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1. Labibliotec@ respon: el Servei de Referencia Virtual (SRV)

La Bibliotec@ respon és el servei de referencia virtual integrat i de col-laboraci de totes
les biblioteques i arxius que formen el Servei de Biblioteques i Documentacio (SBD).

El programa Question Point és I’eina que facilita la gestié coordinada del nou servei
de referéncia virtual. Aquest programa té dues funcionalitats:

1. Lagestio de preguntes i respostes per correu electronic que formulen els usuaris
a traves d’un formulari web o afegides manualment.
2. Lacomunicacid directa/sincrona amb la biblioteca gracies a un sistema de xat.

En una primera fase, s’ha implementat la gestio de consultes a través del correu electronic.

L’administracié del programa correspon a la Seccié de Comunicacio i Formacié (CiF) de
les seccions centrals. Aquesta seccid s’encarrega de la creacio i gestio dels comptes
d’usuari en QP, la redaccio de guions compartits, la configuracio de parametres generals,
I’eliminacié de preguntes, la recollida anual d’estadistiques, la resolucio d’incidéncies,
etc.

2. Acces i estructura de Question Point (QP)

A Question Point s’accedeix a través de I’adreca

http://www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.home.BuildPage?show=authorize&la
nguage=24

S’ha aconsella utilitzar la versié de QP en catala per a no tenir problemes amb la
terminologia.

Cal identificar-se amb I’ID i contrasenya proporcionats per la Seccié CiF. Quan es crea
un compte, el programa proporciona una contrasenya que s’ha de modificar la primera
vegada que s’hi accedeix QuestionPoint.


http://www.questionpoint.org/crs/servlet/org.oclc.home.BuildPage?show=authorize&language=24
http://www.questionpoint.org/crs/servlet/org.oclc.home.BuildPage?show=authorize&language=24

El QP s’organitza en quatre moduls: “EIl meu QuestionPoint”, “Demaneu”, “Xat” i “Base
de coneixements”.
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Actiu: 32 Anuncis de QuestionPoint Blog | Wiki
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Imatge 1. Moduls del QuestionPoint

Modul “El meu Question Point”: modul d’administracié del compte. Trobem les
pestanyes segiients:

e “Inici”. Conté els mendus:
o0 La meu contrasenya del compte, des d’on la podem modificar.
o Els meus parametres: consultar i canviar els parametres, modificar el

temps d’espera de la sessio.

o “Informes” per a visualitzar els informes estadistics.

e Menu rapid per accedir a:
0 “Les meues consultes”: sols s’accedeix a les noves consultes

assignades al meu compte.
o0 “Les llistes de consultes™ : totes les consultes que han entrat al QP.

o Afegir una consulta manualment (veure punt 5).
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Imatge 2. Modul el meu QuestionPoint

Modul “Demaneu” des d’on es gestionen les consultes. Trobem les opcions seguents:

e Consultes. Poden veure totes les consultes arribades al QP.

e Les meues consultes. Des d’on gestionarem les consultes que arriben al nostre
compte.

e Afegeix una consulta. Per introduir consultes de manera manual.

e Revisa les transcripcions.

e Historial del servei.

e Parametres.
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Q) Cerca avangada

Refresca la llista Registres 1-25de 34 &€ 123%
Limita a: | Tot:
Ordena per: Identificador | Rebut | Actualitzat mita o: (Tats 7]
o
O ? 12829430: Revolucion socila Assignada a: Bibli Hu
Usuari: Don
Rebut: 15:28:16 2017/10/06 (GMT +0200) Actualitzat: 15:28:16 2017/10/06 (GMT +0200)
O ? 12828995: Buenos dias quisiera conocer el indice de impacto de una revista espafiola, ddnde puedo buscar? Assignada a: Bibli Hu
Suport a la investigacic
Rebut: 12:41:42 2017/10/06 (GMT +0200) Actualitzat: 12:41:42 2017/10/06 (GMT +0200) Usuari: Ana Isabel Martinez Valle
O 7 12828929 He perdut un llibre Assignada a: General
Usuari: Blanca Salom
Rebut: 12:07:54 2017/10/06 (GMT +0200) Actualitzat: 12:55:52 2017/10/06 (GMT +0200)
O ? 12827111 hola, hay préstamo especial para el puente del 9 d'octubre? Assignada a: Biblioteca Cigncies

Sornials Prasten

Imatge 3. Modul demaneu

Modul Xat. Aquest modul s’implementara en una segona fase.

Modul “Base de coneixements”. QP manté una base de preguntes i respostes que es pot
consultar tant pel bibliotecari com per I’usuari des del seu compte.
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Imatge 4. Modul Base de coneixements




3. Estat de les consultes

Les consultes es poden trobar en els estats seguents:

Actiu. Totes les consultes que no estan tancades.

0 Nou (icona interrogacid). Son aquelles que entren noves pel
formulari. A més, quan I’usuari realitza qualsevol nova acci6, per
exemple contestar un aclariment o reobri una pregunta tancada,
passa a |’estat nou.

o0 Pendent (icona llapis). Quan el bibliotecari sol-licita un aclariment
aquesta consulta passa a I’estat pendent fins que no responga
I’usuari. Quan I’usuari respon aquesta passara a I’estat “nou”.

0 Remes (icona sobre amb fletxa verda). Llista de preguntes remeses
a un col-laborador extern. Aquestes consultes apareixen en els
llistats de pendent i remés/remesa.

o0 Contestades (icona sobre). Consultes contestades pero que no
s’han tancat definitivament.

Tancada (icona carpeta). Son les tancades pel bibliotecari o I’usuari des
de la plataforma d’usuari QP. Quan el bibliotecari reobri una consulta
tancada per qualsevol motiu, aquesta passa a I’estat *“contestades” si
s’envia unanova resposta o a I’estat “pendent” si es sol-licita un aclariment
a I’usuari.

Si pel contrari, és I'usuari qui reobri una pregunta tancada, aquesta
apareixera amb I’estat “nou per al bibliotecari.
Cal seguir el procediment habitual amb les preguntes contestades: 0 bé
tancar-la o bé passar-la a la base de coneixements.

4. Atencio de les consultes

4.1 Missatges al correu electronic

Quan I’usuari tria la teua biblioteca, arxiu o servei en el formulari web o altre gestor
t’assigna una consulta, rebras una alerta al correu electronic del alies utilitzat a QP.

Tots els missatges enviats per QP porten el remitent AskALibrarian@oclc.org

Els assumptes poden ser:

“Question Point-[consulta #numero de la consulta] quan arriba una nova consulta.
“Se t’ha assignat una pregunta del QuestionPoint” quan ens han reassignat una
consulta.


mailto:AskALibrarian@oclc.org

nostres consultes s’ha reassignat a un altre compte.

“S’ha eliminat una pregunta del QuestionPoint de la teua llista”, quan una de les

“Question Point - Informacié sobre el compte” quan es fa algun canvi en el compte

a QP.

4.2 Gestio de les consultes

Des del modul “Demaneu” cal entrar en “Les meues consultes” i en a la pestanya “Nou”,

on trobaras el llistat de les consultes noves.
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6

C | @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianQuestionList;jsessionid=B1DCDASFF19175763C29D337...

=] ]

aQ & O

ei de Biblioteques (14054)
General | Surt/Sortida

Demaneu

Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta
Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots
Cerca]

Les meves consultes noves

. . \ Servei de Biblioteques |7, Wi
44 El meu QuestionPoint i ;acum:nnd'a aque Q"" [~
SELECCIONEU EL SERVEI (2] a =

Servei técnic
. . Ajuda
Revisa leg HRRSEMIRfFRHS

Per
Paraula/es clau

Q, cerca avangada

Refresca la llista
Ordena per: Identificador | Rebut | Actualitzat

12825395: Necesito documentacion escrita y grafica sobre el incendio de la Universidad en el 32 . He consultado el
SAVEX y no esta el archivo de la universidad, cémo puedo localizar y acceder a esta documentacion, si la hubiera
Gracias

Rebut: 10:02:02 2017/10/05 (GMT +0200) Actualitzat: 10:02:02 2017/10/05 (GMT +0200)

?

