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1. Vorstellung

Das Team

» Bibliotheksmanagementsysteme (BMS)
— Fragen / Problemlosungen zu den Institutionszonen (12)
+  Erwerbung, Benutzung, Ressourcenmanagement, Drittsysteme, Analytics, uvm.
« Datenbank-Services und Verbunddienstleistungen @

— Fragen / Problemlosungen zur Netzwerkzone (NZ) und GND —
\ 4
+ Ressourcenmanagement inkl. Aggregator-E-Book-Pakete, uvm. . .

 Portale '.‘

— Fragen / Problemlosungen zur Fernleihe und zum Discovery
DigiBib IntrOX inkl. Publishing
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1. Vorstellung: Hintergrund First-Level-Support / Historie

* Primar geht es beim Aufbau des First-Level-Supports darum, die
Konsortiumsbibliotheken, die im GO:AL-Projekt auf Aima umgestiegen sind,
in ihrem taglichen Umgang mit Alma zu unterstutzen.

« Zeitraum GO:AL-Projekt: September 2019 - Oktober 2023

« Zahl der Bibliotheken: 42

» Einstieg der Bibliotheken in den Support in drei Gruppen
— Wave 1 Januar 2022

— Wave 2 September 2022
— Wave 3 Oktober 2023
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1. Vorstellung: Vorarbeiten

Aufbau First-Level-Support Alma
» Koordinator fur das Ticketsystem

— Auswahl, Beschaffung, Aufbau und EinfUhrung eines Ticketsystems
— Vorgaben und Workflows aus den hbz-Teams

» Organisation innerhalb des hbz
e Standardisierte Prozesse
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Zugriff auf die IZs

Zugriff auf die Sandbox und die Produktion fur eine 1Z (ggf. auch via API), um
« Supportanfragen effizient und zeitnah zu bearbeiten
» Verschiedene Routineaufgaben mithilfe von Dauertickets durchzufuhren
» Einblick in die individuelle 1Z-Konfiguration zu erhalten
* Fehler im Produktionsbetrieb nachzustellen
* Neue Funktionen und Releases in einer Sandbox zu testen

» Automatisierte Meldungen aus dem Ticketsystem Zammad bei Zugriffen auf die
|Z - Sandbox und/oder Produktion - durch das hbz (Transparenz)

- Muss in der IZ mit Hilfe einer empfohlenen Rollenvorlage eingerichtet werden
- |IZ stellt bei Bedarf API-Schlussel bereit
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Ubermittlung
sensibler IZ-Daten

Einfaches und niedrigschwelliges Verfahren zur Ubermittlung
sensibler Daten, wie bspw.

Ersteinrichtung von Zugangen fur den Support
Neue Kennworter nach einem Sandbox Refresh
Ubermittlung von (neuen) API-Schliisseln
Zertifikate

Die Formulardaten werden mit allgemein Ublichen, modernen
Verfahren verschlusselt an definierte Personen im hbz ubermittelt.
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Software

« Einfuhrung des Ticketsystems Zammad mit dem Start des Alma First-Level-
Supports im hbz

« Kontaktaufnahme 24/7
 Homogener, strukturierter Zugang via Browser

« System fragt bearbeitungsrelevante Informationen schon bei der
Kontaktaufnahme ab

* Vereinfachung der Arbeitsablaufe und Prozesse
« Effizientes Arbeiten durch Nutzung von Textbausteinen

« Mit Hilfe der Konsortiumssicht konnen Tickets fur alle diejenigen sichtbar
gemacht werden, die sich fur diesen Service registriert haben
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Software

« Kunde priorisiert die Anfrage

» Tickets werden intern
entsprechend dargestellt

AAAAAAAAA

rrrrr

2: normal
hhhhh
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Software

O O 231372 Verlangerung von Literatur ...  FH Dortmund
a 231363 Falsche Darstellung von Exe...  FH Dortmund
O 231350 Passwortanderung von hint...  FHB Aachen
O .. UBSiegen

e Blau = normale Prioritat
e Rot = hohe Prioritat
« Hellblau = niedrige Prioritat
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Software

Einige wenige Regeln

1. Ein Problem, ein Ticket!

2. Neues Anliegen, neues Ticket!
— Kein neues Thema im bestehenden Ticket

3. So viel Information (Anhange, Screenshots) wie
notig, so prazise wie moglich!
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Flyer

Alma First Level Support - Leitfaden

Welchen Etat muss
ich fiir ein Chemie-E-Book
auswahlen?

Lokale Ansprechperson
in meiner Bibliothek

Knowledge Center
https://knowledge.
exlibrisgroup.com/Alma

ExLibris
Kann ich externe
Wissensbereich Daten in Analytics
Alma (WAL) integrieren?
https://service-wiki.

