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1.Presentacio

L'evolucié de la tecnologia ofereix a la societat noves possibilitats de treballar, comunicar-se i
adrecar-se a les organitzacions. Aquest canvi social i tecnologic ha provocat un impacte important
en els serveis presencials tradicionals de les biblioteques. Per una banda, els usuaris presencials
han guanyat qualitat de servei perqué disposen d’informacioé a la web i poden fer-hi tramits amb
antelacié; de manera que quan visiten la biblioteca ja saben que obtindran un servei concret. Per
altra banda, la majoria de les persones utilitzen els sistemes electronics tant en I'entorn personal
com en el laboral. Els usuaris han adquirit I’habit d’obtenir resultats rapids, immediats i exactes,
prescindint dels tradicionals desplagaments a les biblioteques, si no és per un motiu justificat.

Des de fa uns anys que, la Library of Congress i 'OCLC van posar en marxa el programa
QuestionPoint, que facilita una gestio de preguntes de referencia més dinamica, més rapida, i més
segura, i permet crear a la vegada una base de dades de coneixement.

A Catalunya el Consorci de Biblioteques Universitaries de Catalunya (CBUC), del qual en forma
part la Biblioteca de Catalunya, ha llicenciat aquest programa amb l'objectiu d’oferir a les
institucions consorciades una plataforma que els serveixi per dissenyar un servei d’informacio
virtual col-laboratiu.

Aquest programari ofereix dues funcionalitats:

e la gestio de preguntes i respostes
* elxat

La Biblioteca de Catalunya implementa només la gestid de preguntes i respostes.

Per tal d’establir una politica comuna de treball dins de I'equip de la Biblioteca -sense perjudici
dels acords comuns signats amb el CBUC- s’escriuen aquestes pautes de funcionament.
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Normes basiques

e Garantir la qualitat de la resposta donant respostes acurades i documentades
e Garantir el compliment del termini de lliurament:
0 BC: donar resposta a totes les qliestions rebudes en el termini establert
(tres dies habils d’acord amb la Carta de serveis de la BC; i avisar als
usuaris per qlestions més laborioses, informant del dia en qué obtindran
la resposta)
0 CBUC: Complir els acords de terminis de resposta (72 hores)
0 Global Reference Network (entre 8 hores i 30 dies)
e Fer Us de la cortesia i del respecte
e Assegurar el compliment de la legalitat respecte als drets de propietat intel-lectual i
d’altres drets relacionats amb la proteccié de dades, intimitat, accés a la informacid,
llibertat d’expressid i llibertat intel-lectual
e Donar respostes objectives sense fer valoracions de la qiiestié

Complir amb el Codi deontologic professional
El servei d’informacid virtual de la BC no elabora respostes que impliquin:

e Elaborar bibliografies extenses de qualsevol tema

¢ Donar respostes que no siguin bibliografiques relacionades amb temes de salut, legals o
tematiques particulars.

* Elaborar treballs escolars o universitaris

e Ferrecerca de genealogia, heraldica o historia de la familia

e Fer la seleccié de materials del fons per a projectes d’exposicions, documentals o altres
productes culturals.

El reglament per als usuaris del servei esta disponible a www.bnc.cat
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2. Implementacio de QuestionPoint

En la implementacio del programa a la BC hi intervenen: 'administrador, els gestors de referéncia
i 'equip de bibliotecaris. Cal matisar quines son les funcions de cadascu per asegurar I'exit de la
implementacio i del bon funcionament. A nivell de CBUC hi ha I'administrador del CBUC i la resta
de cooperants consorciats. A la BC la gestid diaria del programa correspon al Servei d’Accés i
Obtencié de Documents.

L’administrador

La BC disposa d’un permis d’Administrador assignat a una persona de I’Area de Tecnologia de la
Informacié. L'administrador participa en la implementacid inicial del programa: creacidé de
comptes de bibliotecaris, parametres, missatges electronics, plantilles etc... Un cop implementat
el programa el seu paper es centra en resoldre problemes técnics i fer de portaveu de la institucié
pels problemes que s’hagin de notificar al CBUC. L'administrador té permisos oberts per: eliminar
preguntes, canviar perfil, obtenir estadistiques, etc... pot resoldre un problema en qualsevol
moment o fer accions més massives.

L’Administrador pot actuar en cas d’accions inapropiades dutes a terme per usuaris, convidant a
I’'usuari a desistir de I’actuacio. Pot crear un script de resposta, per exemple:

“La Biblioteca de Catalunya dona resposta a preguntes relacionades amb les seves
col-leccions, serveis i projectes. La pregunta que vosté formula no entra dins les pautes de
servei de la BC. Per tant, el seu missatge ha estat eliminat i no en rebra cap resposta”.

El programa QP no permet bloquejar adreces de correu d’usuaris, per tant s’"han de recorrer a
I’eliminacié de les preguntes un cop han arribat. Es aconsellable imprimir-es per si calgués
prendre alguna accié més contra aquest tipus d’usuaris, ja que I’eliminacié de les preguntes a
QP és de caracter permanent.

Cap del Servei d’Accés i Obtencio de Documents

La cap de servei supervisa la implementacid, estableix pautes de funcionament i revisa el
compliment o actualitzacié dels protocols de funcionament. Revisa els resultats estadistics,
incidencies, i el grau de compliment de la Carta de serveis i les pautes d’informacié bibliografica.
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Responsable de referéncia i Comunicacio

La responsable de referencia revisa periodicament les preguntes de I'equip de bibliotecaris per
garantir la qualitat de les respostes i el coneixement del instruments de referencia de la BCi de les
col-leccions, aixi com d’altres elements d’informacié que puguin existir. Pot classificar les
preguntes i arxivar-les a la base de dades local o global.

Es preveu per a casos puntuals que ambdues puguin assignar preguntes als bibliotecaris o experts,
proposar scripts institucionals, proposar millores de funcionament o fer la labor de classificar o
arxivar preguntes, per garantir el funcionament constant del servei sense que afectin les
abséncies. Contactaran amb I'administrador per notificar qualsevol qliestié que requereixi la seva
intervencid.

Bibliotecaris

Els bibliotecaris tenen un codi d’identificacio i contrasenya que els permet accedir al programa
per veure les noves preguntes i assignar-se-les a través de la icona “reclamar”. Els bibliotecaris
poden gestionar la pregunta, remetre-la a un col-lega o expert, donar-hi el curs de resposta, fer-
ne el seguiment i tancar-la.

Es important la implicacié i treball en conjunt de tot I'equip implicat per millorar tot el que sigui
possible i entendre bé el funcionament i prestacions del programa.

Experts o col-laboradors

Els experts de la BC poden ser requerits per completar o resoldre una pregunta. En aquest cas
rebran un correu electronic amb la qliestié concreta per a respondre. La resposta es carregara al
programa de gestié de preguntes i sera tramesa finalment a I'usuari.

En el cas dels col-laboradors del CBUC, caldra escollir la Biblioteca en concret a la qual es deriva
definitivament la pregunta o bé demanar-li un aclariment per respondre a I'usuari des de la BC.
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Eines i recursos per I’equip de QuestionPoint

QuestionPoint ofereix diverses eines per estar al corrent de canvis i qliestions relacionades amb el
programa: http://www.questionpoint.org. Tant la pagina principal del programa com a la pagina

inicial, un cop posat l'usuari i la contrasenya hi ha informacié molt diversa: tutorials, demos en
power point, el bloc i llistes de discussid, tant per formar-se com per estar alerta de les novetats.

Els problemes tecnics cal primer reportar-los als Administradors, o bé de la BC o bé del CBUC,
abans de reportar-los a la llista global.

Accés als serveis d’informacio virtuals

La BC disposa d’un formulari web a través del qual I'usuari contacta amb el servei Pregunteu:
http://www.bnc.cat/serveis/form infobib.php

En el formulari on I'usuari descriu la seva pregunta i I'envia al programari QP. L'usuari rep un
missatge conforme el formulari s’ha enviat correctament i en rebra la resposta en 3 dies.

L'equip del Servei d’Accés i Obtencié de Documents rebra la pregunta i en gestionara la resposta.
El servei Pregunteu té els enllagos corresponents a la politica del servei i permet la navegacid
prévia a la base de dades de QP abans d’omplir el formulari de la pregunta.

El formulari conté dades personals de I'usuari, el seu nivell d’estudis, la descripcié de la consulta,
el motiu i les fonts consultades. Aixi com els camps relatius a les autoritzacions tant per enviar la
pregunta a una altra biblioteca i per arxivar la pregunta a la base de dades de QP. S’avisa que
s’eliminen les dades personals de "'usuari.

Els usuaris han d’omplir tots els camps requerits i se’ls pot demanar aclariments quan sén
necessaris per la resposta. Hi ha camps que sdn obligatoris i si no s’'omplen no s’envia la
pregunta.
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3. Bones practiques del servei d’informacio i referéncia

1. El programari QuestionPoint

Aquest programa ha estat llicenciat pel CBUC i s’ha subscrit una base de dades local comuna per a
tots els membres consorciats. Per tant, totes les preguntes adrecades a la BC queden arxivades a
la base local del CBUC. Només algunes -han de complir uns requisits - podrien ser arxivades a la
base global.

Els permisos per crear comptes de bibliotecari sén de I'administrador de cada institucié. El
bibliotecari pot adjudicar-se les preguntes sense haver de seguir el sistema d’assignacio per part
de I'administrador o cap de referéncia que preveu el programa a través de “reclamar”. El
programa és prou obert perqué cada institucio s’hi adapti segons la seva organitzacié.