12825378: Me gustan los carteles antiguos que hay en la entrada de la universidad de la calle de |a nave, podria
conseguir uno, por favor?

Rebut: 09:37:21 2017/10/05 (GMT +0200) Actualitzat: 09:37:21 2017/10/05 (GMT +0200)

12825266: Quiero leer un articulo de una revista para mi TFG pero no esta en el catdlogo, ;cémo puedo
conseguirlo?

Rebut: 09:30:17 2017/10/05 (GMT +0200) Actualitzat: 09:30:17 2017/10/05 (GMT +0200)

12823912: Soy estudiante de un Master de Geografia ;puedo llevarme a casa prestado algin documento de la
Cartoteca? gracias

Rebut: 20:38:55 2017/10/04 (GMT +0200) Actualitzat: 20:38:55 2017/10/04 (GMT +0200)

Registres 1-19 de 19

Assignada a: General
Usuari: Preguntona n®1

Assignada a: General
Usuari: Preguntona n®1

Assignada a: General
Usuari: Preguntona n®1

Assignada a: General
Usuari: M. Soledad Ruiz Ruiz de La
Hermosa

Imatge 5. Llista de consultes noves




Feu clic en cadascuna per veure els detalls de la consulta.
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W7 Consulta completa x
< C | @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskUpdateQuestionListjsessionid=B1DCDASFF191757¢ D337B.. @ Y| O
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa Iﬁ%i‘ﬁ%ﬁ?&l"l’@%‘?@@
Actiu Nou Pendent Remeés/Remesa Contestades Tancat  Tots
Consulta completa << 12 de 19 == Torna a la llista & Imprimeix la visualitzacié actual
Resposta Retorna l'assignacié Afegeix una nota Afegeix codis descriptius
Canvia l'adrega electrénica de l'usuari - Remet a — L AN ->] - Mou a - LR~
Detall de la consulta
Usuari: Preguntona n®1 <loalu@uv. es=
Tipus 2
a da: General (32) ¥ |d'usuari:
Ssignada: but: 10:32:36 2017/10/03 (GMT
o Rebut 0200
Idioma Catala
Consulta: [12818437] Soy profescra de sociologia, he detectado en DIALNET que falta dos ariiculos mics, unc en coautoria
: (aparece solo a nombre del colega) y el otro de una revista Scoups. :A quién y cémeo solicito que lo arreglen?
Institucic de l'usuari: Servei de Biblioteques
Adreca IP: 147.156.188.146
Professia: Personal docent i investigador (PDI)
Remitent: http://www.guestionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.admin. BuildForm?&institution=14054&type=12language=24
Usuari Uv: loalu
Historial de la consulta
Usuari: Soy profesora de sociclogia, he detectado en DIALNET que falta dos articulos mios, uno en coautoria (aparece
10:32:36 2017/10/03 (GMT +0200) solo a nombre del colega) y el otro de una revista Scoups. ;A quién y como solicito que lo arreglen?
Resposta Retorna l'assignacié Afegeix una nota Afegeix codis descriptius
Canvia l'adreca electrénica de l'usuari

x

Imatge 6. Consulta vista amb detall

Una vegada dins d’una consulta, tenim les opcions seglients: assignar-la a altre compte,
contestar la consulta, sol-licitar un aclariment, enviar un missatge o redactar un esborrany.

A. Assignar la consulta a altre compte.

Al costat del camp “Assignada” trobaras una llista desplegable amb tots el comptes del
Servei de referencia virtual. Si I’usuari o altre bibliotecari t’han assignat una consulta que
no et correspon, la hauras d’assignar al compte adient. En aquest cas, arribara un missatge
al correu electronic del compte que ha rebut I’assignacio.
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Institucié de l'usuari:
Adreca 1P
Professid;
Remitent:
Usuar U

Historial de la consulta

Usuari:
103236 2010 7/10/03 (GMT +0200)

Actiu Mou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots
Consulta completa 12'de 19 >> Toma.s i Wew S Imprimet la visualitzacié actual
I Afegelx una nota Afegeix codis descriptius
Canvia I'adreca electronica de I'usuarl - Remet a — D - MoOU & — LA+ ]
Detall de la consulta
Lisuari: Freguntona n®1 <loalu@uv.ess
[ Tipus
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7]
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| Biblioteca Humanitats. Préstec (0)
| BBl 3 ()

tution=140548type=1&language=24

los mios, uno en coautoria (aparece

Suport ala

|BiEilState iacai Betanie © b solicito que lo arreglen?
| Biblioteca Psicologia | Esport (0)
= - . |Blanca Liopis (1)
¥ | cartoteca (0)
| General {32) -
Canvia I'adrecs alectrénica de 'usuari
Imatge 7. Assignar consulta a altre compte
Despres de triar el compte, has de prémer la icona de la fletxa.
e — [m] x
¥.] Consulta completa x
<« > C ‘ @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask AskUpdateQuestionlistjsessionid=B1DCDASFF19175763C29D3376... & ¥ | o :
mmm— Consultes Les meves consultes  Afegeix una consulta Revisa I%iﬁ%@'i’@ﬁéz‘?{]@ -
Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat  Tots

Consulta completa ~*12de19 =~

Torna a la llista & Imprimeix la visualitzacié actual

Resposta Retorna l'assignacié

Canvia l'adrega electronica de I'usuari

Afegeix una nota Afegeix codis descriptius

—Remeta -

Institucic de l'usuari:
Adrega IP:
Professid:
Remitent:
Usuari Uv:

Historial de la consulta

Usuari:
10:32:36 2017/10/03 (GMT +0200)

Resposta Retorna l'assignacié

Canvia l'adrega electronica de l'usuari

javascriptiassignSubmit()

v @ |-Moua- LA ]
Detall de la consulta
Usuari: Preguntona n°1 <loalu@uv.es>
Tipus ?
Assignada: | Biblioteca Educacic (0) ¥ d'usuari:
signada: Rebut 1032736 2017/10/03 (GMT
o +0200)

Idioma: Catala
Consulta: [12812437) Soy profesora de sociologia, he detectado en DIALNET que falta dos articules mios, uno en coautoria

(aparece solo a nombre del colega) y el otro de una revista Scoups. zAlquién y cémo solicito que lo arreglen?
Servei de Biblioteques

147156188 146
Personal docent i investigador (PDI)

httpz//www.questionpeint.org/crs/servlet/org.oclc.admin. BuildForm?&institution=14054&type=18&language=24
loalu

Soy profesora de sociclogia, he detectado en DIALMET que falta dos articulos mios, uno en coautoria (aparece
solo a nombre del colega) y el otro de una revista Scoups. (A quién y cémo solicito que lo arreglen?

Afegeix una nota Afegeix codis descriptius

Imatge 8. Confirmar I’assignacio

Si es desconeix la biblioteca, arxiu o servei que la ha de contestar assigna-la al compte
“General”. No ha de quedar cap consulta per assignar.