Wann wird das
Feld Abonnement-Intervall
genutzt?

hbz-nrw.de/display/WAL

Warum kann
ich keine Gebtihren

Alma First Level Support koafigurierent
Meldung im Ticketsystem
https://support.hbz-nrw.de
I hbz
Der Alma

17.10.2024

trotz gesetzter Regel nicht

Unser Preislimit (LOO0€)
fur Erwerbungsbestellungen
wird nicht beachtet,
bitte prifen!

I hbz

oder

SYSTEM DOWN
(Software nicht verfiigbar)

COMPONENT DOWN
(Modulstérung )

Systemstatus priifen:
https://status.exlibrisgroup.com/
system_status

Das NRW-Konsortium liegt auf der
EMEA Instanz Alma EU04

Alma
Bibliothek

Meldung via Ticketsystem
Alma First Level Support
https://support.hbz-nrw.de

Biicher werden

automatisch verlangert.

0800/1818629

t Level Support (FLS) im hbz

- Thema: System Down oder
Component Down auswahlen
(SalesForce Case wird erstellt)

I2 hbz

Keine Reaktion vom Ticketsystem
innerhalb von zwei Stunden?
E-Mail: pq-24x7_hub@clarivate.com
cc: alma-kunden@hbz-nrw.de oder

ExLibris

Il hbz



2. Alma First-Level-Support im hbz: Workflow

Bearbeitung ausschl. Bibliothek
durch Ex Libris (24x7 hub) hbz Alma First Level Support

‘ ExLibris Support

hbz bearbeitet
die Anfrage

Bibliothek erstellt hbz bewertet hbz erstellt Ex Libris bearbeitet hbz spielt Information an Ticket wird
ein Ticket die Anfrage ein Ticket die Anfrage Bibliothek zuriick / Ex Libris geschlossen
bei Ex Libris stellt Fehlerbehebung in einem

Release bereit
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Workflow

First Level Support
e Erste Anlaufstelle Fehleranalyse Konfiguration mm

Zentrale
Anlaufstelle flr
Fragen und Technische und
Fehlermeldungen, funktionale Tests
ggf. Weiterleitung
an Ex Libris

Ex Libris Support Modul Down /
Support Development System Down

Analyse und Hilfestellung zur
Unterstltzung bei Beratung zu Datenauswertung
Workflow- und (system-) Uber Alma
Systemkonfiguration bibliothekarischen Analytics
Arbeitsablaufen (u. a. DBS)

Tiefergehende Fehleranalyse und ggf. Bearbeitung von
Bearbeitung weitergeleiteter Entwicklungsarbeiten, Modulstérungen und
Fehler Festlegung von Road Map und Release Systemausfallen durch den
zur Fehlerbehebung 24x7 Ex Libris Support

17.10.2024 Der Alma First Level Support (FLS) im hbz II II hbz



2. Alma First Level Support im hbz: Services

e Projektmanagement
Customer Care Meeting Weiterentwicklung

RegelmaRige Treffen zum FLS Sammeln neuer
zwischen den Bibliotheken aus Anforderungen zur
dem Konsortium und dem Weiterentwicklung von Alma
Support Team vom hbz (NERS)

RegelmaRige Treffen zu
fachspezifischen Themen fir die
Bibliotheken im Konsortium

‘ Kontakt zu Ex Libris Direkter Kontakt Themensitzungen

RegelmaRige Treffen zwischen Vermittlung von
dem hbz und dem Beratungsgesprachen mit Ex Libris
Support Team von Ex Libris (Consultancy Services)
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2. Alma First-Level-Support im hbz: Services

Plattform zur
gemeinsamen
Bereitstellung von
Informationen und
lessons learned

Hilfestellung zur Hinweise auf relevante Bereitstellung der
Datenauswertung uber Anderungen uber die Mailingliste alma-info fir
Alma Analytics Mailingliste und/oder die Alma-Bibliotheken im
(u. a. DBS) FEx Gruppen Konsortium
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3. Weitere Entwicklung des First-Level-Supports

« Workshops
— Der First-Level-Support bietet nach Bedarf Workshops an (z.B. Analytics)
— Ein Alma-Erfahrungsaustausch (05.11.2024) fur die Bibliotheken

 Bibliotheksthemen

— Die Bibliotheken kdnnen im Rahmen des Customer Care Meetings Themen
aullern (z. B. Konsortiumssicht)

 Weitere Planung
— Webkonferenz mit Ex Libris zu SAML-Zertifikaten
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4. Zeit fur lhre Fragen

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit

Kontakt:

ute.ristau@hbz-nrw.de
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