¢ Comptes d’usuaris-investigadors

Cada usuari que utilitza aquest servei rep automaticament una contrasenya per accedir a les seves
preguntes i a les bases de dades.

¢ Rellotge

El programa disposa d’un time-out per rendibilitzar-ne I'Us. En general es pot parametritzar
escollint d’entre trenta minuts i dues hores el temps de cada sessid. Existeix la icona “reinicia el
rellotge” per renovar el temps de la sessid. S’aconsella utilitzar els temps amb responsabilitat per
afavorir que altres bibliotecaris i administradors puguin connectar-se.
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* Funcionament de les preguntes

Activa Es troben en estat actiu les preguntes del tipus segiient:
- Lestrameses pels usuaris a través del formulari
- Les que s’afegeixin manualment (sempre cal omplir el correu-e de I'usuari)
- Les noves respostes de l'usuari a la pregunta
- Les remeses des d’una altra biblioteca
- Lesremeses per un altre col-lega
- Les procedents de la Global Reference Network
- Lesremeses pel bibliotecari a un altre col-lega que no té sistema QP
Nova Aquesta llista conté preguntes i respostes i peticions d’aclariments. Conté un subconjunt de
les quiestions a la llista de: Activa
Remesa Llista de preguntes remeses pel bibliotecari o remeses al bibliotecari:
- Remesa a un col-laborador
- Dirigida a la Global Reference Network
- Remesa per un col-lega o expert que no disposa de QP
- Compartida amb un grup cooperatiu
Tancada Llista de preguntes que o bé el bibliotecari o el mateix usuari han tancat o bé perqué es donen
per finalitzades o perqué es cancel-len
Historial Aquest enllag permet cercar preguntes antigues. Les preguntes de més de 90 dies d’inactivitat
del servei | es passen a |'historial del servei cada setmana. Només es pot veure la pregunta completa quan
s’és el propietari o la institucio originaria de la pregunta. La visualitzacio de les preguntes no
compta com a activitat, per tant no es generen canvis d’estat.
Els usuaris ja no poden veure les seves preguntes quan aquestes han passat de 90 dies.
L'administrador o gestor de la institucid pot decidir si les elimina o les arxiva a la base local o
global.
Per recuperar les preguntes es fa a partir de:
- Numero ldentificador de la pregunta
- Bibliotecari assignat
- Estat de la qliestid
- Tipus de remissio
- Datad’entrada
Afegeix Es possible afegir preguntes a la base quan es formalitzen de forma presencial o per altres
una mitjans. Si aquesta consulta interessa pot ser afegida a la KB. S’han de completar els camps
consulta que demana el formulari: estat de la consulta, pregunta, resposta, adrega electronica de

I"'usuari, nom de 'usuari, i codis descriptius sobre la consulta. Fent “afegeix” es passa la
pregunta i fent “reinicia” torna a quedar el formulari en blanc.

(1]
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2. Qualitat del servei

Els bibliotecaris de referéncia han de respondre les preguntes utilitzant totes les estrategies de
recerca conegudes en I'entorn professional. Quan una pregunta requereixi cerques més
exhaustives s’ha de buscar I'assisténcia adequada i s’ha de calcular el temps que ocupara la cerca
per valorar fins a quin punt es pot satisfer.

El temps de resposta de les preguntes estandard és al voltant d’'una hora. Hi ha preguntes sobre
serveis i gestions que es poden respondre amb un maxim de 15 minuts, i preguntes sobre fons o
documents que solen ser més lentes perqué intervenen altres col-legues i perque sovint s’han de
demanar els documents als magatzems.

La qualitat de la resposta

e Referenciar almenys un recurs bibliografic o documental existent (si és apropiat)

e Orientar en la millor estratégia de cerca (materia, paraula clau, autor...)

* Informar de la localitzacio de la informacio en recursos externs citant la forma d’accés
(URL o adreces de contacte en casos que no tinguin tota la informacio a la web)

e Afegir una descripcio, paraules clau i rutes d’encaminament (URL) als recursos electronics
que se citin en el cos de la resposta.

e Utilitzar un estil de redaccio clar i adequat al nivel de la finalitat de la pregunta (tesi,
treball escolar, investigacio...). Si és convenient es poden utilitzar els scripts institucionals.

¢ Es poden adjuntar fitxers d’'informacio, pero cal tenir en compte que el programa no els
guarda passats 90 dies. Aquest tipus de fitxers son indicats quan la pregunta es pot
resoldre amb I’escanejat d’'una pagina o la tramesa d’una imatge.

e Remetre la pregunta a una altra institucié quan es consideri que conserva documents
més adequats per la resposta, o bé col-laborar quan puguin completar la resposta.

e Lescites bibliografiques han de seguir les pautes recomanades pel COBDC i els recursos
web s’han de consultar per comprovar que funcionen. Per citar els enllagos cal posar els

angles “<>" al principi i al final sense deixar cap espai: http://www.bnc.cat i
mailto:info@bnc.cat

e Lescites bibliografiques de documents es poden copiar i enganxar al requadre de
resposta eliminant totes aquelles dades que resultin excessives per la resposta. Es
aconsellable inserir I'enllag al registre bibliografic.
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Estructura de la resposta

e Salutacié: La genera el programa i per tant no cal escriure res dins de la casella de la
resposta. En el cas d’altres idiomes cal iniciar el text en castella o anglés afegint al
requadre de resposta la salutacié: Apreciado/a // Dear Mr.... perqué la web només és en
catala i no es poden personalitzar els missatges en altres idiomes.

¢ Contingut de la resposta: ha de ser sintetic, planer i breu, citant les referencies utilitzades
per elaborar la resposta. Si les obres es localitzen al cataleg de la BC cal afegir-hi I'enllag.
Es pot complementar la resposta afegint els enllagos dels serveis adequats per la
pregunta, com el de préstec interbibliotecari, accés etc.

e Enllagos i cites: les preguntes que sol-licitin informacié concreta sobre els serveis de la BC
s’han de respondre indicant I'adreca URL on s’explica els tramits o formalitats del servei.
Es poden utilitzar els scripts institucionals. Cal citar les fonts que puguin contenir els
fitxers adjunts.

e Remissié: quan es rep una resposta des d’un altra unitat de treball se cita el nom de la
unitat al principi de la resposta. Per ex.: En relacio a la seva pregunta des de la Fonoteca
ens responen el seglient: “....”

Formalitats i sistema de treball

e El tractament formal emprat sera: vds, no voste, ni tu.
e Lasintaxiil'ortografia han de ser totalment correctes tant en catala com en castella. Per
altres idiomes el nivell requerit és més basic.

Es recomana treballar amb I'esborrany de la resposta per evitar que es perdi -cal guardar-la
periodicament: cada deu minuts, per exemple- i cal llegir-la amb atencié abans d’enviar.

Remetre les preguntes

Les preguntes rebudes a la BC es poden remetre a qualsevol expert de la BC. En canvi per
remetre-les a altres institucions cal que I"'usuari ho hagi autoritzat en el corresponent formulari de
la pregunta, si no ho ha autoritzat no es poden remetre fora de I'entorn de la BC. Abans de
remetre una pregunta a un expert cal explorar tots els recursos a |’abast i informar-ho a I'expert
que hagi de rebre la pregunta. En general sdn preguntes que s’han de remetre les molt
especialitzades i les que facin referéncia a fons no catalogats i recentment adquirits.

Per remetre les preguntes primer s’han d’obrir, seleccionar “Remet a” i escriure el correu
electronic del destinatari, o escollir-lo de la llista de contactes que apareix, si préviament s’han
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introduit dades de contactes a “les meves adreces”. Es pot escriure un missatge d’aclariment
adrecat al destinatari explicant el motiu de la remissié. El col-laborador respondra al correu a
partir del qual ha obtingut la pregunta per tal que s’incorpori la resposta de forma automatica al
al programa. En el cas que la pregunta es remeti definitivament al col-laborador, cal tancar-la dins
el programa. En aquest cas cal passar totes les dades de |'usuari aixi com el motiu de la consulta al
destinatari per tal que hi pugui contactar. Aquest sistema redueix el procés i la correspondencia,
I'inconvenient és que no queden registrades les respostes finals dins del programa, i per tant
limiten la recuperacio del treball executat. En aquest sentit, la Biblioteca de Catalunya, intenta
reunir tota la informacié al programa per fer créixer la base de coneixement.

Preguntes no pertinents

e Treballs escolars:

En el cas de preguntes que semblin ser de treballs escolars, cal donar una resposta bibliografica
que orienti a l'usuari a utilitzar les fonts bibliografiques o a adrecar-se a una biblioteca publica o
adient a la seva consulta.

e Recerques exhaustives:

Es recomana generalment visitar la Biblioteca. En el cas que siguin d’un altre pais es poden
recomanar recursos que siguin més accessibles per I'usuari o bé indicar-li quins serveis li poden
ser utils per la seva consulta.

e Preguntes de caracter personal:

Sobre ajuts medics, legals o altres recursos no propis de la BC, s’indicara a la persona que s’adreci
a I'especialista o servei adequat.

Aclariments de la pregunta

Quan la informacio és insuficient per donar una resposta cal sol-licitar aclariments a I'usuari
seleccionant la icona: “aclariment” escrivint el motiu del contacte i fent: “tramet” per enviar la
pregunta d’aclariment.

