

Retrospectiva

Algunas historias de usuarios no se han alcanzado y ajustado a la planificacidn inicial, tampoco
a la duracion planificada.

3412 puntos positivos del Sprint:

e Las historias de usuario que dependian del lado del desarrollo (Alvaro Garcia Fuentes),
se han podido realizar sin dificultades.

e Elentregable de la historia de usuario ‘US05: Solicitud de creacion y configuracion de
nuevo usuario con permisos en Azure para el proyecto.’. Sufri6 un retraso considerable.

e EIl punto anterior obligo a realizar mas de las 4 horas establecidas para alcanzar el
objetivo del Sprint antes de que finalizara el mes de marzo.

3.4.1.3 Sprint3

A partir del Sprint 3, se empezara con el desarrollo sobre la plataforma de ServiceNow, se
configura todo lo necesario para tener la correcta comunicacion entra las llamadas con la instancia
de ServiceNow con la APP de Azure creada en las semanas anteriores.

3.4.13.1
Sprint Plannnig

En la tabla de a continuacion se detalla las Stories que componen este Sprint.

Recurso Fecha Fecha Duracion Estado
inicio entrega

Sprint 3 01/04/2021 20/04/2021 | 48 horas | Completado
Usos: Creaciony Alvaro 05/04/2021 09/03/2021 | 20 horas | Completada
configuracién de una Garcia
nueva instancia en Fuentes
ServiceNow, donde se
va a realizar el
proyecto.
Us09: Disefio y creacion | Alvaro 12/04/2021 15/04/2021 | 16 horas | Completada
de perfil con doble Garcia 16/04/2021 | + 8 horas fuera de
autenticacion mediante | Fuentes plazo, varios
token. (oauth 2.0) bloqueos.
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Us10: Creacion de web | Alvaro 16/04/2021 20/04/2021 | 12 horas | Completada
Service en ServiceNow | Garcia 17/04/2021
por que permitiran las Fuentes
Ilamadas mediante API
REST a Azure.

Tabla 12 Sprint 3

Retrospectiva

Algunas historias de usuarios no se han alcanzado y ajustado a la planificacion inicial, tampoco
a la duracion planificada.
34132
Puntos positivos del Sprint:
e Lagran mayoria de las historias de usuario se han abordado sin dificultades.

e Dificultades con la historia de usuario ‘US09: Disefio y creacion de perfil con doble
autenticacion mediante token. (oauth 2.0)’, por parte del lado de Azure se encontraban
muchos mecanismos de seguridad que no se tuvieron en cuenta en la primera
estimacion. Obligando a dedicar mas tiempo, para conseguir esta historia de usuario y
su correspondiente entregable.

e EIl punto anterior obligo de nuevo a realizar mas de las 4 horas establecidas para
alcanzar el objetivo y calendarizacion del Sprint.

3.4.1.4 Sprint4

Este Sprint serd el mas extenso en tiempo del proyecto, constard de la mayoria de la
implementacion del proyecto y abordara toda la digitalizacion del proceso de reserva de salas
integrado con Microsoft Teams, haciendo uso de las llamadas a APl implementadas en el Sprint

34 l.glnlterior.

Sprint Plannnig

En la tabla de a continuacion se detalla las historias de usuario que componen este Sprint.

Recurso Fecha Fecha Duracion Estado
inicio entrega
Sprint 4 21/04/2021 | 10/05/2021 | 104 horas | Completado
us11: Creaciony | Alvaro 21/04/2021 | 04/05/2021 | 32 horas | Completada
disefio de las Garcia
multiples Fuentes
funciones de la
clase
‘Handler_REST’
Us12: Creacion | Alvaro 05/05/2021 | 07/05/2021 = 12 horas | Completada
nueva tabla Garcia
U_ROOM, Fuentes
configurando
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formulario a
ella, campos y
scripts de cliente
y servidor.

us13: Inclusion | Alvaro 10/05/2021 | 12/05/2021 | 12 horas | Completada
de creacion de Garcia
Meetins online Fuentes
con MS-Teams
desde el proceso
de reporte de
incidencias de

ServiceNow

US14: Ajax de Alvaro 14/05/2021 | 18/05/2021 | 12 horas | Completada
comunicacion Garcia

entre Scripts de | Fuentes

cliente con la

funcion de

Servidor

‘Handler_REST’

US15: Peticion Alvaro 19/05/2021 | 01/06/2021 | 36 horas | Completada
“Room Garcia

conference” Fuentes

digitalizando un
flujo de reserva
de salas fisica
mediante
ServiceNow y
lanzando a su
vez peticiones en
MS-Teams para
acceder de

manera virtual.
3.4.1.4.2

Tabla 13 Sprint 4

Retrospectiva

El andlisis/opinion por parte del equipo una vez finalizado el Sprint es muy positivo. Este Sprint
ha permitido ver grandes avances y cambios sobre el proyecto. Los objetivos del Sprint se han
alcanzado y ajustado a la planificacion inicial.

Puntos positivos del Sprint:
e Lashistorias de usuario se han abordado en las fechas establecidas y siempre en tiempos
de duracion iguales o menores a los estimados.

e Ninguno
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3.4.1.5 Sprintb

El Sprint 5 estara compuesto de Stories de disefio y customizacion de la instancia. Se daré estilo

con Angular, CSS, JavaScript e HTML.

Sprint Plannnig

En la tabla de a continuacién se detalla las historias de usuario que componen este Sprint.

Recurso Fecha Fecha Duracién Estado
341 inicio entrega
Sprint 5 02/06/2021 15/05/2021 40 horas Completado

Us16: Customizacion | Alvaro 02/06/2021 11/06/2021 32 horas Completada

de Service Portal Garcia

(Front ServiceNow) | Fuentes

aplicando estilos

(HTML/CSS/ANGUL

AR/JAVASCRIPT)

Us17: Customizacion | Alvaro 14/06/2021 15/06/2021 8 horas Completada

de la vista técnica Garcia

(back). Fuentes

Tabla 14 Sprint 5

3.4.1.52

Retrospectiva

El andlisis/opinién por parte del equipo una vez finalizado el Sprint es muy positivo, al equipo

Puntos positivos del Sprint:
e Lashistorias de usuario se han abordado en las fechas establecidas y siempre en tiempos

de duracion estimados.

e Resultados muy visuales de los desarrollos.

e Ninguno

de desarrollo le ha gustado las tareas de customizacion de la instancia. Los objetivos del Sprint se
han alcanzado y ajustado a la planificacion inicial.
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3.4.1.6 Sprint6

Constara de Stories la cuales permitiran documentar el proceso al igual que incluira pruebas de
calidad sobre el proyecto.

Sprint Plannnig

En la tabla de a continuacién se detalla las historias de usuario que componen este Sprint.

Recurso Fecha Fecha Duracién Estado
34.1. inicio entrega
Sprint 6 16/06/2021 | 25/06/2021 | 32 horas Completado
uUs18: Pruebas | Alvaro 16/06/2021 18/06/2021 | 12 horas Completada
desarrollo y | Garcia
redaccion casos | Fuentes
de uso.
Us19: Alvaro 21/06/2021 | 25/06/2021 | 20 horas Completada
Documentaciony | Garcia
manual del | Fuentes
usuario.
Tabla 15 Sprint 6
34162 Retrospectiva

Los objetivos del Sprint se han alcanzado y ajustado a la planificacion inicial.

Puntos positivos del Sprint:
e Lashistorias de usuario se han abordado en las fechas establecidas y siempre en tiempos
de duracion estimados.

e Ninguno

3.5 IMPREVISTO EN LA PLANIFICACION

Durante el proyecto han surgido imprevisto en la planificacion inicial, sobre algunas historias
de usuario especificas. La planificacion frente a imprevistos puede resultar crucial para prevenir
retrasos, incumplimientos u otros problemas en la planificacion. Por consiguiente, para evitarlos
y/o gestionarlos, se realizé un estudio de posibles riesgos y, por tanto, un incumplimiento de las
estimaciones en la seccion de [3.3] Gestion de Riesgos.

Durante el desarrollo del proyecto hubo dos eventos a destacar, uno de ellos fue detectado e
identificado previamente y otro por el contrario no.

En primer lugar por el riesgo identificado, este sucedié con la US09: Disefio y creacion de perfil
con doble autenticacién mediante token. (oauth 2.0) incluida en el [3.4.1.3] Sprint 3. Como
consecuencia esta historia de usuario consumié mas tiempo que del estimado inicialmente. En
concreto, la historia de usuario necesit6 dos dias mas para ser completada. Como consecuencia
se incrementaron las horas diarias dedicadas en el siguiente Sprint, pasando de 4 a 5,5h para
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cumplir con el calendario y los plazos. Este riesgo fue identificado previamente R7- Problemas
doble autentificacion con Azure en el apartado [3.3] Gestién de Riesgos .

Por otro lado, hubo problemas con la entrega del recurso externo ‘SilverStorm’ esto sucedio
durante el [3.4.1.2] Sprint 2 y en concreto con la US05: Solicitud de creacién y configuracion de
nuevo usuario con permisos en Azure para el proyecto. Se demoré una semana mas de lo previsto
la fecha de entrega. Esta situacion obligd a aumentar en todo el proyecto la dedicacion en horas
por dia trabajado, pasando de 4h a 4,5h.

3.6 ANALISIS DE COSTES.

3.6.1 Coste de recursos humanos

Este proyecto sera afrontado por un tnico desarrollador con pequefios apoyos externos en la
API proporcionada de Microsoft Graph.

O pore de e O PO aleé apacldad adSd
Alvaro Garcia Fuentes Trabajo AGF 50% 15,00€/Hora
SilverStorm Trabajo S 25% 20,00€/Hora

llustracion 5 Recursos Humanos disponibles para el proyecto

El proyecto se ajustard a una extension aproximada de 300 horas esta estimacion de horas se
encuentra con detalle en el apartado [3.4] Planificacion, especificamente sobre la tabla 7 de dicho
apartado. El programador no se dedicara en exclusiva a este proyecto y no dedicara expresamente
sus 8 horas, salvo excepciones o imprevistos, el programador realizara jornadas de entorno 4 horas
para el desarrollo del proyecto como ya se ha comentado en otros apartados. Los dias calculados
en el apartado de [3.4.1] Calendarizacion desglosando Sprints y Objetivos suman una cuantia de
79 dias, de los cuales 3 dias son del recurso “SilverStorm’ y 76 del recurso ‘ Alvaro Garcia fuentes’

El periodo real del 1 de marzo al 30 de junio equivale a 87 dias habiles y unas 17 semanas, lo
gue nos da un margen de unas 3 semanas para cubrir posibles imprevistos. Cabe destacar que la
situacion ideal de dedicacion del programador a 4 horas diarias puede variar y el horario es
flexible, de ahi que se deje un margen de 3 semanas, en la cuales también se incluiran
presentaciones, demostraciones y cierre del proyecto.

La cuantia de llevar a cabo este proyecto sera la siguiente por recursos humanos:

Diasxhoras al diaxTasa= cuantia recurso
76x4x15=4560€ por el recurso Alvaro Garcia Fuentes
3x2x20=120€ por el recurso SilverStorm

Cuantia total de todos los recursos humanos empleados en el proyecto 4680€
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3.6.2 Coste de Hardware y Software

3.6.2.1 Hardware

El desarrollador dispondra de un equipo portatil, teclado y segunda pantalla.
Los gastos se incluiran como parte del costo del proyecto, lo que con ello supone una cuantia
de 900€ por parte del hardware.

3.6.2.2 Software de pago.
El siguiente software se incluird como parte de los gastos ya que es software propietario
necesario para llevar a cabo el proyecto.

Office 365
La licencia utilizada en el proyecto sera “Microsoft 365 Empresa Premium” la cual tendra un
costo de 16,90€ al mes por usuario [21], al menos se tendran 3 usuarios para pruebas y desarrollo
3.6.2.9.%e debera pagar un minimo de 4 meses para su desarrollo lo que supone una cuantia de final de
16,90x3x4=202,8€.

ServiceNow
3.6.2%05_61 Iice_ncia de Servi(_:epr se cobra anua_lmente la instancia en la que se realizaré_el proyecto
necesita contratar ningtn modulo en particular, aunque el proyecto realiza customizaciones en
el médulo de ITSM, en concreto sobre las incidencias. Como se debera pagar un afio completo
para desarrollar el proyecto, incluiremos este precio en el proyecto.

Cuota anual ServiceNow 948€
Cuota anual ITSM 407€

Cuantia total 1355€

3.6.3 Coste Inicial del proyecto.

Los costes iniciales de un proyecto son los que se producen durante el proceso de disefio y
desarrollo. En la tabla de a continuacion se realiza la suma de todos los apartados analizados
anteriormente:

Elemento Costo ‘
Software 1557,80 €
Hardware 900 €
Recursos Humanos 4.680€
Total 7.137,80 €

Tabla 16 Coste del proyecto
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Porcentaje de costos del proyecto.

Software
22%

Hardware
13%

Recursos Humanos
65%

W Software M Hardware m Recursos Humanos

llustracion 6 Porcentaje costos de proyecto.
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4 RECURSOS DE SOFTWARE Y HERRAMIENTAS

4.1 OFFICE 365

Office 365 es una linea de servicios de suscripcidn ofrecida por Microsoft que forma parte de
su linea de productos Microsoft Office incluido Microsoft Teams. La compafiia ofrece planes que
permiten el uso del paquete de software Microsoft Office durante el periodo de suscripcion, asi
como productos de software como servicios basados en la nube para entornos empresariales, en
los cuales nos enfocaremos en los siguientes puntos.

4.1.1 Microsoft Azure

Microsoft Azure, es un servicio de computacion en la nube creado por Microsoft para construir,
probar, desplegar y gestionar aplicaciones y servicios a través de centros de datos gestionados por
Microsoft.

Ofrece software como servicio (SaaS), plataforma como servicio (PaaS) e infraestructura como
servicio (laaS) y es compatible con muchos lenguajes de programacion, herramientas y marcos
de trabajo diferentes, incluyendo software y sistemas especificos de Microsoft y de terceros [22].

4.1.1.1 Microsoft Graph

Seré la parte mas importante que permitira la conectividad entre Microsoft Teams y ServiceNow
y con la cual nos permitird desarrollar nuestra APl de conexion entre ambos medios. Es una
plataforma para desarrolladores de Microsoft que conecta multiples servicios y dispositivos.
Lanzada inicialmente en 2015, Microsoft Graph se basa en las API de Microsoft 365 y permite a
los desarrolladores integrar sus servicios con los productos de Microsoft, incluidos Windows,
Microsoft 365 y Azure [23].

4.1.2 Microsoft Teams

Microsoft Teams es una plataforma de comunicacion empresarial propia desarrollada por
Microsoft, como parte de la familia de productos Microsoft 365. Este servicio es relativamente
reciente, esta disponible desde 2017.

Tiene diversas funcionalidades para mantener en contacto teleméaticamente a los miembros de
una organizacion:

4.1.2.1 Chats

Teams permite a los usuarios comunicarse a través de Chats. Los chats en Teams son
persistentes, por lo que los usuarios no tienen que comprobar el historial de conversaciones, a
diferencia de Skype for Business. Teams permite a los usuarios dar formato al texto, utilizar
emojis, durante los chats. Los usuarios pueden elegir marcar un mensaje como urgente o
importante. Los mensajes importantes aparecen con un borde lateral rojo y un signo de
exclamacion, los mensajes urgentes notifican al receptor a intervalos regulares hasta que se vea.

4.1.2.2 Chat de grupo

Admite tanto chats individuales como de grupo. Los usuarios pueden tener una llamada en los
grupos creados.
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4.1.2.3 Compartir archivos

Permite compartir archivos a través de los chats y una edicion y visualizacion online de ellos si
los archivos compartidos son de cualquiera de los formatos del software que ofrece oficce365.

4.1.2.4 Equipos

Teams permite que sus usuarios se puedan unir a grupos 0 equipos se unan a través de una URL
especifica 0 una invitacion enviada por un administrador o propietario del equipo.

En 2018 agrego una nueva funcionalidad Teams for Education permitiendo a los
administradores y a los profesores crear equipos especificos para las clases, permitiendo a adaptar
la plataforma a la educacion si fuera la necesidad. [24]

4.1.25 Canales

Dentro de un equipo, los miembros pueden crear canales. Los canales son temas de
conversacion que permiten a los miembros del equipo comunicarse sin necesidad de utilizar el
correo electrénico o los SMS (mensajes de texto) de grupo. Los usuarios pueden responder a los
mensajes con texto, asi como con imégenes, GIFs y stikers personalizados.

Uno de los potenciales de los canales en Microsoft Teams lo dan los conectores, que son
servicios de terceros que pueden enviar informacion al canal o bien manualmente o de forma
automatizada con eventos o periodos de tiempo. Algunos ejemplos de conectores incluyen
MailChimp, paginas de Facebook, Twitter, PowerBl y Bing News, al igual que también permite
crear nuestros propios conectores desarrollados por nosotros mismos [25].

4.1.2.6 Llamadas

Las llamadas se realizan mediante: voz sobre IP (VolP) y videoconferencia dentro del software
cliente. Teams también es compatible con las conferencias de la red telefonica publica conmutada
(RTPC), lo que permite a los usuarios llamar a nimeros de teléfono desde el cliente, permitiendo
por ejemplo que un equipo pueda atender llamadas de un nimero de soporte concreto via Teams.

4.1.2.7 Reuniones

Las reuniones se pueden programar o crear una invitacién pablica y los usuarios que visiten el
canal podran ver que hay una reunion en curso. Teams también cuenta con un complemento para
Microsoft Outlook que permite invitar a otras personas a una reunion de Teams [26],0 bien si se
desea compartir directamente el enlace de acceso a la reunién mediante otros medios, de manera
los usuarios puedan conectarse a través de un enlace de reunion [27].

4.1.2.8 Protocolos para la comunicacion

Microsoft Teams se basa en una serie de protocolos especificos de Microsoft Las
videoconferencias se realizan a través del protocolo MNP24, conocido por la versién de consumo
de Skype. El protocolo MS-SIP de Skype for Business ya no se utiliza para conectar clientes de
Teams.

Los clientes de VolIP y videoconferencia basados en SIP y H.323 necesitan pasarelas especiales
para conectarse a los servidores de Microsoft Teams [28].
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4.1.3 Microsoft Project

Microsoft Project es un producto de software de gestion de proyectos, desarrollado y vendido
por Microsoft, forma parte del software que se proporciona con subscripcién de office365 y sera
la herramienta utilizada para la planificacion del proyecto. Esta disefiado para ayudar a un gestor
de proyectos a elaborar un calendario, asignar recursos a las tareas, seguir el progreso, gestionar
el presupuesto y analizar las cargas de trabajo.

4.2 SERVICENOW

ServiceNow es un medio basado en la nube que ofrece Software como Servicio (SaaS) de apoyo
a la gestion técnica. La plataforma esta especializada en la gestién de servicios de Tl (ITSM), la
gestion de operaciones de Tl (ITOM) y la gestion empresarial de Tl (ITBM), y permite a los
usuarios gestionar proyectos, equipos e interacciones con los clientes a través de diversas
aplicaciones y complementos, en lineas generales permite digitalizar y automatizar los procesos
de negocio dentro de una organizacion, la cual esta basada en el cloud.

Tiene una vista técnica (back-end) cuyo lenguaje principal es JavaScript con una API propia,
GlideSystem [29].También dispone de front end el cual esta basada de nuevo en javascript y
Angular principalmente, en ServiceNow la denominan “Service Portal”.

