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 ¿Qué hemos hecho en 2016?
⎻ Nuevo centro en Australia
⎻ Más bibliotecarios e ingenieros de soporte
⎻ Nuevo Sistema de tickets
⎻ Nuevo portal para usuarios
⎻ Nueva base de datos de conocimiento para atención a clientes

Atención a clientes
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 Personal
⎻ Formación permanente a nivel técnico y habilidades sociales
⎻ Cultura de Alto Rendimiento: Evaluación trimestral

 Procesos
⎻ Revisión de procedimientos internos y mejores practicas
⎻ Preparando certificación TSIA (Technology Services Industry

Association)

 Herramienta
⎻ Inversión en herramientas útiles para nuestro personal y nuestras

bibliotecas

Resultados:
⎻ 60% de los tickets cerrados en menos de 7 días
⎻ Nivel de satisfacción de nuestros clientes 4.6 sobre 5

Nuestro enfoque



Your Partner for Library SuccessCONFIDENTIAL

1º Trimestre
2017

2º Trimestre
2017

3º Trimestre
2017

Hoja de ruta de Atención a Clientes

1. Navegación de Supportal
mejorada

2. Revisión de la procedimientos
3. Formación del personal

1. Actualización de la versión de 
Supportal

2. Foros de usuarios en Supportal
3. Incio del proceso de certificación

TSIA 

1. Más información en tickets
2. Consolodación de revision de 

los procedimientos
3. Crecimiento de la Base de datos

de conocimiento
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 ¿Qué contiene Supportal?
Base de datos de conocimiento
Gestión de tickets
Avisos
Gestión de contactos
Notas sobre las versiones
Documentación sobre Servicios y 
formación
Grabaciones de Webinars

Supportal – https://support.iii.com 

• ¿Qué contiene CSDirect?
– Documentación

• Millennium IGR
• Sierra WebHelp
• Encore

– InnoU
– Descargas
– Problemas conocidos (Known 

Issues)
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Supportal – https://support.iii.com 

• Soluciones en la base de datos de 
conocimiento

– En continuo desarrollo basado en las consultas que las 
bibliotecas nos hacen. 

– El repositorio incluye soluciones a preguntas frecuentes
y consultas tipo “¿cómo se hace?”  

– Las soluciones está organizadas en Colecciones para 
mostrar solo la información pertinente. 

– Acceso a la información sin necesidad de tener que 
abrir un ticket  

• Aprox ,28% de los tickets son de este tipo

Actualmente hay 1776 soluciones sobre 
Sierra, Millennium y Encore disponibles 
para ser consultadas
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Crecimiento diario de la base de datos de conocimiento
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Series1 67 106 192 317 682

Soluciones creadas para Sierra, Millennium y Encore desde comienzo de 2017
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Consultas y vistas en Supportal de 1 enero a 31 abril de 2017

 Necesitamos vuestra
ayuda para saber si la 
solución ha resultado útil
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 Lanzado el 28 de Enero de 2016

 Actualización Febrero 2016:
⎻ Filtros para limitar los tickets abiertos y cerrados: por defecto 60 días

Mejoras realizadas en Supportal (What’s New)
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 Actualización Mayo 2016:
⎻ Se permite a los Administradores cambiar la persona de contacto 
⎻ Borrar los contactos inactivos
⎻ Ampliación del espacio para comentarios en el ticket
⎻ Posibilidad de añadir más receptores de las notificaciones

Mejoras realizadas en Supportal (What’s New)
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Mejoras realizadas en Supportal (What’s New)

 Actualización Noviembre 2016:
⎻ Credenciales de Supportal integradas con CSDirect
⎻ Roles adicionales para Supportal:

 Administrador: ver, crear y modificar todos los ticket, gestionar todos los usuario y buscar en la knowledgebase.
 Regular: gestionar sus tickets y su usuario y buscar en la knowledgebase.
 Limitado: no permite gestión de tickets ni usuarios. Sólo buscar en la knowledgebase.
 Administrador de tickets: ver, crear y modificar todos los ticket, gestionar su usuario y buscar en la knowledgebase.
 Regular Plus: ver todos los tickets pero sólo modificar y crear los suyos, gestionar su usuario y buscar en la 

knowledgebase.
 Limitado Tickets: ver todos los tickets pero no crear o modificarlo, gestional su información de contacto y buscar en la 

knowledgebase.
 Sólo Knowledgebase: no permite gestión de tickets ni usuarios. Sólo buscar en la knowledgebase. (no tendrá acceso a los

foros)
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 Los avisos podrán incluir imágenes y enlaces a otros recursos
 Mejoras en la navegación: más paneles y accesos directos
 Las soluciones se abrirán como pestañas en el navegador
 Exportación de tickets a csv
 Subscrición a foros (listas de distribución) para recibir novedades y 

alertas de soporte

Futuras actualizaciones de Supportal
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 Dos preguntas:
⎻ Satisfacción en la resolución del ticket
⎻ Satisfacción con la persona que trabajó en el ticket