B. Contestar la consulta

Per respondre la consulta has d’entrar en el bot6 “Resposta”

L=
T Consulta completa x
< > C | ® www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskUpdateQuestionList)sessionid=B1DCDAS 63C29D3376... & ¥ | B
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa I@@ﬁm@r}@mﬁ@
Actiu Nou Pendent Remeés/Remesa Contestades Tancat Tots
Consulta completa << 12 de 19 >=> Torna a la llista & Imprimeix la visualitzacié actual
Retorna Fassignacié Afegeix una nota Afegeix codis descriptius
Canvia I'adreca electranica de Fusuari — Remeta— Y Y
Detall de la consulta
Usuari Preguntona n°1 <loalu@uv es>
Tipus ?
Assl da: Biblioteca Educacid (0) ¥ |d'usuari:
signada: Rebut: 10:32:36 2017/10/03 (GMT
L * 10200)
Idioma: Catala
Consulta [12818437] Soy profesora de sociologia, he detectado en DIALMET gque falta dos articulos mics, uno en coautoria
(aparece solo a nombre del colega) y el otro de una revista Scoups. sajquién y cémo solicito que lo arreglen?
Institucié de I'usuari: Servei de Biblioteques
Adreca IP: 147.156.188.146
Professid Personal docent i investigador (PDI)
Remitent: hittp:/ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc. admin. BuildForm?&institution=14054&type=1&language=24
Usuari Uv: loalu
Historial de la consulta
Usuari: Soy profesora de sociologia, he detectado en DIALNET que falta dos articulos mios, uno en coautoria (aparece
10:32:36 2017/10/03 (GMT +0200) solo a nombre del colega) y el otre de una revista Scoups. LA quién y cémo solicito que lo arreglen?
I'assi i Afegeix una nota Afegeix codis descriptius
Canvia l'adreca electrdnica de lI'usuari
javascriptanswerSubmit()

Imatge 9. Resposta

Redacta la resposta seguint el passos segients:

1. Utilitza el gui6 (script) de salutacié en I’idioma que corresponga del desplegable

“script de I’entorn de gesti6 de base (BME)”.

©
e contestads -
- & | D v questionpointorg/ors uerlet o ool nk Ak tGenUpdataise el — B I ¥ 1 £ L
[1Z825366] Quiero leer un articulo de una revista para mi TFG pero no
Conaulta: eatd en el catalogo, jocoama puedo consaguiria? [Wis s de ia
consulta complotal
Per a: Preguntona n®1 =<loalu@uv.es>
Resposta: Edicia - Format = Veure - Insaris = % Conaell rhpid
= Adverténcia: guan s afegeixen
o B . W | EE 3 Sm mm | i k m missatges predefinits que s utilitzen
basicament on sessions de xat, o es
B = o D o || Formete = || Femtia ge ... = manen les fonts de gran Tamany 1o
Mides de s -

=la colors, ja que la interficle de Musuar
o8 pot veurs afectada

3 Consoll rhpid

Uinterlineat predetenrminat per squest
or 4 L tacia retom e

(Tecia “enler) = un aalt de paragrar (s

e e isan b |Gt vabores e

carra finalitzars qualsevol format de

tital

Lt o o i e
utilitzeu Shift + tecls retorn de camo.

iSO
anodificacic del format de Lol o la ks
FParauios: 4, anterior.

Mostra/Oculta Tooltip

recloneu I'script p

Scripts :
— Saeleccionau |
Consulta Inapropiada castellancs ¥ir de 72
| Consulta Inaproplada valencia

Annex 1 Saludo cas

) [Salat
o Useo bustia valencia
Annex 3 |Ueo buzdn SQF castellanc

Imatge 10. Guid de salutaci

2. Redacta la resposta seguint la guia d’estil del SRV.
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Pel que faa la lletra, deixa la que apareix per defecte en I’editor de textos (verdana
8,5). El tractament amb I’usuari ha de ser de “vosté” (vegeu el document Guia
d’estil).

Totes les consultes es responen en la llengua que tria I’usuari.
Si la consulta és habitual, consulta la base de coneixements locals. Segueix el
passos seglient:

a. Entra en la bases de coneixement local

e X

O
!-_ | Consulta contestada

< c

*

® www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianQuestionUpdate;jsessionid =707222DD8DATC42497396... @ v¢ | B

Servei de Bibliotequs=

4 El meu QuestionPoint

- Tvei de Biblioteques (14054)
o General | Surt/Sortida

i Documentacio
SELECCIONEU EL SERVEI: e a + E@e“’e‘ tecnic
Demaneu ) ) _ Ajuda
Consultes = Les meves consultes  Afegeix una consulta  Revisa |%ﬂﬁ.’i§8ﬁ%ﬁiﬁ@é
Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots
Consulta contestada
Cancel-la Envia |a resposta Sol-liciteu un aclariment Envia el missatge Desa l'esborrany Q) Cercaenlaks
Consulta:  [12828939] He perdut un llibre [Visualitzacio de la consulta completa]
Per a: Blanca Salom <blanca.salom@uv.es>
Resposta: Edicio ~ Format ~ Veure ~  Inserir © Consell rapid
— Adverténcia: quan s’afegeixen
I, | B 7 U I F F = = | = = = = missatges predefinits que s'utilitzen
béasicament en sessions de xat, no es
lA-E-|® © & | Formats ~ | Familia del... recomanen les fonts de gran tamany i/o
Midss de | els colors, ja que la interficie de 'usuari
i es pot veure afectada.
© Consell rapid
Uinterlineat predeterminat per aquest
editor és |a tecla retomn de carro
(tecla "enter”) = un salt de paragraf (a
doble espai). Usant la tecla retorn de
carro finalitzara qualsevol format de
titol.
Per crear un espai simple d'interlineat,
utilitzeu Shift + tecla retorn de carro.
Aixd continuara amb qualsevol
medificacio del format de titol a la linia
P Paraules: 0; anteriar.

Imatge 11. Cerca en la base de coneixements

b. Desmarca la QP Global Reference Network i escriu un terme de cerca, per

exemple “préstec”, “horari”, etc.
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W Cerea basiea
<

meu Ou

SELECCIOMEU EL SERVEL
Demaneu

< | @ www.questionpointorg/crs/serlet/org.oclc.a

nPoint

=

[Tt

Boreet de Siklisteaues (5
| Bocumeantacka Y

L4

Sarvei téc

-+

Base do

coneixements:

Ajudia
g Consulies Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa Ileﬁﬁ;;ﬁﬁ\ﬁﬁk{(;}mém.,
Actiu MNou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots
Basic Search
O  Advanced Search
Cercs per .
(parauies clawy [ |Prestes

# UMIV DE WALEMCIA
QP Global Reference Network

Eshorrastatejs

Imatge 12. Cerca en la base Univ de Valéncia

c. Triael resultat pertinent i I’opcio6 “copia la resposta” (no I’opci6 “reenvia
la resposta”).

W0 Detall del registre

(=]

x

6

[&] ‘@ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianFetchQAsjsessionid=707222DD8DATC424973965D064C... @ ‘ﬁ'| o H

44 El meu QuestionPoint e Via I

SELECCIONEU EL SERVEL
Demaneu

Actiu Nou

Detall del registre

Registre 1 de 15 Segient | Torna a “Llista de registres”

Pendent

Servei de Bibliotequez

ei de Biblioteques (14054)
i Documentacia

General | Surt/Sortida

s
G-
o

Servei técnic

- (2] = -+ . =] " Ajuda

Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa I@@iﬁwg@%@&g
Remés/Remesa Contestades Tancat Tots

& Imprimeix la visualitzacié actual

Registre Identificador: 263554
Trameés a la base de coneixements de: 07/24/2017 Ultima

Consulta

Consulta

Institucié sol-licitant:
Base de coneixements:
Font de |a sol-licitud

Nivell educatiu

Paraules clau de la consulta:

Categoria:

Data sol-licitada/obligatdria:
Matéria:

Codi geografic:

Motiu:

Idioma de la consulta

Fonts verificades:

Reenvia la resposta

Copia la resposta Cancella

i6: 08/31/2017 R

Copiat: 0

Temps de préstec i nombre d'exemplars
Servei de Biblioteques

UMIV DE VALENCIA

©Online Manual Submittal
Adult/Estudiant de per vida
prestec,exemplars,temps

FAQ

Altres
Catald

Imatge 13. Copia la resposta
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d. Revisael format de la resposta per a que siga correcta, com ara els enllagos
amb hipervincles i amplia-la amb la informacid que es considere pertinent.

