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• Informe	sobre	los	compromisos	de	Innovative en	2016	
• Planes	de	la	compañía	para	el	2017
• Foro abierto a	preguntas

Agenda
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Garantizar	el	éxito	de	la	biblioteca
§ Resolución de	tickets	
§ ”Account	Plans”- Planes	de	cuentas

del	cliente
§ Mejoras en el	soporte al		cliente

Nuevos	productos	y	servicios.
§ Lanzamientos de	productos
§ Mejora de	la	calidad
§ Nueva	dirección de	tecnología

Mejorar	la	comunicación	de	la	empresa
§ Actualizaciones de	productos
§ Sesiones de	formación remotas
§ “Beta	testing”	de	nuevos	productos
§ Webinars	(technology	trends,	industry	trends)

INNOVATIVE COMMITMENT2016 Compromisos de Innovative
Atención al	cliente Plan	para	el	éxito
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Enterprise Software Class Management Team
Nuevo equipo de liderazgo con experiencia internacional en múltiples indústrias, que aporta una nueva visión
del sector de las bibliotecas.

Jim	Tallman
CEO

Hilary	Newman
SVP,	Library	Success

Leif	Pedersen
EVP,	Product

Hal	Brandom
VP,	Human	Resources

Marina	Keating
SVP,	Customer	
Experience

Don	Schad
CFO

Bert	Winemiller
EVP,	Strategy

Chris	Fields
CTO

Bill	Schickling
EVP,	Business	Development

Kory	Knell
VP,	Operations

Bill	Gadala
VP,	FP&A

Roger	Leitner
COO

Aaron	Terrell
VP,	Engineering	and	R&D

Shaheen	Javadizadeh
EVP,	Global	Sales
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Nuestros logros en 2016 
Inversiones para nuestros clientes

Más personal	dedicado
a	servir a	las	bibliotecas

y	“Account	Plans”	
(600+)

Inversión de	1$	en la	
implementación de	un	

sistema de		monitoreo	del	
rendimiento	de	aplicaciones

(AppDynamics)

Inversión de	$	1M	en
herramientas de	soporte
(NetSuite,	CSS,	Supportal,	

Knowledgebase)

“Account	Plan”	para	las	
bibliotecas

Monitoreo proactivo y	
remediación

Mejora	del	soporte	al	
cliente

Centros de	Competencia
(Customer	Competency	Centers)

Soporte,	desarrollo	de	
productos,	ventas,	

operaciones	
(9	oficinas)

Atención al	cliente
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Nuestros logros en 2016 
Inversiones para nuestros clientes

Hemos conseguido la	
certificación ISO	27001	

en 2016	

Paquete Base,	Éxito y		
Premium

(Core,	Success,	
Premium	Bundles)

Integrated	
Library	System

Resource	
Sharing

Meta	Data
Management

Knowledge	
Base

Patron	Apps

Digital	Asset
Management

Business
Analytics Linked	Data

Paquetes de	precios
(Bundled	Pricing)

Formación de	empleados
que	apoyan a	los clientes

Mejoras en la	
gestión de	la	
seguridad

Conratos estándar
para	el	proceso de	

renovación

Estandarización	(con	ciertas	
limitaciones)	de	contratos	de	

productos	y servicios	
para	simplificar	las	renovaciones	

Resolución	de	una	
acumulación	de	tickets	de	

soporte	(8,329)

Atención al	cliente
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Nuestros logros en 2016 
Inversiones para nuestros clientes

Lanzamiento
trimestral	de	
versiones

Nuevos servicios
profesionales

Evolución a	
plataformas de	nueva

generación

51	lanzamientos de	
versiones de	productos,	
gracias	a	las	“Release	
trains”	·
• 646 Sierra	,	500+	Millennium,	
396	Polaris,	222	Virtua	Systems

• Nuevo	centro de	desarrollo de	
software

• Lanzamiento	del “Plan	de	
tecnología	para	bibliotecas	del	
futuro”

• Lanzamiento	de	3	productos	
”en	la	nube”	(Cloud	Based)
Linked Data,	Apps,	Knowledge
Base)