Quan s’envia un aclariment es genera una nova pregunta a l'usuari, de manera que la primeralli
pot quedar tancada i aquest fet el pot estranyar -si utilitza les aplicacions del programa QP-. Per
resoldre-ho es pot enviar un script d’ajut per I'usuari: “Hem tancat la seva pregunta per ara. Si
responeu a l'aclariment sol-licitat, la vostra consulta recuperara l'estat “actiu”. Podeu respondre
a través del correu electronic o bé accedint al vostre compte d’usuari de QuestionPoint”.
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Quan l'usuari respon a l'aclariment, la pregunta passa a estat “actiu” i el bibliotecari que tingui la
pregunta assignada rebra un missatge d’alerta. Els aclariments enviats per I'usuari s’afegeixen
automaticament a I’historial de la pregunta. Si hi ha textos innecessaris és millor editar la
pregunta.

Configurar scripts

L'objectiu dels scripts és rendibilitzar el temps de dedicacié a la resposta i disposar d’'un marc
homogeni d’estil de resposta a les preguntes. Els scripts han de ser clars, concisos, ben redactats i
sense errades ortografiques. S’han de revisar periodicament per actualitzar dades o I'estil.

A la BC s’han creat els scripts seglients:

¢ Generals on es recullen les variables de resposta positiva o negativa.
* Sobre funcionament de serveis determinats

e Recull d’adreces de catalegs de consulta freqilient

e Sollicitud d’aclariment.

Aquests scripts s’han fet en catala, castella i anglés. Alguns també en frances.

Els scripts sén senzills i sempre que és possible adrecen a la informacié concreta de la pagina web
identificant la ruta per arribar-hi.

El programa permet crear scripts individuals per a cada bibliotecari. Aquesta opcio esta pensada
per quan hi ha bibliotecaris especialistes en matéries diferents i que els és practic disposar d’
scripts per a respostes que es repeteixen. Quan és un grup més homogeni els scripts personals no
son tant utils per aixo a la BC se n’ha prescindit.

Finalment hi ha els scripts cooperatius, en aquest cas insertats al programa per I'administrador de
la base del CBUC. Es tracta d’scripts de serveis consorciats, de remissio de preguntes o
d’aclariments.

Firma i cloenda de la pregunta

El programa té introduit el final de la resposta de forma automatica, que inclou: “Atentament” i la
firma institucional.
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Assignacio de les preguntes

Aquest permis el tenen I'administrador i les responsables del Servei d’accés i obtencié de
documents. Quan a la llista apareixen preguntes noves sense assignar cal adrecar-les a la persona
idonia per a donar-hi resposta. Les preguntes de caracter general se les “autoassignen” I'equip de
bibliotecaris a través de la pestanya “reclama”. Atés el moviment de preguntes anual (al voltant

d’unes vuit-centes) es pot mantener el sistema de funcionament actual.

Es important que els bibliotecaris es connectin almenys dues vegades durant el seu torn de treball
per revisar si han arribat preguntes noves.

Quan s’assignen preguntes es poden afegir notes per al bibliotecari, marcant “esborrany” i
després fent “tramet”. La nota quedara a la seva casella de resposta i podra ser esborrada pel
bibliotecari quan envii la resposta a I'usuari. Aquest tipus de notes no queden guardades a
I’historial de la pregunta. Per fer-ho s’ha de copiar el text dins de la casella de resposta.

Fer notes de bibliotecari

Cal seleccionar la icona “afegeix una nota”, un cop oberta la pregunta, quan es clica “tramet”
queda guardada la nota d’informador. Aquestes notes no s’envien a |'usuari, perd queda
guardada i visible per I'equip bibliotecari i poden servir per futurs aclariments o completesa de les
preguntes.

Tancar la pregunta

Quan se selecciona la pestanya “Mou a” i després “tancada” I’arxiu actualitza I'estat de la
pregunta i la mou a la llista de preguntes tancades. Cal fer aquesta accié quan es déna per
acabada una transaccié amb l'usuari. Si la pregunta ha estat remesa no s’ha de fer encara aquesta

accid. Cada bibliotecari pot moure les seves preguntes a tancades.

Les preguntes globals es tanquen automaticament a les 24 hores. Pot ser que la pregunta encara
no hagi estat resposta, de manera que cal recuperar-la pel nimero identificador o buscar-la a la
pestanya de “tancades”.

Qualsevol nova accié sobre una pregunta tancada la pot retornar a I'estat “actiu”. Aquesta accid la
pot fer 'usuari i també el bibliotecari.
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Afegir a la Base del Coneixement

Per trametre a la base del coneixement cal tenir permis. A la BC els bibliotecaris poden
trametre les preguntes a la base de coneixements del CBUC. La tramesa a la base global esta
restringida als responsables de gestio del programa de la BC.

QuestionPoint manté una base de preguntes i respostes consultable per a biblioteques i
usuaris que participin en el projecte QuestionPoint. Aquesta base esta indexada i és
recuperable.

Dins del QuestionPoint, hi ha la KB (Knowledge base) i la base de dades local (CBUC). La base
de dades global és un Unic repositori disponible per a tots els membres on s’arxiven les
preguntes i respostes de les institucions participants. En el nostre cas la base del CBUC
conservara de manera conjunta tota la informacié de les biblioteques consorciades que
participin d’aquest projecte a nivell local.

Al desplegable Seleccioneu I’Accio apareixen quatre possibilitats:

e Reclama

e Trametala KB

e Tanca la consulta
e Elimina

Quan es tanca la consulta, aquesta no es traspassa a la KB, senzillament es conserva a la base
local del CBUC. Per passar la consulta a la KB s’ha de marcar des de la mateixa pestanyai
arxivar-ho.

Les preguntes que es traspassen a la KBGlobal han de reunir una serie de criteris de qualitat i
han de tenir un interés universal. Cal marcar I'opcié de “public” per fer-les visibles a altres
institucions.

De moment totes les preguntes es tramet a la base local i periodicament s’eliminaran les

preguntes no pertinents. Les preguntes que contenen dades personals s’han de guardar marcant

la icona de no visible.
Per saber els permisos de cadascu cal clicar a “Parametres” des de la pagina d’inici.
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Editar les preguntes a les base de dades

El programa permet diverses possibilitats per editar les preguntes a la base de dades, des que
cada bibliotecari pugui editar i trametre; des que n’hi hagi un sol de responsable de fer aquesta
tasca, o bé que n’hi hagi un per cada equip diferent.

A la Biblioteca de Catalunya les tasques d’edicid estan assignades a dues persones per poder
donar servei durant tots els dies de I’any, ates que I'equip de bibliotecaris que treballa amb
aquest programa és molt reduit.

Criteris per guardar preguntes a la base de dades local (CBUC):

e Quan contenen informacié especifica de la BC, tret de les preguntes que siguin de caire
informatiu general, sobre Us de cataleg, historia de la BC...
e Quan les respostes puguin ser reutilitzades per altres bibliotecaris

Us de la base de dades local:

e Creariarxivar les preguntes tramitades a la BC i reduir temps de dedicacid.

e Compartir les preguntes i respostes amb el CBUC. Es poden recuperar les preguntes per
temes o paraules clau.

e Compartir experiencia resultat del treball de tot un equip.

¢ Obtencié d’estadistiques

Us de la base de dades global:

¢ Lainformacié continguda ha de ser d’interes global

¢ Lainformacié ha de ser autoritativa, que la Biblioteca disposi d’un fons Unic d’interés
universal, o que doni les respostes més acurades sobre temes relacionats amb les seves
col-leccions.
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Funcionament de la tramesa de preguntes

Per trametre les preguntes a la base de dades cal obrir la pregunta a nivell complet, en general
des de les preguntes tancades. S’han de seguir els passos seglients:

e Comprovar que l'usuari hagi donat permis per gravar la consulta

e Verificar i corregir les informacions dels camps que estiguin marcats amb asterisc.

e Editar la pregunta traient informacions innecessaries o repetitives (frases com: la meva
pregunta és; les salutacions, etc.)

¢ Seleccionar la base a la qual es pot afegir la pregunta (local o global) des de la pestanya
“mou a”.

e Completar els camps que facin falta de cara a la recuperacié. En el cas de les materies
posar-les seguint la llista LEMAC (per la base local).

*  Finalment fer “tramet”

Es pot treballar també amb I'esborrany.
Un cop s’ha trames, se li atorga un nou nimero dins de la base local. | apareix un missatge:

#4287134: Trametent a CONSORCI DE BIBLIO UNIVER DE C correctament/amb éxit. Registre #
178890

Les preguntes no poden ser afegides a les dues bases de dades a la vegada, primer s’han d’afegir
a la base de dades local i després a la base de dades global, un cop es troben recuperables a la
base local. Les preguntes afegides a la base de dades global queden inactives, a menys que se’'n
canvii I'estat. Les preguntes es poden recuperar a través de la pestanya: “navega”. L’actualitzacié
de la base de dades és cada set dies, de manera que un cop s’acaba d’arxivar la pregunta a la
base, no es pot recuperar per la paraula clau que se li hagi posat. Aleshores, una opcio és
recuperar-les a través del niumero identificador, per ex.

Totes les preguntes quan es posen a la vista publica han de ser revisades per treure dades de caire
personal de I'usuari.

