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Întâlnirea utilizatorilor Ex Libris
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Agenda
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09:00 – 09:30 Deschiderea lucrărilor. Prezentarea clienților Ex Libris din România
09-30 – 10:00 Claudia Isbir, Customer Support Manager, Ex Libris, Prezentare 

generală a suportului tehnic pe care Ex Libris îl acordă utilizatorilor
10:00 – 11:00 Dr. Doina Ostafe, Ex Libris, Portalului utilizatorilor
11:00 – 11:15 Pauză de cafea/ Coffee break
11:15 – 11:45 Dr. Doina Ostafe, Ex Libris, Knowledge Base și alte unelte ale Ex 

Libris pentru utilizatori/ Knowledge Base and other Ex Libris tools 
for customers.

11:45 – 12:00 Discuții/ Discussions
12:00 – 12:30 Dr. Olimpia Curta, B.C.U. Cluj, Dinamism și profesionalism la BCU 

Cluj/ Dynamism and professionalism at BCU Cluj
12:30 – 13:00 Discuții/ Discussions
13:00 – 13:30 Pauza de prânz/ Lunch break

13:30 – 14:00 Dr. Măriuca Stanciu, B.A.R., Colecțiile speciale ale Bibliotecii 
Academiei Romane: Etape in digitizarea si diseminarea 
conținutului digital 

14:00 -15:00 Discuții cu utilizatorii: mentenanță, suport tehnic, probleme



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

Produse ExLibris în România
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Utilizatorii din România ai produselor Ex Libris
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Cod Nume instituție

ILS
Obiecte 
digitale Modul pt. cursuri

Rapoarte 
& 
statistici

Metasearch 
& Link 
resolver 
Discovery& 
delivery

1995 40CUT Biblioteca Centrală Universitară "Eugen Todoran", Timișoara Aleph ADAM Course Reading ARC SFX

1995 40UPT Biblioteca Universității Politehnica Timișoara Aleph ADAM Course Reading ARC
1997 40RAL Biblioteca Academiei Române Aleph ADAM

1999 40CUC Biblioteca Centrală Universitară „Lucian Blaga” Cluj Napoca Aleph
1999 40BCU Biblioteca Centrală Universitară „Mihai Eminescu”, Iași Aleph ADAM

1999 40BCC Biblioteca Universității Ovidius,  Constanta Aleph

2004 40UPB Biblioteca Universității Politehnica București Aleph
MetaLib/SFX
ROLiNeST

2005 40TUC Biblioteca Universității Tehnice, Cluj-Napoca Alephino

2005 40IFA
Institutul National de Cercetare-Dezvoltare pentru Fizica si Inginerie 
Nucleara Horia Hulubei Aleph

2007 40MLB Biblioteca Metropolitană București Aleph DigiTool ARC Primo

2007 40TUI Biblioteca Universității  Tehnice „Gheorghe Asachi” din Iasi Aleph

2008 40NLR Biblioteca Națională a României Aleph DigiTool
2010 40AUN Biblioteca Uniunii Arhitecților din România Alephino

2010 40SMS Biblioteca Universității Suceava Alephino

2011 40RAI Biblioteca Filialei Iaşi a Academiei Române Aleph

2015 40FMR Ministerul Afacerilor Externe Aleph Rosetta Primo



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

Consorțiul Bibliotecilor Universitare din Moldova

2015 – Proiect:

Moldova Universities Library Information System Discovery & Delivery (Aleph & 

Primo)

7 biblioteci universitare:

• Universitatea de Stat de Medicină și Farmacie „Nicolae Testemițanu” din 

Republica Moldova

• Universitatea de Stat din Moldova 

• Academia de Studii Economice a Moldovei 

• Universitatea Agrară de Stat din Moldova 

• Universitatea Tehnică a Moldovei

• Universitatea de Stat „Alecu Russo” din Bălți 

• Universitatea Pedagogica de Stat „Ion Creangă” din Chișinău 
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Consorțiul Bibliotecilor Universitare din Moldova

• Un catalog comun partajat pentru 7 biblioteci universitare
• 1 bază de date bibliografică ALEPH în MARC21
• 7 biblioteci administrative

• 7 biblioteci digitale – DSpace
• Primo - discovery & delivery 
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http://81.180.66.64:8991/F
http://81.180.66.9:1701/primo_library/libweb/action/search.do
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Puterea colaborării
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Grupul internațional al utilizatorilor și grupuri ale utilizatorilor 
naționali în Europa