ServiceNow puede integrarse facilmente con otras herramientas. Por ejemplo, los usuarios
pueden realizar tareas de VMware, GitHub, Jira, SAP, etc. En este proyecto se llevara a cabo una
integracion de forma bidireccional con Microsoft Teams.

4.2.1 Servicios en la nube

Los servicios en la nube ofrecidos por ServiceNow incluyen un conjunto de productos que
permiten a los usuarios y a las empresas operar utilizando la computacion sin servidor. Las ofertas
en la nube incluyen cinco categorias empresariales comunes: Seguridad, Atencién al Cliente, T,
RRHH y Business Apps.

4.2.2 Integraciones en ServiceNow

IntegrationHub es una caracteristica/plugin propio de ServiceNow que ofrece una
automatizacion del flujo de trabajo de extremo a extremo conectando diversas aplicaciones,
plataformas y sistemas de registro que conforman el panorama de TI en la mayoria de las
organizaciones. Haremos uso de esta caracteristica para gran parte del trabajo que redactado en
este documento. [30

IntegrationHub Vision :
Fast, Intuitive

@ Power of code

e Codeless automation

Modem Real-time

Tooling Processing 9
Common

{rest}
Data Bi-Directional e

Streaming ({SOAP/) >.

8 o -

Powershell = A
Introspection webH:oks @

Performance & Reusable & fs

Scalability Discoverable
: g
C) ‘ &0
p

llustracion 7 Integration Hub
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4.3 HERRAMIENTAS CHECK API REST

Herramienta de utilidad para el testeo de integraciones con API Rest, nos permitiran comprobar,
cualquiera de los dos extremos (Microsft Teams y ServiceNow) de manera independiente y sin
necesitar uno del otro durante el desarrollo de este.

4.3.1 Postman (Check Api Rest)

Postman es una herramienta para hacer peticiones a APIs y generar colecciones de peticiones
que nos permitan probarlas de una manera rapida y sencilla, surgi6 originariamente como una
extension para el navegador Google Chrome. Actualmente dispone de aplicacion nativa para
Windows Mac y Linux.

Estd compuesto por diferentes herramientas y utilidades gratuitas (en la version free) que
permiten realizar tareas diferentes dentro del mundo API REST:

Creacion de peticiones a APIs internas o de terceros.

Elaboracidn de tests para validar el comportamiento de APIs.

Posibilidad de crear entornos de trabajo diferentes (con variables globales y locales).
Todo ello con la posibilidad de ser compartido con otros comparfieros del equipo de
manera gratuita (exportacion de toda esta informacion mediante URL en formato
JSON). [31]

4.3.2 SOAPUI

SoapUl es una aplicacién de pruebas de servicios web de cédigo abierto para el Protocolo
Simple de Acceso a Objetos (SOAP) vy las transferencias de estado representativas (REST).
Su funcionalidad abarca la inspeccién de servicios web, la invocacién y las pruebas funcionales.

Mantiene una version comercial, SoapUI Pro, que se centra principalmente en las caracteristicas
disefiadas para mejorar la productividad, también fue desarrollada por Eviware Software AB. En
2011, SmartBear Software adquirio Eviware [32].

Esta desarrollado completamente en la plataforma Java, y utiliza Swing para la interfaz de
usuario. Esto significa que SoapUIl es multiplataforma. Hoy en dia, SoapUI también es compatible
con IDEA, Eclipse y NetBeans [33]

SoapUIl puede probar servicios web SOAP y REST, JMS, AMF, asi como hacer cualquier
llamada HTTP(S) y JDBC [34].

4.3.3 Probador de Microsoft Graph

Desde developer.microsoft.com, nos ofrecen una herramienta que permite realizar solicitudes y
ver respuestas al api contra nuestra app de Azure: Probador de Graph - Microsoft Graph [35]

Es una de las herramientas mas sencillas y rapidas de usar a la hora de realizar pruebas contra
el api de nuestra aplicacion Azure, ya que bastara con registrarnos con una cuenta que pertenezca
a la organizacion, preferiblemente con permisos de administrador.

Es una de las herramientas mas usadas en este proyecto, debido a su sencillez. A continuacion,
en la ilustracion numero 8 se puede ver un pequefio ejemplo aclarativo sobre una llamada de tipo
POST sobre la aplicacion implementada.
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https://developer.microsoft.com/es-es/graph/graph-explorer

=. Microsoft | Microsoft Graph Soluciones . Probador de Graph Introduccién .. Documentos .. Mas Tedo Microsoft ..

= Graph EXp|OI‘EI‘ POST v | v1.0 - ‘ https://graph.microsoft.com/v1.0/me/findMeetingTimes ‘ Ejecutar consulta
B Cuerpo de la solicitud [& Encabezados de solicitud @ Modificar permisos (version preliminar) @ Token de acceso
alvarotgf autosalas —
alvarotfgautosalas@sil... o
1
“attendeas™: [ =
{
& Consultas de muestra 4 Historial “emailAddress™: {
"address": "alvarotfgautosalas@silver-storm.com”,
“name”: “Alvaro Garcia Fuesntes”
/"3 Buscar consultas de gjemplo 1.
"type": "Required”
(i) Vea mas consultas en los Documentos i
de referencia de la APl de Microsoft 1
Graph. “"timeConstraint™: {
"timeslots": [
s Introduccion (8) {

"start": {

mipesh] ( @ Qx—zouwouams) X

mi perfil (beta)

[Fag mifoto

) Vista previa de la respuesta [& Encabezadas de respussta % Fragmentos de cédigo =% Componente Toolkit B Ta

i
"@odata.context": "https://graph.microsoft.com/vl.@/$metadatas#imicrosoft.graph.mee
“emptySuggestionsReason™: ""

Pa@ i correo

todos los elementos... "meetingTimeSuggestions”: [
{
elementos populare... “confidence”: 1@@,

"organizerfvailability™: "free",
"attendeeAvailability™: [],

Poa@ i administrador
"locations": [

i {
[ Milista de tarezs de.. "displayName": "Home Office”,
"locationEmailAddress™: "
~ Usuarios (19) "address”: {},

“"coordinates”: {}

contar a los usuarios... %'

llustracion 8 G;a;;h E}ép}o;efl

4.3.4 Rest Messages de ServiceNow

Desde la propia instancia de ServiceNow, podemos realizar las mismas pruebas que desde sus
homélogos anteriormente descriptos, aunque en su contra hay que comentar que ofrecen menos
posibilidades de configuracion, por otro lado, la manera de representar respuestas y envios es
muchos menos ameno, pareciendo un simple editor de texto sin ningin formato. Se hablara con
mas detalle de la configuracion de estos en la Implementacion en la seccion [7.3.2.3] Web
Services.
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Servicenf)w AGarcia Instance ﬁ Default [Mic Microsoft Te QNVamGarciaFuentes v @] EE @ (min) ® @

N

_ — TestRuns -—
| 7 Filter navigator | = Created05-06-2021 17:19:34 .ﬁ E_' — oo Update Delete
%k Name Post Buscar Hueco Reunidn
Test Runs
05-06-2021 17:19:34 admin-agarcia HTTPstatus | 200
HTTP Method I Endpoint  https://graph.microsoft.com/v1.0/me/findMeetingTimes I )
Post Buscar Hueco Reunién
Parameters
Test Runs
05-06-2021 17:18:30 admin-agarcia Content | {
"attendees™: [
{
G MF“P]Od "emailAddress": {
Post Reunion "address": "agarcia@silver-storm.com”,
"name": "Alvaro Garcia Fuentes”
REST Message L
AzureSILVER "type": "Required”
1
REST Messages "timeConstraint": {
"timeslots": [
6DAGO {
"start™ {
"dateTime": "2021-06-06T14:39:17.2572",
Ui “"timeZone": "Pacific Standard Time"
30-05-2021 13:73:57 admin-agarcia 1
"end": {
Test Runs "dateTime": "2021-06-14T14:39:17.2572",
27-05-2021 21:40:45 admin-agarcia "timeZone": "Pacific Standard Time"
HTTP Method ] !
Post Reunion L -

Response  ['@odata.context":"https://graph.microsoft.com/v1.0/Smetadata#microsoft. graph. meetingTimeSuggestionsRe
sult","emptySuggestionsReason":"","meetingTimeSuggestions";
[{"confidence":100.0,"organizerAvailability":"free"" attendeeAvailability":[{"availability™:"free""attendee"
Test Runs {"emailAddress™["address":"agarcia@silver-storm.com"}}}],"locations™:[{ "displayName":"Home
27-05 2021 21:40:45 admin-agardia Office""locationEmailAddress™:"""address":{},"coordinates":{}},{"displayName":"Fourth
Coffee""locationEmailAddress™ " "address":{"street":"4567 Main
St"city":"Redmond","state":"WA","countryQrRegion":"US","postal Code":"32008"},"coordinates":
{"latitude™:47.672,"longitude":-102.103}} {"displayName":"Conf Room 3""locationEmailAddress™:"" "address":
{1,"coordinates":{}}],"mestingTimeSlot":{"start":{"dateTime":"2021-06-
07T06:00:00.0000000""timeZone":"UTC"},"end":["dateTime":"2021-06-

REST Messages

HTTP Method

[~

https:;

™

llustracion 9 Test de mensaje APl Rest desde ServiceNow

4.4 CONTROL DE VERSIONES

En ingenieria de software, el control de versiones es el sistema responsable de administrar
cambios en el codigo en desarrollos de software, documentos, sitios web grandes u otras
colecciones de informacion. El control de versiones es una parte integral de la gestion de la
configuracion del software y por ello muy importante para el estricto control y recuperacién de
versiones anteriores si fuera necesario.

Durante el desarrollo se usara el control de versiones propio de ServiceNow, denominado
“Version records”. Todas las versiones se almacenan en la tabla Update Versions
[sys_update_version] que contiene registros que representan el estado de un objeto personalizable
en un momento determinado.

Un registro personalizable es cualquier objeto del que se hace un seguimiento mediante los
Conjuntos de Actualizacion, como puede ser un script, una configuracion, un campo de una tabla,
etc. En lineas generales cualquier registro o configuracion de ServiceNow tiene control de
versiones.

Los nuevos registros de version se crean automaticamente cada vez que un usuario cambia un
registro personalizable o cambia el archivo de aplicacion para el registro personalizable, todo de
una manera invisible para el usuario. Por otro lado, todos los registros modificados y sus versiones
quedan registradas con fecha hora y usuario que realizo la modificaciéon. En este punto
ServiceNow saca musculo con un potente control de versiones perfectamente integrado en la
plataforma.
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A continuacion, se muestra una pequefia prueba del funcionamiento de este control de versiones,
sobre un Script, se realizara un pequefio cambio afiadiendo alguna linea adicional y a continuacion

se compara con la anterior.

58 var M Hoe '

51 MYISON = JSON.parse(body);
52+ for (var i = @

53 wvar nombre

54 var correol

tingSplit[i]

Bl GF incidents ~

=

= wsers_mestingSplit.length; i < len; i+#+) {

+ users_meetingSplit[i], ‘wf'};

56 var grusers = new GlideRecord('sys_user');

57+ grusers.addQuery('sys_id", users_meetingSplit[i]);
58 grusers.quer H

59 * if (grusers.next()) {

(5] nombrelsers = grUsers.name;

correoUsers = grusers.email;

gs.1og( “nombreAtt

Update | | Delete | [CEDNTRESVY

Related Links

Workers

Versions m Search | Recprdad =t w

Show Matching E

=7 Update Versions Filter Out

e

N = Name Copy URL to Clipboard
(i) sys script fix dbfloge Copysys id |
(i)  sys script fix abfigde  AssignTag >

i) sys script fix 4bf19
Heve

ys script fix 4bflo4e
Ll Show Related Record

® sys_script fix 4bfl94e=2f6c301036FTd4aTITOOREAS

* + nombreUsers, ‘agf3i3’);

= Recorded at = State = Source

09-06-2021 12:53:36 Current Update Set: AGF Incident M5-Teams
09-06-2021 12:51:54 Previous Update Set: AGF Incident M5-Teams
09-06-2021 12:47:07 Previous Update Set: AGF Incident M5-Teams
09-06-2021 12:45:46 Previous Update Set: AGF Incident M5-Teams
09-06-2021 12:37:00 Previous Update Set: AGF Incident M5-Teams

llustracion 10 Ejemplo control de versiones en ServiceNow 1

Nos mostrara los cambios afiadidos directamente sobre el cddigo, indicando las lineas afiadidas o

cambios sobre ella.

Zompare to Current - Script

Selected Version

51 MYJISON = JSON.parse(body); -
for (var i = @, len = users_meetingSplit.length; i < len; i++) {
var nombreUsers = '';
var correglsers = '';

gs.log( users_meetingSplit[i] ' + users_meetingSplit[i], 'wf');
5 var grUsers = new GlideRecord('sys_user');
5 grUsers.addQuery('sys_id', users_meetingSplit[i]);
grUsers.query();
if (grUsers.next()) {

nombreUsers = grUsers.name;

61 correolsers = grUsers.email;

Current Version

MYJISON = JSON.parse(body);

for (var i = @, len = users_meetingSplit.length; i < len; i++) {
var nombreUsers = '';
var correglsers = '’

gs.log('users_meetingSplit[i] ' + users_meetingSplit[i], 'wf');
var grUsers = new GlideRecord('sys_user');
grUsers.addQuery('sys_id', users_meetingSplit[i]);
grUsers.query();
if (grusers.next()) {

nombreUsers = grUsers.name;

correoUsers = grUsers.email;

ﬂ Ahvaro d

' + nombreUsers,

gs.log( nombreAttends ‘agfii');

64 MYJSON.attendees.push({ N
655 "emailAddress": {
6 "address": "' + correoUsers,
7 ‘name’: ' + nombreUsers
s
Fhmnte TDamid et M
3 Se

llustracion 11 Ejemplo control de versiones en ServiceNow 2

Una vez realizada la comparacién disponemos de
comparada o conservar la actual.

if (nombreUsers==""){

63 gs.
64 b
-gs.lug('nomhr‘sﬁttends " + nombreUsers, 'agfi3');
MYISON.attendees.push({
"emailAddress™: {
la posibilidad de revertir a la version
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4.5 LENGUAJES DE PROGRAMACION
4.5.1 JavaScript

JavaScript es un lenguaje de alto nivel, compilado en tiempo de ejecucion y multiparadigma.
Tiene una sintaxis de corchetes, tipificacion dindmica, orientacion a objetos basada en prototipos
y funciones de clase. Este lenguaje de programacién se ajusta a la especificacion ECMAScript
[36].

Aunque guarda muchas similitudes con Java, este lenguaje esta orientado a la web, siendo mas
liviano y menos fuertemente tipado que su hermano mayor, Java.

Sin embargo, su uso estd muy extendido, y que, junto con HTML y CSS, JavaScript es una de
las tecnologias centrales de la World Wide Web. Los sitios web lo utilizan habitualmente del lado
del cliente para el comportamiento de las paginas web, incorporando a menudo bibliotecas de
terceros, como las que detallaremos en los subapartados de a continuacion. Todos los principales
navegadores web tienen un motor JavaScript dedicado para ejecutar el cddigo en el dispositivo
del usuario.

Sin embargo, en el caso de Servicenow, utiliza JavaScript en back-end, permitiendo configurar
el lado del servidor con este lenguaje y potenciado con algunas bibliotecas que especificaremos
mas adelante.

Como lenguaje multiparadigma, JavaScript admite estilos de programacion orientados a
eventos, funcionales e imperativos. Dispone de interfaces de programacion de aplicaciones (API)
para trabajar con texto, fechas, expresiones regulares, estructuras de datos estandar y el modelo
de objetos del documento (DOM).

45.1.1 GlideRecord (Gestion Base de datos)

Dentro de JavaScript, ServiceNow disfruta de algunas bibliotecas que ayudan a su gestién, una
de ellas es la API de GlideRecord. Mediante los métodos de la APl de GlideRecord, se puede
devolver todos los registros de una tabla, devolver registros basados en condiciones o palabras
clave especificas, o devolver registros de varias tablas con una sola consulta. A continuacién, se
muestra un pequefio fragmento cédigo de ejemplo, donde se actualiza un campo, sobre las
incidencias de prioridad 1 en ServiceNow

var target = new GlideRecord('incident'); //Lanza la consultar
sobrela tabla indicada
target.addQuery ('priority','>",1); //Filtra sobre la tabla con una
condicién de un campo determinado
target.query(); // Ejecuta la query con los parametros establecidos
while (target.next()) {
//Por ejemplo se puede modificar campos.
target.comments =’Incidencia de prioridad alta’;
target.updtate();
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45.1.2 GlideForm (Cliente)

La API de GlideForm proporciona métodos para personalizar los formularios.

GlideForm.js es la clase JavaScript que contiene los métodos. El objeto global g_form se utiliza
para acceder a los métodos de GlideForm. Los métodos GlideForm solo se utilizan en el cliente.
Estos métodos se utilizan para realizar cambios personalizados en la vista del formulario de los
registros. Toda la validacion de los ejemplos se ha realizado mediante scripts en el cliente.

Algunos de estos métodos también pueden utilizarse en otros scripts de cliente (como los scripts
de cliente de catalogo o los scripts de cliente de asistente), pero deben probarse primero para
determinar si funcionaran como se espera.

Un pequefio ejemplo, en un script de cliente, se controla que, si cambia un campo, se utiliza la
API g_form, para mostrar u ocultar campos.

function onChange (control, oldValue, newValue, isLoading,
isTemplate) {
//S1 la pagina estd cargando
if (!isLoading) {
//Si el nuevo valor es distinto de vacio
if (newValue != "'") {
//Se muestra el campo de la prioridad
g _form.setVisible ('priority', true);
}
else
//No se muestra el campo de la priodiad
g form.setVisible ('priority', false);

4.5.1.3 JSON - Global

Proporciona métodos para crear objetos JSON a partir de una cadena, y para convertir objetos
JSON en cadenas.

La API de JSON tiene métodos dinamicos y estaticos. Se accede a los métodos dinamicos
creando un objeto JSON. Para utilizar los métodos dindmicos en una aplicacién de ambito, afiada
el prefijo global cuando Ilame al constructor. Para acceder a los métodos estaticos se utiliza el
objeto JSON estético.

El objeto JSON nativo de JavaScript ES5 se utiliza en lugar de los métodos estaticos JSON. Si
su script necesita el comportamiento antiguo, utilice los métodos encode() y decode().

Este ejemplo, se obtiene un atributo de un objeto JSON que ha respondido el servidor de Azure
en una cadena, mediante la trasformacion de esa cadena de String a un objeto de JSON utilizando
la biblioteca de JSON, lo obtenemos.

var rM = new SN_WS.RESTMessageV2(' AzureSILVERGlobal', 'Post Meet');
rM.setRequestBody(bodyMeet);

var responseM = rM.execute();

var responseBodyM = responseM.getBody();

var httpStatusM = responseM.getStatusCode();

var enlaceMeet = JSON.parse(responseBodyM.toString()).joinUrl;
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4.5.1.4 Resto de bibliotecas usadas por ServiceNow

Lo anteriormente descrito, son dos de las bibliotecas que méas se utilizan para cualquier
desarrollo en ServiceNow précticamente no obstante en este proyecto se han recurrido a bastantes
mas, los principales tipos usados han sido:

e JavaScript API reference (servicenow.com) [37]
e REST API reference (servicenow.com) [38]

En la primera opcion se muestran referencias con el uso de la propia instancia, las dos
menciones de cliente y manejo de base de datos se incluirian en este punto ([4.5.1.1] GlideRecord
(Gestion Base de datos) y [4.5.1.2] GlideForm (Cliente)).