Els fitxers adjunts -de 2 MG maxim- no es conservaran a les bases de dades passats noranta dies.
Si el fitxer conté una llista de referencies bibliografiques que interessa conservar cal copiar i
enganxar la informacio a la casella de resposta abans d’arxivar.
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La xarxa d’informacio virtual

Aquest programa permet la col-laboracié entre les biblioteques. De manera que es poden rebre i
enviar preguntes a altres integrants de la xarxa global. Les preguntes es poden rebre per seleccid
automatica a través del perfil o bé perque s’hagi seleccionat la BC expressament. El procés de
resposta de les preguntes global és el mateix que el local. L’Unica accid que diferencia és la
possibilitat de “rebutjar” la pregunta.

Quan una pregunta es redirecciona a la xarxa global és recomanable informar-ho a I'usuari. Quan
es remet una pregunta cal dir si s’espera respondre des de la o bé si s’espera que sigui la
biblioteca destinataria qui acabi responent a I'usuari, aleshores cal passa-li les dades de contacte
de l'usuari (que ho ha d’haver autoritzat).

En les preguntes rebudes a través de la xarxa global cal ser sensible als aspectes que diferencien
les persones i les comunitats: els entorns culturals, les diferencies linglistiques, els recursos etc. i
intentar donar la resposta més adequada i guardant sempre la cortesia i el respecte.

Aguestes preguntes tenen uns terminis variables, de manera que si no es pot respondre la
pregunta cal rebutjar-la perqué sigui adrecada a una altra institucid. Quan no es respongui la
pregunta en un termini de 24 h. el programa automaticament tancara la pregunta; si després es
volen recuperar s’ha d’anar a la pestanya de “tancat” o bés’ha de buscar pel nimero de la
pregunta. Es rebran tres correus d’avis sobre el termini d’expiracié. Es possible també respondre
donant una part d’informacid i rebutjar la pregunta a un altre centre que disposi de documents o
serveis més adequats.

Eliminar preguntes de la xarxa global

Només ho pot fer 'administrador de la institucid sempre i quan les preguntes siguin originades
per la propia institucioé.

Tancar les preguntes de la xarxa global

Ho ha de fer la institucié que déna resposta a la pregunta, a menys que doni només un aclariment
i acabi responent la institucié originaria, que és qui té les dades de contacte de I'usuari. Les
preguntes que s’hagin rebutjat desapareixen de la llista, de manera que no es poden tancar.
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Afegir preguntes a la base global

Si s’envien i es responen s’hi afegeixen automaticament passat el termini. També hi ha la
possibilitat d’afegir preguntes manualment com es fa a la base local.En el cas de respondre una
pregunta quan ja ha passat el termini i ha estat tancada pel sistema, caldra fer-ho de manera

manual. Les preguntes que s’afegeixen a la base global només poden entrar en estat “inactiu” i
només |'editor de la Knowlegde Base pot activar-les.
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4.Funcionament del programa -amb imatges-

3 Support [QuestionPoint - Home] - Microsoft Internet Explorer proporcionado por BC Navegador

Archivo  Edicidn  Ver Favoritos  Herramientas  Avuda

@ Atrds - () @ @ _;ﬁ “,.F" Blisqueda \;1"( Favoritos @ Multimedia 2} [’_

Direcion |ﬂ hittp: /A questionpoint.org/supportAndes. bitml M | Ir
= — b

Google G+ v Googl D EF - ¥9 Bookmarks~ @133 blocked | % Check ~ N Autolink ~ | Aol () Settings~

About  Ordering  Librarian Logon Patron Logon  Contacts  Site Map l:l =

L
‘-.-’Q" - - ™
. QueStlonPOInt Support Community Training Policies

247 reference services

Support v
e . Su PPOI‘t Quick support links

- Implementation
Materials . _ . . ) . Contact Customer

- Documentation Do you need assistance with QuestionPoint? Resources in this Support

* Future area provide relevant information to help you get started with T .
snhancomdits the service as a new user and to optimize it as an advanced user.

* Recent Log on to |
enhancements N U ~ QuestionPoint

- Known issues ew User: m Librarian log on

i irsi'g‘l‘f"“\" Implementation Materials: Use checklists, worksheets, templates | patron (library user)
Questions and files designed to help you discover information, make log on

* Promote decisions, and create forms as part of implementing Help us improve
HHestinn RO QuestionPoint at your library. documentation.antl

. online help
Community
Documentation: QuestionPoint documentation for administrators, m Comments form

Trainin - ; .
2 reference librarians, and knowledge base editors.
Policies
Frequently Asked Questions (FAQs): Quickly find answers to your
questions as you begin using QuestionPoint. This section v
] Lsto & Internet I

‘4 Inicio

e Librarian logon permet connectar i seleccionar la llengua

e Icona de Search, permet fer cerques dins la web

e Support, permet accedir a la documentacié i materials per la implementacié
informatica de QP

¢ Community, dona accés a les persones interessades en aquest programa, les seves
prestacions, serveis, llistes de correu per intercanviar experiéncies etc.

¢ Training: dona accés a materials de formacio

¢ Policies: Déna accés a politiques, pautes i bones practiques.
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Un cop introduit I'usuari, la contrasenya i seleccionat I'idioma apareix la pantalla segiient:

3 El meu QuestionPoint - Microsoft Internet Explorer proporcionado par BC Navegador

Archivo  Edicidn  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda

@ Ards - Q) |ﬂ @ _;ﬁ ,/: ) Brisqueda f:? Favoritos @ Multimedia 7} ;"_-'5‘," 7 ;_.! i
Dn'ecuonl%} http:ffwww‘que?ﬁc_).npoiﬁt.orgjcrs,r’servletjorg.oclc.home.Aumorize b ! Ir :’
Google [G+ v Gowsd @D Fr~ % Bockmarksw B133blocked % Check ~ 9§ Autolink ~ {Eirel[Red () Settings~
ADMINISTRADOR (100315840) [ Inici | Reinicia el rellotge | Surt/Sortida | REECEMUIEIEEEETENG I Al
My QuestionPoint Servei tecnic
ya Ajuda

Inici | Contrasenya | Parametres | Cobertura | Eina de sequiment de xats | Termes i condicions

El meu QuestionPoint

Benvingut, ADMINISTRADOR |-Seleccioneu dioma- v | @
Institucio: BIBLIOTECA DE Simbol del Centre de Biblioteques en linia (Online Computer
CATALUMYA (12649) Library Center, OCLC): HGA
Anuncis de QuestionPoint {12 June 2008) M

Nou: 0 Anuncis del grup de subscripcio (Cap) Busca en el bloc

Actiu: O Anuncis de la institucio (Gap) QuestionPoint, Xarxa de

Llistes de consultes referéncia global
= = - Cooperatives de referéncia
Now 2 _ ¥ i
Anuncis de QuestionPoint 9477, publiques

No assignades: 2 12 June 2008
Actiu: 3

Cooperatives de referéncia
Regarding a Bug on Qwidget Reporting 24/7, académigques

Recursos

Enllacos rapids Under the Reports tab, in the chat section of reports, Qwidget activity | [pocumentacia

is reported as Qwidget sessions ACCEPTED. What is actually reported

DERANE are Quidget sessions REQUESTED. & fix will be installed in the fall, Pautes RUSA de referéncies

Cerca identificador: virtuals

| |y versio de prova de VM N
@ Your QuestionPoint session wil end in 11%:57 minutes % 8 Internet

- = =
‘4 Inicio s ol 21 . T I 3internetEx. ¥

La pagina es distribueix de la seglient manera:

e Capgalera: Menu per accedir a les diferents parts del QP

¢ Missatge de Benvinguda, identificacié de I'usuari i del nimero de compte de la institucié.
Al marge dret casella per seleccionar la llengua

¢ Les meves consultes: Enllagos als apartats d’us freqiient per la gestié de les preguntes

¢ Enllagos rapids : Seleccié d’arees d’us freqlient també de la gestid de les preguntes i dels
xats. A la part final important: Perfil i Admin, per modificar parametres de la institucié.

¢  Anuncis de QP (destacat al centre de la pagina)

* Anuncis de la institucio

¢ Enllagos a noticies, recursos i documents de suport i formacid, a la part dreta de la
pagina. També recull el feedback dels usuaris del programa
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El temps de connexio :

Question Point és una plataforma utilitzada per molts usuaris. De manera que esta racionalitzat el
seu Us i cada connexid déna fins a un limit de temps (30 m., 1 h. 0 2 h.). En qualsevol cas, si es
detecta la necessitat de continuar connectat al QP, a la part superior hi ha una pestanya on diu:
Reinicia el rellotge.