3. Utilitza el guié d’acomiadament en I’idioma que corresponga del desplegable
“script personal”

L= = =} b4
W Consulta cantestada >
- | D wwwquestienpaint.erg/ors/ser nUpdatejsessionids=TOT222 AT LE = ¥vr | B
Consulta: [12828939] He perdut un llibre [Visualitzacid de la cor Ita camplaetal =
Per a: Blanca Salom =blanca.salom@duv.es=
Resposta: | pdicis = Format =  Veure = Insarir = @ Consell
} — — Advertdncis, gquan 3 afegeixen
Lt £ B ¥ $) E ¥ = = i= = I D= missatges pv.d.ﬁnnu que s utilitzen
— - Dasicament en sessions de xat, No o5
A~ N~ | & o | Formais ~ | Familadel,. ~ recomanen laa fants de Sl tamany /o
@l colors, ja que la interficle de Musuan
| Mides de la = | ®= pot veurs afectads.
[P <18 ments im Linbes =l tarmpa de préstec varis. Das da Fenlisg € Conasil rapid
reSlentes 2ot Valra auanta libres ia bartitiia | Buant de temps de Dretec: A PN Tor i ae 1 Esmt: pne mrav st
editor 63 ln ecls retom de caro
(tecia “anter”) = un salt de pardgraf (s
doble espai). Lk tecla retorn de
carro finalitzark
titel.
Fer crear un espal simple dinterlineat,
utilitzeu Shift + tecla retom de camo,
Alwd continuard amb qualsevol
| maodificacit del format de titol a la linis
® Paraules 31 Piioie g

Mostra/Oculta TOOItIp
— Seleccione Son

Scripts — Seleccionau o —
| — Seleccioneu I'script de I'Entorn de Gestid de Base (BME) — ~ | D

La mida maxirma de Parxiu scn 5 MEB Larxiu adiunt ne pot excedir de 12

AE
Annex 1 | Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
Annex 2 | Seleccionar archivo | Ningan archivo seleccionadao
Annex 3 | Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
Annex 4 | Seleccionar archive | Ningun archive seleccionado

Imatge 14. Gui6 d’acomiadament

4. Feu clic en el bot6 “Resposta”

L= —t =]
¥ Consufta contestads =
< [ | @ www.questionpaint.org/cra/sendet/org.ocleask.AsklibrarianQuestionUpdatejsessionid = B1DCDASFF19175763C < ¥r | BB
o ; 1 Viry Bervei de Bibliotequaz 1a0 ibli )
M El meu QuestionPoint A e dime il iy i Ge 5
SELECCIONEU EL SERVE! (2 = + servel tecnic
Demaneu - ; Ajuda
Consulies Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa lﬁ”msf@ﬁm&@
Actiu MNou Pendent Remes/Remeasa Contestades Tancat Tots

Consulta contestada

Cancella Envia la resposta Sollishteu un aclariment Envia el missatge Desa lesbormany Q) Cerca en la KB

[12825366] Quiero leer un articule de una revista para ml TFG pere no

Consulta: estd en el catdlogo, ¢camo puedo conseguirlo? [Visualitzacia de la
consulta completal
Per a: Preguntona n®1 <loalu@uv. es:s=
Resposta: Ediclé = Format =  Veuwra = Inserdr = © Consell rapid

Adverténcia: quan = afagmxui

| e~ | B 7 v | FE T S mEm|i= = = = -

. basicament en muenn :a *at, No s

| A~ N - | W D Formats = | Familia de | - recomanen les fonts de gran tamany /o
ols colors, ja que la interficie de Musuari

e 25 pot veurs afectada

&% Consell rapid
Estimads usuaria, Linterineat predeterminat per aquest
aditor &3 Ia tec|a retarn da carre
(tecla "enter™) = un salt de paragraf (a
i i doble espai). Usant la tecla retorn de
c:iwzu finalitzard qualsevol format de
titol.

Estimads ssusrio,

Per crear un espail simple d’imerlineat,

Gracins por utilizar este servics utilitzew Shift + tecla retorm n:l camo.
Alxd continuard amb qualsev.

Saludes cordinles. -
- mdlﬁcaclé del farmat de |I‘|0| ala linia

Imatge 15. Enviar la resposta
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Si la consulta no és pertinent segons la politica del SRV es respondra a I’usuari utilitzant
el guio “consulta inapropiada” dels guions de “I’Entorn de gesti6 de Base (BME)”. Abans
de tancar-la, cal afegir el codi descriptiu “Consulta inapropiada”.

C. Sol-licitar un aclariment.
Aquesta opcid s’utilitzara quan necessites que I’usuari explique la seua consulta:

- Entraen el boto resposta

- També s’utilitzaran els guions de salutacio i d’acomiadament.

- Cal escriure en la casella d’edicié la informacié que sol-licitem a I’usuari abans
de prémer el boto “ sol-liciteu un aclariment”.

=] = =] =
N7 Consulta contestada =
<~ | O www.questionpoint.org/crs/serviev/org.occ.ask.AsklibrarianQuestionUpdatejsessionid = 707222DDBDATC42497398... & v | BB
[T T e L, = vel de Biblioteques (14054)
44 El meu QuestionPoint | Documentscks L*ng General | Surt/Sortida
<

SELECCIONEU EL SERVEI =2 BN =arvel tecnic
Demaneu - % e . =] Ajuda
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa Iwﬁmlph”‘;“m{w

Actiu Mou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots

Consulta contestada

Cancella Envia la resposta Sollicheu un aclariment Envia ¢l missatge Dasa lesborrany Q) Cerca en la KB
T

Consulta: [12828939] He

Per a: Blanca Salom =blanca. salom@uv.es=>

a consulta completal

Resposta: Edicié = Format =  Veurs -~ Inserr - © Consell rapid
—— P J\d\reﬂéncla guan s afegeixeﬂ
“w ~ | B s/ U | = =E = OE| i = m = missatges predefinits que s utilitzer
o bﬁsleamenl en sesslons de =at, no ea
A - W~ | ™ @ £ | Formals - | Familiadel.. - s, 1 188 Torits 08 gran taany /o
els co s,ja que la interficie de M'usuari
s pot veure afactada

Mides da la

1 © Consell rapid
Linterlineat predeterminat per agquest
editor €z la tecla rem-rn de caﬂo
(tecks “enter?) = un s aragraf (o
doble espal). Usam In t-ecla fe!om de
carra finalitzard qualsevol farmat do
titol.

Per crear un espai simple dinterlineat,

utilitzeu Shift + te-cla (etorn de caﬂo

Aixéd continuard amib qu

medificacié del fnrmat de !itei a la linla
B Paraulas: 0 ahtenior

ascriptsendClarify()

Imatge 16. Sol-licitud d'aclariment

D. Enviar un missatge.

Pots utilitzar aquesta opcio quan no esperes una resposta de I’usuari. Per exemple, per a
comunicar-li que tardaras en resoldre la seua consulta més del periode maxim establert
en la politica del Servei de Referéncia Virtual (3 dies laborables).

L’usuari no té I’opcié de respondre aquest missatge.
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(=] — [ ] >
¥.7 Consulta contestada x
< (] ‘ @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianQuestionUpdate;jsessionid=707 9B, @ | [# ]
. Servei de Bibliotequsz =
El meu QuestionPoint \ i Documentacié
SELECCIONEU EL SERVEI P23 a Y EServei tecnic
Demaneu ¥  consul il I Afegei I Revisa | S
onsultes es meves consultes egeix una consulta evisa %ngr\‘%ﬁzﬂ&é
Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots
Consulta contestada
[ )
cancetla Envia la resposta Soliciteu un aclariment Desa Fesborrany Q Cerca enla kB
Consulta: [12828939] He perdut un llibre [Visualitzac = o
Per a: Blanca Salom <blanca.salom@uv.es=>
Resposta: Edicié + Format ~ Veure v  Inserir + © Consell rapid
— Adverténcia: quan s afegeixen
=2 = = E_ .} = i= = = mis: es predefinits que s”utilitzen
(& B 7 u= = = =| = = T 5 ST S ]
w—— basicament en sessions de xat, no es
A~ B~ = @ & | Formats ~ | Familiadel... ~ recomanen les fonts de gran tamany ifo
T els colors, ja que la interficie de I'usuari
[ P es pot veure afectada.
© Consell rapid
Linterlineat predeterminat per aquest
editor és la tecla retorn de carro
{tecla "enter”) = un salt de paragraf (a
doble espai). Usant la tecla retorn de
carro finalitzara qualsevel format de
titol.
Per crear un espai simple d'interlineat,
utilitzeu Shift + tecla retorn de carro.
Aix® continuara amb qualsevol
meodificacié del format de titol a la linia
P Paraules: 0 anterior.
javascriptisendhMsg() »

Imatge 17. Enviar un missatge

E. Redactar un esborrany.

Utilitza aquesta opcié per a redactar una resposta de manera provisional fins que
verifiques o amplies la informacié o consultes altres fonts.