Por otro lado, el segundo punto se ha explotado mucho con funciones como la de [4.5.1.3] JSON
- Global, propias para integraciones con APl REST. Haciendo click sobre ellas, veremos su
documentacion con alto detalle proporcionada por ServiceNow.

45.2 Angular

Angular es un framework de aplicacién web de c6digo abierto, mantenido por Google. Permite
mejorar las aplicaciones basadas en navegador con el patron modelo vista controlador (MVC),
facilitando asi el desarrollo y las pruebas.

Angular lee HTML y en sus etiquetas se le indica atributos personalizados adicionales, estos
atributos se manejan con JavaScript normalmente, toda la parte de Front de Servicenow,
denominada ServicePortal se realiza mediante Angular.

453 AJAX

AJAX son las siglas de Asynchronous JavaScript and XML, es un grupo de técnicas de
desarrollo del lado del cliente interrelacionadas que se utilizan para crear aplicaciones web
asincronas. AJAX permite que las aplicaciones web envien y recuperen informacion hacia y desde
un servidor en segundo plano, sin afectar a la experiencia del usuario con la pagina web mostrada.

Es realmente (til y necesario para el desarrollo del proyecto, ya que nos permite interactuar con
diversos elementos web a nivel de cliente que se comunican en tiempo real con el servidor, todo
ello sin deber refrescar la pagina web pro cada interaccion, consiguiendo que estas operaciones
entre cliente y servidor sean invisibles para el usuario.
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llustracion 12 Esquema de funcionamiento Ajax Obtenido de w3schools [49]

ServiceNow nos ofrece alguna caracteristicas propias y especificas, como siempre la plataforma
nos ofrece documentacion sobre ellas: AJAX | ServiceNow Docs [39].

En mi caso pondré un pequefio fragmento de cddigo por parte de cliente y servidor para
comprender su funcionamiento.

El cliente solicitara un listado de usuarios que cumplan una condicion y el cliente lo recibiré.

Script Cliente:

var invoiceApprovals = new GlideAjax ('AjaxInvoiceApprovals');
//LLamada al Ajax

invoiceApprovals.addParam('sysparm name', 'getUsers'); //Se llama
a la funcidn

invoiceApprovals.addParam('sysparm nameID',
g _form.getValue ('u invoice type')); //Se pasa parametro a funcidn

invoiceApprovals.getXML (UsersList) ;

//cuando responde el servidor

function UsersList (response) {

var users = [];
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var fromScriptInclude =
response.responseXML.documentElement.getAttribute ("answer") ;

users = JSON.parse (fromScriptInclude);//Se recibe array users

//Se guardan en un campo los usuarios obtenidos en servidor

g form.setValue('u invoice approvers', users.join(','));

}

Script Servidor:

var AjaxInvoiceApprovals = Class.create();

AjaxInvoiceApprovals.prototype =
Object.extendsObject (AbstractAjaxProcessor, {

getUsers: function() {
var answer = '';
//Consulta en servidor para obtener usuarios del sistema

var grUsers = new GlideRecord('sys user');

grUsers.query () ;

var arrayUsers = [];
while (grUsers.next()) {
arrayUsers.push (grUsers.getUniqueValue () ) ;

}

//Pasa el objeto a un JSON y almacena en answer usurios.

answer = JSON.stringify(arrayUsers); //JSON formatted string

}

return answer;

by
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5 ANALISIS DEL PROYECTO

Una vez detallado el entorno y herramientas para el desarrollo en el capitulo anterior, en el
presente se procederd con el analisis del proyecto. Se incluirdn requisitos y riesgos del proyecto.

5.1 REQUISITOS

Para poder identificar como y lo que se debe implementar, se debe realizar primero una
identificacion de necesidades técnicas del proyecto a desarrollar, algunos de ellas coincidiran
con los hitos identificados.

5.1.1 Requisitos funcionales.

En ingenieria de software, un requisito funcional define una funcién de un sistema o de su
componente, donde una funcion se describe como una especificacion de comportamiento entre
salidas y entradas, en este apartado detallaremos los requisitos funcionales del proyecto a realizar.

o RFO El sistema podra ofrecer realizar peticiones de reserva de salas fisicas, pero también
enviara invitacion a los asistentes para unirse via MS-Teams a la sala. (Modelo hibrido)

o RF1 EIl usuario podré iniciar sesion tanto en ServiceNow como en MS-Teams con el
mismo correo.

e RF2 El sistema permitird obtener el calendario de reservas de salas en ServiceNow.

e RF3 El sistema se comunicara e identificara con MS-Teams mediante OAuth 2.0.

o RF4 El sistema permitird generar meetings en MS-Teams a través de APl REST.

e RF5 El sistema podra cancelar una reunion previamente creada, obligando a dejar un
mensaje explicativo y avisando automaticamente de los asistentes de dicha sala de
reunién con dicho mensaje explicativo.

¢ RF6 El sistema podra modificar los participantes de una sala de reunién.

e RF7 El sistema deberéa tener aprobacion de un grupo de usuarios especifico tanto para la
reserva de salas de reunion como para la modificacion de salas de reunion.

e RF8 Se incorporara un maédulo al sistema de registro de incidencias de ServiceNow que
permitird mediante una incidencia, si fuera necesario lanzar una reunion.

e RF9 El médulo descrito en el RF8 debera generar una reunién con el usuario actual y el
solicitante de la incidencia de forma automatizada.

e RF10 Se pueden afadir asistentes adicionales, en los cuales el sistema solo te mostrara
usuarios que tengan asignado correo (Se requiere para enviar peticion a TEAMS)

e RF11 Tanto en la solicitud de reserva de salas como en la creacion de reuniones a través
de una incidencia, se deberan comprobar fechas y datos correctos y avisar al usuario en
caso de no serlo.

e RF 12 El sistema contara con una tabla ‘u_rooms’ que almacena los datos de la sala y si
ha sido reservada.
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e RF 13 El sistema debera registrar si la ‘u_room’ pasa a estado reservada, los usuarios que
han realizado la reserva de la sala, y la hora de reserva de esta.

o RF14 Una vez se realice la solicitud de reserva de Sala y se apruebe, cuando esta suceda
se generara una task en el sistema asignado a un grupo especifico, el cual deberd como
tarea revisar la sala fisica usada y al finalizar esta tarea el sistema marcard como
disponible la sala para seleccionarla de nuevo.

5.1.2 Requisitos no funcionales
En ingenieria de software, un requisito no funcional (NFR) es un requisito que especifica
criterios que pueden utilizarse para detallar el funcionamiento de un sistema, en lugar de
comportamientos especificos. Se contrapone a los requisitos funcionales, que definen
comportamientos o funciones especificas.
¢ RNF1 La base de datos debe alojarse en ServiceNow.
e RNF2 Se utilizara el lenguaje de JavaScript con la API propia de ServiceNow
GlideSystem [29].
¢ RNF3 El sistema debera tener movilidad y manejarse tanto en sistemas moviles con
APP como en navegadores.
o RNF4 Seguridad en las comunicaciones con Azure mediante las librerias de
autenticacion Auth mediante renovacion de Tokens
e RNF5 Escalable, el sistema seré escalable y se podra ampliar constantemente usuarios y
peticiones masivas, si que esto afecte al sistema.
e RNF6 El sistema tendra como idiomas espafiol e inglés.
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5.2 DIAGRAMA DE ACTIVIDAD

El lenguaje de modelado unificado incluye varios subconjuntos de diagramas, incluidos
diagramas de estructura, diagramas de interaccién y diagramas de comportamiento. En las
siguientes secciones nos centraremos en los diagramas de comportamiento junto con los
diagramas de actividad y mas adelante en el disefio con los diagramas de casos de uso. Estos
diagramas describen lo que debe suceder en el sistema que se estd modelando.

Las partes interesadas suelen tener muchos problemas a la ahora de especificar un sistema, por
lo que una comunicacidn clara y concisa es muy importante. Los diagramas de actividades pueden
ayudar a organizar al personal de desarrollo e interesados para comprender los procesos y
comportamientos. Se utilizara un conjunto de simbolos especializados, incluidos simbolos para
los pasos de inicio, final, fusién y recepcion del proceso, para crear un diagrama de actividades.

El diagrama de a continuacién ayudara a tener una mejor compresion de una gran parte de la
funcionalidad del sistema.

Usuario Raso Usuario Aprobador Conserje ==8ystem=> Azure

Peticion Reserva

MNueva
Reserva

S

l Se genera resernva

Tareafin reserva

Realizar tareay
revision Sala

Cancelar } El Se cancela] ' Fin Reserva =

Reseva peticidn

Notificacion

Latarea pasa a estado finalizado

La peticion pasa a estado cancelado

o | = ',  Reunin s Teams |
Reserva Reserva corvocatoria Reunion MS-Teams

llustracion 13 Diagrama de secuencia de reserva de sala
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5.3 HISTORIAS DE USUARIO

En el desarrollo de software y la gestion de productos, una historia de usuario es una descripcién
informal en lenguaje natural de las caracteristicas de un sistema de software. Se escriben desde la
perspectiva de un usuario final o usuario de un sistema. Dependiendo del proyecto, las historias
de usuario pueden ser escritas por diferentes partes interesadas, como el cliente, el usuario o el
equipo de desarrollo. En el caso de este trabajo, seran escritas por el equipo. Estds marcaran
distintos hitos, tendran una estimacién y unas fechas de comienzo y entrega. Esta parte esta
detallada en la seccion de [3.4] Planificacion del presente documento.

Las historias de usuario son un tipo de objetivo a conseguir dentro de un conjunto de objetivos

gue contiene un Sprint. En esta seccidn se describiran las historias de usuario utilizadas durante
el desarrollo de este proyecto.

uso1 Inicio proyecto y tramites con las partes.

Descripcion Inicio proyecto y tramites con las partes.

Prioridad Alta

Estimacion 12 horas

Validacion Acuerdo por ambas partes empresa y universidad para llevar a cabo el inicio
de un proyecto.

Tabla 17 USO1 Inicio proyecto y tramites con las partes.

us02 Recogida Requisitos

Descripcion Recogida Requisitos

Prioridad Alta

Estimacion 12 horas

Validacion Como Product Owner se necesita establecer unos requisitos para el proyecto.

Tabla 18 USO2 Recogida Requisitos.

uUSso03 Inicio proyecto y tramites con las partes.

Descripcion Estudio y viabilidad del API de Microsoft para la integracion con MS-Teams

Prioridad Alta

Descripcién 16 horas

Validacion Como equipo de desarrollo se necesita estudiar las operaciones permitidas
para MS-Teams y los elementos necesarios para configurar dichas
operaciones.

Tabla 19 USO3 Inicio proyecto y tramites con las partes.



Estudio de integracion ServiceNow y Azure

Descripcion Documentar y plantear procesos de digitalizacion posibles con la API
estudiada en Azure junto con ServiceNow.

Prioridad Alta

Estimacién 20 horas

Validacion -Como equipo de desarrollo se requiere conocer las herramientas y medios
para llevar a cabo la realizacion de operaciones API entre ambos sistemas.

Tabla 20 US04  Estudio de integracion ServiceNow y Azure

Usuario con permisos Administrador en Azure

Descripcion Solicitud de creacion y configuracion de nuevo usuario con permisos en Azure
para el proyecto.

Prioridad Alta

Estimacion 12 horas

Validacion -Como equipo de desarrollo se necesita un usuario con permisos de
administracion para crear/configurar una nueva APP en Azure.

Tabla 21 USO5 Usuario con permisos Administrador en Azure

uS06 Creacion APP en Azure

Descripcion Creacion de una nueva APP en Azure con Microsoft.

Prioridad Alta

Estimacion 8 horas

Validacién -Como equipo de desarrollo se requiere tener una APP en Azure donde
configurar la API para realizar las distintas llamadas.

Tabla 22 USO6  Creacion APP en Azure

uso7 Gestion permisos APP Azure en MS-Graph

Descripcion Obtencidn de permisos y configuracion llamadas de la APl mediante MS-
Graph en Azure.

Prioridad Alta

Estimacion 12 horas

Validacion -Como ServiceNow necesito permisos para poder llamar a las operaciones API
de MS-Graph en Azure.

Tabla 23 USO7  Gestion permisos APP Azure en MS-Graph
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Descripcion Creacion y configuracion de una nueva instancia en ServiceNow, donde se va
a realizar el proyecto.

Prioridad Alta

Estimacion 20 horas

Validacién -Como usuario final quiero tener acceso a una instancia de ServiceNow para
realizar reserva de salas y comunicaciones mediante indecencias.

Tabla 24 USO8 Creacion instancia ServiceNow

Descripcion Disefio y creacion de perfil con doble autentificacion mediante token. (oauth
2.0)

Prioridad Alta

Estimacion 16 horas

Validacion -Como ServiceNow requiero tener un perfil con doble autentificacion
mediante token para realizar llamadas en la API a través de WebServices.

Tabla 25 USO9  Creacion perfil OAUTH 2.0

US10 WebService APl Rest Azure

Descripcién  Creacion de web Service en ServiceNow por que permitiran las llamadas mediante
API REST a Azure.

Prioridad Alta

Estimacién 12 horas

Validacién  -Como ServiceNow quiero todas las Ilamadas API necesarios para el proyecto en
WebServices
Tabla 26 US10 WebService APl Rest Azure

US11 Clase ‘Handler REST’ para gestionar llamadas API_REST

Descripcion Creacion y disefio de las multiples funciones de la clase ‘Handler REST’

Prioridad Alta

Estimacion 32 horas

Validacién -Como equipo de desarrollo quiero una clase que contenga todas las funciones
con llamadas a APl mediante WebService centralizada.

Tabla 27 US11 Clase ‘Handler_REST’ para gestionar llamadas APl_REST



USsi12 Creacién nueva tabla en BBDD de salas.

Descripcion Creacion nueva tabla U_ROOM, configurando formulario a ella, campos y
scripts de cliente y servidor.

Prioridad Alta

Estimacion 12 horas

Validacién - Como equipo de desarrollo quiero una tabla donde almacenar los datos de
una sala.

Tabla 28 US12  Creacion nueva tabla en BBDD de salas.

Comunicaciones desde Incidencias mediante MS-Teams

Descripcion Inclusion de creacion de Meetins online con MS-Teams desde el proceso de
reporte de incidencias de ServiceNow

Prioridad Media

Estimacion 12 horas

Validacion -Como usuario final quiero poder comunicarme con el usuario solicitante de
la incidencia a través de Microsoft Teams.
-Como usuario final quiero especificar fecha y hora para la comunicacion y
participantes adicionales si lo requiero.

Tabla 29 US13 Comunicaciones desde Incidencias mediante MS-Teams

Comunicacion entre cliente y servidor Ajax.

Descripcion Ajax de comunicacion entre Scripts de cliente con la funcién de Servidor
‘Handler REST’

Prioridad Baja

Estimacion 12 horas

Validacién -Como equipo de desarrollo quiero que los campos de un formulario que
consultan en base datos de servidor se actualicen en tiempo real.

Tabla 30 US14 Comunicacion entre cliente y servidor Ajax.

US15 Desarrollo peticion reserva de sala de conferencia.

Descripcion Peticion “Room conference” digitalizando un flujo de reserva de salas fisica
mediante ServiceNow y lanzando a su vez peticiones en MS-Teams para
acceder de manera virtual

Prioridad Alta

Estimacion 36 horas

Validacion -Como usuario final quiero poder realizar reserva de salas fisicas digitalmente.
-Como usuario aprobador quiero aceptar o rechazar aprobaciones de solitudes
de salas.

-Como conserje quiero completar tareas de cierre de sala.
-Como usuario final quiero recibir convocatoria a MS-Teams
-Como usuario final quiero modificar o cancelar eventos.

Tabla 31 US15 Desarrollo peticion reserva de sala de conferencia.
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US16 Disefio visual ServicePortal (Front)

Descripcion Customizacion de Service Portal (Front ServiceNow) aplicando estilos
(HTML/CSS/ANGULAR/JAVASCRIPT)

Prioridad Alta

Estimacion 32 horas

Validacién -Como usuario final quiero colores y disefios de la Universidad de Valladolid

en el front de la plataforma.

Tabla 32 US16 Diseiio visual ServicePortal (Front)

Us17 Vista técnica (Back)

Descripcion Customizacion de la vista técnica (back).

Prioridad Alta

Estimacion 8 horas

Validacién -Como usuario final quiero una vista con colores y disefios de la Universidad
de Valladolid.

Tabla 33 US17  Vista técnica (Back)

URHES] Pruebas desarrollo y casos de uso.

Descripcion Pruebas desarrollo y redaccién casos de uso.

Prioridad Alta

Estimacion 12 horas

Validacién -Como equipo de desarrollo quiero pruebas del desarrollo

-Como equipo de desarrollo quiero la redaccion de casos de uso

Tabla 34 US18 Pruebas desarrollo y casos de uso.

US19 Documentacion

Descripcion Documentacion y manual del usuario.

Prioridad Alta

Estimacion 20 horas

Validacién -Como usuario final quiero una documentacion completa del proyecto.

-Como Product Owner quiero que incluya planificacion, analisis y disefio.
-Como usuario final quiero un pequefio manual de casos de uso.

Tabla 35 US19 Documentacion




6 DISENO

6.1 CASOS DE USO

6.1.1 Diagrama de casos de uso

En esta seccion se mostrara un diagrama de casos de uso del sistema. Este diagrama es una
representacion gréfica de las posibles interacciones de un usuario con un sistema. Muestra varios
casos de uso y diferentes tipos de usuarios que tiene el sistema y, a menudo, también ira
acompafiado de otros tipos de diagramas. Los casos de uso se representan mediante circulos o
elipses. Los actores suelen aparecer como figuras de palo.

Mientras que un caso de uso en si mismo puede profundizar en muchos detalles sobre cada
posibilidad, un diagrama de casos de uso puede ayudar a proporcionar una vision de alto nivel del
sistema. Debido a su naturaleza simplista, los diagramas de casos de uso pueden ser una buena
herramienta de comunicacion para los stakeholder [18] de un proyecto.
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llustracion 14 Diagrama general de casos de uso
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6.1.2 Definicion casos de uso.

Los casos de uso serdn identificados con la nomenclatura de CU y tendran un cédigo
identificador para cada uno de ellos.

Cuo01 Identificarse

Descripcion Un usuario inicia sesion en el sistema, tanto a través de la web como de la app
movil.
Actor Usuario raso

Precondiciones  Se requiere una conexion internet
Postcondiciones Se accede al sistema

Flujo normal 1. El usuario accede al sistema accediendo a la url de la instancia
https://dev62185.service-now.com/ o bien desde su app en dispositivo
movil.

2. El usuario introduce usuario y contrasefia en el sistema.

3. El usuario accede al sistema

Flujo 2.A El usuario puede recuperar su contrasefia y reiniciarla a través de “; Olvido
Alternativo su contrasefia?”
Excepciones 2.B Si el usuario escribe su contrasefia incorrectamente se le informara.

Tabla 36 Caso de uso identificarse

Cu02 Validar Token

Descripcion ServiceNow solicita una peticion de token desde un perfil de autenticacion
que se usara cada vez que se efecta una llamada de API Rest.

Actor Consumidor (ServiceNow)

Precondiciones Tener perfil de autenticacion generado y configurado en Azure y
ServiceNow.

Postcondiciones  Azure devuelve un Token de validacion para el sistema (ServiceNow).

Flujo normal 1. Siempre que hay una llamada de APl REST hacia Azure

Excepciones 1.A Si los tokens no son validos, Azure devolvera un error con codigo 403,
informando de que revisemos los tokens.