La icona ADMIN (per 'administrador):

Canviar anuncis de la institucio a la primera pagina

* anaraAdmin
e Missatge d’inici de sessio (posar o treure anuncis de la institucid)

Crear comptes d’informador

3 Crea un nou compte d'informador - Microsoft Internet Explorer proporcionado por BC Navegador

Archivo  Edicidn  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda w
@Atrés > & |ﬂ @ _;ﬁ ‘,.7"‘ Blisqueds \.;IETFavoritos @ Multimedia €2 ;“_-'5‘," ._; - L i

Direceicn |$_3 htp: ffwwew. questionpoint.org/ors/servietforg.oclc.admin. Admininit; jsessionid=8648F FEEES66 1 16EF 2 1IDCTL5BB44 1 26 ED PR gphost=linux ¥ ! Ir

: — b
Google |G+ v Goos O B~ ¥ Bookmarks B1133 blocked | ¥ Check + 9§ Autolink ~ T AutoRil > () Settings~
ADMINISTRADOR (100315840) [ Inici | Reinicia el rellotge | Surt/Sortida | REECEMUIEIEEEETENG I i
—— - - i
5 . by 5 Servei tecnic CB‘D
*" QuestionPoint’ | Administration Aiud o
Ju a ﬁl\lnk;n:-wfwu'ﬂ

Institucia

Comptes | Contrasenyes | Parametres | Formularis | Permisos | Enquestes | Missatge d'inici de sessio

Crea un nou compte d'informador

[ CERTL Wl (0 Visualitza/Actualitza els compies
Crea un nou compte d’informador:

Nom de Iinformador: I
{Primer Ultim)

Adreca electronica de Iinformador: |

Nom de la pantalla: | |

Serveis Privilegi del compte
Perfil @cap O visualitza el perfil O Edita al perfil

Pregunteu-ho a un informador & Cap O Pregunteu-ho a un informador O Pregunteu-ho a l'administradaor

B d i it =
(CONSORCI DEESIELI%CSS;E\:.Z?:;:E‘C; @ visualitza la KB O Afegeix/Tramet O Edita la KB O Edita/Elimina la KB

Base de coneixements
(OP Global Reference Network}

.Ei Your QuestionPoint session wil end in 11%:57 minutes % 8 Internet

@ visualitza la kKB O afegeix/Tramet w

'4 Inicio "B oardeiadsentr.. 7 4intemetEx..  v| D 2008 MANUAL .. ES Q_n( -l T 12:30
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Comptes

e Creauncompte
e Permisos d’editar Perfil i d’afegir o eliminar de la KB pels administradors
e Permisos de visualitzar la KB i d’afegir i trametre per al CBUC per als informadors

Contrasenyes
e Gestio de les contrasenyes

Parametres

* Trunca les consultes en les llistes (Si) després de 200 caracters.
e Temps d’espera de sessio : 2 hores

Cobertura

¢ Cobertura setmanal del formulari web de la nostra institucid.
Eina de seguiment de xats

e No s'utilitza ni es parametritza a la BC

Termes i condicions
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La Icona PERFIL

A Serveis de la institucio - Microsoft Internet Explorer proporcionado par BC Navegador

Archivo  Edicidn  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda {F

@Atrés ~ gd @ @ -"j ,‘:" Blisqueda j‘;\‘fFavoritos @ Muitimedia @ [,:'," ’“_;F e - \__,] ﬁ

Direceicn |@ hitp: ffwww. questionpoint.orgfors/servietforg.ocle. profile. Profilelnitjsessionid =B48F JEEESSG 1 16EF2 lDCDSBB44126ED’r‘&qphost inLpa ¥ | Ir

S e St o
Google|[Civ v Goog @ B~ % Bookmarkse B 133 blocked “J'Check + 9§ Autolink - () Settings~
| ADMINISTRADOR {100315840) ¥ tg ; —-Seleccioneu el servei- v I_
5 . . Servei tecnic C )
'+ 3 .
QuestionPoint Ajuda S

LT RN f - ol Punts forts de la col-leccio | Perfil imprimible

serveis de la institucio | Info. de la instit. | Contacte | Noms | Disponible | No disponible/s | Llocs coberts/inclosos |
Idiomes inclosos | Politiques

Serveis de la institucié

Perfil de membre: BIBLIOTECA DE CATALUNYA
Objecte del perfil: En el perfil de membre, heu de donar informacio que descrigui la vostra
organitzacio.

Adverténcia: Si afegiu o canvieu informacio en qualsevol pagina del perfil, heu de fer clic en el boto
"Desa’ abans de sortir de la pagina per no perdre les addicions o els canvis que hi hagueu fet.
Estat d’activacio de “El/s meu/s grup/s*:

Estat Consorci =
Nou QP Global Reference Network Tramet d
Actiu CONSORCI DE BIBLIO UNIVER DE C

Serveis de la institucio:

%

B Internet

—-;_."_'nfcjo B Bard £ entr... " 4 Internet Ex... o 2006, ES “é_,- A ETh 17

* Serveis de la institucio

¢ Informacié de la institucié

* Contacte

* Noms

¢ Disponibilitat (horari de servei)

¢ Nodisponible (fa ref. a horari de servei)

¢ Llocs coberts inclosos: Espanya

¢ Idiomes inclosos (cat, spa, fre, eng)

e Politiques

¢ Punts forts de la col-lecci6 (els continguts més destacats)
¢ Perfil imprimible

e Cerca (per a cerques de perfil)

e Visualitza (Es visualitzen Serveis, Punts Forts...)

¢ Cerca politiques (Fa cerques a les diferents pagines de politiques)
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FUNCIONAMENT : CONSULTES

7} Noves consultes - Microsoft Internet Explorer proporcionade por BC Navegador

Archivo  Edicidn  ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

@ Arae - ) u [ﬂ 'j ) Brisqueda jf( Favoritos @l Muitimedia @ ,:-_-‘:CV :; ] - \_.J ﬁ
Direccion |§ hittp: ffwwrw. questionpoint.org/ors/fservlet/org.ocle.ask, AskInit; jsessionid = EG4EIF7EEE966l16EF2lDCDSBB44126ED7‘&qphost finuxgpl.p ¥ | . Ir
V\Go & @9 B~ ¥y Bookmarks~ & 133 blacked =‘:§’Check + yAutolink = o0

| ADMINISTRADOR (100315840)

g 5 2 g S i tecni CB'D
+* QuestionPoint | Ask a Librarian ol :jcur;; =
e Catalanyn.

L LG Les meves consulies | Afegeix una consulta | Parametres | Revisa les transcripcions | Historial del servei

Actiu | Nou | Pendent | Remes | Gontestat | Tancat | Tots

Noves consultes Cerca identificador: | | ©
Refresca la llistal Registres 1 - 1de 1
‘Ordena per: Identificador | Rebut | Actualitzat Limita a: | Tots v| (]

0| ?|3763269: Informacid sobre premsa antiga Assignada a: Naria Altarriba

Vigata

Usuari: Naria
‘Rebut: 2008/09/10 12:50:42

a \—— Seleccioney 'accid - v‘ (4] Assigna a: ‘No assignades v| (]

Registres 1 - 1de 1

@ Your QuestionPeint session will end in 11%;55 minutes ""E @ nternst

/4 Inicio B Bandeda de entr.. Y 4 Internet Ex j s €O oLk

Consultes
e Actiu
* Nou
¢ Pendent
e Remes
¢ (Contestat
e Tancat
* Tots

Ordena per: identificador, Rebut, Actualitzat

e Acci

6

0 TrametalaKkB

0 Tanca la consulta
(0]

Elimina
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¢ Afegeix una consulta

0 Cal marcaridioma de la consulta, I'estat, el text de la pregunta, resposta, correu
electronic de I'usuari i el seu nom. Cal seleccionar el codi descriptiu de la llista
prevista.

e Parametres
Les meves adreces | Els meus scripts | Els meus scripts d’URL | Scripts de la institucid |
Scripts de I'URL de la institucié | Camps de consulta | Scripts compartits | Scripts d’URL
compartits

¢ Revisa les transcripcions (per als xats)
General, camps de formulari, fora de linea. Es poden extreure informes de la circulacié dels xats.

¢ Cerca de Historial del Servei: Per informador

Enllagos rapids

Fa una seleccid de les accions més freqiients:

¢ Demaneu S’entra directament al gestor de consultes (noves actives, pendents...)

* Cerca identificador Es I'identificador de la pregunta. El nUmero que s’atorga a la
pregunta i que s’envia per correu electronic a I'usuari per si vol consultar el seu estat.

e Afegeix una consulta Va directe a la gestio de preguntes per incorporar a la base,
indicant I'estat de la pregunta.

e Executa un xat Eina per executar les cues de xat i fer-ne el seguiment

¢ Eina de seguiment de xats

e Visualitza Historial del Servei (per cercar per informador assignat, estat de la consulta,
data d’entrada en o després...).

e Base de coneixements: per fer cerques

Funcionament de la base de preguntes — bibliotecaris -

¢ Material de formacio:
(http://www.questionpoint.org/support/documentation/gettingstarted/questionpoint

overview.pdf p. 14-24
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¢ Descripcid de la llista de preguntes

Una taula descriu la llista de preguntes

e Tabulador de preguntes:
0 Consultes (totes les preguntes)
0 Les meves consultes (les que tinc assignades, també els xats)

El desplegable és el mateix per a tots dos: Activa, Nova, Pendent, Remeés, Contestat Tancat

¢ Consultes Actives

A Consultes actives - Microsoft Internet Explorer proporcionado por BC Navegador

Archivo  Edicion  Wer Favoritos  Herramisntas  Avuda
eAtras ~ & u [ﬂ 'j f“Busqueda j‘f(Favor\tos @ Multimedia @ [’]' :g o - |_J ﬁ

Direccion ‘ﬂ http: /A questionpoint.org/ors servietforg.ocle. ask. AskLibrarianQuestionList;jsessionid=00BDSESF 7A00AA 3306 228960 70B 33CE 1780 v | Ir