IGELU – Lista grupurilor naționale de utilizatori

Grupul utilizatorilor din Cehia și Slovacia 

Grupul utilizatorilor de limbă germană (A/GER/CH/L/Lux)

Grupul utilizatorilor din Franța 

Grupul utilizatorilor din Italia

Grupul utilizatorilor din Regatul Unit și Irlanda

.. și din Danemarca, Olanda, Islanda, Finlanda, Suedia, Norvegia, 
Ungaria, Polonia, Spania, Portugalia, 
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http://igelu.org/national-regional-user-groups
http://www.sualeph.cz/our-company/
http://www.sualeph.cz/our-company/
http://igelu.org/
http://igelu.org/
http://dachela.org/DACHELA/WebHome
http://dachela.org/DACHELA/WebHome
https://a-c-e-f.org/
https://a-c-e-f.org/
http://www.itale.it/
http://www.itale.it/
https://epuguki.org/
https://epuguki.org/
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IGeLU – 14 Septembrie 2017
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Hosted by The National Library of Russia
at Holiday Inn Moskovskye Vorota St. Petersburg

September 11th to 13th

Ex Libris Strategy and Roadmap Presentations
Product Working Groups

Specialist Interest Working Groups:
Consortia, Interoperability
Analytics, KnowledgeBase

Linked Open data
National and regional groups (INUG)

September 14th

Developers conference

www.igelu2017.nlr.ru
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Claudia Isbir| Customer Support Manager

Actualizare suport Ex Libris

Biblioteca Academiei Române, București, 24 Mai 2017
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• Operațiuni globale Ex Libris

• Suport EMEA 

• Conținutul operațiunilor

• Servicii și operațiuni cloud

• Aleph Suport în România

Agenda
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Operațiuni globale Ex Libris
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Operațiuni globale Ex Libris – Misiune și viziune

13

EX LIBRIS
OPERATIONS
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Operațiuni globale Ex Libris

14
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Gândește global, acționează local
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GÂNDEȘTE GLOBAL ACȚIONEAZĂ LOCAL

Metodologii, Kit-uri, 
Instrumente, Procese, 

Sisteme, KPIs

Limbă, Cultură, Fus orar, 
Prioritățile pieței

COERENȚĂ ȘI EFFICIENȚĂ CENTRAT PE CLIENT
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Suport global prezent în 18 țări
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China

India

Japonia

Korea

Singapore

Franța
Germania
Italia
Olanda
Ungaria
România
Cehia
Spania

America de nord
• Chicago
• Seattle
• Boston

Australia
Brazilia

Israel 

UAE
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Cum să măsurăm satisfacția clienților? Sondaj despre caz

17

Feedback la un singur clic

Dear Yair,

“SUAleph Prague”

Voice of the 
Customer
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Sondaj despre caz - îmbunătățirea rezolvării cazurilor!
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Resultatele apar în tabloul de bor 
personal (dashboards) la toate 
nivelurile: de la analiști la COO

MĂSURĂ

01

02 Analiza săptămânală a conținutului 
pentru toate comentariile primite

ANALIZĂ

04 • Modificare procese de suport 
conform feedback-ului clientului

• Rezultatele servesc ca bază pentru 
instruiri profesionale

ACȚIUNE

05
• Apel telefonic pentru cazuri 

excepționale

• Comunicarea continuă a 
îmbunătățirilor

ANGAJARE

03Raport lunar către managementul de 
suport

RAPORT
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19
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Ex Libris este totul despre platforme deschise…

20
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Ex Libris Knowledge Center – Centrul de cunoștințe

Suport, Documentație & 
Training toate sub o 
platformă unificată

Experiență modernă a 
clienților

Deschis tuturor 
Nou este nevoie de  login

Datele sunt regăsibile chiar 
și în Google

http://knowledge.exlibrisgroup.com

http://knowledge.exlibrisgroup.com/
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Aveți o ideea de a îmbunătăți produsele Ex Libris?