Tabla 37 Caso de uso Validar Token
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Solicitud Reunién en MS-Teams desde Incidencia

Descripcion

Un usuario, podra solicitar una reunién en una incidencia.

Actor

Usuario raso

Precondiciones

Acceso a incidencia y en estado activa

Postcondiciones Se envia una invitacién de reunion de MS-Teams.

Flujo normal

1. El usuario accede a una incidencia activa, una vez en ella pulsara en el
boton “Nueva reunion en MS-Teams”

2. El sistema le obligara a rellenar una fecha y hora en la que transcurrira la
reunién y como opcional se permitiran afiadir asistentes adicionales, seran
usuarios del sistema.

3. El sistema comprobara las fechas, si las fechas son correctas, enviara una
reunion de teams al usuario que pulsé el boton y al solicitante de la
incidencia, si hubiera rellenado usuarios adicionales, también mandara
convocatoria a todos ellos.

4. El sistema dejara constancia de la convocatoria sobré esta incidencia,
dejando un mensaje permanente en la actividad de la incidencia.

Excepciones

2.B Si el usuario indica las fechas pasadas a la actualidad o el fin de la reunién
de una reunién es una fecha previa a la del comienzo, el sistema no dejara
avanzar y mostrara mensajes informativos.

Tabla 38 Caso de uso Solicitud Reunion en MS-Teams desde Incidencia

cuo7 Consultar calendario reserva de sala

Descripcion El usuario tendrd a su disposicion un calendario, donde apareceran todas las
reservas actuales de salas, con horas y usuarios que hicieron reserva de sala.

Actor Usuario raso

Postcondiciones El sistema mostrara un calendario de reservas

Flujo normal

1. El usuario tendra en su home un calendario con reservas de salas.

2. Podra interactuar con las reservas haciendo click en ellas.

3. El sistema les mostrara datos de la reserva, tales como la fecha, hora y
usuarios que asistiran a la reserva.

Tabla 39 Caso de uso Consultar calendario reserva de Sala
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Cu08 Peticion reserva de sala

Descripcion El usuario tendré disponible en el catidlogo de peticiones “Solicitar
sala de conferencias” para realizar una reserva digitalmente.

Actor Usuario raso

Precondiciones Disponibilidad de al menos una sala libre en el sistema.

Postcondiciones Se realiza una reserva en el sistema y queda registrada.

Flujo normal 1. Elusuario accedera en el catalogo de peticiones a “Solicitar sala

de conferencias”

2. El sistema le obligara a indicar participantes, hora y fecha

3. El usuario indicara fecha y hora.

4. EI sistema obligara a seleccionar una Sala de un listado que

proporcionara, con salas disponibles.

El usuario seleccionard la sala.

El sistema indicara al usuario que esta pendiente de aprobacion

y mandara notificacion y una aprobacion a los usuarios

pertenecientes al grupo de aprobadores de salas.

7. El usuario aprobador podréa aceptar o rechazar la peticion, si se
acepta pasara a estado “en progreso” el registro de la tabla
Rooms pasara a estado reservado y se enviara una reunion a los
usuarios implicados. También se actualizara el calendario con
dicha reserva.

Flujo Alternativo 7.A El usuario aprobador rechazara la peticion, la peticion pasara a
estado “cancelado” y finalizara, no se modificara la tabla “u_rooms”
ni tampoco se enviardn convocatorias de reunion de Teams.

Excepciones 2.A Si el usuario indica las fechas pasadas a la actualidad o el fin de
la reunion de una reunién es una fecha previa a la del comienzo, el
sistema no dejara avanzar y mostrard mensajes informativos.

4.B Si no hay salas disponibles para la reserva, el usuario no podra
llevar a cabo la peticion.
Tabla 40 Caso de uso Peticion reserva de sala

e @

52



CuU09 Modificar reserva sala

Descripcion El usuario podrd modificar fechas y horas de una reserva al igual que los
asistentes a ella.

Actor Usuario Raso

Precondiciones Debe existir una peticion previa a la cual se debe tener acceso y en estado
“en progreso’.

Postcondiciones  Se modificara los datos de la reserva y enviard un correo a los afectados.

Flujo normal 1. El usuario accedera a una peticion en progreso, modificard datos de

fechas o asistentes y tendra disponible el boton “modificar evento”.

2. El sistema modificara los datos cancelando la anterior reserva si se ha
modificado fecha y hora debera ser aprobada de nuevo la solicitud y el
estado de la peticion pasara a pendiente de aprobacion para los nuevos
datos.

3. El usuario aprobador podra aceptar o rechazar la peticidn, si se acepta
pasara a estado “en progreso” el registro de la tabla Rooms pasara a
estado reservado y se enviard una reunion a los usuarios implicados.
También se actualizara el calendario con dicha reserva.

Flujo Alternativo 3.A El usuario aprobador rechazara la peticion, la peticion pasara a estado

“cancelado” y finalizara, no se modificara la tabla “u_rooms” ni tampoco se

enviaran convocatorias de reunion de Teams.

Excepciones 1.A Si el usuario indica las fechas pasadas a la actualidad o el fin de la
reunién de una reunion es una fecha previa a la del comienzo, el sistema no
dejara avanzar y mostrard mensajes informativos.

Tabla 41 Caso de uso Modlificar reserva Sala

Cu10 Cancelar reserva sala

Descripcion El usuario podra cancelar una peticion de reserva de Sala

Actor Usuario Raso

Precondiciones Debe existir una peticion previa a la cual se debe tener acceso y en estado
“en progreso”.

Postcondiciones ~ Se cancelara la reserva y se notificard a los usuarios, por ultimo, se
actualizard el calendario de reservas.
Flujo normal 1. El usuario accedera a una peticion en progreso, modificara datos de
fechas o asistentes y tendra disponible el boton “Cancelar evento”.

2. El sistema obligara a indicar un motivo de la cancelacion.

3. El usuario escribira el motivo que vea oportuno.

4. El sistema cancelard la reserva y el estado de la peticion pasara a estado
cancelado. Por otro lado, cancelara la reunién online de MS-Teams y se
informara del motivo descrito por el cual se cancela la reserva,
finalmente la peticion finalizara quedando en estado cancelada.

Tabla 42 Caso de uso Cancelar reserva sala
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Cu1l Aprobar solicitud

Descripcion Cada vez que se realicen solicitudes, se generard una aprobacion, las
aprobaciones se generaran para los usuarios que pertenezcan al grupo
“AprobadoresSalas”

Actor Usuario aprobador

Precondiciones Debe existir una peticion en estado “pendiente de aprobacion”.

Postcondiciones  La peticion cambiard a estado en progreso y se generara una reserva.

Flujo normal 1. EIl sistema mostrard a los usuarios aprobadores un mddulo “Mis
aprobaciones”, donde se les mostrara todas aprobaciones pendientes.

2. Accederan a una aprobacion y dentro de ella podran rechazarla o
aprobarla y dejar un comentario opcionalmente.

3. El sistema si se acepta la aprobacion, pasara a estado “en progreso” la
peticion y el registro de la tabla Rooms pasara a estado reservado y se
enviara una reunion a los usuarios implicados. También se actualizara el
calendario con dicha reserva.

Flujo Alternativo 3.A El usuario aprobador rechazara la peticion, la peticion pasara a estado

“cancelado” y finalizard, no se modificara la tabla “u_rooms” ni tampoco se

enviaran convocatorias de reunion de Teams.

Tabla 43 Caso de uso Aprobar solicitud

Cu12 Completar tarea finalizar reserva sala

Descripcion Cuando la solicitud esté en “work in progress”, cuando finalice la reunion,
se generara una tarea automaticamente de “finalizacion de reserva”.
Actor Conserje

Precondiciones Debe existir una peticion en estado “en progreso”.

Postcondiciones  La peticion cambiara a estado finalizado y se finalizara la reserva de una
sala.
Flujo normal 1. Elsistema mostrara un modulo “Mi trabajo”, donde se les mostrara todas
las tareas pendientes del usuario.
2. El usuario accede a una tarea de finalizacion de reservay la completara.
3. El sistema marcaréa la sala como disponible y podra ser seleccionada y
futuras peticiones de reserva de sala.
Tabla 44 Caso de uso Completar tarea finalizar reserva sala
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6.2 MODELO CONCEPTUAL

En esta seccidn se plasmard un modelo conceptual de los conceptos mas destacados, donde se
reflejara los principios de disefio para la realizacién de una peticion de reserva. Presentando una
ontologia de comportamientos/conceptos y relaciones mediante multiplicidad que suceden en el

sistema.

Catalogo de peticiones

1

Peticion Reserva 1

Sala de coonferencia |01 0.r Aprobacion
dResenva Contiene P>
T 0r
0r
- Aprobada por
Solicitado por
Contiene v
v
0.1 ’ ’
0.* 0.
Tarea <<Actor== Grupo
Asiganada a P> 1 Usuario < Contiene

0.

llustracion 15 Modelo conceptual reserva
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6.3 MODELO LOGICO

En la presente seccidn se incluiré el detalle de las tablas descritas en el apartado anterior con
los atributos que contienen las tablas y sus relaciones. Las relaciones en el sistema de ServiceNow
se realizan mediante campos referenciados a un registro [40]. Cualquier campo referenciado en
la tabla tiene un GUID (Globally Unique ID) Unico de 32 caracteres, llamado Sys ID (sys_id)
para identificar cada registro en una instancia. [41]. Los campos/columnas referencias de la tabla
se mostraran en color rojo e internamente tendran el valor Gnico (sys_id). Hay que destacar que
estamos efectuando cambios para adaptar un sistema existente a una integracién y necesidad.
Salvo la peticion (item del catdlogo de servicios) y la tabla u_rooms (sala conferencia) que son
tablas creadas, el resto de las tablas son propias del sistema de ServiceNow y aunque se realizaran
modificaciones sobre ellas son propias del sistema.

En este modelo se mostraran las tablas con su nombre interno en el sistema y sus
campos/columnas a detalles, pero siempre basados en los principios de disefio del apartado
anterior ([6.2] Modelo Conceptual).

Se haran referencia a las tablas con su nombre técnico y sus campos/columnas técnicas también:

Catalogo de peticiones - ‘sc_cat_item’

Peticion reserva (peticiones realizadas) = ‘sc_req_item’
Aprobacién-> ‘sysapproval_approver’

Sala de reserva—> ‘u_rooms’

Tarea - ‘sc_task’

Usuario = ‘sys_user’

Grupo - ‘sys_user_group’
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6.4 PATRONES DE DISENO

En la ingenieria del software, un patrén de disefio de software es una solucién general y
reutilizable para un problema que se presenta cominmente dentro de un contexto dado en el
disefio de software. No es un disefio acabado que pueda transformarse directamente en cddigo
fuente 0 maquina. Se trata mas bien de una idea o plantilla de como resolver un problema que
puede utilizarse en muchas situaciones diferentes. Los patrones de disefio son las mejores
practicas formalizadas que el programador puede utilizar para resolver problemas comunes al
disefiar una aplicacion o un sistema.

En este proyecto destacaremos algunos de los patrones de disefios llevado a cabo en este
proyecto, algunos de ellos impuestos por la misma plataforma de ServiceNow.

6.4.1 Prototipo

Prototipo es un patrén de disefio de creacidn en el desarrollo de software. Se utiliza cuando el
tipo de objetos a crear esta determinado por una instancia prototipica, que se clona para producir
nuevos objetos. Con este patron se consigue evitar subclases de un creador de objetos en la
aplicacién cliente, como hace el patron Factory y por lo tanto evitar el coste de la creacién de un
nuevo objeto de la forma estandar (por ejemplo, utilizando "new") cuando es prohibitivo para una
aplicacion determinada.

En el siguiente fragmento se muestra la declaracion:

var Handler_REST = Class.create();
Handler REST.prototype = {
initialize: function() {3},
I* Functions of API */

createMeet: function(current) {
var nombre = ";

6.4.2 Patron DTO

En el campo de la programacion un objeto de transferencia de datos (DTO) es un objeto que
transporta datos entre procesos. La motivacién para su uso es que la comunicacion entre procesos
suele realizarse recurriendo a interfaces remotas (por ejemplo, servicios web), donde cada llamada
es una operacion costosa. Dado que la mayor parte del coste de cada llamada esta relacionado con
el tiempo de ida y vuelta entre el cliente y el servidor, una forma de reducir el nimero de llamadas
es utilizar un objeto (el DTO) que agregue los datos que habrian sido transferidos por las varias
Illamadas, pero que se sirva de una sola llamada. En la llustracion 17 DTO mapping data
Recuperada de oscarblancarteblog se puede apreciar visualmente lo comentado anteriormente,
con acceso a varios objetos, creando un objeto DTO se transmitira los datos en un Unico objeto y
por lo tanto una Unica llamada.
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llustracion 17 DTO mapping data Recuperada de oscarblancarteblog [42]

Si bien un DTO es un objeto plano (se retrasmitird como una cadena de texto pro la red), este
debe cumplir algunos estandares para poder considerar que hemos creado un DTO correctamente:

e Solo lectura: Dado que el objetivo de un DTO es utilizarlo como un objeto de
transferencia entre el cliente y el servidor, es importante evitar tener operaciones o
métodos que realicen calculos sobre los datos, es por ello que solo deberemos de tener
los métodos GET y SET de los respectivos atributos del DTO.

e Serializable: Es evidente, que un objeto DTO deberd comunicarse mediante la red, por
lo que deberan de poder ser serializables, pero no hablamos solamente de la clase u
Objeto que se transmite, sino que también todos los atributos que contenga el DTO
deberan ser serializables. Un error habitual es, por ejemplo, crear atributos de tipo Date
o Calendar, ya que estos no tienen una forma estandar para serializarse por ejemplo en
Webservices o REST.

Este patrén es muy comun cuando trabajamos con arquitecturas REST y es el caso del presente
trabajo. Lo utilizamos por doble partida, por un lado, cuando realizamos una llamada mediante
APl REST realizamos una trasformacién a objeto JSON serializarle y transferible hacia un
servidor de Microsoft. Por otra parte, lo utilizamos dentro de las comunicaciones dentro del
entorno de ServiceNow. Estas comunicaciones son las que existen en cliente y servidor, en
diversas ocasiones hemos mencionado la necesidad del uso de AJAX [4.5.3], cuando lo hacemos
realizamos estas comunicaciones de la misma manera con un objeto serializable como es JSON.

REST

Factura

DTO

concepto

importe

llustracion 18 Ejemplo uso patron DTO en REST Recuperada de arquitectura Java [42]

Factura

id

concepto

importe

addLinea

removelinea
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6.5 PATRONES DE ARQUITECTURA

Un patrén arquitectonico es una solucion general y reutilizable para un problema comuin en la
arquitectura del software dentro de un contexto determinado. Los patrones arquitectonicos
abordan diversos problemas en la ingenieria del software, como las limitaciones de rendimiento
del hardware del ordenador y/o la alta disponibilidad.

6.5.1 Modelo-Vista-Controlador (MVC)

El patrén Modelo-Vista-Controlador (MVC) es una forma de organizar el codigo, separandolo
en tres partes fundamentales: modelos, controladores y vistas.

e Modelo
o Es la estructura de datos de la aplicacién, es totalmente independiente de la
interfaz de usuario. Gestiona directamente los datos, la légica y las reglas de la
aplicacion.

e Vista
o Cualquier representacion de la informacion graficamente en una interfaz de
usuario normalmente, estd puede variar mediante eventos que recibe del
controlador.

e Controlador
o Es el mediador de la Vista y el Controlador, acepta entradas de eventos y las
convierte en comandos para el modelo o la vista.

Principalmente se suele aplicar a la hora de desarrollar interfaces graficas de usuario. La
principal funcion de este patrén es dividir los datos de la I6gica de negocio y la representacion
gréfica. Impidiendo que por ejemplo la representacion légica acceda directamente a los datos.

llustracion 19 Esquema Patron MVC

En el caso de la instancia de ServiceNow en la que se ha trabajado en este proyecto, la propia
plataforma te impone el uso de este patrén, obligdndote a realizar esta buena practica.

Si nos situamos en las paginas del front (Service Portal) de la plataforma, se realizan mediante
widgets. Los widgets son pequefios elementos que forman una pégina (vista) seccionada mente,
permitiendo la reutilizacion de estos, por ejemplo, la cabecera del menu superior es un widget,
podemos verlo en la llustracién 20 Widget Header Service Portal.

60



Catilogo Solicitudes Aprobaciones | 1 Estado del sistema ™ Cesta Recorridos ﬂ Alvaro Garcia Fuentes

llustracion 20 Widget Header Service Portal

Los widgets es el elemento que se crea y edita para el disefio de las paginas del Front de la
plataforma, nunca se edita una pagina al completo, ya que siempre es una composicion de
Widgets. En la edicién ServiceNow desde un primer momento da una declaracion de intenciones
de que se va a imponer siempre el patron MVC. El editor de Widget muestra 3 ventanas
html+css(Vista), client script (Controlador) y ServerScript (Modelo), imponiendo al desarrollado
el patron MVC.

SerV|Ce Branding Editor Designer # Portals Pages Widgets Portal Tables Tours g

Widget | Header Menu v | Show B HTML Template (Jcss-scss B clientScript B serverScript [ Link Function | Templates - Save (Ctrl +5)

This widget is read only and cannot be edited except for the Public checkbox. You can clone this widget by clicking the = button in the top right corner of the editor

HTML Template % ||Client Script % | Server Script x
59 role="menuitem” ~ 48 fscope.$on('sp-menu-update-tours’, functio = 1 (function(){
[:1:] aria-label="%{Your shopping cart curreni 47 $scope.data.showTours = $scope.data.show 2 // build menus
6l <i class="fa fa-shopping-cart” aria-hidde 48 if ($scope.data.showTours === false) { 3 var menu_id = $sp.getValue('sys_id'); // ins
62 <span ng-bind-html=""%{Cart}"'" aria-hidde 49 $scope.data.guidedTours = null; 4 var gr = new GlideRecord('sp_instance_menu')
63 <span ng-if="cartItemCount > @" aria-hid: 5@ return; 5 gr.get(menu_id);
64 <fa> 51 H & data.menu }
85 <f1iy 52 var guidedToursLabel = "Guided Tours'; 7 data.menu.items = $sp.getMenultems(menu_id);
66 ¢1i ng-if="data.isloggedIn & data.guidedTou 53 $sco) a.guidedTours = { g data.isloggedIn = ideSession.get().islogge:
67 <a href 54 label: guidedToursLabel, 9 data.guidedTours =
68 data-toggle="dropdown" 55 collection: [] 19 /f Show tours only if d"s sp sys pr
59 id="tour-dropdown" 56 HH 11 data.showTours = (gs.getProperty('com.snc.gu:
7@ tooltip-placement="bottom" 57 if (tours.length > 8) { 12 if (!data.showTours) {
71 tooltip-trigger=""none"" 58 $scope.data.guidedTours.collection = t 13 data.guidedTours = null;
72 title="%{This page currently has {{data 59 return { 14 H
73 aria-label="{{data.guidedTours.label}}" (] title: t.name, 15 var cataloghrr = ($sp.getCatalogs().value +
74 role="menuitem"> 61 id: t.id, 16
75 <span ng-bind-html=""3${Tours}'" a 62 clicked: function() { 17 cataloghrr.forEach(function(catalog) {
76 <span class='badge-container’ ng- 63 spGtd. launch(t.id); 18 data.showliishlist = data.showWishlist || mi
77 <span aria-hidden="true" class="label 84 T 19 15F
78 &nbsp; 65 Iig 28 if (data.isloggedIn) {
79 </span> 66 1; 21 if (data.showWishlist)
30 </span> 67 i 22 data.wishlistWidget = $sp.getiWidget("sc_i
81 <fa> 68 1% 23 if (gs.getProperty(“glide.sc.portal.use_cal
82 <div ng-if="data.guidedTours.collection.lei 69 /f Get list of record watchers 24 data.cartliidget = $sp.getWidget("sc-shop|
83 <div class="panel ng-scope"> 7a var record_watchers = []; 25 else
84 <div class="panel-body" aria-hidden="fa: 71 if ($scope.data.menu.items) { 26 data.cartWiidget = $sp.getWidget("sc-shop)
85 <div class="empty-tour-content"> 72 for(var 1 in $scope.data.menu.items) { 27 ¥
86 w class="h4">${You have no tours ot 73 var item = $scope.data.menu.items[i]; 28 nos;
87 ours appear when your administr: 74 if (item.type == "scripted') {
88 75 if (item.scriptedItems.record_watche
89 76 record_watchers = record_watchers.
S8 77 ¥
91 78 if (item.type == "filtered') {
92 <ul ng-if="data.guidedTours.collection.len 79 record_watchers.push({*table’:item.t
93 role="menu" aria-label="%{Tours}"> 80 }
R <1i role="presentation” ng-repeat="mi in 81 H
95 class="ng-scope dropdown-menu-line” 82 H
96 <a role="menuitem" href title="{{::mi.1 83 // Init record watchers
97 {{::mi.title | characters:68}} 84 for (var y in record_watchers){

93 <far = 85 var watcher = record_watchers[y]; -

Client Script y HTML se comunican perfectamente entre ellos con eventos propios de Angular
[4.5.2] como por ejemplo "ng-click”. Ahora bien, ServiceNow no permite llamar directamente
ninguna funcién en servidor directamente desde el client script(controlador) o HMTL (vista). Para
ejecutar cualquier operacion en servidor, como podria ser una consulta o modificacion en base de
datos (GlideRecord [4.5.1.136]), se debe invocar a dicha funcion desde el ClientScript, obligando
a pasar por el client controller previamente antes de pasar al modelo.
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Existe una tnica manera de “saltarse” el controlador teniendo acceso al modelo directamente,
esto podria realizarse mediante un AJAX [4.5.34.5.3. En ocasiones muy particulares y especificas
como en busqueda en tiempo real en un campo de la vista se ha recurrido a este medio.