Lanzamiento de	Amazon	Web	
Services	(AWS)	para	dar soporte	a	
los	clientes	hosting	en	todo	el	

mundo.	Migración de	10	centros
de	datos

• Implementation
• Best	Practices	
• Training
• Change	Management
• Knowledge	Transfer
• Hosting	Services
• Managed	Services
• Software	Customization	
• Software	Development	

• Change	Order	Management
• Network	Monitoring	
• Applications	Monitoring	
• Customized	Customer	Support
• Library	Ops		Benchmarking
• Library	Marketing	Support
• Consortia	Planning	&	Support
• Library	Strategy	&	Planning	
• ILS	Health	Check

Bibliotecarios,	
Expertos en tecnología

Plan	para	el	éxito
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Nuestros logros en 2016
Comunicación y colaboración con las bibliotecas

Reuniones,	seminarios,	Webcasts,	Notas de	prensa
• 600	planes	de	cuentas (“Account	Plans”)	para	establecer mejores

planes	de	trabajo con	las	bibliotecas
• Visitas de	ejecutivos de	Innovative		a	las	bibliotecas
• Apoyo	en	las	reuniones	de	grupo	de	usuarios	

en	todo	el	mundo	(GEUIN,	IUG,	EIUG,	AIUG,	….)
• Lanzamiento	de	“Call Center”	para	relaciones	con	clientes	
• 30	seminarios online	en 2016	para	informar

sobre temas como :
• Mobile	Public	Services	,	Linked	Data,	Polaris	Web,	

Mobile	Worklists,	Resource	Sharing	Network,	
MyLibrary!,	Vital,	Cloud	Services	(Hosting),	Supportal,	
Knowledge	Base,	Quarterly	Product	Roadmap

• 43	esponsorizaciones de	conferenciass,	asociaciones de	
bibliotecarios y		reuniones de	usuarios
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2015 2016 2017

Total	Webinars 0 9 7

Webinar	Registrations 0 1842 3084

Webinar	Attendees/Views 0 1888 2792

Estadísticas de WEBINARS (seminarios remotos)
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Principales logros
• Mejora	de	soporte	al	cliente
• Líderes en la	industria en inversiones	en	nuevos	centros	

de	apoyo,	tecnologías	e	infraestructura
• Mejoras	en	la	gestión	de	relaciones	con	los	clientes	
• Comunicación proactiva
• Nuevos productos y	servicios
• Nuevos	clientes	en	las	bibliotecas	públicas	y	académicas

Sólo es el	principio	…. mucho	más	cambio	en	2017
CUSTOMER	QUOTE
“Not	to	overstate	the	obvious,	but...we	were	very	encouraged	to	receive	III's	letter	this	week	
to	"Millennium	Customers"	reaffirming	their	strong	commitment	to	libraries	like	us	running	
Millennium!....we're	bolstered	that	this	seems	to	mean	a	renewed	invitation	to	work	with	
them	on	the	most	workable	upgrade	or	migration	options.”

Resumen de nuestros logros juntos en 
2016

Avg closure	for	
Jan-Mar	2015	

was	8159	tickets	
per	month

Incremento de	la	satisfacción
del	cliente

Reducción en el	número de	
incidencias abiertas
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Planes de la compañía
para el  2017 

Invertir en nuestra colaboración con las bibliotecas
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2017 Modelo de éxito en las relaciones con las 
bibliotecas

Éxito de la biblioteca

Factores Clave de éxito
§ Comprender la visión y planes estratégicos de la biblioteca
§ Entender el presupuesto de la biblioteca
§ Innovative ofrece excelentes productos y soporte
§ Participación en consejos asesores (Advisory Boards)
§ Participacion en el “Release Train” de productos
§ Comunicación

§ Library Vision & Business Plans
§ Library / III Roadmap For Products & Services
§ Relationship / Communication Plan

Plan	de	entrega	de	
productos	y	servicios

“Account
plans”

Inversión	de	Innovative en	la	
indústria bibliotecaria		

§ Innovative Investment Plan 
§ Relationship Dashboard / Executive Follow-up
§ Customer Satisfaction Survey

§ Product Release Train / Library On Boarding Plan
§ Customer Support Call Center / Support Plan
§ Projects Delivery Management Plan (SOWs)
§ Delivery Dashboard 