[=] — (] >
W] Consulta contestada x

www.questionpoint.on Jcrs/serviet/org.oclc.ask.As ibrarianQuestion date;jsessionid=7 up ! 2497359B... :
<« Cc e questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianQy Update;jsessionid =707 DS8DATC424973%E.. @ v | BB i

| Servei de Bibliotequsz %
i Documentacio [‘I.j-

ei de Biblioteques (14054)
General | Surt/Sortida

. Servei técnic
SELECCIONEU EL SERVEI (2] = 4= E

Demaneu . . . Ajuda
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa Ig&ﬁwg[@g@a@

L2
- LA
i

4 El meu QuestionPoint

Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots

Consulta contestada

Cancel-la Envia la resposta Solliciteu un aclariment Envia el missatge Desa lesbormany Cerca en la KB

Consulta: [12828939] He perdut un llibre [Visualitzacio de la consulta comphtal

Per a: Blanca Salom <blanca.salom@muv.es>

Resposta: Edicié ~ Formmat ~ Veure ~  Inserir ~ @ Consell rapid

Adverténcia: quan s afegeixen
| missatges predefinits que s"utilitzen
— basicament en sessions de xat, no es
lar B = S &L | Formats ~ | Familiadel... ~ recomanen les fonts de gran tamany i/o
- els colors, ja que la interficie de I"'usuari
Mides de la .

L es pot veure afectada.

| 2| B T U

© Consell rapid

Linterlineat predeterminat per aquest
editor és la tecla retorn de carro
(tecla "enter”) = un salt de paragraf (a
doble espai). Usant la tecla retorn de
carro finalitzara qualsevel format de
titol.

Per crear un espai simple d'interlineat,
utilitzeu Shift + tecla retorn de carro.
Aixd continuard amb qualsevol
modificacié del format de titol a la linia
P Paraules: 0 |  anterior.

javascriptisendSave() [ »

Imatge 18. Redactar un esborrany



El bibliotecari pot afegir a la consulta una nota interna abans o després de contestar-la.
Per exemple, quan de la consulta és deriva una sessié de formacio, el temps de resposta
si es considera que és més de I’habitual, etc.

¥ Consulta completa x

=)

&«

C |@www.quesl\onpolnl.org_;"crs;'ser\.'\ei.’Drg‘o:I(.ask.AskupdalEQuestlcn,lst:JsEslemc:TCTZZEDDSDATCJZ“lE?ESESDCE\‘.. (=} ﬁ| [# ]

Consulta completa == 1de25>>

El meu QuestionPoint 1

de Biblioteques (14054)
General | Surt/Sortida

Serwei de Bibliotequez
i Documentacid

Eij"*

SELECCIONEU EL SERVEI Servei técnic
Demaneu - e e . + ) E . Ajuda

Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa Ig@iﬁmgr@%@
Actiu Nou Pendent Remeés/Remesa Contestades Tancat Tots

Torna a la llista = Imprimeix la visualitzacié actual

Canvia l'adrega electrénica de l'usuari

Detall de la consulta

Usuari
Assignada:

Idioma:

Consulta:

Institucio de I'usuari:

Adreca IP:

*Vinculacié UV:

Remiterit:

* Usuari v
Historial de la consulta

Usuari
12:07:54 2017/10/06 (GMT +0200)

Bibliotecari 1:
12:26:24 2017/10/06 (GMT +0200)

javascriptnoteSubmit()

Afegeix codis descriptius

Afegeix una nota

Saousl v & | —Moua-— )
Blanca Salom <blanca.salcm@uv.es>
Tipus
General (32) v |dusuari: &2
. 12:07:54 2017/10/06 (GMT
) Rebut: (oS (
Catala

[12828939] He perdut un llibre

Servei de Biblioteques

147.156.148.5

Personal dadministracié i serveis (PAS)
https://sbdserver.uv.es/QuestionPoint/LDAP/RefVirtual. php?id=24

salomb

He perdut un llibre

Benvelgut usuari,
Benvolguda usuaria,

de tornar a comprar-lo

Imatge 19. Afegir una nota
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4.3 Codis descriptius

Els codis descriptius sén etiquetes predefinides que ens serviran per als informes
estadistics.

Des de la pestanya contestades, entra en cadascuna de les consultes i afegeix els codis
descriptius. Pots triar fins a un maxim de quatre.

=] — m} >
W Les meves consultes con X
< c | @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianQuestionListjsessionid=707222DD8DATCA4249739B500... & ¥ \ o :
. . VN | Servsi ds Bibliotequusz 5 =
2 = - i
El meu QuestionPoint \ | Documentacs f‘_j' frs General | Surt/Sortida
SELECCIONEU EL SERVEI 2 o -+ E‘ewe‘ técnic
Demaneu - 0 i i T 0 —_— . Ajuda
Consultes nsultes Afegeix una consulta Revisa |egHRISE RFMPNS
Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots
—
| Per
Les meves consultes contestades Cerca,'jl Paraula/es clau - |O
Q, Cerca avangada
Refresca la llista Registres 1 - 10 de 10
Ordena per: Identificador | Rebut | Actualitzat
[ B 12828939 He perdut un llibre Assignada a: General
Usuari: Blanca Salom
Rebut: 12:07:54 2017/10/06 (GMT +0200) Actualitzat: 10:31:08 2017/10/10 (GMT +0200)
[ B2 12818532 TANCADA Assignada a: General
Usuari: Cristina Tomas
Rebut: 11:17:32 2017/10/02 (GMT +0200) Actualitzat: 14:02:54 2017/10/02 (GMT +0200)
B 12818276: manual estat nou Assignada a- General
Usuari: Cristina Tomas
Rebut: 09:09:44 2017/10/02 (GMT +0200) Actualitzat: 09:11:07 2017/10/02 (GMT +0200)
[ &2 12808547: tancada Assignada a- General
Usuari: Cristina Tomas
Rebut: 13:08:02 2017/09/29 (GMT +0200) Actualitzat: 09:53:38 2017/10/02 (GMT +0200)
B 12808516: noval Assignada a- General
Usuari: Cristina Tomas
Rebut: 12:54:45 2017/09/29 (GMT +0200) Actualitzat: 10:19:06 2017/10/05 (GMT +0200)
& 12808495: Nova Assignada a- General
Usuari: Cristina Tomas
Rebut: 12:46:03 2017/09/29 (GMT +0200) Actualitzat: 08:39:35 2017/10/02 (GMT +0200)
[ B2 12808491: contestada Assignada a: General -

Imatge 20. Llista de consultes contestades

¥ Consulta completa =

<« > C ‘®WWW.qI.IESllDﬂpOIhl.Org;"CrS,"SEI"»’|e’.-’Drg.OdC‘aSk‘ASKUD-daIEQLIESTICH_ISl‘JSESSIDI’!IC:TCTZZZDDSDAT'P424973935DC6... (S} ‘ﬁ'l [# ] H

. F ei de Biblioteques (14054) =
=) DG LD Q*‘ General | Surt/Sortida

Servei de Biblioteque=

i Documentacio
SELECCIONEU EL SERVEI Servei técnic
Demaneu - e = ) + . E . Ajuda
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa I@ﬁwg@m
Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots

<<1de10 == Torna a la llista & Imprimeix la visualitzacié actual

Consulta completa

I i i Afegeix una nota

{
(e
=

Canvia I'adrega electrdnica de l'usuari — Remet a — -
Detall de la consulta
Usuari Blanca Salom <blanca salom@uv.es>
Tipus
Assianada: General (32) v d'usuari: &3
signada: o 12:07:54 2017/10/06 (GMT
L Rebut 0200}
Idioma Catala
Caonsulta [12828929] He perdut un llibre
Institucié de l'usuari: Servei de Biblioteques
Adrega IP: 147.156.148.5
*Winculacié UV: Personal d'administracic i serveis (PAS)
Remitent: https:/fsbdserver.uv.es/QuestionPoint/LDAP/Refvirtual.phprid=24
* Usuari UV salomb
Historial de la consulta
Usuari: He perdut un llibre
12:07:54 2017/10/06 (GMT +0200)
Bibliotecari 1: Benvolgut usuari,
12:25:24 2017/10/06 (GMT +0200) .
Benvolguda usuaria,
javascript:descSubmit() de tornar a comprar-lo -

Imatge 21. Afegir codis descriptius




W Codis descriptius de la ¢ x

< C | @ www.questionpoint.or

t/org.oclcask AsklibrananQuestionUpdategsesaomd = 707222DDEDATCA2497398.,. G v | BB
i \ Bervei de Bibliotegquu:s el de Biblioteques (14054) =
El meu QuestionPoint \ i Documentacio General | Surt/Sortida
SELECCIONEU EL SERVEL (2} = -+ ervel técnic
Demaneu - - - _ Ajuda
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa legHanssrig

Actiu Mou Pendent Remeés/Remesa Contestades Tancat Tots

Codis descriptius de la consulia

Cancal-la Afagaix codis descriptius

Codis descriptius: | Seleccioneu codl - |

|Seleccioneu codi -
Cataleg

Circulacid

Camentari/Reclamacid

Consulta presencial "

Consulta telefdnica Cancel-la Afegeix codis descriptius
Donatius

Edifici: incidencie:

Identificador de Forr i cursas

Horaris i calendari

Consults Localitzacid d'exemplar Nibre

Préstec: incidéncles
Nom d'usuar | prastec interbiblictecari  Correu electranic: blanca salom@iuy. os
Assignat actua Préstec imtercampus & Servel de Biblioteques

Problemes informatics: VPN, wifi
tdioma: Recursos electrénics -
Tipus d'usuari: (=]
Adreca 1P 147156 148.5

Imatge 22. Selecciona el codi adient

4.4 Guardar i tancar

Quan s’acaba la gestio de la consulta tenim dues opcions des de la casella “mou”:

- Passar a la base de coneixements
- Tancar-la

Entra en la llista de “contestades” i en la casella “mou a” tria I’opcio adient.

o - =] P
W.] Consulta completa x
<« C | @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask AskUpdateQuestionListjsessionid=707222DDBDATC424973985D06... @ +r | B
. . Ve | Serwei de Bibliotequus 7
El meu QuestionPoint A | Documentacié g
SELECCIONEU EL SERVEI: a + Servei técnic
Demaneu - © E

Ajuda
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa Ig&ﬁw&'}gﬁéﬁ?@@

Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots

consulta ccmpleta << 1de10 == Torna a la llista & Imprimeix la visualitzacié actual
I Afegeix una nota Afegeix cfdis descriptius
Canvia I'adrega electrdnica de I'usuari — Remet a — v | )

Detall de la consulta

Usuari Blanca Salom <blanca.salom@uv.es>
Tipus
- R General (32) ¥ |d'usuari:
Assignada: ) 2:07:54 2017/10/06 (GMT
+0200)
Idioma: Catala
Consulta: [12828939] He perdut un llibre
Institucié de l'usuari: Servei de Biblioteques
Adrega IP: 147.156.148 5
*Winculacié UV: Personal dadministracié i serveis (PAS)
Remitent https://shdserver uv es/QuestionPoint/LDAP/RefVirtual php7id=24
* Usuari UV: salomb

Historial de la consulta

Usuari He perdut un llibre
12:07:54 2017/10/06 (GMT +0200)

Bibliotecari 1: Benvolgut usuari,
12:25:24 2017/10/06 (GMT +0200) N
Benvolguda usuaria,

Has de tornar a comprar-lo

19
Imatge 23. Casella "mou a"



Aquestes opcions no sén excloents. Si la consulta ha de passar a la base de coneixements,
primer triarem aquesta opci6 i després la tancarem.

5. Introduccié manual de consultes

Des del modul “Demaneu” cal triar I’opcio “afegeix una consulta” o bé des del menu
rapid del modul “El meu QuestionPoint”.

S’incorporaran manualment a QP les consultes presencials i telefoniques que la
biblioteca o0 secci6 considere convenient. Cal tenir en compte els criteris seguents
orientatius:

- S’ha empleat un temps considerable ( més de 15’ minuts) per a resoldre la
consulta.

- S’han consultat fonts d’informaci6 generals o especialitzades.

- S’ha generat qualsevol producte per al usuari com ara un llistat bibliografic.

- Elresultat es pot reutilitzar.

- Laresposta pot ser util per a I’usuari en el futur.

Aquelles que continguen informacio apropiada per a entrar a formar part de la base de
dades de coneixement local de QP s’ hi inclouran sempre.

e - [m] K
B Les meves consultes acti X
< C | ® www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianQuestionList;jsessionid=707222DD8DATC42497398500.. @ Yr | O
. . N S =T Tvei de Bibliotegues (14054)
= S 4 LA .
4 El meu QuestionPoint i Dg U B General | Surt/Sortida
SELECCIONEU EL SERVEL: o a + Esewei técnic

Ajuda

Demaneu E . -
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa I‘F@iﬁ%&”@%ﬂ@

Actiu Nou Pendent Remés/Remesa Contestades Tancat Tots

Per

Les meves consultes actives Cerca: Paraula/es clau i
Q) Cerca avangada
Refresca la llista Registres 1-25de 32 €12 »
Ordena per: Identificador | Rebut | Actualitzat
B3 12828939: He perdut un llibre Assignada a: General

Usuari: Blanca Salom
Rebut: 12:07:54 2017/10/06 (GMT +0200) Actualitzat: 10:31:08 2017/10/10 (GMT +0200)

? 12825395 Necesito documentacién escrita y grafica sobre el incendio de |a Universidad en el 32 . He consultado el Assignada a: General
SAVEX y no esta el archive de la universidad, céme puedo localizar y acceder a esta documentacién, si la hubiera.  Usuari: Preguntona n®1
Gracias

Rebut: 10:02:02 2017/10/05 (GMT +0200) Actualitzat: 10:02:02 2017/10/05 (GMT +0200)

? 12825378 Me gustan los carteles antiguos que hay en la entrada de la universidad de la calle de |la nave, podria Assignada a: General
conseguir uno, por favor? Usuari: Preguntona n®1

Rebut: 09:37:21 2017/10/05 (GMT +0200) Actualitzat: 09:37:21 2017/10/05 (GMT +0200)
¥ 12825374: ;Donde puedo consultar prensa valenciana del XIx? Assignada a: General

Usuari: Preguntena n®1
Rebut: 09:34:48 2017/10/05 (GMT +0200) Actualitzat: 10:44:36 2017/10/10 (GMT +0200)

? 12825366: Quiero leer un articulo de una revista para mi TFG pero no esta en el catalogo, ¢cémo puedo Assignada a: General
conseguirlo? Usuari: Preguntona n®1

Bahart: N0-2N-17 2N1T/10NE (ERAT L0000 Antnalitzat: N0-20-17 201741 0/NS (GRAT 20200

www.questionpaint.org/crs/servlet/org.oclc.ask AskLibrarianWalkUp Form;jsessionid=707222DD8DATC424973985D064C 180B27&qphost =qpapldpxdu.prod.oclc.org & -

Imatge 24. Afegir una consulta manualment
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Si volem enviar a I’usuari I’enquesta de satisfaccié del SRV, s’han d’omplir el camps

seglents:

Idioma de la consulta

Estat “tancat”

A meés, caldra conéixer i omplir el camp “correu electronic”.
Consulta

Adreca electronica

Nom d’usuari

Resposta

Codi descriptiu “consulta presencial”, “consulta telefonica” o “consulta e-
mail” i altres codis adients.