Valoración de satisfacción del Help Desk
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 Tus valoraciones son importantes (5 muy satisfecho – 1 nada satisfecho)

⎻ Se revisan semanalmente (Cifras del 23 de mayo)

 últimos 30 días: 4.63 (403 respuestas)
 Todo 2017: 4.59 (2279 respuestas)

⎻ Los tickets con valoraciones bajas se revisan por los responsables del departamento para buscar posibles
alternativas que mejoren la satisfacción

⎻ Los tickets con valoraciones altas nos permiten ”premiar” a nuestro equipo

Valoración de satisfacción del Help Desk
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 Actualizar versiones es importante
⎻ Nuevas funcionalidades
⎻ Mejora el tiempo de respuesta del ticket

Novedades técnicas – Versiones instaladas
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 AWS – Amazon Web Services
⎻ Infrastructura de Amazon (mayor nivel de seguridad y escalabilidad)
⎻ ubicado la Unión Europea: Irlanda o Alemania
⎻ Innovative coordina la migración con la biblioteca:

 Se busca fecha y hora preferida para el proceso
 Innovative notifica la nueva dirección IP del servidor para que la bibliteca informe a sus proveedores
 La Biblioteca proporciona las direcciones IP del personal de la biblioteca y de los proveedores que necesitan acceder al 

servidor

 Actualización de la versión de sistema operativo (combinado con la migración a 
AWS)

 Nuevo sistema de monitorización: AppDynamics

Novedades para los clientes alojados (Hosted)
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 35 “clientes” en España, dando servicio a más de 60 instituciones: 

⎻ 24 Millennium
⎻ 11 Sierra 

Estadísticas de Soporte 2016
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Tickets abiertos vs cerrados por instituciones españolas 2016
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Estado de tickets abiertos por instituciones españolas (23-mayo-2017)
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Tickets abiertos 2016 vs 2017
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 Los desafios: Las bibliotecas están sufriendo un cambio drástico debido a recortes presupuestarios, 
reducción y cambio de personal, cambios físicos de la biblioteca y nuevas dinámicas de los usuarios y 
de cómo interactuan con la biblioteca. 

 Las soluciones:   Las bibliotecas necesitan que Innovative proporcione una serie de servicios que les 
ayuden a manejar sus necesidades. Estos son algunos de esos servicios:

Servicios Profesionales

• Imprementación del Software
• Servicios de datos
• Consultoría sobre buenas prácticas
• Servicios de gestión
• Personalización del Software 
• Marketing de la biblioteca
• Desarrolo personalizado del Software

• Consultoría sobre API 
• Monitorización de la red
• Actualizaciones del Software
• Monitorización del rendimiento de las 

aplicaciones
• Asesoramiento y planificación de consorcios
• Constultoría sobre estrategia y planificación de la 

Biblioteca
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Servicios técnicos integrales

• Consultoría API

• Integración con otros productos y 
servicios de terceros a través de REST APIs

– Systemas de información para estudiantes
– Systemas externos de adquisiciones y 

contabilidad
– Sistemas de gestión de recursos electrónicos
– Plataformas de descubrimiento
– Courseware
– Almacenamiento y recuperación
– Gestión de recursos digitales
– Otros

• Desarrollo con distintos
lenguages y plataformas
– PHP (incluyendo Codelgniter, ZEND, 

CakePHP)
– Java (incluyendo Android SDK)
– Objective-C
– HTML5 (incluyendo CSS y Javascript)
– Python (incluyendo Django 

Framework)
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Dónde y cuándo quieras:
 Formación in situ y online
 Workshops
 Formación sobre las aplicaciones
 Formación sobre gestión de la biblioteca
 Servicios personalizados
 Quick Start Guides

Servicios de formación
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Para subscribirse a las 
novedades de Innovative:

https://info.iii.com/subscribe-email-updates

Webinars
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