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• Introducere 

• Ciclul de viață al unui caz în suportul tehnic
• Crearea unui nou caz
• Editarea unui caz
• Căutarea și accesul la cazuri
• Publicare cazurilor
• Escaladarea 
• Închiderea unui caz
• Evaluarea suportului

• Căutarea articole KB

• Procedură system down

• Liste de discuții
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Introducere în suportul tehnic
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Comunicarea cu utilizatorii – raportare probleme – în prezent

4

Telefon

Email Messenger

Skype

Site-ul de  suport Ex-Lh
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Comunicarea cu utilizatorii – raportare probleme – de azi încolo

Portalul de suport tehnic al utilizatorilor

Realizat cu SalesForce (CRM) - Customer Relationship Management



© 2017 Ex Libris | Confidential & Proprietary© 2017 Ex Libris | Confidential & Proprietary

Portalul de suport tehnic al utilizatorilor – SalesForce

• Se accesează pagina Ex Libris Knowledge Center 

http://knowledge.exlibrisgroup.com/

Transmiteți un caz Portalului de suport tehnic - primul pas pentru raportarea oricărei 

probleme sau întrebări, prin clic pe butonul Submit a Case

http://knowledge.exlibrisgroup.com/
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Portalul de suport tehnic al utilizatorilor - login

© 2015 Ex Libris | Confidential & 
Proprietary
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Portalul de suport - Interfața

8
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Ciclul de viață al unui CAZ în suportul tehnic
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Ciclul de viață al unui CAZ în suportul tehnic

Tier 1 – Nivel 1Tier 1 – Nivel 1

Tier 2 – Nivel 2Tier 2 – Nivel 2

DezvoltareDezvoltare

Cazul deschis de utilizatorCazul deschis de utilizator

9
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• Limitați-vă la o problemă pe Caz
• Oferiți un scenariu:  comportament așteptat versus 

comportament real, secvența evenimentelor care duc la 
problemă, capturi de ecran etc.

• Definirea domeniului de aplicare și impact – ce utilizatori 
au/nu au experimentat problema? Cum sunt utilizatorii 
afectați

• Când se întâmplă? Se întâmplă de fiecare dată, doar în 
anumite condiții sau la întâmplare? Descrieți cum se poate 
replica problema

• Dacă problema se referă la funcționalitatea produsului 
pentru utilizatori identificați, furnizați  un utilizator test 
pentru login, ca să putem testa/replica problema

Sfaturi pentru cazurile transmise



© 2017 Ex Libris | Confidential & Proprietary© 2017 Ex Libris | Confidential & Proprietary

Creare caz nou
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Creare caz nou – mesajul sistemului

13
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Email de răspuns – a fost înregistrat cazul cu statutul NEW (Nou)

From: Support Portal supportportal@exlibrisgroup.com

Subject: Case # 00422739, Title: Modificare/adăugare colecții
ref:_00D300NaN._500321CdKwJ:ref

Mulțumesc, Popescu Ion, pentru utilizarea Portalului clientului 
(Customer Portal).
Caz # 00422739 este în starea New.

Titlu caz: Modificare/adăugare colecții
Descriere: Modificarea/adăugarea codurilor și denumirilor colecțiilor

Legătură directă: Clic aici

Cu considerație,
Ex Libris Suport

ref:_00D300NaN._500321CdKwJ:ref

14

mailto:supportportal@exlibrisgroup.com
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Ciclul de viață al unui CAZ în suportul tehnic – Asumare și răspuns 

• Noile cazuri vor fi direcționate către Echipa de suport (Support team) adecvată
• Un analist și-l va asuma (owner) și vă va trimite un prim răspuns prin care vă 

informează că noi am început investigarea 

Răspuns Ex Libris inițial – angajamentul SLA

Prioritate Descriere Răspuns

inițial
Sistem/

Componentă 

căzută

(nefuncțională)

Serviciul nu este disponibil

Modul inoperabil

1 oră

Mare Alte probleme legate de performanță în utilizare, 

Tipic o funcție a modulului lucrează incorect

1 zi lucrătoare

Normal, scăzută Incidente legate de ne-performanță, 

Incluzând: întrebări generale, solicitări de informații, 

întrebări despre documentație

2 zi zile
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Ciclul de viață al unui CAZ în suportul tehnic - Statut

• Informațiile cu privire la statutul cazurilor se pot găsi în Knowledge Center:
What is Case Status, and What Does It Mean?

https://knowledge.exlibrisgroup.com/Cross-Product/Knowledge_Articles/What_is_Case_Status,_and_What_Does_It_Mean?
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Statut caz – Tier 1 Analysis

17

După atribuirea cazului unui analist de suport acesta va avea statutul - Nivelul 1 de analiză 
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Editare caz

18

Clic pe Editare care se găsește lângă Număr caz în vizualizare listei.
Sau
Clic pe Numărul cazului sau pe Titlu pentru a deschide Cazul și apoi clic pe 

Editare din partea de sus a cazului deschis.
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Adăugare comentariu la caz 

19

Se pot vedea acțiunile asupra cazului:
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Atașare fișier

20
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Căutare Caz – după număr caz

• Când știți numărul cazului pe care-l căutați utilizați 
căsuța Căutare din panoul din stânga. Alegeți Cazuri din lista 
derulantă, introduceți numărul cazului și faceți clic 
pe Executare!

21
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Căutare Caz – tab Căutare Cazuri

• Sau în tab-ul Căutare cazuri

22
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Mesaj – email cu actualizarea cazului - Waiting for Process

23

Stimate/Stimată Popescu Ion,

A fost primit un nou comentariu pentru cazul #00422739:

Titlu caz: Modificare/adăugare colecții

Ultimul comentariu:

Yes, please.