Professio: tipus d’usuari.

Usuari. Fa referéncia al nom de I’usuari que fa la consulta.

Després li enviarem a I’usuari un missatge amb I’enquesta. Per fer-ho seguirem el passos

segiients:

1. Revisar que I’assignacio siga la correcta.

2. Clicar boté “resposta”,

3. Afegir els guions: salutacio, enquesta i acomiadament
4. Clicar boto “envia el missatge”.

Important cal advertir a I’'usuari de qué rebra dos missatges: un automatic que haura
d’esborrar i altre amb I’enllac per respondre I’enquesta.

Si no volen enviar I’enquesta 0 no tenim les dades de I’usuari, caldra omplir els camps

seglients:

Idioma de la consulta
Opcio “tancat”
Consulta

Resposta

Codi descriptius
Professio

Usuari: anonim

Per a promoure I’Us del SRV, és aconsellable suggerir a I’'usuari que envie les consultes
a través del formulari web.
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6. Guions (scripts)

Son textos predefinits que es poden incorporar a les respostes.

Hi ha tres tipus de guions. Es poden tenir guardats fins a un maxim de setanta-cinc
guions i vint-i-cinc guions d’URL dins de cada tipus:

e “Els meus guions”, els creen i els utilitzen cadascun dels comptes.

e - O X
»

:_ QuestionPoint “Inicide = X ¢ !_- Consulta contestada X\ §.. Informes per al bibliotec. X

www.questionpoint.on .’"CFS,"SEI"\-’ei.-’Dr[.O{ cask.AsklibranianQuestion date;jsessionid= 13 olC 4y AGEST...
& c @ questionpoint.org/crs/servlet/org.oclc.ask AskLibrarianQuestionUpdate;jsessionid=F9D312161CE2TADFEARES .. @ ¢ | OB

Miges ae @ .~ es pot veure afectada. -

© Consell rapid

Uinterlineat predeterminat per aquest
editor és la tecla retorn de carro
(tecla "enter’) = un salt de paragraf (a
doble espai). Usant la tecla retorn de
carro finalitzarad qualsevel format de
titol

Per crear un espai simple d'interlineat,
utilitzeu Shift + tecla retorn de carro.
Aixd continuard amb qualsevol
modificacié del format de titol a la linia
P Paraules: 0 |  anterior.

Mostra/Oculta Tooltip

- Seleccioneu I'script personal - v | @

— Seleccioneu I'script personal - [ERgl+]

Acomiadament valencia Gestié de Base (BME) - v |©
Despedida castellano
Goodbye English

rvror

Annex 1 Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
Annex 2 Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
Annex 3 Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
Annex 4 Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccionado

Scripts

B Larxiu adjunt no pot excedir de 12

Cancella Envia la resposta Solliciteu un aclariment Envia el missatge Desa I'esborrany Q, Cercaenla KB

Identificador de consulta: 12913531

ronenka Estoy interesada en realizar el curso online de las bibliotecas, ;cémo me puedo matricular? -

Imatge 25. Script personal
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Exemple guié d’acomiadament, que ha de tenir I’estructura segiient:

Gracies per utilitzar aquest servei.
Salutacions cordials,

Nom de la Seccio

Nom de la biblioteca amb un enllag a la pagina web
Universitat de Valéncia

Segueix-nos en:

Facebook  Biblioteques.  Universitat de Valéncia (amb  I’enllag
https://www.facebook.com/BibliotequesUniversitatValencia)

Twitter Biblioteques UVEG (amb I’enllag https://twitter.com/bibliotequesuv)

A més, cada compte pot crear els guions que considere oportuns per a respostes que
es donen habitualment i que no es troben en la base de dades del coneixement.

e “Guio de la institucio” son comuns per a tots els comptes que els poden crear i
editar. De moment no els utilitzarem.

(=] - m] =
Nueva pestafia x )/ W] Consulta contestada x
<« C | ® www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianQuestionUpdate;jsessionid=E9D312161CE274DFEASEST... @ % | BB
modificacio del format de titol a la hinia -
P Paraules: 0 anterior.

Mostra/Oculta Tooltip

— Seleccioneu I'script personal — v &
Scripts — Seleccioneu I'script de la institucio — v |&

— Seleccioneu I'script de la institucio — MEEYEEEYEINISERAL+

AcomiadamentCiFAngles

AcomiadamentCiFCastella fur adjunt no pot excedir da 12
AcomiadamentCiFValencia
Annex 1 prova url eccionado
Annex 2 Seleccionar archivo | Ningan archivo seleccionado
Annex 3 Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
Annex 4 Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
Cancella Envia la resposta Sol-liciteu un aclariment Envia el missatge Desa l'esborrany Q) Cercaen la KB

Identificador de consulta: 12913531

Consulta Estoy interesada en realizar el curso cnline de |as biblictecas, ;cémo me puedo matricular?
Gracias

Nom d'usuari Elanca Maria Moreno Salom Correu electrénic: blanmesa@alumni.uv.es

Assignat actualment a: General En/A Servei de Biblioteques

Idioma: Espanyol

Tipus d'usuari: ?

Adreca IP: 147.156.148.5

*Vinculacion UV Estudiante de grado

* Usuario UV: blanmosa

Remitent: https://sbdserver.uv.es/QuestionPoint/LDAP/Refvirtual php?id=3 -

Imatge 26. Script de la institucio
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https://www.facebook.com/BibliotequesUniversitatValencia
https://twitter.com/bibliotequesuv

e “Guions compartits” els crea el compte d’administracio, pero els poden utilitzar
tots el comptes. Exemple: consulta inapropiada, remetre bustia

=] (]
MNueva pestafia = /' W Consulta contestada =
<~ O | @ www.questionpoint.org/or stionUpdatejsessionid=F9D312161CE2TADFEARERT... & ¥ | EB
MOINCACIO Gel TONMEat oe Lol & I8 Ina
e Paraules 0|  anterior.
Mostra/Oculta Tooltip
Scripts
| Consulta Inapropiada castellano e .12
| Consulta Inapropiada valencia
Annex 1 aludo castellano
alutacid Valencia
Annex 2 |Uso bustia valencia
Annex 3 iU‘;D buzon SQF cas:'ta]lnr!?
Annex 4 | Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
Cancella Envia la Sol lici un Envia ol missatge Desa lesborrany ) Cerca en la KB

Identificador de consulta: 12913531

Behaiilte Estoy interesada en realizar ¢l curse online de las bibliotecas, Loémo me puedo matricular?
5 Gracias

Nom d'usuari: Blanca Maria Moreno Salom Gaormeu electrénic: blanmosag@alumni.uv.es

Assignat actuakment a: General Enva Servei de Biblicteques

Idiorma: Espanyel

Tipus d'usuari. ?

Adreca IF: 147,156.148.5

* Vinculacidn UV Estudiante de grado

* Usuarico UV, Blanmosa

Remitent: hitps./rsbdserver uv.es/QuestionPoint/LOAF/Ref Virtual. php?id=a

Imatge 27. Script de Gestio de I'Entorn de Base

Per a redactar un guié cal entrar en “demaneu” i triar I’opci6 “parametres”. Tots els
guions s’han de redactar en castella i valencia.

=) — o =
Nueva pestafia x ¥ Els meus scripts >
<« C | ® www.questionpointorg/crs/serviet/org.oclc.ask.AskLibrarianScriptsFormijsessionid=ESD312161CE274DFEABES 1131... @ | B 3
. . VN L L sl =t vei de Biblioteques (14054) =
4 El meu QuestionPoint \ | Documentacks (e General | Surt/Sortida
SELECCIOMEU EL SERVEL © = + Servel técnic
Demaneu -

Ajuda
Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa I%ﬁwgﬁ@qiﬂag
Les meves adreces Els meus scripts Els meus scripts d’'URL Scripts de la institucio Scripts de I'URL de la institucio

Scripts compartits Scripts d'URL compartits

Els meus scripts

Afegeix un nou script

Mom de I'script: [

Edicié -~ Format - Veure - Inserir - © Consell rapid
— Adverténcia: quan s°afegeixen
e ) = et — T T mi T its que s"utili
— - basicament en sessions de xat, no es
| A - A ~|= © Fomats ~ | Familiadel  ~ | Midesdela ~ e e e e T
i/0 els colors, ja que la interficie de
I'usuari es pot veure afectada.