§ Library Business Blueprint
§ Innovative Investment Plan
§ Customer Advisory Boards
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Planes de productos en 2017
Invertir	en	los	productos	actuales
§ Lanzamientos	de	versiones	trimestrales	
§ Los	clientes	conducen	las		mejoras	del	producto	

usando	el	nuevo	proceso	(Idea	Lab)
§ Soporte a	sistemas abiertos usando API’s
§ Soporte para	aplicaciones web	
§ Productos	móviles	para	el	personal	y	los	usuarios	

de	la	biblioteca	
§ Linked	Data	y	Knowledge	Base
§ Compartir	recursos	para	consorcios	de	bibliotecas

Mobile	Worklists

Polaris	Leap

Vital
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2017 Servicios profesionales y planes de soporte al 
cliente
Servicios	y	estrategia	de	apoyo
§ Centros de	competencias - “Customer	Competency	

Centers”	
§ Implementación de	proyectos de	alta calidad
§ Transferencia de	conocimientos y	formación
§ Amazon	Web	Services	(AWS)	Hosting
§ "Managed	Services”
§ Oferta de	servicios consorciados al	completo
§ Consolidación de	herramientas de	Auto-Soporte
§ Automatización de	la	instalación,	monitorización e	

implementación
§ Consultorías estratégicas de	valor	añadido…

(planning,	operations	benchmark,	health	check,	
consortia	planning,	resource	rharing,	process	
training

§ Servicios de	desarrollos customizados

• Software	Implementation	Services
• Best	Practices	Consulting
• Systems	and	Process	Training
• Change	Management
• Knowledge	Transfer
• Hosting	Services
• Managed	Services
• Software	Customization	Services
• Software	Development	Services

• Change	Order	Management
• Network	Monitoring	Services
• Applications	Performance	Monitoring	
• Best	in	Class	Customer	Support
• Library	Operations	Benchmarking
• Library	Marketing	Support
• Consortia	Planning	and	Support
• Library	Strategy	&	Planning	Consulting
• ILS	Health	Check
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Planes de inversiones en 2017

Product	Enhancements Infrastructure	Investment
• Amazon	Web	Services
• AppDynamics	Perf	Monitoring
• Network	Operations
• Infrastructure	Upgrades
• New	Support	Centers	(CCC)

2016	
Establecer la	base	
para	mejorar

2017			
Inversión en
crecimiento
$	25	M

• Open	Library	Platform	
• Linked	Data,	Mobile,	KB
• Next	Gen	Cataloging
• Next	Gen	Discovery
• ILS	/	Publisher	Integration
• BI/	Data	Analytics
• Public	Lite	Solution
• I18N	Globalization

Next	Gen	Products Enterprise	
Class	Solutions	Company

2018
• Next	Gen	Solutions
• Industry	Blueprint
• Platform	For	Growth
• Accelerate	Core	Market

Expansion	Capabilities

Value	Added	Services

• Global	Enterprise	Class	Hosting
• IS0	27001	Certified
• Full	Managed	Hosting	Services,

DRP,	Capacity	Planning
• Custom	Services

Customer	Support	Remediation	
• Support	Ticket	Backlog	Burndown
• Professional	Services	Delivery
• Support	Services	Best	Practices
• Agile	Development	+	Release	Trains
• Price	Bundling		/	Contract	/	Renewal

Customer	Partnership

• Amazon	Web	Services	(AWS)
• Customer	Development
• Managed	Services
• Consulting,	Training,	Implementation
• Network	Operations	Center	(NOC)
• Value	Added	Professional	Services
• Information	Security	ISO27001
• Custom	Development	Services

• Account	Plans	&	Roadmaps
• Customer	Advisory	Boards	
• Customer	Competency	Centers	(CCC)
• Installation	&	Automation	Support
• Customer	Knowledge	Base	(self	support)
• Support	Staff	Training	&	Certification
• Beta	Partners
• Multi-Channel	Support	Tools

• Service	Certified
• Security	Compliance	Program
• Customer	Competency		Centers	(CCC)
• Professional	Services	New	Offerings

Full	Services	Expansion Customer	ExperienceProduct	Evolution

52	Product	Releases
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El software de nueva generación (Next Gen)
Servicios a	bibliotecas