Un uso de AJAX en esta situacion es la mostrada en llustracion 21 Ajax: Recuperacion usuarios

en BBDD, la vista recibe directamente de servidor los resultados acordes a lo escrito en tiempo
real en el campo.

* ;Quién participard en la reunién? @

alg| \

Alejandra Prenatt

— Alejandro Mascall

Alene Rabeck

@ Agregar archivos adjuntos

llustracion 21 Ajax: Recuperacion usuarios en BBDD
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6.6 DIAGRAMA DE JERARQUIA Y PATHS

El diagrama de jerarquia y Paths nos permitira tener una vision global las operaciones de API
REST utilizadas en el proyecto y la creacion URLSs a través de ellas, para mas adelante en el
apartado [7.2.3] Operaciones APl Implicadas para la integracion de MS-TEAMS detallar cada
una de las operaciones descritas en este diagrama.

=<Root==
AppReservaSalas

- url: String = "hitps:figraph.microsoft. com®
- Authentication type : String OAUt2.0

"

<<path==> . - v <<path==>
levents L v, lusuarios
- - b
-7 - \\
.7 2
<<Resource== <<Resources>
ReunionesAzure UsuariosAzure
) . S2path== R . ;
+ =<GET=> getReuniones( : JsonArray == .f_e\:e_nt_s- == +=<P0ST== newlJsuario{nombre : String) : JsonOhject
+ ==PQ5T== newReunion{nombre : String) : JsonOhject +==GET== getUsuarios) : JsonArray
+ ==<GET==> getReunionesUsuario{usuariolD : int) : List<ReunionAzure=

, j
" <<path==
/ H{useriD}

L3 ==
path ==fesource=»

UsuarioAzure

fid | userPrincipalMame}}
- nombre : EstadoSocio

|
|
|
I
|
|
i
|
|
: - correo : String

AYd - userD : String
==Resource==
ReunionAzure N

- ReunidnlD : String

- usuarios: InforUsuario[0..%
- fechaHoralnicio © Calendar
- descripeién : String

- fechaHoraFin : Calendar

|

: ==|ink==

: fusersi{id | userPrincipalMame}
i

UsuarioReunion

+ Afiadir participante(soc : Inforlsuario) : void

+ =<DELETE== cancelarReunion(ReunionlD : String) : void {fcancel} = R ID) : HGliE

f"!
- . P
‘\ ==|ink#=
A f"
. _ = “lusersf{id | userPrincipalMame}
<<pa‘th:: e
qusuarios\\}1 -
=<Resource==

Usuario sReunion

+ ==PQ5T== newSocio(nombre : String) : JsonOhject
+ ==GET== getSocios) | JsonArray

llustracion 22 Diagrama de Jerarquia y Paths
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6.7 INTERFAZ DE USUARIO

Seré el punto en el que se detallara las interfaces con las cuales interactuara el usuario, tendré 3
grandes interfaces. Front (ServicePortal), App mdvil y una vista técnica (Background). Tanto la
vista de Service Portal como la de App movil, seran las vistas mas limitadas en este proyecto,
aungue ofrecerdn una interfaz muy amable e intuitiva para el usuario final.

El estilo estara intimamente ligado al estilo actual de las paginas de la Uva, siguiendo mismo
patrén de colores y disefio, pero en la plataforma de ServiceNow. Se realizara un pequefio tour
por los apartados mas importantes de la interfaz desarrollada en el proyecto, en los 3 principales
puntos.

6.7.1 Service Portal

El portal de servicios es con lo que interactuaran la mayoria de los usuarios de la plataforma,
podran realizar las solicitudes oportunas e incluso si son aprobadores, podran aprobarlas también
desde ServicePortal, aungue deja fuera gran parte de funcionalidad para dar un apariencia amena
y comoda para el usuario.

Todos los usuarios deberan pasar por una ventana de inicio de sesién, ya que es necesario Haber
iniciado sesion para usar la plataforma, dicha pantalla dispondra del siguiente disefio.

w= Service Portal - Service Portal X v Portal de servicios - Portal de s+ X ) UVa ServiceNow
& C @ O & service-now.com

Universidad deValladolid

Le damos la
bienvenida al
Portal de servicios

Inicie sesion para ordenar elementos, obtener
ayuda o notificar un problema.

{Olvid6 la contrasefia?

Iniciar sesion

llustracion 23 Inicio de sesion ServicePortal
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Una vez iniciada sesion el usuario, dispondra de una pantalla principal, donde podra acceder al
catalogo de servicios, que es donde dispondra de la principal solicitud desarrollada en este TFG
la reserva de salas de conferencias integrada con Microsoft Teams.

we Service Portal - Service Portal X we Portal de servicios - Portal de s« X ) UVa ServiceNow
= C @ O 8 35.service-now.com, &

Universidad deValladolid Conocimientos Catélogo Solicitudes Estado del sistema ™ Cesta

;Como podemos a&/ud irle?

Hacer una solicitud Base de conocimiento Obtener ayuda

Examinar el catalogo para encontrar los servicios y Explorar y buscar articulos, calificar o enviar Ponerse en contacto con el servicio de soporte para

elementos que necesita comentarios realizar una solicitud o informar de un problema
estado actual Anuncios

_ .

Mas informacion...

llustracion 24 Menu principal ServicePortal

Podremos realizar la solicitud mediante “Hacer solicitud” o bien mediante “catalogo” de la parte
superior o bien escribiendo lo que requiere en la barra del buscador “;Coémo podemos ayudarte?”

Si accedemos al catalogo de servicios podremos localizar directamente en elementos populares
nuestra solicitud de sala de conferencias o bien a través de la categoria oficina.

O w v

- S ortal ePortal X | ma Categorfas de catélogos - Porta X

« > C @ QB8 service-now.com # v

UniversidaddeValladolid Conocimientos ~ Catdlogo  Solicitudes  Estadodelsistema  WCesta  Recorridos °Usualinﬁaso

Inicio 9 ServiceCatalog » Todas las categorfas Q
Categorias Elementos populares =
Gestién del ciclo de vida de la aplicaci... Solicitar sala de Conferencias Crearincidente Portétil estindar
iPodemos ayudarle? Reserva de salas de Create an Incident record Lenovo: X1 Carbon

conferencias to report and request ~ ’
Servicios departamentales assistance with an issue
vou are having

Hardware

Ver detalles Ver detalles Ver detalles 908,1902 €
Oficina
Periféricos Nueva cuenta de correo elect...

. Creacién de nuevo correo
Enlaces rapidos LA L
il clectrénico

Software
Cambios estindar

Ver detalles

llustracion 25 Catdlogo de servicios en ServicePortal
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Una vez hemos accedido a una de las peticiones que se centrara el proyecto, encontraremos un
menu guiado que ird acompafiando al usuario para rellenar los datos necesarios para realizar dicha
solicitud.

v Service Portal - Service Portal X v Solicitar sala de Conferencias - % ) UVa ServiceNow

O A hu ev62 185 .service-now.com/sp?i

Universidad deValladolid Conocimientos Catalogo Solicitudes Estado del sistema ™= Cesta Recorridos 0

Inicio ¥ ServiceCatalog ¥ Oficina » Solicitar sala de Conferencias Q

Solicitar sala de Conferencias

Reserva de salas de conferencias

Reserve su sala de conferencias rdpidamente con ServiceNow

* Motivo de la reserva de la sala * ;Quién participard en la reunién? @
Prueba reserva Sala * Abraham Lincoln
* Fecha de inicio * Fecha de finalizacién
2021-06-15 10:29:00 = 2021-06-15 11:00:00 E]
*Sala =
© Roomioll x
N N
10 : 29 igar archivos adjuntos
v v

llustracion 26 Solicitud sala de conferencias ServicePortal
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Por parte del usuario aprobador dispondra de una seccion mayores de ‘aprobaciones’ en la parte
superior donde aceptard y revisara la peticion realizada por un usuario raso.

Universidad deValladolid Conocimientos. Catilogo Solicitudes Aprobaciones | 1 Estado del sistema ™ Cesta Recorridos ﬂ Abaro G

Inicie  » Formulario de aprobacién Q

Este Elemento pedido requiere su Solicitud de aprobacion de Elemento pedido RITM0010070
aprobacién

Reserva de salas de conferencias

Estado Abierto por Usuario Raso
Solicitado Cantidad 1

Creado + Opciones

hace 6m

- Rechazar Motivo de la reserva de la sala

Prueba reserva Sala

{Quién participard en la reunién?
Abraham Lincoln

Fecha de inicio
15-06-2021 10:29:00

Fecha de finalizacién
15-06-2021 11:00:00

Sala
Room1011

Transmisién de actividad para Elemento pedido @
Alvaro Garcia Fuentes
Ohace3m . Observaciones adicionales

£ =

Déjame Comprobar diponibilidad
Usuario Raso
(haceSm . Observaciones adicionales UR

llustracion 27 Aprobacion en ServicePortal
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6.7.2 APP Movil

En esta seccidn repasaremos muy por encima los elementos que dispondra para la APP Movil,
simplemente afiadir que los usuarios tendran una funcionalidad muy similar a la que disponemos
desde ServicePortal, a continuacion 3 imagenes de la interfaz en algunas de las secciones ya vistas
anteriormente desde ServicePortal en esta ocasion con un movil con Android.

22080 - B 2 G } 47« 2420 B0 PAG .M ED7s 21:50 008 - 240 .l B &6

Hello Alvaro Garcia Fuentes Q @ & Aprobar elemento solicitado & Mi solicitud

Reserva de salas de conferencias ® Work in Progress \

Conference Room Reservations
: = Hace 6 dias
evisto para Usuario Raso

RITM0010070

A

Prueba reserva Sala

Abraham Lincoln
Mis tareas

f REQ0010061
15-06-2021 10:29:00

Mis solicitudes >
f Alvaro Garcia Fuentes

15-06-2021 11:00:00
Mis activos -
09-06-2021
Room1011

Test mévil

Rechazar Aprobar y comentar Aprobar Alvaro Garcia Fuentes

&

lustracién 30 Mend en APP MGvil llustracion 28Aprobacion en llustracion 29 Estado peticion

App Movil en App Movil
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6.7.3 Vista técnica (Back)

Aunque es una vista importante y la que mas funcionalidad ofrece, no permite grandes
customizaciones mas alla que colores, logo u algunos formularios. Por lo tanto, se afadira
Unicamente una pequefia imagen, de cémo se mostraria una solicitud en esta vista para
familiarizarnos con ella.

Universidad deValladolid (§] =] @) eocaaruenes - O B30 P @

Navegador de filtras { = RITM0010070 & B = e Seguir | v | Actualizar | Iniciar chat de Microsoft Teams | | Eliminar J
|I| Nimero | RITM0010070 Abierto | 14-06-2021 21:32:04 aid
fn] Home Elemento | Solicitar sala de Conferencias [*N 6} Abiertopor | Usuario Raso Q| @
MSTeamsCredentials Solicitud | REQ0010068 ol ® Etapa | Enesperade aprobacién
Previsto para | Usuario Raso Q| |® Estade = Open ~
Conference Room
Fecha devencimiento | 15-06-2021 11:22:04 r Cantidad 1
DeleteRITMsOfRooms. - -
Elemento de Q Entrega estimada hi?
- All > configuracién
syslog: All > Created on Today Solicitud de nuevo
Lista de vigilancia | & | J%
Microsoft Teams Graph Guia de pedido Q
System OAuth - Application Reg...
Connections & Credentials - Cre.... Variables
System Web Services - REST Me... 3k Motivo de la reserva de la sala 3k ;Quién participard en la reunién?
Handler REST Prueba reserva Sala B Mis informacién
& | Abraham Lincoln
Service Catalog - Tasks % Fecha deinicio
15-06-2021 10:29:00 52 % Fecha definalizacidn
Service Desk - My Work
15-06-2021 11:00:00
%k Sala
Self Service - Mis aprobaciones — —
Room1011 Q@
Observaciones | Observaciones adicionales (VISIBLE PARA EL CLIENTE)
adicionales (VISIBLE
PARA EL CLIENTE)
Publicar
Actividades: 3 - . o 5
® | Alvaro Garcia Fuentes Observaciones adicionales « 14-06-202121:34:45
-
Déjame Comprobar diponibilidad
UR Usuario Raso Observaciones adicionales - 14-06-202121:32:45
Por favor necesito aprobacién de la sala
UR Usuario Raso Cambios de campo - 14-06-202121:32:04 b

llustracion 31 Peticion Reserva de salas en la vista técnica
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7 IMPLEMENTACION

7.1 PLANTEAMIENTO

Una buena realizacion del proyecto comienza con un buen disefio inicial, que deberia sentar las
bases y fundamentos para un desarrollo idéneo. En este apartado hablaremos de la Arquitectura
que se seguiré para conseguir la integracion entre MS-Teams y ServiceNow.

7.2 ARQUITECTURA

Sobre la aplicacion creada sobre Microsoft Azure, para que pueda acceder a los datos de
Microsoft Graph, el usuario o administrador debe otorgarle los permisos correctos a través del
proceso de consentimiento. Esta seccion enumera los permisos asociados con cada conjunto
principal de la APl de Microsoft Graph utilizados con la integracion de este proyecto. También
proporciona informacién sobre cémo utilizar los permisos.

7.2.1 Autentificacion OAuth 2.0.

Open Authorization (OAuth) es un estandar abierto para la delegacion de acceso, normalmente
utilizado como una forma conceder sitios web o aplicaciones el acceso a su informacién en otros
sitios web, sin necesidad de Identificarse mediante contrasefia [42].

OAuth proporciona a los clientes un "acceso delegado seguro™ a los recursos del servidor en
nombre de un usuario propio del recurso. Especifica un proceso para que los propietarios de
recursos autoricen el acceso de terceros a sus recursos de servidor sin necesidad de proporcionar
credenciales. Disefiado especificamente para trabajar con el Protocolo de Transferencia de
Hipertexto (HTTP), OAuth permite esencialmente que un servidor de autorizacion emita tokens
de acceso a clientes de terceros, con la aprobacion del propietario del recurso. El tercero utiliza
entonces el token de acceso para acceder a los recursos protegidos alojados por el servidor de
recursos [43].

7.2.2 Estructura API de Azure

Todas las llamadas a APl de Microsft Graph llevaran el siguiente formato [44] [45] , se ha
realizado un ejemplo obtenido del propio proyecto, aunque en la documentacién de Microsoft
muestra una llamada similar, con la operacién de tipo GET y su correspondiente respuesta que
siempre recibiremos en JSON.
Un ejemplo de llamada de tipo GET:

GET https://graph.microsoft.com/v1.0/me/ HTTP/1.0

De aqui en adelante, por abreviatura y claridad nos referiremos en la mayoria de las
ocasiones a las operaciones directamente, por ejemplo, en el caso de la llamada superior
“GET /me” evitando tener que escribir todo el enlace continuamente.

Respuesta JSON:

{

"@odata.context":

"businessPhones": [],
"displayName": ,
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"givenName" : ,

"jobTitle": )

"mail": R

"mobilePhone": null,

"officelLocation": R

"preferredLanguage": R

"surname":

"userPrincipalName": ,
"id":

Con esto tenemos una vision global de la estructura que va a llevar la comunicacion entre
ServiceNow y la API de Microsoft.

7.2.3 Operaciones APl Implicadas para la integracion de MS-TEAMS.

En esta seccion, detallaremos las principales operaciones de la APl que se utilizaran en el
proyecto, aunque se van a mencionar las principales en la documentacion del proyecto, siempre
seran mas detalladas y actualizadas en la documentacién propia de Microsoft [45], la cual se ha
consultado para realizar esta seccion.

Todas las operaciones requeriran de una doble autentificacién mediante un token, el cual ird en
la cabecera de la llamada https, sin él no se podré ningun tipo de operacion, este token es de doble
validacién y se configura con la nueva aplicacion en Azure como se detalld en la seccion [7.3.1.1]
Creacion y configuracion de nueva aplicacion en Azure , también cada operacion requerird unos
permisos propios de Azure que nuevamente se detallardan en la seccion [7.3.1.1] Creacion y
configuracion de nueva aplicaciéon en Azure y la seccién de a continuacion [7.2.4] Permisos
necesarios sobre la API.

Por ultimo, hablaremos de la funcion de blisqueda de usuarios y grupos sobre la API, esta
permite que la aplicacion busque cualquier usuario o grupo en el directorio de la organizacion
(Usuarios en Azure) consultando el conjunto de recursos / users o / groups, por ejemplo, una
llamada seria https://graph.microsoft.com/v1.0/users. (El formato de las llamadas lo leimos en la
seccion anterior [7.2.2] Estructura APl de Azure y a su vez encontraremos mas ejemplos en la
siguiente seccion actual)

Los administradores y los usuarios pueden realizar esta funcién, pero los usuarios invitados
no. Esto toma importancia, al tener cuenta que la integracién lleva una autentificacion OAuth 2.0,
donde durante la configuracion del consumidor de la API, en este caso ServiceNow, debera
indicarse un usuario propio de Azure ( [7.3.2.1] Configurar Credenciales ) y del cual dependera
el acceso a las Ilamadas de la API, todo esto adicionalmente a los propios permisos de la API que
detallados en la seccidn [7.2.4] Permisos necesarios sobre la API.