= b
Google (G~ V|Go<v@ D B~ 9 Bookmarks~ B 133blocked | %P Check = & Autolink = = fuior| ® () Settings~
ADMINISTRADOR (100315840) [ Inici | Reinicia el rellotge | Surt/Sortida 1|8
g . f F Servei tecnic @'D
** QuestionPoint’ | Ask a Librarian Ajud
juda w..(\..;;lm..,

(s G Les meves consultes | Afegeix una consulta | Parametres | Revisa les transcripcions | Historial del servei

Actiu | Nou | Pendent | Remés | Contestat | Tancat | Tots

IConsultes actives Cerca identificador: | |@
Refresca la llista Registres 1 -1de 1
Ordena per: Identificador | Rebut | Actualitzat Limita a: | Tolts v| (>}

| ? 3763269: Informacié sobre premsa antiga Assignada a: Naria Altarriba
Yigata

Usuari: Naria
Rebut: 2008/09/10 12:50:42

[ |- Seleccioneu 'accid - + | & Assigna a: |N0 assignades v| e
Registres 1 - 1de 1

@ Your Chat is on - Timeout is off B @ Intermet

+4 Inicio B 2 vic 3 75 Interret Bx... v | D8 2008 MAMUAL_.. | I€ Adobe Phetoshop ES & HE.- B
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¢ Llista simple de giiestions

[Refresh List]

©

2|18

r @ 1622222 Chat Transcript. | need information about simian virus
@ spreading to humans o
=

Records 1 -Sof 5
Sort by: ID | Received | Updated Limit tg:!AII __v_J &
69955: Where is Scugoy Island, Canada? -~ Unassigned --
Patron: Ed

Received: 2006/06/19
™ (& 1669792: Who invented vichyssoise soup?

Assigned tor John
Smith
Patron: Maureen

Received: 2006/06/19 Updated: 200&/06/19 iy
[N &= 1665
Public Library? smith

725: Chat Transcript: What is the park behind the New York Assigned tor John

Patran: Ellie

Heartland High Schoal
Received: 2006/06/1% Updated: 2006/06/19 Library

(@

-- Unassigned --
Patron: Ed

Received: 2006/05/2¢6 Updated: 2006/06/19
[T & 1455476 [Practice] Chat Transcript: What 15 California?

Azsigned to: John
Smith
Patroni Maureen

Received: 2006/03/23 Updated: 2008/03/23 London

. [=select Action - =] €3

e Nou: Necessita un accio per part de la Biblioteca
e Contestades: Resposta enviada al client

¢ Pendent: En espera de respostes, aclariments...

e Remesa a la teva biblioteca des d’una altra biblioteca del grup o de la Xarxa Global
¢ Remesa fora de la teva Biblioteca a una altra Biblioteca del teu grup o a un expert.
e Cada pregunta té un unic nimero identificatiu

¢ Pregunta enviada pel formulari web o afegit manualment per un bibliotecari

e Transcripcié de xat
e Transcripcio practica de xat

Desplegable a través del qual pots establir els limits de les qiestions

Nova: veure la consulta completa

Generalitat de Catalunya
Departament de Cultura
i Mitjans de Comunicacié

7 Consulta completa - Microsoft Internet Explorer proporcionade por BC Navegador

Archivo  Edicion Ver Favoritos Herramientas  Ayuda
Qs - © - [¥] [ @b Oscsqeds Jipravorios @Pmuitimeda €8 (v > @ - [ @

Coreccicrn |1tz fww.cuestonpont org/crsServietforg,ock. sk AskUpdateQuestionLst; Jsessiorid=B548F JEEES66 1 16EF2 1DCDSBB44 126ED78 ) ¥ | EX I

Servei técnic
Ajuda

Versié per imprimir.

afegeix | afegeix 2 -
e e R Mt B e JJo
| nota_ Jdescriptius || EES
Detall de la consulta
Usuari: Niria <naltarri@bnc. cat>
Assignada: | No assignades v e Estat
i i ” 2 Rebut: 09:55:28 2008/09/12 (GMT-1)
Idioma; Angles
Consulta: [3769396] Informacio sobre el patrimoni sonor
Nivell d'estudis: Superiors
Motiu de la
pregunta:
Quines altres fonts
has consultat Cap
préviament?: v

Projecte de publicacio, exposicio, programa...

assian ta: |Unassigned - &

b
Google [Gi- v|Gov® O B~ % Bookmarks~ Eh133blocked ‘% Check v Autolink v - 4 (@ Settings
| ADMINISTRADOR (100315840)

€] Your QuestiorPoint session wil end in 119:55 minutes

R @ ntenet

+4 Inicio 2 n 7 4 Intermet Bx... v | BF

BEw
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e Part superior: Barra de botons i desplegables per fer accions a la llista de preguntes o xat.

Resposta -- Reclama --- Afegeix una nota — Afegeix codis descriptius — canvia I’adreca
electronica de l'usuari — Remet a -- Mou a ---

Encapgalament de la pregunta:
Nom de l'usuari -- Assignacio — estat — data i hora de recepcio — Idioma

Consulta [nimero] Es el nimero que es déna de forma automatica i que serveix per recuperar la
consulta (identificador).

= : e Servei técni BU
QuestionPoint’ | Ask a Librarian s :jf_,r;; C ?

Comors
Piblicoques Uaiveriticics
&0 Catabaryn

| L) 1T LICEM Les meves consultes | Afegeix una consulta | Parametres | Revisa les transcripcions | Historial del servei

iActiu | Nou | Pendent | Remés | Contestat | Tancat | Tots
Codis descriptius de la consulta

ix cadis descriptius [ Cancel-la

Codis descriptius: G

Identificador de consulta: 3769396
Consulta: Informacio sobre el patrimoni sonor

Nom d’usuari: MNiria Adrega electrénica: naltarn@bnc . cat
Assignat actualment a: ADMINISTRADOR En/A BIBLICTECA DE CATALUNYA

Idioma: Angles

| £

@ Your QuestionPoint session wil end in 115:47 minutes % & Intermet

¢4 Inicio o= a0l ; 7 4 Internet B ' s & §C ol 1311

¢ Codis descriptius

Codis que s’assignen a la pregunta per obtenir dades estadistiques. Aquests codis poden ser
utilitzats de diferent forma a cada biblioteca.

* Dates de l'usuari

Nivell d’estudis, interés de la consulta ...
¢ Historial de la pregunta

Amb les informacions bibliotecari — usuari
e Historial intern de la pregunta

A qui s’ha demanat informacions expertes, respostes rebudes etc...
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Afegeix una consulta

La possibilitat d’afegir consultes esta accessible ja al menu principal al desplegable de I'esquerra.
Es per si en rebem per altres mitjans que no sigui el formulari web, per exemple per teléfon, per
carta i que es vegi adequat afegir-les a la base. Cal sempre disposar del correu electronic de
I’'usuari. Hi ha la possibilitat de posar: Nou, Pendent, Constestada, Tancada

Un cop posada la informacid, si s’omple el camp de la resposta, automaticament I'usuari la rep.
Un cop fet aixo es pot tancar la consulta.

Historial del servei

ADMINISTRADOR (100315840) [ Inici | Reinicia el rellotge | Surt/Sortida ] --Seleccioneu el servei-— V'

B ; i Servei tecni By
QuestionPoint | Ask a Librarian et ;cur:::; C...;

| Consultes | Les meves consulies Parametres

|Historial del servei

Afegeix una consulta Revisa les transcripcions e Gt N = TR

Els resultats de la cerca es mostren a la part inferior de la pagina.

Cerca en I'historial del servei Cerca identificador: | | @

Per informador iTotS v
assignat
Per estat de la [Tots vl Per tipus de |Tots v|
consulta remissio
Data d'entrada Data d’entrada |
en o després oo/ vAsss) en o abans CommAaseA)]

Registres 51-62de62 4 123 @

Ordena per: Identificador | Rebut | Actualitzat
FE35675 Prova 1 Assignada a:
1] -2
Rebut: 2007/06/06 10:38:06 Actualitzat: 2007/09/14 10:39:24

L’historial del servei és I'arxiu permanent de totes les preguntes i sessions de xat que s’ha
processat a la Biblioteca a través del QP. Aquest servei d’historic conté tota la informacio
disponible sobre les preguntes i xats, tret de la informacié de I'usuari especific que aquesta
s’elimina.

L’historic pot servir per fer estudis i millores per als usuaris. Per buscar preguntes addicionals |
transcripcions per afegir-les a KB. Les preguntes s’arxiven automaticament a partir del seu Status
al cap de 90 dies de no haver-hi fet cap accié.
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Les bases de Coneixement

QP, manté una base de preguntes i respostes consultable per a tothom que participi del projecte
QP. Aquesta base esta indexada i és recuperable. Els usuaris també la poden consultar.

Dins del QP, hi ha la KB (Knowledge base) i la base de dades local (local base).

En el cas de la BC la base local conservara de manera conjunta tota la informacié de les
biblioteques del CBUC que participin d’aquest projecte. Es a dir, no hi ha una base de dades
propia per la BC, sind que tot s’aboca al CBUC.

¢ Traspas de preguntes ala KB i a la base local

ADMINISTRADOR (100315840} Search yolr own computer [ Inici | Reinicia el rellotge | Surt/Sortida ] ERSEEEEMIENEEEETSING I

== . _ Servei téeni (8V)
+* QuestionPoint’ | Ask a Librarian ervet ;ﬁﬂ; Ootit ..