Pentru a sugera o idee, utilizați website-ul Ex Libris Idea Exchange 
http://ideas.exlibrisgroup.com/

http://ideas.exlibrisgroup.com/
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Suport EMEA 

23
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Echipa de suport EMEA

24
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Ex Libris EMEA Suport

Martin Büscher

Director of Customer 
Support

Gianmarco Castro

Team Leader 
Support

(Summon, Intota, 360 Link)

Nora Kersten

Team Leader Tier 1 
(Alma/Primo/SFX) 

Claudia Isbir

Customer Support Manager

(Aleph/Alephino)

http://igelu.org/conferences/2016-trondheim
http://igelu.org/conferences/2016-trondheim
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Doina Ostafe

ROMÂNIA

Noul personal European pentru suport din 01 ianuarie 2017

26

Aniko Ezsias

Krisztina Cserba

Zoltan Szöke

Zoltan Vadnai

UNGARIA

Marek Melichar

Martin Vojnar

Michael Zach

CEHIA

Echipa de suport HU/RO 
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Ex Libris EMEA Suport în cifre 

27,20027,200 CAZURI DE SUPORT GESTIONATE ÎN 2016CAZURI DE SUPORT GESTIONATE ÎN 2016

91%91%

1010

1212

RATA de SATISFACȚIERATA de SATISFACȚIE

BIROURI REGIONALE DE SUPORT
(Brazilia, Germania, Italia, Franța, Olanda, Ungaria, Cehia, România, 

UAE, Spania)

BIROURI REGIONALE DE SUPORT
(Brazilia, Germania, Italia, Franța, Olanda, Ungaria, Cehia, România, 

UAE, Spania)

LIMBI VORBITRE DE CĂTRE PERSONAL 
(Engleză, Franceză, Germană, Italiană, Spaniolă, Olandeză, Portugheză, Cehă, Maghiară, 
Română, Turcă, Arabă)

LIMBI VORBITRE DE CĂTRE PERSONAL 
(Engleză, Franceză, Germană, Italiană, Spaniolă, Olandeză, Portugheză, Cehă, Maghiară, 
Română, Turcă, Arabă)
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Conținutul operațiunilor

28
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Conținutul operațiunilor – Viziune și misiune

29

VIZIUNE

Oferim bibliotecilor 
academice cele mai bune 
din clasa serviciilor de 
conținut

MISUNE

Permitem bibliotecilor să-și 
îndeplinească nevoile lor legate de 
conținut atât din punctul de 
vedere administrativ cât și al 
utilizatorului final

AchizițieAchiziție ActivareActivare CatalogareCatalogare PublicarePublicare DescoperireDescoperire FurnizareFurnizare

ASPECTE ADMINISTRATIVE ASPECTE UTILIZATOR
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Inventarul de conținut

30

1,232M

PCI

COLECȚII
2,236

FURNIZORI
264

2,857M

Summon

COLECȚII
3,147

FURNIZORI
598

COLECȚII
6,159

SFX

360L CKB
ÎNREGISTRĂRI 

de 
AUTORITATE

1,737,191

FURNIZORI
6,726

COLECȚII
33,082

Alma
ÎNREGISTRĂRI 

BIBLIOGRAFICE

1,647,570

FURNIZORI
243

COLECȚII
5,949

FIȘIERE DE 
AUTORITATE

18

TITLURI 
ACADEMICE

120,442

EDITURI
181,424

TITLURI
412,273

TITLURI CU 
REFERENȚI

50,123

Ulrich’s

ÎNREGISTRĂRI ÎNREGISTRĂRI

FURNIZORI
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NOU! Forum conținut
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• Content Forum în Ex Libris Idea Exchange! 

• Noi colecții pentru Descoperire (Primo Central și Summon)
• Noi colecții pentru KnowledgeBase (Alma CZ, SFX KB și 360 KB)
• Noi Fișiere de autoritate pentru a fi adăugate în Alma Community

Zone
• Îmbogățirea înregistrărilor bibliografice din Community Zone pentru 

anumite colecții

• Acces prin 
Ex Libris Idea Exchange! sau
Knowledge Center prin  utilizarea meniului derulant “More Sites”.

• Nu mai sunt necesare cazuri de suport pentru conținut

• Articolele top 35 KB au fost transferate în forumul Idea Exchange 
Content.

http://ideas.exlibrisgroup.com/
http://ideas.exlibrisgroup.com/
https://knowledge.exlibrisgroup.com/
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NOU! Forum conținut
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NOU! Forum conținut

33
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Servicii și operațiuni Cloud

34
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Cerințe Cloud Ex Libris
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DisponibilitateScalabilitate

Securitate
Eficacitate 

Cost 

Stabilitate
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Chemarea Cloud 

MEDIU 
PRIETENOS

MEDIU 
PRIETENOS

INTEGRARE 
SOFTWARE
INTEGRARE 
SOFTWARE

EFICIENȚĂ COSTEFICIENȚĂ COST
CONTROL AL 

DOCUMENTULUI
CONTROL AL 

DOCUMENTULUI

MAI SIGURMAI SIGUR

MAI FLEXIBILMAI FLEXIBIL

DEZVOLTARE 
RAPID

DEZVOLTARE 
RAPID

STOCARE 
INFINITĂ
STOCARE 
INFINITĂ

BACKUP & 
RECOVERY
BACKUP & 
RECOVERY

PROCEDURI 
SIMPLIFICATE
PROCEDURI 

SIMPLIFICATE
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Cloud în cifre
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Birou Exlibris

Centru de date

Satelit DC

Alma, Primo, Summon, Intota, Aleph, 360, SFX, 
Voyager, MetaLib, CampusM, Verde, PC, bX, Leganto

Căutări zilnice Primo și Summon

+7000
SaaS/Instituții 
găzduite
Institutions 

8 M

Tranzacții zilnice Alma5 M

Angajați servicii Cloud 70

Satisfacerea termenelor contractuale ale clienților SLA>99.97%
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Servicii Cloud 
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Aplicația este găzduită pe hardware-ul deținut de Ex Libris într-un 
centru central securizat de date:

• Întreținerea Hardware
• Hub 24 x 7 cu operatori profesioniști / servicii monitorizate
• Sisteme și echipamente de infrastructură redundante – nu un 

singur punct de eșuare (energie, control climatic, control 
incendiului, routere, firewall-uri, echilibrare încărcare, switch-uri, 
stocare)

• Facilități UPS robuste / generatoare de putere Diesel (centrală de 
energie independentă)

• Lărgimi de bandă  bune pentru a facilita echilibrarea încărcării 
(load balancing)



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

Servicii cloud - 2 

39

• Snapshots are stored at the data center and in offsite secured 
location

• Hardware, operating system, application upgrades, patches and 
maintenance

• Security framework based on ISO 27001 , ISO 27018 certifications
• Application availability based on SLA

All you want to know about the Cloud:
An overview of the Ex Libris cloud and datacenter operations

A short virtual tour into the Ex Libris datacenter in Amsterdam, 
highlighting its facilities, infrastructure 
and security measures.

https://youtu.be/rkNebtg6pV0
https://youtu.be/A754cmmMqGY
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Servicii Cloud - 2 
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• Backup-urile sunt stocate în centrul de date și într-o locație 
securizată aflată în altă parte

• Hardware, sistemul de operare, actualizări ale aplicațiilor, patch-
uri și întreținere

• Securitatea Framework bazată pe certificări ISO 27001 , ISO 
27018

• Disponibilitatea aplicațiilor pe baza de SLA (Service Level
Agreement) 

Tot ce trebuie să știți despre Cloud:
An overview of the Ex Libris cloud and datacenter operations
A short virtual tour în Data Center Ex Libris din Amsterdam, 
subliniind facilitățile, infrastructura și măsurile de securitate.

https://youtu.be/rkNebtg6pV0
https://youtu.be/A754cmmMqGY
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Arhitectură multi-layered, sisteme multiple de monitorizare

41
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Monitorizarea mentenanței și a altor servicii

42
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Protecție Pro activă – Centrul European de Date (European Data 
Center)

43

POTECȚIE CONTNUUĂ ÎMPOTRIVCA ATACURILOR – PREVENIRE ~2.5M SESIUNI 
ZILNICE
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Aleph suport‚ în România

44
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Ce este inclus în mentenanța de suport a sistemului Aleph?

• Versiune localizată a Aleph 23 în limba română
• Instalarea și actualizarea Aleph 23 

Inclus în mentenanță
• 1 rulare de indexare completă pe an
• Activitatea de bază a bibliotecarului de sistem 

(adaptarea tabelelor)
• Executarea rapoartelor statistice standard 
• Recomandări cu privire la cele mai bune practici 

pentru backup și restaurare

45
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Ce *NU* este inclus în mentenanța de suport Aleph?

Nu include
• Setup-ul și mentenanța Backup-ului sau a recuperării

BD

Servicii plătite
• Instalări
• Migrări/conversii (de date)
• Încărcarea cititorilor
• Zile suplimentare de training
• Crearea de script-uri personalizate
• Crearea și rularea unor statistici suplimentare

46
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Claudia.Isbir@exlibrisgroup.com

Mulțumesc