Si el usuario que inicié sesi6n es un usuario invitado, segun los permisos otorgados a la
aplicacion, puede leer el archivo de configuracion de un usuario o grupo especifico por ejemplo
fusers /c8c527d7-efdd-4067-851e-e9465a0a1053, pero no puede consultar conjuntos de recursos
fusuarios o /grupos que pueden devolver varios recursos.
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7.2.3.1 Operacion GET: Enumerar usuarios

Seré el nexo de todas las operaciones, ya que partiremos de ella en diversas ocasiones, para
obtener id de usuarios, ids de grupos, ids de equipos, ids de calendarios etc.

Mostraré un primer ejemplo detallado para esta a operacion, para mostrar una llamada de tipo
GET, las pruebas y el desarrollo se han llevado sobre una corporacion de pruebas
“TFG947.onmicrosoft” y con unos Gnicamente dos usuarios, pero seria suficiente para ver el
formato de respuesta para este tipo de operacion.

Ejemplo Llamada GET /users:

| GET https://graph.microsoft.com/v1.8/users HTTP/1.1

Respuesta:
{
"@odata.context": "https://graph.microsoft.com/v1.0/$metadatas#fusers”,
"value" [
{

"businessPhones™
"displayName": "Alvaro Garcia Fuentes",
"givenName": "Alvaro",
"jobTitle": null,
"mail”: "alvaroviti@hotmail.com",

"mobilePhone": null,
"officelocation": null,

"preferredlLanguage”: "es",
"surname": "Garcia Fuentes",
"userPrincipalName": "admin@TFGS47.onmicrosoft.com",
"id": "c8c527d7-efdd-4067-851e-e9465a0al053"
}J
{
"businessPhones": [],
"displayName": "Carlos test",
"givenName": null,
"jobTitle": null,
"mail": null,
"mobilePhone": null,
"officelLocation": null,
"preferredLanguage": null,
"surname": null,
"userPrincipalName": "carlostest@tfg947.onmicrosoft.com",
"id": "1c14f4db-f831-4908-80a5-8d0613084049"
}

Documentacion de la operacion: List users - Microsoft Graph v1.0 | Microsoft Docs [46]
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7.2.3.2 Operacion de GET: Obtencidon de reuniones de calendario
Permitiran buscar reuniones existentes o comprobar horas libres sobre los usuarios de la
corporacion.

Operaciones mas Utiles:

GET /me/calendars

GET /users/{id | userPrincipalName}/calendars

Documentacion de la operacién: List calendars - Microsoft Graph v1.0 | Microsoft Docs [47]

7.2.3.3 Operacion POST: Crear nueva reunion en MS-Teams

Es una de la operacion mas importante para este proyecto, al ser la primera operacion de tipo
post, por lo tanto, daremos mayor detalle sobre ella pondremos algunas, la operacién se realizara
a través de la operacion /me/events

POST https://graph.microsoft.com/v1.0/me/events

Las operaciones de tipo POST, tienen dos diferencias con respecto a las operaciones GET
anteriores:

1. A mayores de él token de validacién en el encabezado que sera obligatorio como en
cualquier peticion, en las operaciones de tipo post, sera obligatorio pasar en el
encabezado el ‘content type’ que debera contener el valor ‘application/json’ necesario
para especificar los datos proporcionados al servidor.

2. Deberemos enviar nosotros un JSON, con los datos de los asistentes a la reunion fecha
de inicio, fin, ubicaciones... etc. Para mayor facilidad a continuacion se adjunta un
ejemplo de un JSON, de un pequefio ejemplo de creacién de meeting:

{
"subject": ,
"body": {
"contentType":
"content":
s
"start": {
"dateTime": R
"timeZone":

"end": {
"dateTime": R
"timeZone":

}s

"attendees": [
{
"emailAddress": {
"address": R
"name": " "
s
"type":
s
{

"emailAddress": {
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"address": ,
"name":
s
"type":
}
1,
"location": {
"displayName":
"locationType":
}s
"locations": [
{
"displayName":
)
{
"displayName":
"address": {
"street": R
"city": ,
"state": ,
"countryOrRegion": ,
"postalCode":
¥
"coordinates": {
"latitude": R
"longitude":
}
¥
{
"displayName":
}
1,
"allowNewTimeProposals":
¥

Debemos recibir un status 201 como respuesta al igual que otro objeto con la confirmacion de
datos, para confirmar que se ha creado correctamente el meeting de teams. Es importante guardar
el atributo "id” del objeto que nos responde el servidor, lo almacenaremos en la propia instancia
de ServiceNow, este “id” servira para identificar este evento si fuera necesario, por ejemplo, para
eliminarlo.

Para mas informacion y precision sobre esta operacion, como ya se ha indicado en puntos
anteriores se debe consultar la documentacion de Microsoft, la de esta operacién en concreto es
la siguiente Crear evento - Microsoft Graph v1.0 | Microsoft Docs

7.2.3.4 Operacidn de POST: cancelar reunion

Esta operacion permite al organizador de una reunion enviar un mensaje de cancelacion y
cancelar el evento.

Estd operacion se utilizara por doble partida, ya que desde la plataforma de ServiceNow se
permitird modificar un evento, pero, aunque para el usuario final es invisible, por debajo consistira
en cancelar el actual evento y lanzar uno nuevo con las modificaciones que realice.

Esta accion difiere de Eliminar en que Cancelar estd disponible solo para el organizador y
permite que el organizador envie un mensaje personalizado a los asistentes sobre la cancelacion.
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En nuestro caso el mensaje que se enviara a los asistentes de la cancelacion del evento sera un
campo previamente obligatorio en ServiceNow.

La operacion se realizara a través de la operacion /users/{id}/events/{idDelEvento}/cancel

POST users/{id | UserPrincipalName}/events/{id}/cancel

Como sera una operacion de tipo POST:
1. Serd obligatorio el encabezado con ‘content type’ que deberd contener el valor
‘application/json’ necesario para especificar los datos proporcionados al servidor.
2. A continuacién, generaremos un JSON con el formato que nos dicta Azure, y como en
el resto de las operaciones proporcionamos un pequefio ejemplo.

{
"Comment":

}

7.2.4 Permisos necesarios sobre la API

En el apartado anterior se ha especificado las operaciones utilizadas, ahora bien, la politica de
Microsoft nos obliga a delegar o bien conceder unos permisos para que la API pueda actuar sobre
los datos, por lo tanto, para obtener el correcto funcionamiento de las operaciones API es
importante conceder unos permisos adecuados. Durante la seccién de [7.3.1.1] Creacién y
configuracion de nueva aplicacion en Azure , se redacta en el punto y apartado donde conceder
estos permisos.

Los permisos propios de Microsoft Graph siguen la siguiente nomenclatura como
identificacion: recurso.operacion.restriccion.

Algunos ejemplos, User.Read concede el permiso para leer los datos del usuario que ha iniciado
sesion, User.ReadWrite concede el permiso para leer y modificar los datos personales del usuario
gue ha iniciado sesién y Mail.Send concederia el permiso para enviar correo en nombre del
usuario.

7.2.4.1 Permisos sobre reuniones en linea de MS-Teams

Permiso Descripcion Ejemplo operacion
OnlineMeetings. | Operacion que permite obtener OnlineMeetings.Read: recupera las
Read los detalles de la reunion en propiedades y relaciones de una reunion
linea en nombre del usuario en linea:
que inici6 sesion GET
/beta/communications/onlinemeetings/{default
id}
OnlineMeetings. | Operacion para crear y ver OnlineMeetings.ReadWrite.All:  crea
ReadWrite reuniones en linea en nombre una reunion en linea:

del usuario que inici6 sesion. o , _
POST /beta/communications/onlinemeetings

Tabla 45 Operaciones sobre reuniones en linea de MS-Teams
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7.2.4.2 Permisos sobre calendario

Permiso

Descripcion

Ejemplo operacion

Calendars.Read

Operacion para obtener los
eventos en los calendarios del
usuario.

Obtener los eventos del calendario del
usuario entre el 11 de agosto de 2020 y
el 29 de septiembre de 2020

GET /me/calendarView?startDateTime=2020-
08-11T00:00:00&endDateTime=2020-09-
29T00:00:00

Calendars.Read.
Shared

Operacion para ver los eventos
en todos los calendarios a los
gue tiene acceso un usuario,
incluidos los calendarios
delegados y compartidos.

buscar horas de reunién en las que
todos los asistentes estén disponibles

POST
users/{id | userPrincipalName}/findMeetingTimes

Calendars.Read
Write

Operacion para la creacion,
lectura, actualizacion y
eliminacion de eventos de los
calendarios de un usuario.

agregar un evento al calendario de un
usuario para una baja aprobada

POST /Jusers/{id | userPrincipalName}/events.

Calendars.Read
Write.Shared

Operacion para la creacion,
lectura, actualizacion y
eliminacion de eventos para los
que el usuario tiene permisos
de acceso. Esto incluye los
calendarios de delegado y los
calendarios compartidos.

agregar un evento al calendario de
usuario

POST /me/events

Tabla 46 Operaciones sobre calendario

7.2.4.3 Permisos de Chat de MS-Teams

Permiso Descripcion

Chat.Read Operacion de lectura de los mensajes de charlas entre 2 personas o en
grupo en Microsoft Teams.

Chat.ReadBasic Operacion de lectura de los miembros y descripciones de los hilos de
conversaciones de grupo y entre dos personas en nombre de un usuario.

Chat.ReadWrite Operacion para lectura y envio de mensajes de chat entre 2 personas o en
grupo en Microsoft Teams.

Tabla 47 Operaciones de Chat de MS-Teams

7.2.4.4 Permisos de Canales de MS-Teams

Permiso

Descripcién

Channel.ReadBasic.All

Operacién para obtencidn de nombres de canales y descripciones de
canales en nombre de un usuario.
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Channel.Create Operacion para creacion canales en cualquier equipo, en nombre de un
usuario.

Channel.Delete.All Operacion para eliminacion de canales en cualquier equipo, en nombre
de un usuario.

Tabla 48 Operaciones de Canales de MS-Teams

7.2.4.5 Resto de permisos API de Microsoft Graph

Tanto los permisos anteriores, como el resto que no han sido mencionadas se encuentran
disponibles en el siguiente recurso Online de Microsoft con detalle, se puede consultar en
Referencia de permisos de Microsoft Graph - Microsoft Graph | Microsoft Docs [44].

7.3 IMPLANTACION AZURE Y SERVICENOW

7.3.1 Azure

Se requiere una cierta configuracién previa, para generar la APl de MS-Teams y se detallara en
este punto los pasos a seguir tanto las principales Operaciones que se utilizaran en el proyecto.

7.3.1.1 Creacidny configuracién de nueva aplicacion en Azure

Detallaremos una pequefia guia de los pasos a seguir en Windows Azure, en primer lugar, se
deberéa acceder al registro de aplicaciones, una vez en él se debera crear una nueva APP, para
realizar la integracion.

&%) Elee e s T o T )

nicio > SILVER STORM SOLUTIONS SL

g2 SILVER STORM SOLUTIONS SL | Registros de aplicaciones = -

< Active Directory
-
registr

B eolucic - 5 S .
Puntos de conexion &7 Solucién de problemas & Descargar  [£6] Caracterfsticas en version preliminar 7 Tiene algin comentario?

© informacién genera

{ Introduccion
B Caracteristicas en version preli...

K Diagnosticar y solucionar pro...

Continuaremos pi rte té: f
Administrar
& Usuarios
& Grupos Todas las aplicaciones  Aplicaciones propias  Aplicaciones eliminadas (version preliminar)
6E External dentities 2 Empiece a escribir un nombre o id. de aplicacin para filtrar los resultados.

£, Rolesy administradores

3 Unidades administrativas Esta cuenta no es propietaria de aplicaciones en este directorio
Ver todas las aplicaciones del directorio
i Aplicaciones empresariales

LN pispositivos

. Registros de aplicaciones

)

Gobiemo de identidades
. Proxy de aplicacion

% Licencias

® Azure AD Connect

& Nombres de dominio persona..

llustracion 32 Registrar Aplicacion Azure 1

En el siguiente punto nos pedird el nombre indicaremos uno cualesquiera, tipos de cuentas
compatibles para realizar esta integracion deberemos seleccionar “Cuentas en cualquier
directorio organizativo (Cualquier directorio de Azure AD: Multiinquilino) ”
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Por otro lado deberemos indicar un URI redirecional que sera Unico para cada APP, despues de

este paso tendremos lista nuestra aplicacidn en Azure.

Microsoft Azure A Buscar recursos, servicios y documentos (G+/)

Inicio > TFG >

Registrar una aplicacion

* Nombre

Mombre para mostrar accesible por los usuarios de esta aplicacion, Se puede cambiar posteriormente,

ServiceNow e

Tipos de cuenta compatibles

;Quién puede usar esta aplicacion o acceder a esta API?
O Solo cuentas de este directorio organizativo (solo de TFG: inquilino Unica)
@ Cuentas en cuzlquier directorio organizative (cualquier directorio de Azure AD: multiinquilino)

O Cuentas en cuzlquier directorio organizative (cualquier directorio de Azure AD: multiinquilino} y cuentas de Microsoft personales
(como Skype o Xbox)

(O solo cuentas personales de Microsoft

Ayudarme 3 elegir..

URI de redireccién (opcicnal)

Devolveremas la respuesta de autenticacion a esta direccion URI después de autenticar correctamente al usuario. Este dato es opcianal y se
puede cambiar més tarde, pero se necesita un valor para la mayoria de los escenarios de autenticacion.

llustracion 33 Registrar Aplicacion Azure 2

Una vez creada la aplicacion deberemos dar algunos permisos, segun lo requerimientos

oportunos o las operaciones de APl Rest que se vayan a utilizar. Para conocer que permisos se

deben proporcionar o cuales son los disponibles ya se detall en la seccidn [7.2.4] Permisos

necesarios sobre la API

@l P Buscar recursos, servicios y documentos (G+/)

Inicio > TFG > ServiceNow

- ServiceNow | Permisos de APl »#

|/’j Buscar (Ctrl+/) ‘ « O Actualizar < JTiene alglin comentario?

® Informacion general

& [Inicio rapido

A\ A partir del @ de noviembre de 2020, los usuarios finales ya no podrén dar su consentimiento a aplicaciones multinguiline que se hayan re

# Asistents para integracion editores comprobades. Agregar id. de MPN para verificar el editor

Administrar

= Personalizacion de marca
) usard esta aplicacién. Més informacién
3 Autenticacion

Certificados y secretos . .
Permisos configurados

I X -
il = token

Permisos de API

I T~ Agregar un permiso I ~ Conceder consentimiento de administrador para TFG

i Roles de aplicacion

N i
& Propietarios ~ Micrasoft Graph (1)

&, Roles y administradores | Versién...

User.Read Delegada Iniciar sesién y leer el perfil del usuario No
i manifiesto
Soporte técnico y solucion de Para ver y administrar los permisos y el consentimiento del usuario, pruebe a usar aplicaciones empresariales.
problemas

llustracion 34 Permisos de APl Azure 1

Nombre de permisos/AP| Tipo Descripcian Se necesita el conse...

@ s columna "Se necesita el consentimiento del administrador” muestra el valor predeterminado de una organizacién. No obstante, l cons
persanalizarse por permiso, por usuario o por aplicacion. Es posible que esta columna no refleje el valor de su organizacidn o el valor de l:

Las aplicaciones estan autorizadas a llamar & las APl cuando los usuarios o administradores les conceden permisos como parte del prod
permisos configurades debe incluir todes los permisos que necesita la aplicacién. Mas informacién sobre los permisos y el consentimie
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Una vez solicitados los permisos necesarios, se deberd pedir permisos al Administrador o
disponer permisos de administracion de Azure, ya que estos permisos dan acceso a diversos datos
de los usuarios de la instancia de Azure.

A . . . .
) Actualizar 7 ;Tiene alglin comentario?
A\ Esté editando los permisos de la aplicacién, los usuarios tendran que dar su consentimiento incluso si ya lo han hecho.

Las aplicaciones estin autorizadas 2 llamar 2 las API cuande los usuarios o administradores |es conceden permises como parte del proceso de consentimiento. La lista de
permisos cenfigurados debe incluir todos los permisos gue necesita la aplicacion, Mas informacion sobre los permisos y el consentimienta

Agregar un permiso I\/ Conceder consentimiento de administrador para TFG I

MNombre de permisos/API Tipo Descripcion Se necesita el conse... Estado

~ Microsoft Graph (49) ses
APIConnectars.Read.All Delegada Read API connectors for authentication flows sP @ Concedido para TFG e
APIConnectors.ReadWrite Al Delegada Read and write API connectors for authentication flows  Si @ Concedido para TFG nes
Calendars.Read Delegada  Leer calendarios de usuario No @ Concedido para TFG e
Calendars.Read.Shared Delegada Leer calendarios compartidos y del usuario No @ Concedido para TFG e
Calendars.ReadWrite Delegada Tener acceso total a los calendarios de usuario No @ Concedido para TFG b
Calendars.ReadWrite.Shared  Delegada Leer y modificar calendarios compartidos y de usuario No @ Concedido para TFG e
Channel.Create Delegada Create channels = @ Concedido para TFG Lo
Channel.Delete.d Delegada Delete channels sf 0 Concedido para TFG ses
Channel.ReadBasicAll Delegada Read the names and descriptions of channels No @ Concedido para TFG e
ChannelMember.Read All Delegada Read the members of channels = @ Concedido para TFG Lo
ChannelMember.ReadWrite Al Delegada Add and remove members from channels si @ Concedido para TFG b
Channellessage. Delete Delegada Delete user's channel messages No @ Concedido para TFG L
Channelhessage Edit Delegada Edit user's channel messages No @ Concedido para TFG e
ChannelMessage Read.All Delegada Read user channel messages a0 @ Concedido para TFG L
ChannelMessage Send Delegada Send channel messages Mo @ Concedido para TFG Lo
ChannelSettings Read All Delegada  Read the names, descriptions, and settings of channels  Sf @ Concedido para TFG e
ChannelSettingsReadWrite All Delegada  Read and write the names, descriptions, and settings of... Si @ Concedido para TFG e

llustracion 35 Permisos de APl Azure 2

Después de los permisos es importante generar un cliente secreto, que permitira la identificacion
mediante OAuth 2.0 (Tokens) con la instancia de ServiceNow. Los pasos para seguir se muestran
visualmente en la siguiente imagen.
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e e

Inicio > TFG > ServiceNow

ServiceNow | Certificados y secretos =

‘/'7 Buscar (Ctrl+/) ‘ « <@ ;Tiene algin comentario?

I8 informacion general Las credenciales permiten a las aplicaciones confidenciales identificarse con el servicio de autenticacidn al recibir tokens y una ubicacién web direccionable (con un esquema
HTTPS). Para obtener un mayor nivel de garantia, le recomendamos que use un certificado como credencial, en lugar de un secreto de cliente.

& |nicio rapido

# Asistente para integracion

Certificados

Administrar R B
Los certificados pueden usarse como secretos para probar la identidad de la aplicacion al solicitar un token. También se conocen coma claves publicas.

B Personalizacion de marca

= )
2 Autenticacién Cargar certificado

I Certificados y secretos I Huella digital Fecha de inicio Expira Id.

m - .
il configuracion de token Mo se ha agregado ningun certificado para esta aplicacian.