I RS Les meves consultes | Afegeix una consulta | Parametres | Revisa les transcripcions | Historial del servei

Cerca identificador: I:l ]

Actiu | Nou | Pendent | Remeés | Contestat | Tancat | Tots

Consultes actives

I [Refresca la llistal Registres 1 - 1 de 1
Ordena per: Identificador | Rebut | Actualitzat Limita a: |Tot5 v‘ (]
[J=F 3769396 Informacid sobre el patrimoni sonor Assignada a; Moria altarriba
Vigata

. Usuari: Niria
Rebut: 2008/08/12 09:55:28 Actualitzat: 2008/09/12 10:51:35

Assigna a; Mo assignades v e

I Registres 1 - 1de 1

Al desplegable Seleccioneu I’Accio apareixen quatre possibilitats:

e Reclama

e TrametalaKB

e Tanca la consulta
e Elimina

Si tanquem la consulta la informacid no es traspassa a la KB, senzillament es conserva a la
plataforma del CBUC, que és on ens connectem per a treballar.

Per passar la consulta a la KB s’ha de fer des de la mateixa pestanya i arxivar-ho.
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En principi, la tasca de passar-ho a la KB Global queda reservada. Les preguntes que es traspassen
a la KB han de reunir una série de criteris de qualitat i han de tenir un interes universal. Cal marcar
I'opcid de public. De moment ho enregistrarem tot només a la base local que és la del CBUC, on
mentre no marquem public només ho veiem des de cada institucié. En el moment en qué posem
public es pot veure des de totes les institucions del CBUC.

¢ Exemple de consulta a la KB

La pagina d’inici té una finestreta per accedir directament a la base de coneixements:

Base de coneixements

Cerca en la KB global:

1 catalan lany °

En aquest cas, s’ha posat Catalan Language i el resultat ha estat el seglient:

I ADMINISTRADOR {100315840) [ Inici | Reinicia el rellotge | Surt/Sortida ] —-Seleccioneu el servei- | v I
—— - . -
e . Servei techic @@
*" QuestionPoint’ | Knowledge Base Ajuda T e
e Catalamya
Cerca | Navega | Afegeix/Edita
Bésic | Avancat/ada | Identificador de consulta
Resultats de la cerca a la base de coneixements Nova cerca

3 registres trobats. Visualitza els criteris de cerca

Registres 1 - 3 de 3

Consulta

n 152761: I am trying to research as many different ways to say "EAT WELL" in different languages. For example in French: Bon
Appetit.
2 50231: Is there a way to tell whether a book originally written in one language has been translated into another?

133045: Hello! I'm an American in France this year. I hear there are resources at the BPI for learning French, in particular
3 media-imersion labs. Where are they? Is there a web page you could point me at, or something that details the services
available for no...

Reqistres 1 - 3 de 3

L'usuari també pot accedir a la Base de coneixements clicant a I'adreca que rep en el correu de
resposta on se I'informa de I'estat de la seva consulta. Quan fa la primera consulta a través del
formulari rep el password automaticament, que després es pot canviar.
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Resum del circuit resposta a www.questionpoint.org

Connecteu-vos a www.questionpoint.org a Librarian Logon amb el vostre nimero i password.

En el requadre Llistes de consultes veureu:

* NOU
* NO ASSIGNADES
* ACTIU

Els encarregats de respondre les consultes obriu les NO ASSIGNADES, ja que no les esta fent ningu
i s’han de respondre. A més de les Noves, actives, remeses o assignades que puguin haver-vos
arribat com a bibliotecari/a.

Si hi ha consultes no assignades cliqgueu a RECLAMAR, la consulta us passara a vosaltres com a
NOVA.

Si ’Administrador us assigna una consulta rebreu un correu al vostre correu-e informant-vos que
se us ha ASSIGNAT UNA CONSULTA.

Si no hi ha cap consulta NO ASSIGNADA aneu a LES VOSTRES CONSULTES on veureu les que teniu
pendents de fer o de contestar. Poden ser ACTIVES o NOVES o les dues coses. Tingueu en compte

que us poden apareixer consultes contestades com a noves. Si no les tanqueu seguiran com
ACTIVES o NOVES.

Un cop estigueu a les vostres consultes veureu un llistat amb les preguntes per resoldre o les
comencades (esborranys).

Hi ha un dibuixet que us indica I’estat de la consulta (interrogant: NOVA; sobre volant:
contestada...).

* Contestar la consulta al moment:
Cliqueu sobre el Titol de la consulta. Us apareix un requadre/box per escriure la resposta. NO

cliqueu sobre Resposta, siné enviarieu la resposta buida. Podeu utilitzar els scripts genérics de la
institucid, sense posar noms personals.

¢ Remetre-la a un expert

Si es necessita que respongui alguna persona especialista se li pot enviar la pregunta. Cal clicar
sobre el titol de la consulta, obrir la pestanya Remet a i escriure el correu de la persona que ho
ha de rebre. Quan rebem la resposta, aquesta s’ha d’editar, traient informacions repetides
(salutacions etc..) i enviar la resposta.
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L'usuari pot demanar aclariments o afegir informacio, que nosaltres podem anar derivant a altres
especialistes.

Quan la consulta es considera acabada del tot, i no hi ha més activitat, s’ha de passar a TANCADA.
| periodicament algu s’encarregara de revisar-les, classificar-les i posar-les o no a base CBUC.

¢ Podeu Afegir consulta

Per gliestions que no es resolguin al moment, es pot marcar la consulta. O per preguntes
reiterades. Sempre cal posar un e-mail sind no es pot afegir. Es poden afegir també consultes
telefoniques si et donen el correu, aixi no cal fer-los anar al formulari.

No respongueu consultes assignades a una altra persona, a menys que de sobte estigués de baixa,
per ex.
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BIBLIOTECARI QUESTIONPOINT

LLISTFS DF CONSILILTFS

J

PREGUNTEU --4&7""

LFS MFVFS CONSLILTFS

HI HA CONSULTES NO ASSIGNADES?

J

NO Si

RECLAMAR

J

NOVES I ACTIVES

J

LES PODEU RESPONDRE?

!

NO

U

REMETRE A UN
EXPERT

U

TORNEU A LES MEVES CONSULTES
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RESPONDRE A
L’"USUARI

U

TANCAR
CONSULTA
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5.Guia de l'usuari per accedir al seu compte

Connecteu-vos a: www.questionpoint.org i cliqueu a PATRON LOGON

{2 Home [OuestionPoint] - Micrasoft Internet Exglorer proporcionado por BC Navegader,

G A |2 tetpitwmen questionpoint. org/

4 x] [co

archivo Edcén Ver Favorkos Hemamientas  Ayuda

Vs | CATALEGBC 2| aranzal B aroiaca ) ccuc g correu [ Encicopédia cotalana | DIBA 2| EPOCA

L=

Y aooele ) 15en \ & RevisTes @@ Intranet BC (<) Englsh-German dictionary >

BB v |k pagna

W & ‘gum[auesunnvmnu ‘ |

4

-
About Ordering  Ubrarian Logon Patron Logon  Contacts  skemsp ]
| ——
SoeT
e . . g
< Q P o
ueStlon o"lt Support Community Training Policies
24/7 reference services
Support and Feedback Clist Morgloe
= Support Request and feedback form—Use this form to describe any issues you have encountered, share suggestions, Tutorials available
feedback, or any other comments with the QuestionPoint support team M
4 |atest features of Flas|
- Chat are available on the
- | < . . " 5
QuestionPoint User Council. This committee fosters and maintains communication between the QuestionPeint membership and e
the QuestionPoint product team. The User Council also plans the user group meetings held at ALA Annual and ALA Midwinter » viswthe tutorials
Leam more about the User Council, and how to submit your feedback
Quastionpoint.org Already a member?
#5 » dedicated resource , =
Yor the Ouastionpoutt Setting up QuestionPoint for your group or library Administrator setup guide [PDF: 370K] This guide (first issued on T
sty sy February 21, 2006) helps 24/7 Reference Supervisors, Super-Sup , or Local Supervisors who are preparing to complete sl
e R the migration to the QuestionPoint platform. It also helps anyone who manages QuestionPaint for a group or library that is Access
E! starting to use the service, ® Librarian logon
» Batron logen
Following up on chat sessions Chat followuip and referral [451K PDF] This librarian guide (first issued on February 6, 2006) -
describes how to follow up on new QuestionPaint chat sessions with patrons. Thacu=sions
Using QuestionPoint
New Users Advanced Users
Resources for those using QuestionPoint for the first time. Learn about guidelines and standards, and benefit from other
users.
= Documentation
= Implementation Matsrials » Policies
= Frequently Asked Questions; » Success Stories _
o About Using GuestionPaint = Promote OuestionPoint in Your Communit
o About the 24/7 Referance Conperative
QuestionPoint Community
Getinvolved! Go here to get ideas, join a listserv and participate in user forums.
= Join the QuestionPoint listserv
» User group information
= Already a participant in the QuestionPoint forums?
v

@ mntermet H100% v
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Introduiu el vostre correu electronic i la contrasenya que haureu rebut per correu, un
cop feta la pregunta. Aquesta\constrasenya/es pot canviar. Des de la pantalla
seleccioneu l'idioma de la inte

Condicions del servei

"Inici de sessiéo d'usuari”

Els informadors fan clic aqui per iniciar la sessio

El temps de la vostra sessio s'ha esgotal a nova sessio.