Statut: Waiting for Process

Prioritate: Normal

Descriere:

Modificarea/adăugarea codurilor și denumirilor colecțiilor

Legătură directă: Clic aici

Cu considerație,

Ex Libris Suport

ref:_00D300NaN._500321CdKwJ:ref

https://exlibrisgroup.my.salesforce.com/5003200001CdKwJAAV
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Publicarea cazurilor

În Portalul de suport, puteți căuta după un caz publicat de alți 
clienți
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Publicarea cazurilor

Pentru fiecare caz, se poate decide, dacă se publică pentru toți 
sau nu
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Publicarea cazurilor

Publicarea cazurilor dvs. se poate activa utilizând tab-ul Publică 
din portal
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Escaladarea unui caz

Este nevoie de escaladarea unui caz de suport?
• Începeți cu Case owner (cel ce și-a asumat 

cazul) prin adăugarea unui nou comentariu 
cazului și apoi:

• Escaladați la grupul de suport al produsului:
<PRODUCT>supportescalation@exlibrisgroup.co
m

Example:   
• Aleph:

Alephsupportescalation@exlibrisgroup.com
• Primo:

Primosupportescalation@exlibrisgroup.com
• SFX:

SFXsupportescalation@exlibrisgroup.com
• ...

• Contactați direct Directorul de suport: 
martin.buescher@exlibrisgroup.com

„Politica de escaladare“ o puteți 
vedea în tab-ul „Cazuri” din 
Portalul de suport.

mailto:Primosupportescalation@exlibrisgroup.com
mailto:Alephsupportescalation@exlibrisgroup.com
mailto:Primosupportescalation@exlibrisgroup.com
mailto:SFXsupportescalation@exlibrisgroup.com
mailto:martin.Buescher@exlibrisgroup.com
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Închiderea cazului de către utilizator

28
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Evaluare cazuri

• După ce un caz este setat pe statutul 
Închis, veți primi un email cu un 
sondaj asupra cazului

• Clienții pot alege o rată de satisfacție 
dintre „Foarte nesatisfăcut“ și
„Foarte satisfăcut“

• Se pot adăuga comentarii 
suplimentare după ce a fost transmis 
ratingul

Feedback-ul Dumneavoastră este 
foarte important!
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Căutarea articole KB

30
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Căutare articole KB

31

Pentru ierarhizarea e-journals, e-books ce au fost propuse de clienți a fi adăugate în KB
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Căutare articole KB – ierarhizare prin votare

32
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Procedură system down

33
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Sistem care nu mai funcționează - Contactarea Suportului Tehnic

• Opțiuni pentru raportarea unui sistem care nu mai funcționează 

- System Down
• Transmiterea unui caz cu prioritate: Sistem/Componentă nu funcționează 

(System down)

• Alternativ:

• Email 24x7hub@exlibrisgroup.com –

includeți informațiile dvs. de contact, instituție, nume produs și 

descrierea problemelor

• Telefon +1 877 445 5693 or +972 2 649 5444 

(În unele zone sunt disponibile numere gratuite, puteți găsi informații 

aici:

http://knowledge.exlibrisgroup.com/Cross-

Product/Support/24X7_Support) 

mailto:24x7hub@exlibrisgroup.com
http://knowledge.exlibrisgroup.com/Cross-Product/Support/24X7_Support
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Suport 24X7  - sistem care nu mai funcționează - documentație

35

What procedure should be followed to alert 
Ex Libris of a system down?

Suport 24X7 

https://knowledge.exlibrisgroup.com/Cross-Product/Knowledge_Articles/What_procedure_should_be_followed_to_alert_Ex_Libris_of_a_system_down?
https://knowledge.exlibrisgroup.com/Cross-Product/Support/24X7_Support
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54321

Procedură – System down

Creare caz 
Email la hub-ul

24X7
Furnizați 

informații

Asigurați 
accesul Ex 

Libris Contact

Se creează, în Sales
Force, un nou caz 

cu prioritatea 
"System-

Component 
Down".

Dacă NU aveți 
acces în Sales Force 

trimiteți email la 
hub-ul 24x7 

(24x7Hub@exlibris
group.com). 

Menționați că nu 
puteți deschide un 

caz

Furnizați informații 
despre produs, 

mediu și serverul 
cu probleme

Describe the issue, 
including exact 

error messages and 
any details that 

may help Support 
diagnose and 

resolve the issue.

Pentru mediul local
Asigurați-vă că  

accesul este 
deschis tuturor IP -

urilor Ex Libris 
(Ex Libris Offices' IP 

Addresses)

Furnizați 
informațiile de 

contact
(email, telefon)

36

mailto:24x7Hub@exlibrisgroup.com
https://knowledge.exlibrisgroup.com/Cross-Product/Knowledge_Articles/Ex_Libris_Offices'_IP_Addresses
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Liste de discuții

37
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Liste de discuții

• În preferințe email li se permite utilizatorilor Portalului de suport să se 
aboneze la notificări de la listele de email relevante.

• Cum ne abonăm:
• Login în Support Portal
• Acces la noul tab „Preferințe Email"
• Abonați-vă la listele de email relevante (sau vă dezabonați, dacă preferințele vi s-au 

schimbat)
• Salvați preferințele 
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Documentație Salesforce

• Documentație pentru Salesforce CRM - portalul pentru clienți 
- ROMÂNĂ

© 2015 Ex Libris | Confidential & 
Proprietary
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https://knowledge.exlibrisgroup.com/Cross-Product/Support/SalesForce/Documenta%C5%A3ie_pentru_Salesforce_CRM_-_portalul_pentru_clien%C5%A3i_-_ROM%C3%82N%C4%82
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Doina.Ostafe@exlibrisgroup.com