- Permisos de AP

@ Exponer una AP

B Roles de aplicacion Secretos de cliente
&8 Propietarios Se trata de una cadena de secreto que la aplicacién usa para probar su identidad al solicitar un token. También se conoce como contrasefia de aplicacién.
4. Roles y administradores | version..,
I Nuevo secreto de cliente I
H Manifiesto

Descripcion Expira Valor Id.
Soporte técnico y solucién de

bl No se ha creado ningun secreto de cliente para esta aplicacian.
problemas

ﬂ Solucién de problemas
& Nueva solicitud de soporte técnico

llustracion 36 Centificados Azure 1

Una vez en ella deberemos guardar el valor generado, ya que méas adelante no tendremos
oportunidad de volver a visualizarlo por seguridad, este valor lo usaremos mas adelante en

Las credenciales permiten a las aplicaciones confidenciales identificarse con el servicio de autenticacidn al recibir tokens y una ubicacién web direccionable (con un esquema
HTTPS). Para obtener un mayor nivel de garantia, le recomendamos que use un certificado como credencial, en lugar de un secreto de cliente.

Certificados
Los certificados pueden usarse como secretos para probar la identidad de la aplicacién al solicitar un token. También se conocen como claves publicas.

T c argar certificado

Huella digital Fecha de inicio Expira 1d.

No se ha agregado ningln certificado para esta aplicacién.

Secretos de cliente

Setrata de una cadena de secreto gue |3 aplicacion usa para probar su identidad al solicitar un token. También se conoce come contrasefia de aplicacién,

MNuevo secreto de cliente

Descripcién Expira Valor Id.
ClienteSN 1/5/2022 T c04f7ca5-4747-4cd9-903c-2054ce5d2e86 [ i
ClientTeams 1/5/2022 Vk3EIA18~XELIpKFU~KI~M10LA_6hiZTa [ 7b645cd0-3e0f-4acd-a045-60c501a0ebs2 [ ]i]

llustracion 37 Centificados Azure 2

Por  dltimo,  deberemos  indicar el uri  de  redireccion, que  sera
https://INOMBRE_INSTACIA.service-now.com/oauth_redirect.do , es muy importante este Gltimo
punto para funcionar con el sistema de tokens propio de OAuth 2.0
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nicio > ServiceNow

3 ServiceNow | Autenticacion = -

Buscar (Ctrl+/) | « & Guardar X Descartar |~ ) ;Tiene algin comentario?

B Informacion genera
Configuraciones de plataforma
Inicio répido
i En funcion de la plataforma o el dispositiva que esta aplicacion tenga como objetivo, es posible que sea necesario
#" Asistente para integracion configurar més elementos, como URI de redireccionamiento, opciones de autenticacion especificas o campos concretos
de I plataforma
Administrar
t Agregar una plataforma
B personalizacion de marca

~ Web niciorépide  Docsc? [

Certificados y secretos

" URI de redireccién
I Configuracién de token

URI que aceptaremos como destinos al devolver respuestas de autenticacion (tokens) después de autenticar correctamente los UsUaNios o cerrar |a sesion de estos
© Permisos de AP También se conocen como URL de respuesta. Mas informacién sobre los URI de redireccionamiento y sus restricciones

@ Exponer una API hitps://dev62185 service-now.com/oauth_redirectdo | @

B Roles de aplicacion - =
Agregar un URI

& Propietarios

&, Roles y administradores | versién )
URL de cierre de sesion del canal frontal

®l Manifiesto Esta es la direccidn a la que se enviard una solicitud para que la aplicacion borre los datos de sesién del usuario, Esto es

obligatorio para que el cierrs de sesién dnice funciene correctamente,

Soporte técnico y solucion de

[ por ejemplo, httpsy/rexample.com/logout

problemas

£ solucién de problemas Flujos de concesion implicita e hibridos

rquitectura de
seleccione los
veb que usen la

Solicite un token directamente desde el punto de conexion de autorizacién. Si la aplicacion tiene u
pégina Gnic no usa el flujo de utorizacion, o si invoca una APl web mediante Ja

tokens de acceso y los tokens de id. Pa
autenticacién hibrids, seleccione solo los t

& Nueva solicitud de soporte técnico

plicaciones web de ASP.NET Core y otras aplicaci
ns de id. Obtenga més informacién sobre los tokens.

llustracion 38Autentificacion mediante OAuth 2.0 Azure

7.3.2 ServiceNow
En esta seccion se detallard la configuracion a realizar en la plataforma de ServiceNow para
conectar con la APP de Azure y permitir la integracion.

7.3.2.1 Configurar OAuth 2.0

OAuth 2.0 permite a los usuarios acceder a los recursos de la instancia a través de clientes
externos obteniendo un token en lugar de introducir las credenciales de inicio de sesion con cada
solicitud de recursos.

Navegamos al modulo System OAuth > Application Registry.
1. Cuando se muestre el mensaje , ‘What kind of OAuth application?’
2. Seleccionamos la opcidn de ‘Connect to a third party OAuth Provider.’

Nos aparecera un formulario, rellenamos con los siguientes datos:

Campo Funcionalidad

Name Nombre para identificar de forma Unica el registro. Por ejemplo, MS
Teams.

Client ID Application ID, sera ID de la aplicacion de Azure creada (Consultar
Azure y “Application (client) ID”).

Client Secret Client secret, sera clave creada en la aplicacion de Azure.

OAuth API Script | Script opcional para personalizar la solicitud y la respuesta.

Logo URL URL que contiene una imagen para usar como logotipo de la
aplicacion. Es opcional

Default Grant Type | Tipo de concesion utilizado para establecer el token. Elegir
Authorization Code.

Refresh Token LifespanTime, en segundos, que el token de actualizacion es valido. El
tiempo predeterminado es 8,640,0000 seconds.
PKCE required Opcidn para permitir que los clientes publicos requieran PKCE para

una autorizacién. Nota: Se puede utilizar solamente el cddigo de la
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autorizacion como el tipo de concesion predeterminado cuando el
PKCE esta habilitado. Es opcional

Application Application scope

Accessible from Application scope desde la que es accesible.

Active Debe estar marcado el check

Authorization URL | OAuth authorization code endpoint. Introducir

https://login.microsoftonline.com/<Directory-
ID>/oauth2/v2.0/authorize

Token URL OAuth server token endpoint. Introducir
https://login.microsoftonline.com/<Directory-1D>/oauth2/v2.0/token

Token Revocation | OAuth server token revocation endpoint._ Es opcional
URL

Redirect URL OAuth callback endpoint. Introducir https://<instance-name>.service-
now.com/oauth_redirect.do

Use mutual | Opcion para usar la autenticacién mutua para la solicitud y revocacién

authentication de tokens. Esta opcion requiere que se especifique un perfil de

autenticacion mutua. Es opcional

Send Credentials | Credenciales de cliente en la solicitud.

Una vez relleno deberia quedar algo similar a lo siguiente:

¢ = MSTeams SILVER GLOBAL [OAuth Provider view] & . = °°° Update| Delete

0Auth provider details.
« Name: A unique name.
« Client ID: Client ID of application registered in third-party OAuth server.
+ Client Secret: Client secret of application registered in third-party OAuth server.
* Refresh Token Lifespan: Time in seconds the Refresh Token will be valid.
» Authorization URL: OAuth Server's auth code flow endpoint. Required only for Authorization Code grant type.
« Token URL: OAuth Server's token endpoint.
« Token Revacation URL: OAuth Server's token revocation endpoint.
« Redirect URL: OAuth callback endpoint. Leave it empty for aute-generation.

¥ Name ‘ MS Teams SILVER GLOB Application Global
%k ClientiD 6166886e-8f74-46af-bdTa-e2b0a52a8dc ] Accessible from Al application scopes v
> Client Secret & Active v
OAuth API Script a Autherization URL https://login.mic ine.com/ed8cd3?c | &y
N 0c47-4917-8359-
Logo URL )
18al0e8f443c/oauth2/v2.0/authorize
3 Default Grant type Authorization Code v
5k Token URL hitps://login.mic ine.com/ed8cd32c- |
%k Refresh Token Lifespan 8,640,000 0CAT-4917-8350-
PKCE required 18a10e8f443c/oauth?/v2.0/token
Token Revocation URL
Redirect URL https://dev62185 service-
now.com/oauth redirectdo
Use mutual authentication
Send Credentials As Basic Authorization Header v
Comments Azure de SilverStorm GLOBAL

llustracion 39 Configuracion OAuth

Se deberd insertar los siguientes registros en la OAuth Entity Scopes related list.

Registro 1 en la OAuth Entity Scopes related list

Name: auth_code

OAuth scope: offline_access

Registro 2 en la OAuth Entity Scopes related list

Name openid

OAuth scope openid
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Debe quedar similar a lHustracién 40 Parametros OAuth

Ofwth Entity Profiles | OAuth Entity Scopes

Define all available QAuth scopes for this OAuth provider. The scopes defined here can be selected when you createfupdate a profile.
* Name: A unique name.
« QAuth Scope: Scopes you must get from the provider's specification, such as a read scope and a write scope. Define each scope separately.

OAuth Entity Scopes =

b3 = Name a = DAuth scope
b4 | auth_code | offline_access
X | openid hupemd

Insert a new row..

llustracion 40 Parametros OAuth

Click derecho en el form header y click en Save. Se crea y muestra un perfil de entidad OAuth
generado por el sistema en el OAuth Entity Profiles related list. En este caso se llamara MS Teams

default_profile.

OAuth Entity Profiles| OAuth Entity Scopes

Define the OAuth Provider Profile including name, Grant Type and OAuth Scope combination. Click each profile entry to update the OAuth

scopes. When a new OAuth provider is created, the system automatically generates a default profile for it without any scope.

OAuth Entity Profiles 1 tolofl
i;i = Name & = Isdefault = Grant type
bd -Z:_i:' Microsoft Teams Graph default profile true Authorization Code

llustracion 41 Perfil OAuth

7.3.2.2 Configurar Credenciales

En este caso usaremos una credencial que basicamente funcionara con un token, creado
previamente Azure con una fecha de caducidad. Deberemos iniciar sesion una Unica vez en Azure
para identificarnos con este usuario, el resto de consultar y operaciones en la APl no sera

necesario.

Nos deberemos dirigir al médulo Connections & Credentials > Credentials. Creamos un nuevo
registro,el sistema nos muestra el mensaje, What type of Credentials would you like to create?

Deberemos escoger OAuth 2.0 Credentials, en el formulario, rellenamos los campos.

Campo Funcionalidad

Name Nombre para identificar de forma Unica el registro. Por ejemplo,
MSTeamsCredentials.

Active Se debe dejar en Activo.

OAuth El perfil de OAuth creado en el paso anterior de Microsoft Teams Graph por

Entity el sistema. En esta situacion lo denominamos MS Teams default_profile.

Profile
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Applies  to | MID Servers que puede utilizar esta credencial. Por ejemplo, seleccionamos
All MID Servers.

Order Orden en que se utilizan las credenciales. Por ejemplo, escribimos 100.

Tabla 49 Configuracion credenciales

Click derecho en el form header y click en Save.
Para generar el token OAuth, haga clic en el boton Get OAuth Token related link.

Nos parecera una Ventana de tipo Pop-up, deberemos iniciar sesién en Azure con una cuenta,
importante tener cuenta que, a pesar de proporcionar permisos a la APP de Azure, si accedemos
con una cuenta sin permisos, se quedara con los mas restrictivos siempre, de ahi que interese
acceder con una cuenta con ciertos permisos en Azure.

& In la cuenta - Personal: Microsoft Edge

3 https.//login.microsoftonline.com

B® Microsoft

Seleccion de la cuenta

alvarotgf autosalas
IE alvarotfg hver-stor

El alvaro.garcia.fuentes@alumnos.uva.es

+ Usar otra cuenta

llustracion 42 Inicio Sesion con cuenta de Azure

Una vez iniciemos sesién con la cuenta de Azure, ServiceNow nos informara de cuando expirara
el token, que coincidira con las fechas que se establecieron en la app de Azure.

(i) OAuth Refresh token is available and will expire at 2021-09-01 10:46:55

Name

Active v

0Auth Entity Profile MS Teams default_profile

llustracion 43 Mensaje Informativo Token

7.3.2.3 Web Services

Por ultimo, deberemos configurar los WebServices, esto estaran basados en HTTP y permiten
que diversas aplicaciones se comuniquen entre si. ServiceNow admite servicios web entrantes
(proveedor) y salientes (consumidor).

En el WebService, deberemos indicar un EndPoint que seré https://graph.microsoft.com/ , el
tipo de autentificacion a usar en nuestro caso OAuth 2.0 y seleccionar como perfil OAuth 2.0
creado en el apartado anterior [7.3.2.2] Configurar OAuth 2.0 .
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https://graph.microsoft.com/

Universidad deValladolid D

&

ﬁ Alvaro Garcia Fuentes ~

O M @

— .
& | == AzureSILVERGlobal & . — °°° Update Delete
| (D) OAuth Refresh token is available and will expire at 21-09-2021 13:51:43.
% MName | AzureSILVERGlobal Application | Global @
Accessible from | This application scope only v

Description

% Endpeint | https://graph.microsoft.com/

Authentication |HTTP Request

REST Messages support the following Authentication types:
« Basic authentication
+ Mutual (two-way authentication)
* OAuth2.0

configuration.

More info

Authentication configured on the REST Message will automatically apply to child HTTP Methods. Authentication configured on child HTTP Methods will override the parent

Authentication type = Ofuth 2.0 ~ Use mutual

authentication
OAuth profile | MS Teams SILVER GLOBAL default_pre | O | (D)

Update | | Delete

Related Links

Get DAuth Token

= HTTPMethcdsm Search Updated ¥ | Search

1 to5of5
[ 6)' REST Message = AzureSILVERGlobal
S O =Name = HTTP method = Endpoint = Updated
L::‘ Post Meet POST https://graph.microsoft.com/v1.0/me/onli... 09-06 12:16
.@ Cancell Event POST https://graph.microsoft.com/v1.0/me/even... 08-06 19:55
.\D Post Reunién TEST POST https://graph.microsoft.com/v1.0/me/events 07-06 11:51
u'D Post Reunitn POST https://graph.microsoft.com/v1.0/me/events 06-06 09:49

llustracion 44 WebService en ServiceNow

Un WebService es un contenedor y este contendra HTTP Methods, sera necesario un Method
por cada operacion API. A continuacion, vemos como se declara un método HTTP.
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{ | = PostMeet

(i) OAuth Refresh token is available and will expire at 21-09-2021 13:51:43.

REST Message | AzureSILVERGlobal O] Application

% MName | Post Meet

% HTTPmethod | POST v

Endpoint | https://graph.microsoft.com/v1.0/me/onlineMeetings

| Authentication | HTTP Request

Use MID Server Q

HTTP Headers

X
X

®

Content-type

= Name A = Value

Insert a mew row..

HTTP Query Parameters

foe

= Name = Value

Insert a mew row...

Content | {
"startDateTime": "2021-06-09T 14:20:34.2444915-07:00",

"endDateTime": "2021-06-09T15:00:24.2464912-07:00",
"subject”: "TEST MEET"
!

llustracion 45 Operacion API REST en ServiceNow

application/json

Global

= Order A&

Una vez, se ha realizado esta configuracion de toda la seccion de [7] Implementacion ,
podremos realizar un desarrollo con llamadas a API de Azure, como Ultimo recurso daré un
pequefio fragmento de cédigo con una llamada de ejemplo a un método HTTP a través de

cadigo.

try{

var r

new sn_ws.RESTMessageV2('AzureSILVERGlobal', 'Post Meet');

r.setHttpMethod('get');

//override authentication profile

//authentication type ='basic'/ 'oauth2'

//r.setAuthenticationProfile(authentication type, profile name);

om +

var bodyMeet = '{ "startDateTime":"2019-07-12T14:30:34.2444915-07:00", "
endDateTime":"2019-07-12T15:00:34.2464912-07:00", "subject":"Reunidn: ' + ro

+ reason + '" }

var rM = new sn_ws.RESTMessageV2('AzureSILVERGlobal', 'Post Meet');

rM. setRequestBody(bodyMeet);

var responseM = rM.execute();

var responseBodyM = responseM.getBody();

var httpStatusM = responseM.getStatusCode();
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enlaceMeet = JSON.parse(responseBodyM.toString()).joinUrl;

} catch(ex){
var message = ex.getMessage();

gs.info(message);

Como suele ser habitual, en la documentacién de ServiceNow podemos obtener con una
informacién méas amplia todo lo relacionado RestMessageV2:

RESTMessageV2 - Scoped, Global | ServiceNow Developers [48]
Con esta ultima configuracién se pone punto y final a lo necesario de una manera muy general

y extrapolable a otras operaciones de como llevar a cabo la implementacion de este proyecto u
otros similares con API Rest entre ServiceNow y Microsoft Azure.
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8 DESPLIEGUE

En esta seccion se daran las indicaciones apropiadas para el despliegue del sistema, al tratarse
de un desarrollo totalmente en Cloud, apenas necesitaremos mas que un navegador y en algunos
casos Y si se desea de un SmartPhone.

En el caso del acceso mediante el havegador, no habréa que realizar ninguna operacion, ya gue Si
disponemos de una instancia de ServiceNow y esta contratada funciona 24/7 los 365 dias del
afio. (Existen opciones de instancias personales, en este caso solo permanecen activas durante
unas horas y se deberan activar manualmente), bastard con acceder en este caso a
https://NOMBREINSTANCIA. .service-now.com/ a través del navegador.

Por otro lado, y en el caso de querer acceder al proyecto mediante un teléfono movil deberemos
recurrir a las aplicaciones oficiales que nos ofrece Servicenow, una vez dentro de ellas se le
deberd introducir nuestra instancia y un usuario a ella y asi tendremos acceso, al proyecto y a las
reservas de salas mediante con integracion con MS-Teams.

Si disponemos de un teléfono del ecosistema de Apple sera a través del siguiente enlace:

Now Mobile on the App Store (apple.com)

Si, por el contrario, poseemos un teléfono con Android sera a través de este enlace:

Now Mobile - Apps en Google Play
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https://nombreinstancia.service-now.com/
https://apps.apple.com/us/app/now-mobile/id1469616608
https://apps.apple.com/us/app/now-mobile/id1469616608
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.servicenow.requestor&hl=es_419&gl=US

9 CONCLUSIONES Y TRABAJO DEL FUTURO

9.1 CONCLUSIONES

Durante la realizacion de este proyecto he utilizado y sacado utilidad a todas esas
“herramientas” que me ha dado el haber pasado por el grado de Ingenieria informatica. Por otro
lado, me ha permitido entender dos grandes sistemas como es Azure de Microsoft y ServiceNow
mediante sus documentaciones.

En el caso de Azure, he podido comprobar que con una buena documentacion puedes llegar a
dominar las funcionalidades y manejo de la plataforma. También me ha permitido conocer el
potencial de esta plataforma, pero sobre todo enfrentarme a ella desde el desconocimiento, ya que
era un reto nuevo y desconocido para mi.

Por otro lado, ServiceNow es una herramienta en la que llevo trabajando en el Gltimo afio y
medio a nivel profesional. Era mas conocida para mi, pero siempre se aprende sobre ella'y en mi
caso he aprendido toda la dindmica de API Rest con la plataforma con una gran profundidad y las
posibilidades que puede llegar a ofrecer.

También he aprendido a planificar, y lo mas importante, ver como surgen imprevistos y que la
propia experiencia me ird dictando en dar mejores estimaciones. Siempre suceden imprevistos
por muy minimos que sean.

9.2 TRABAJO FUTURO

Este trabajo solo es la base a una simple peticion de reuniones y creacion de videoconferencias
a través de un sistema externo como es Microsoft Teams, pero asentada la base tiene desarrollos
y mejoras muy inmediatos partiendo del punto donde se ha quedado el proyecto. Como blsqueda
automatizada de horas libres para realizar una reunion, eventos programados. ...