Inicia la sessi6:

Adreca electronica: J |

(Obligatori)

Contramemya: | |

(Obligatori) |\ " ilidat |a vostra contrasanya?? Feu clic aqui

Identificador de consulta: |
(Opcional)

Idioma: |cata|é v| [ Vés-hi ]

Entrareu a la vostra pantalla d’inici on hi ha tres nivells:

,C{}nsulteﬁ Cerca en la KB | Condicions del servei
Contestat/ada | No contestades | Tancat | Contrasenya | Parametres

Autoritzacio: 1645057

Les meves consultes contestades

Mom FXavier Gonzalez Cuadra

Adreca electronica xgonzalez@bnc.cat
Clau: ? = Nou @ = Pendent £ = Contestat/ada
@& = Remesa a una altra biblioteca

? Data d'entrada
Identificador (GMT+2)

Estat Consulta

El primer nivel té les pestanyes:
¢ Consultes, Cerca en la KB, Condicions del Servei.

La pagina d’inici enllaga directament amb la pestanya Consultes, on apareix I'estat de les seves
preguntes. En un segon nivell hi ha els diferents estats:
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« Contestat/da, No contestades, Tancat

, Consultes | Cerca en la KB | Condicions del servei
Contestatfada | No contestades | Tancat | Contrasenya | Parametres

Autoritzacid: 1645057

Les meves consultes contestades

Mom FXavier Gonzalez Cuadra

Adreca electronica xgonzalez@bnc.cat

Clau: ¥ = Nou ‘{} = Pendent & = Contestat/ada
& = Remesa a una altra biblioteca

? Data d'entrada
Estat Identificador (GMT+2) D

L'opcié de CERCA EN LA KB us permet consultar la base de dades sobre qualsevol
tema. Us recomanem que consulteu primer si ja existeixen preguntes similars o
respostes relacionades amb el vostre tema de consulta.

{= Cerca basica - Microsoft Internet Explorer, proporcionado por, BC Navegador

@@f - |§, http:f fquestionpoint . argfersfserviet forg, oclc kb, KBBUldPatronSearch; jsessionid=1569097 74F52 35CF4733FAE | BASD 26587 &language=24
archivo  Edicién  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda
vinculos @] CATALEGEC | ARanzapl [ arpiaca g ccuc | correU [B] Enciclopédia catalana @ | DIBA | EPOCA M GOOGLE &
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La cerca es pot fer per paraula clau o a través de Cerca avancada

Cerca avancada

Cerca consultes

amb totes les paraules|

amb la frase exacta|

amb almenys una de les paraules|

sense les paraules|

Idioma del/s terme/s de la cerca:
Limita els resultats a

Ultims registres modificats: |En qualsevol moment V|

Idioma de la consulta: |Qualsevnl idioma V|

La darrera de les opcions del primer nivell sén les Condicions del Servei, que informa de les
principals caracteristiques del Servei:

Termes del Servei de I’'Usuari de QuestionPoint

Tota la informacié personal recollida només s’utilitzara amb
l'objectiu de satisfer la seva demanda d'informacio. Per
exemple, la biblioteca pot enviar la seva pregunta a un
bibliotecari de la seva xarxa, el qual tindra accés a la seva

1. Acceptacié dels termes

Gracies per utilitzar aquest servei de la biblioteca, que fa servir
el Servei de Referéncia QuestionPoint 24/7 desenvolupat per la
Biblioteca del Congrés (Library of Congress), el Servel de

Biblioteca de la Cooperativa Metropolitana (Meftropolitan
Cooperative Library Service), I'empresa OCLC (Online
Computer Library Center, Inc.) i rep manteniment per part de
'OCLC. Aguest document estableix els termes pels quals
QuestionPoint li proporciona diversos serveis mitjancant la seva
biblioteca. Si us plau, llegiu aquests termes amb cura abans
d'acceptar | utilitzar aquest formulari web. Ens reservem el dret
de modificar els termes en qualsevol moment. Vosté té accés a
la darrera versio en el present document o a la pagina web
www.QuestionPoint.org.

2. Definicions

Informacié personal- De vegades, per no dir sempre, els
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informacio per tal de respondre a la seva pregunta i comunicar-
se amb vosté. L'OCLC no proporciona informacio personal a
tercers, excepte quan sigui requerit per la llei.

La seva pregunta, la resposta de la biblioteca | qualsevol
informacié demografica recollida podra ser utilitzada per fer
analisi d'us, per avaluar l'efectivitat del servel, proporcionar
material de formacio i per facilitar la recerca dins la biblioteca
Els camps de l'adrega de correu electronic i el nom estan
especificament dissenyats per recollir informacio personal | son
esborrats abans la transaccid no sigui desada o transferida
Tanmateix, qualsevol informacié que vosté proporcioni en
camps diferents als mencionats, com el text de la seva
pregunta, podran ser guardats; per tani, li recomanem que
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Les opcions restants del segon nivell de la pantalla sén Contrasenya i parametres.
Contrasenya permet canviar la clau d’accés i parametres permet modificar el nom.

El darrer nivell us mostra el nom i correu electronic que us identifica al programa QuestionPoint
com a usuari. Ambdds poden canviar-se a través de parametres o a la mateixa pagina clicant a
I'opcid: Actualitza la llista

Clau: ? = Nou @& = Pendent =F = Contestat/ada
@ = Remesa a una altra biblioteca

? Data d'entrada

Estat Identificador (GMT+2)

Consulta

Actualitza la llista

A la dreta de la pantalla d’inici hi ha les opcions d’IDIOMA i AJUDA del programa

Saervei técnic :;"';:
Ajuda . ..
Surt/Sortida QuestionPoint

-Seleccioneu lidioma- | &

C:\Documents and Settings\bncnav\Configuracién local\Archivos temporales de

Internet\Content.MSO\2009 usuaris_informacié general.docx
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6. Informacié general (web)

Servei d’informacio Virtual

* Queéés?

Pregunteu al bibliotecari és el servei d’informacid i referéncia de la Biblioteca de Catalunya que
permet donar resposta rapida a les consultes sobre fons, col-leccions, serveis o activitats que la
Biblioteca ofereix a través de la xarxa.

e Qui pot utilitzar-lo i com ho pot fer?
Qualsevol persona que necessiti informacié bibliografica pot adrecar-se a la Biblioteca de

Catalunya utilitzant la xarxa i omplint el formulari disponible a:
http://www.bnc.cat/serveis/form _infbib.php

¢ Quins avantatges té aquest servei?

Aquest sistema permet a l'usuari consultar el seu historial de preguntes i saber en quin punt
esta la seva questid, gracies a un programari dissenyat per a fer-ne el seguiment. Aquest
programari ofereix I'accés a la base de dades de les preguntes i respostes que s’han elaborat
anteriorment, preservant la identitat de les persones.

e Quin tipus de consultes s’hi poden adrecgar?
Des d’aquest Servei s’atenen les consultes seglients:

Informacions de caracter general
0 Informacions de caracter general de la BC (adrega, horaris, accés, serveis,
activitats...).
0 Informacions de caracter general de la xarxa bibliotecaria
0 Serveis i tramits a la BC (com encarregar reproduccions, com fer una sol-licitud
de préstec interbibliotecari, de préstec per exposicions, com demanar una visita
especialitzada, com fer un donatiu, com accedir a la consulta de determinats
fons o recursos electronics ...)

Informacions especialitzades
0 Sobre catalegs i recursos bibliografics
0 Recerca bibliografica i documental
0 Fons especials de la BC, fent especial emfasi en les qliestions relatives al
patrimoni bibliografic de Catalunya
0 Institucions i entitats que conservin documentacié d’interés per la recerca
0 Questions del sector professional sobre catalogacio, preservacid, restauracio...
0 Através del servei d’'informacio virtual també s’atenen les queixes i
suggeriments que s’hi adrecin.
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¢ En quines llenglies s’atén?

La BC respon en la mateixa llengua que ha rebut la consulta. Tot i aixi la capacitat de resposta
queda limitada a: catala, castella, anglés i frances. S’entenen l'italia i 'alemany pero es respon
en castella o angles, respectivament.

e Quiens atén?

Un bibliotecari especialitzat en informacio i referéncia. Cal tenir present que la BC compta amb
un equip d’especialistes (en gravats, manuscrits, incunables, material sonor i audiovisual,
restauradors...) a qui es demana assessorament per a casos determinats.

La Biblioteca de Catalunya, a més a més, forma part del Consorci de Biblioteques Universitaries
de Catalunya www.cbuc.cat amb qui coopera en diversos projectes.

En aquest cas, el servei d’'informacio virtual permet reorientar les gliestions a la biblioteca que
es consideri més adequada per donar-hi resposta.

e Quin és el termini de resposta?
El termini establert per la Carta de Serveis és de tres dies habils. En funcio de la dificultat de la
cerca el termini pot ser més llarg. En aquests casos es contacta amb I'usuari per informar-lo del
fet.

e Quins son els compromisos de la BC?
No deixar cap pregunta sense resposta i garantir la professionalitat en la recerca.

A més a més s’apliquen els principis del Codi deontologic del Col-legi Oficial de Bibliotecaris:
http://www.cobdc.org/collegi/codi_deontologic.html

¢ Quin sén els indicadors que avalen I'eficiencia del Servei?

Actualment la BC respon un 95% de les consultes en tres dies. La resta son respostes de més
dificultat que requereixen més temps. Cada any es fa una analisi del funcionament del servei per
implementar les millores que es creguin oportunes.
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