Books

Audio/Visual

Databases

Serials

Research

Self	Published

Social

Acquisitions	 Search	&
Discovery

Reports	&	
Statistics

Collections
Management

Resource
Sharing

Serials

Digital	Asset	
Management	/	
Repository

Cataloging	/	
Authority	
Control

Program
Management

Circulation
Public	Services	

Materials
Handling

Print	
Management

Ecommerce

Enriched	
Content

Mobile	
Applications

Patron	Services	
(Self	Service	
/Tracking)

Policy	&	
Parameter

Management

Interlibrary	
Loan

LinkedData

Innovative	Solutions	Today

Courier
Services

Storage	
Management

Staff	
Management

Community	
Integration

Readers	
Advisory Social	Media

CRM	
Marketing

Location	
Services

Course	&	
Reading	List	
Management

Archives	and	
Preservation

Next	Gen	Additional	Solutions

Fund	Raising

Room	&	
Facilities	

Management
Event	

Management
Maker	Space	
Management

Financial	
Management

Analytics
Management

Course	Reserves

Systems	Admin
(Users,	PW,	

authorizations)

Vendor	
Management

Electronic	
Resource	Mang.

Knowledge	Base Bib	Utility	
Mangement

AV	
Management

IT	
Management

Special	
Services

Professional	Services

Partner	
Services
Content	
Delivery	
Services

Professional
Services

Professional		Services

• Software	Implementation	Services
• Best	Practices	Consulting
• Systems	and	Process	Training
• Change	Management
• Knowledge	Transfer
• Hosting	Services
• Managed	Services
• Software	Customization	Services
• Software	Development	Services

• Change	Order	Management
• Network	Monitoring	Services
• Applications	Performance	Monitoring	

Services
• Best	in	Class	Customer	Support
• Library	Operations	Benchmarking
• Library	Marketing	Support
• Consortia	Planning	and	Support
• Library	Strategy	&	Planning	Consulting
• ILS	Health	Check
•

Partner	Services

• Room	Reservations
• Enriched	Content	(Syndetics,	

ChiliFresh,	Content	Café)
• Linked	Data
• Messaging	(Iteva)
• eCommerce
• RFID
• Systems	Monitoring	(App	Dynamics)
• Hosting	(AWS)
• Publishers	Content

Open	API’s

Hoy

El	futuro

Contenido
Electrónico
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El	proceso
• Llevando a	cabo entrevistas

con	personal	de	las	bibliotecas
• Llevando a	cabo entrevistas

con	los usuarios de	las		bibliotecas
• Documentar cómo trabajará la	

biblioteca en el	futuro
• Documentar todos los procesos de	las	

biblioteca
Requerimientos
• Requisitos de	bibliotecas académicas y	

públicas
• Atender requerimientos para	consorcios
• Abordar los requisitos internacionales (I18N)

El proceso requiere de vuestra participación
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Ejemplo - Next Generation Analytics
• Disponible en la	actualidad
• El	producto proporciona las	

bibliotecas
– La	capacidad de	analizar sus operaciones
– La	capacidad de	comparar tu biblioteca

con	bibliotecas similares (Benchmarking)
– El	contenido que	los usuarios de	la	

biblioteca se	descargan y	su uso

• Permite a	los editores entender de	
forma	más eficaz el	uso del	
contenido de	la	biblioteca

• Lanzamiento programado en 2018
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Compartir, mejorar, comprender, crear, innovar

• Centros de	Competencia - ”Customer	Competency	
Centers”	

• Industria líder en soluciones (“Business	Blueprint”)
• Mejores	prácticas	para	ofrecer	mejores	soluciones
• Liderazgo para	la	biblioteca del	futuro

Nuestro futuro juntos
BEST	

PRACTICES

BUSINESS	
BLUEPRINT

THOUGHT	
LEADERSHIP

CUSTOMER	
COMPETENCY	

CENTERS

innovative 

A	nivel	mundial	existen	10	grupo	de	usuarios	
internacionales	y	25	norteamericano	(regional	
y	bibliotecas	especiales)
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The Library is 

OPEN

CONFIDENTIAL Your Partner for Library Success

Gracias por su atención

¿Preguntas?