Por otro lado, Azure muestra mucho potencial y en grandes corporaciones con Azure, se podria
llegar a integrar otro tipo de peticiones, mas alla de unas reservas de salas de reunion, tales como
instalacion de software automatizado a través de una solicitud; de manera que, si por ejemplo
solicitamos instalar un office 365/Adobe/AutoCAD en nuestro puesto de trabajo y requerimos
algun tipo software, si pertenecemos a un directorio Activo propio de MS, se instalaria en nuestro
puesto de una manera automatizada, sin necesidad de un técnico fisicamente.

Al final, lo que se intenta conseguir con la digitalizacion de procesos es esa sencillez y

accesibilidad y de la mano de Microsoft y ServiceNow se demuestra que es una buena pareja de
baile para conseguirlo.
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10 A. MANUALES

10.1 MANUAL RESERVA DE SALAS

Este Anexo tratard de dar un pequefio tour por los elementos mas importantes del proyecto,
aunque es una interfaz no tiene mucha complejidad, si que es conveniente dar unas pequefias
instrucciones de como moverse por la plataforma.

10.1.1 Solicitud Sala

Uno de los elementos que se han desarrollado durante este proyecto es la digitalizacion del
proceso de salas, para ello deberemos hacer al catilogo de solicitudes. Tenemos diversas maneras
de hacerlo, llustracion 46 Pantalla principal SP

Universidad deValladolid Conocimientos Catiloga Solicitudes Aprobaciones (1 Estado del sistema = Cesta Recorridos 0 Awvaro Garcia Fuentes

;Como podemos ayucfarle?

Hacer una solicitud Base de conocimiento Obtener ayuda

Examinar el catalogo para encontrar los servicios y Explorary buscar articulos, calificar o enviar Ponerse en contacto con el servicio de soporte para
elementos que necesita comentarios realizar una solicitud o informar de un problema

estado actual Anuncios Mis aprobaciones

No hay informacién disponible RITM0010070 - Reserva de salas de conferencias
Solicitante Usuario Raso

Cantidad 1

< . A Opciones
Mas informacion... P
Redhar _

llustracion 46 Pantalla principal SP

Una vez hemos accedido al catalogo de servicios tendremos varias de buscar “Solicitar Sala de
conferencias”, disponemos de un buscador directamente donde escribirlo, un explorador de
categorias y una seccion de “elementos populares” se muestra en llustracion 47 catalogo de
Servicios.
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Universidad deValladolid Conocimientos ~ Catdlogo  Solicitudes  Aprobaciones (1 Estadodelsistema ¥ Cesta Recorridos Q Alvaro Garcia Fuentes

Explorar por categorias

Mis solicitudes  Mis aprobaciones Mis paquetes guardados
Solicitar sala de Conferencias © hace 5d No tiene ningin paquete guardado
REQ0010069

Alvaro Garcia Fuentes.

Solicitar sala de Conferencias @ hace 16d
REQ0010061
Alvaro Garcia Fuentes

Solicitar sala de Conferencias O hace 16d
REQU010060
Alvaro Garcia Fuentes

test @ hace 12d bt
Mis elementos recientes Elementos populares
Solicitar sala de Conferencias Crear incidente Portatil estandar Nueva cuenta de correo elec...

Reserva de salas de Create an Incident record Lenovo: X1 Carbon u' Creacion de nuevo

conferencias to report and request ’ correo electrénico
assistance with an issue

vou are having

Ver detalles Ver detalles Ver detalles $1,100.00 Ver detalles

llustracion 47 catdlogo de Servicios

Una vez hemos localizado los elementos debemos rellenar los 5 campos obligatorios, indicando
motivo de la reunion, fechas, asistentes y la sala a reservar. (llustracion 48 Item Solicitar sala de
Conferencias)

Universidad deValladolid Conocimientos Catalogo Solicitudes Aprobaciones | 1 Estado del sistema ™ Cesta Recorridos o Alvaro Garcia

Inicio » ServiceCatalog » Oficina ¥ Solicitarsala de Conferencias Buscar

Solicitar sala de Conferencias

Reserva de salas de conferencias

Reserve su sala de conferencias rapidamente con ServiceNow

* Motivo de la reserva de la sala * ;Quién participaré en la reunién? @

Test % Alvaro Garcia Fuentes | x AngelaVicente | |x Alfonso Griglen

* Fecha de inicio

26-06-2021 13:20:14 &  *Fechadefinalizacién
26-06-2021 13:40:20 B
*Sala
&  Roomlooe ® v

@ Agregar archivos adjuntos
llustracion 48 Item Solicitar sala de Conferencias
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10.1.2 Comprobar estado peticion

Como usuario raso podremos ver las peticiones realizadas y comprobar su estado y en qué etapa
se encuentra la peticion. (llustracion 49 Solitudes abiertas por un usuario e lustracion 50 Estado
solicitud)

Universidad deValladolid Conocimientos  Catalogo Solicitudes  Aprobaciones |2 Estado del sistema  ® Cesta Recorridos ﬂ Alvaro Garcia Fues

Inicio ¥ Solicitudes

Mis solicitudes 1

Vista | Abierto v Q

@ 2 Abierto O hace Im

Solicitar sala de Conferencias Abierto @ hace 5d
REQO010069
Alvaro Garcia Fuentes

Solicitar sala de Conferencias
REQD010070
Alvaro Garcia Fuentes

test Nuevo O hace 12d
INC0010012
5 Enplanificacién

Solicitar sala de Conferencias Abierto @ hace 16d
REQO010061
Alvaro Garcia Fuentes

Solicitar sala de Conferencias Abierto @ hace 16d
REQ0010060
Alvaro Garcia Fuentes

Ordenadeor roto Nuevo @ hace 17d
INC0010010
4-Baja

llustracion 49 Solitudes abiertas por un usuario

Universidad deValladolid Conocimientos ~ Catdlogo  Solicitudes  Aprobaciones (2 Estadodelsistema  ™Cesta  Recomridos ﬂ Alvaro Garcia Fuentes

Inicie > Misolicitud

Himero Creado Actualizado  Estado
RITM0010072 hace 12m  hace 12m  Open

Reserva de salas de conferencias

Elemento Previsto para
Solicitar sala de Conferen... ‘@ Alvaro Garcia Fuentes
Etapa

[@] Solicitud aprobada (Aprobado)

@ En espera de aprobacién (En curso)  Aprobadores

Alvaro Garcia Fuentes (Solicitado)
() Solicitud aprobada (Pendiente: no iniciado)

() Completado (Pendiente: no iniciado)

Actividad Archives adjuntos Detalles adicionales

Motivo de la reserva de lasala
Test

{Quién participard en la reunién?
Alvaro Garcia Fuentes, Angela Vicente, Alfonso Griglen

Fecha de inicio
26-06-2021 13:20:14

Fecha de finalizacién
26-06-2021 13:40:20

Sala
Room1006

Ilustracion 50 Estado solicitud
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10.1.3 Aprobaciones peticiones

Siempre y cuando un usuario pertenezca al grupo de “AprobadoresSalas” podra aprobar
peticiones de reservas de salas, este usuario tendra disponible un apartado ‘Aprobaciones’. Este
apartado reflejard en tiempo real las aprobaciones que estan pendientes de aprobacion. (llustracion
51 Aprobaciones desde ServicePortal)

Universidad deValladolid Conocimientos ~ Catilogo  Solicitudes  Aprobaciones (2 Estadodelsistema M Cesta  Recormidos ﬂ

Mis aprobaciones

RITM0010070 - Reserva de salas de conferencias _
Solicitante Usuario Raso

Cantidad 1 Rechazar

 Opciones

RITM0010072 - Reserva de salas de conferencias _
Solicitante Alvaro Garcia Fuentes

Cantidad 1 Rechazar

 Opciones

llustracion 51 Aprobaciones desde ServicePortal

Analogamente, si el usuario aprobador dispone de la app en el movil, recibira una notificacion
y podra aceptar o rechazar la peticion. (llustracion 52 Notificacion NowMobile llustracion 53
Aprobacién NowMobile)

B2l & @525 13:28 3 A all = @D 52x

13:2.8 viezsios %

Mobile + 1 min A
ServiceNow Mobile

Approval requested for Reserva de salas de
conferencias

& Aprobar elemento solicitado

Reserva de salas de conferencias

(L) Ha

ﬂ Previsto para Alvaro Garcia Fuentes

Actualiza

\probacion para

RITM0010072

Motivo de la reserva de la sala
Test

¢Quién participara en la reunién?

Alvaro Garcia Fuentes, Angela Vicente,
Alfonso Griglen

nicio
26-06-2021 13:20:14

Fecha de finalizacion

26-06-2021 13:40:20

Room1006

EEETS Aprobar y comentar Aprobar

llustracion 52 Notificacion NowMobile llustracion 53 Aprobacion NowMobile
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10.1.4 Peticiones aprobadas

Cuando un usuario aprobador, aprueba una peticién automaticamente se genera una reunién en
MS-Teams, enviado un correo a los participantes como se muestra en la llustracién 54 Correo
recibido por los usuarios. Tendra como Asunto ‘Reunidn:’ la sala escogida y el motivo de la
reunion que, en este caso es ‘Test’. Por ultimo, se genera un evento en el calendario de Windows
0 bien, si usa un teléfono en su propio teléfono (llustracion 55 Evento creado en calendario Nativo
Windows).

‘_) Responder Responder atodos  — Invitar mas {O} =1 Archivar

Reunién: Madrid - Sala Blanca Test

alvarotgf autosalas <alvarotfgautosalas@silver-storm.com>
13:41

Para: Alvaro Garcia Fuentes; An gela Vicente; Alfonso Griglen

Cuando sabado, 26 de junio de 2021 11:20 - 11:40 Ver calendario
Dénde  Conf Room 3: Fourth Coffee: Home Office

Aceptar v /" Provisional v Rechazar

%7b%22Tid%

sabado
Nuevo evento
26 KYH 2 3 . :'_E) 24:‘ fg:.

R Vo e
g o IO TS R e e L e D L e e L e e e R R L L L e L L e GO LU L

Reunion: Madrid - Sala Blanca Test; Conf Roomn 3
~ Hotmail
[] calendar

[] Dias festivos de Espaiia

llustracion 55 Evento creado en calendario Nativo Windows
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10.1.5 Consulta en ServiceNow de las salas reservadas por toda la compafiia
Desde ServiceNow se podra consultar todas las reservas realizadas en la plataforma por todos

los usuarios (llustracion 56 Calendario reservas de salas ServiceNow). Podremos hacer click

sobre cualquiera de las reservas y, observar quienes reservaron y cuando, como se aprecia en la

llustracion 57 Reserva de sala ROOM 1006 .

Universidad deValladolid

Reserva de Salas

Dia | Semana Afio
W Lun Mar Mi.
22 1
23 T 8

11:30 Room 1000
15:15 Room 1001

24 14 15

25 21 22
14:51 Room1010

26 28 29

i

16

23

30

llustracion 56 Calendario reservas de salas ServiceNow

Universidad deValladolid

Junio 2021
Jue

3

10

17

24

Ver todos los registros

11

9:03 RoomOooL

18

25

Sab

12

19

26

11:20 Room 1006

> »
Dom
[
13
20
27

= { = Room1006

RN [isacirid Sala Blancd

Startreserved | 26-06-202111:20:14

Reservada |V

Number = Rooml006

Email = RB_ES_MAD_ SalaBlanca@silver-storm.com

Actualizar | Eliminar

llustracion 57 Reserva de sala ROOM 1006

Capacidad

Finish reserved

26-06-2021 11:40:20

Attending Users x Alvaro Garcia Fuentes,

% Angela Vicente,
x Alfonso Griglen

ooo  Actualizar | Eliminar
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10.2 MANUAL REUNION A TRAVES DE UNA INCIDENCIA

ServiceNow dispone de un sistema de incidencias para reportar cualquier tipo de incidente, en
este proyecto, también se ha incluido la integracién de MS-Teams en este proceso. Desde
cualquier incidencia activa (No debe estar ni resuelta ni cancelada), se permitira la opcion de
generar una reunion con el solicitante pulsando en “Nueva reunion en MS-Teams”.

Universidad deValladolid

[Pl crincident: v SN ciobal v

ﬁ Alvaro Garcia Fuentes ~

{ = INC0010014 [Self Service visualizacidn] ,§ . -\/\ E ©o0 Seguir ~ | Actualizadl Nuevareunion en MS-Teams JResolver  Iniciar chat de Microsoft Teams
Nimero INC0010014 bierto 25-06-2021 14:00:20 i
>k Solicitante Alvaro Garcia Fuentes Qs @ Cerrado =]
Lista de vigilancia & & Urgencia 2-Media v
Estado Nuevo v
3k Breve descripcion Mi monitor no funciona correctamente. Q
Resultados de buisqueda relacionados >
Observaciones adicionales Observaciones adicionales (VISIBLE PARA EL CLIENTE)
(VISIBLE PARA EL CLIENTE)
Publicar
Actividades: 3 5

S system

Correo electrénico enviado + 25-06-202114:01:24

&  Correoelectrdnico enviado
Asunto:  Incident INCO010014 has been opened on your behalf
De:  IT Service Desk

Hasta:

Alvaro Garcia Fuentes

<
| Por favor, necesito soporte Técnico.

® | Alvaro Garcia Fuentes
-~

Abierto por

Estado de la incidencia
Impacto

Prioridad

agarcia@silver-storm.com

Mostrar detalles de correo electrénico

Observaciones adicionales + 25-06-2021 14:01:17

Cambios de campo - 25-06-2021 14:01:17

Alvaro Garcia Fuentes
Nuevo

3-Baja

5 - En planificacién

Actualizar‘ Nueva reunion en MSrTeam> Resolver  Iniciar chat de Microsoft Teams | | Eliminar

llustracion 58 Nueva reunion a través de Incidente

El sistema nos indicard que debemos indicar la menos una fecha, sera el Unico campo
obligatorio de rellenar ya que el resto sera automatizado, cogiendo los datos de la incidencia
(lustracion 59 Campos obligatorios e llustracion 60 Datos que utilizara la integracion).

Opcionalmente también podremos seleccionar asistentes opcionales a la reunion en el campo

“Asistentes opcionales”, por defecto el sistema ya envia convocatoria de Teams al usuario
solicitante de la incidencia y al usuario que pulsa el boton.
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* solicitante Alvaro Garcia Fuentes Q@ Estado Nuevo v
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Servicio Q Prioridad 4-Baja
Oferta de servicio Q Grupo de asignacién Q
Cl afectado (=3 Asignado a a
3 Breve descripcion Mi menitor no funciona correctamente. Q
Descripcion
Resultados de bisqueda relacionados
|Notas Meeting in MS-Teams " | Registros relacionados | Informacién de resolucién
>k Inicio de la reunién % Findela reunién
Rellene |a fecha de comienzo de la Rellene |a fecha de fin de la reunién
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Actualizar  Nueva reunion en MS-Teams | Resolver | | Iniciar chat de Microsoft Teams | Eliminar

Enlaces relacionados

Mostrar franja horaria de SLA
Reparar SLA

llustracion 59 Campos obligatorios

ersidad deValladolid o = @ Avaro Garcia Fuentes ~

£ | = INC0010014 aoo Seguir ~  Actualizar  Nueva reunién en MS-Teams  Resolver  Iniciar chat de Microsoft Teams
(1) Debe selecionar la fecha de comienzo y fin de la reunion
Nimero INC0010014 Tipo de contacto —Ninguno - ~
% Solicitante I Usuario Raso Q ez | @ I Estado Nuevo -
Categoria Consulta/ayuda v Impacto 2-Baja v
Subcategoria --Ninguno - v Urgencia 2- Media v
Servicio =} Prioridad 4-Baja
Oferta de servicio Q Grupode asignacion | | Q
Cl afectado C Asignado a Q
I 3 Breve descripcion Mi monitor no funciona correctamente. I Q

Descripcion

Resultados de busqueda relacionados »

|Nutas Meeting in MS-Teams | Registros relacionados | Informacion de resolucion

¥ Inicio de la reunién I 25-06-2021 14:30:50 I 3 Findelareunién I 25-06-2021 14:45.03 I

Duracién de la reunién Horas 00 15 00

Asistentes adicionales =

Actualizar | | Mueva reunién en MS-Teams  Resolver  Iniciar chat de Microsoft Teams | | Eliminar

Enlaces relacionados

Mostrar franja horaria de SLA

llustracion 60 Datos que utilizard la integracion
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Una vez generada la reunion mostrard un mensaje informativo al usuario, indicando que todo
ha ido bien, al igual que dejara registrado en las actividades de la incidencia que se ha lanzado
una reunion.

Universidad deValladolid o & @ fencacorens - Q HI P @ @

? ¢ = INC0010014 ,ﬂ E_‘ -\/\- E ooa Seguir ~  Actualizar  Nueva reunion en MS-Teams | | Resolver  Iniciar chat de Microsoft Teams  Eliminar Q
(@) Reunion lanzada en teams. Tendra comienzo en: 2021-06-25 12:30:50y fin en: 2021-06-25 12:45:03 Codigo Servidor: 201 X
Nimera INC0010014 Tipo de contacto - Ninguno - v
3k Solicitante Usuario Raso o] @ Estado Nuevo v
Categoria Consultafayuda v Impacto 2-Baja v
Subcategoria - Ninguno — v Urgencia 2- Media v
= Servicio (=3 Prioridad 4-Baja
Oferta de servicio Q Grupo de asignacién =
Cl afectada Q Asignado a Q
 Breve descripcidn Mi monitor na funciona correctamente. ]

Descripcién

Resultados de bisqueda relacionados »

Notas | Meeting in MS-Teams | Registros relacionados| Informacion de resolucion
rt

Lista de vigilancia @& Lista de notas de trabajo &2

Observaciones adicionales (VISIBLE PARA EL CLIENTE)

Observaciones adicionales
(VISIBLE PARA EL CLIENTE)

TIOtas oot qanae | puonear

Actividades: 5

=

i Alvaro Garcia Fuentes Notas del trabajo » 25-06-2021 14:12:27

Reunién lanzada en teams. Tendra comienzo en: 2021-06-25 12:30:50y fin en: 2021-06-25 12:45:02
Codigo Servidor: 201

i Alvaro Garcia Fuentes Cambios de campo » 25-06-2021 14:04:57

Orineidad  A_Rain ara £ En nlanificaridn

llustracion 61 Reunion Lanzada Teams

El usuario que pulsé el botdn y el solicitante de la incidencia recibirdn una reunién a la hora
especificada, igualmente se indicaran los datos de la incidencia en el correo.

'_J Responder Responder a todos ~ —* Invitar mas = Archivar

Reunidén: INC0010014 Mi monitor no funciona correctamente.

alvarotgf autosalas <alvarotfgautosalas@silver-storm.com >
14:12

Para: Alvaro Garcia Fuentes; Usuario Raso

ando  viemnes, 25 de junio de 2021 12:30 - 12:45  Ver calendario

Aceptar v "/ Provisional v Rechazar

admin-agarcia te ha mandado una convocatoria. Unete a la reunion enviada desde ServiceNow:

llustracion 62 Correo Recibido por los usuarios afectados
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Calendario

viernes sabado
+ Nuevo evento

Jjunio d

~ Hotmail

25/06/2021, 12:30 - 12:45
Conf Room 3; Fourth Coffee; Home Office
alvarotgf autosalas

Reunién: INC0010014 Mi monitor no funciona correctamente..
[ Calendar

[[] Dias festivos de Espafia

Ver evento
[] Calendaric de cumplearios

llustracion 63 Calendario Nativo Windows con evento generado
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