& | B 7 u|=

© cConsell rapid

Text de I'script: Linterlineat predeterminat per aguest
editor és la tecla retorn de carro
(tecla "enter”) = un salt de paragraf (a

doble espai). Usant |a tecla retorn de

carro finalitzara qualsevol format de
tol

Per crear un espai simple dinterlineat,
utilitzeu shift + tecla retorn de carro.
P Paraules: 0_|  Aixd continuara amb qualsevol

= modificacié del format de titol a la
linia anterior.

L Mostra/Oculta Tooltip

Imatge 28. Redaccid de guions (scripts)
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Quan volem afegir a un guié un URL cal fer-ho com a hipervincle. El problema és
que I’editor de text no té aquesta opcio per a fer guions, per tant, podem redactar el
text amb I’hipervincle a un altre editor de textos, com ara el word, i enganxar-lo en
I’editor de guions.

Base de coneixement

Des d’aquest modul es pot:

1. Cercar i navegar en les bases de coneixement local i global per a cerca
d’informacié amb la qual volem respondre a les consultes dels usuaris.
Des de cercar sols podem trobar els registre “actius”. Un registre passa
automaticament a I’estat actiu després de vint-i-quatre hores d’haver estat activat.
En canvi, amb I’opci6 navegar es poden trobar els registre tant actius com inactius
immediatament després d’haver estat afegits.

e - O x
MNueva pestafia x f ';- Cerca basica x
< C | @ www.questionpoint.org/crs/servlet/org.oclc.kb.KBBuildBasicSearch;jsessionid=F9D312161CE27T4DFEABES11318BEAS... @ ¥ | B @
. _ e e T ervei de Biblioteques (14054)
4 El meu QuestionPoint F Thansianaadn - General | Surt/Sortida
: Servei técnic
ELSE;:(;;eONEU EL SERVEI - Q = l:'i‘ Ajuda
coneixements Cerca Navega Afegeix/Edita Reinicia el rellotge

Basic  Avancat/ada Identificador de consulta

Cerca basica Q) Cerca avangada

Cerca per:
{paraules clau)

Base de coneixements # UNIV DE VALENCIA

# QP Glcbal Reference Network

Esborra/Neteja m

Imatge 29. Cercar en la base de coneixements
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2. Afegir i editar registres a la base de dades de coneixements local (UNIV
VALENCIA).Tots els comptes en QP tenen la possibilitat d’afegir consultes a la
base de dades del coneixement de la UV.

Es pot afegir i editar un registre des del modul “Base de coneixements” o des del
modul “Demaneu”.

0 Des del modul “Base de coneixements” per a introduir respostes tipus.
Cal triar I’opci6 “afegeix/edita”. S’han d’omplir els camps obligatoris;
dels voluntaris s’ha de triar la llengua de la consulta i afegir les paraules
clau que identifiquen el contingut de la consulta. Si hi ha més d’una
paraula clau, s’han de separar per coma (,).

e — O x
Nueva pestafia x !;- Afegeix un nou registre X
&« C | @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc kb.KBBuildAddNew;jsessionid=E9D312161CE27ADFEASES11318BEASC3.. & | O
. ' T el rfvel de Biblioteques (14054)
4 El meu QuestionPoint i Documentacié b General | Surt/Sortida
. Servei técnic
ELSE;:(‘:;;)NEU EL SERVEI . Q B Ef Aluda
coneixements Cerca Navega Afegeix/Edita Reinicia el rellotge

Afegeix  Edita  Els meus eshorranys  Els meus registres

Afegeix un nou registre

Reinicia/Canvia Desa l'esborrany

Camps obligatoris

*Consulta

e
*Institucio sol-licitant Servei de Bibliotegues T
*Nivell educatiu: Adult/Estudiant de pervida v
*Resposta:

P
*Institucic que respon: [ Servei de Biblioteques v

Copies de la base de coneixements

< UNIV DE VALENCIA ® Tramet © Revisa O Activa Fes-ho public: ® Si© No
*afegeix a: -

Imatge 30. Afegir registre en la base de coneixements
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o0 Des del modul “Demaneu’ quan treballem amb consultes reals. Abans de
tancar una consulta, aquesta s’ha de moure a la base de dades de
coneixements si la informaci6 té prou entitat i pot reutilitzar-se. En aquest
cas s’han d’esborrar les dades personals que I’usuari haja indicat en la

consulta.
=) — O x
Nueva pestafia x /' W] Consulta completa x
< (= ‘ @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.ask.AsklUpdateQuestionListjsessionid=E9D312161CE274DFEABES11318... @ ¥ | o :
. . VN T EBL W = Tvei de Biblioteques (14054) [
44 El meu QuestionPoint \ i Documentacié (- i General | Surt/Sortida
SELECCIONEU EL SERVEI: a + Servei tecnic
Demaneu A4 E Ajuda

Consultes Les meves consultes Afegeix una consulta Revisa I%i}{mgi—gm

Actiu Nou Pendent Remeés/Remesa Contestades Tancat Tots

Consulta completa <= 1de25 == Torna a la llista & Imprimeix la visualitzacié actual
Resposta Retorna l'assignacié Afegeix una nota Afegeix codis descriptius
Canvia I'adrega electrdnica de l'usuari — Remeta— LN ] ‘ —Moua— v | [>]
- Moua-
Detall de la consulta Tancat
Usuari: Blanca Maria Moreno Salom <blanmosa@alumni Base de coneixements
Tipus
) R General (35) v d'usuari:
Assignadar Rebut: 12:40:18 2017710417 (GMT
o +0200)
Idioma: Espanyol
Consulta: [12513531] Estoy interesada en realizar el curse online de las biblictecas, ;como me puedo matricular? Gracias
Institucic de l'usuari: Servel de Biblioteques
Adreca IP: 147.156.148.5
*Vinculacién UV: Estudiante de grado
*Usuario UV: blanmosa
Remitent: https://sbdserver.uv.es/QuestionPoint/LDAP/Refvirtual php?id=3
Historial de la consulta
Usuari: Estoy interesada en realizar el curso online de las bibliotecas, ;cémo me puedo matricular?
12:40:18 2017/10/11 (GMT +0200) Gracias
Resposta Retorna l'assignacié Afegeix una nota Afegeix codis descriptius

Imatge 31. Afegir registre a la base de coneixements des de Demaneu
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Quan es guarda una consulta en la base de coneixements s’ha de triar I’opci6 “activa”.
Aquesta consulta no apareix en les cerques fins que no passen vint-i-quatre hores.

L= — O
MNueva pestafia > | W Detall del registre > / W1 Afegeix un nou registre X
<« C | @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.kb.KBBuildAddMNew;jsessionid=E9D312161CE274DFEABES11318BEABC3... & | BB
Q& Identificador: 12636326 [Detall de la consulta]
Camps obligatoris
saludos =
*Consulta: Disculpe pero no consigo solucionar mi problema con su
: repuesta e
£
*Institucid sol-licitant: Servei de Biblioteques i
*Mivell educatiu Adult/Estudiant de per vida v
*Resposta:
A
*Institucié que respon: Servei de Biblioteques v
Copies de la base de coneixements
#/ UNIV DE VALENCIA ® Tramet Revisa Activa Fes-ho public: ® si No
*afegeix a
© Camps cpcionals
Q&A Identificador: 12636326 [Detall de 1a consulta)
Camps opcionals Afegeix/Edita—Opcional
4 3

Imatge 32. Opcid d'activa al introduir una consulta
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8. Informes estadistiques

Per veure les estadistiques cal triar I’opcid informes i la pestanya “bibliotecari”. Es
poden veure dades globals de la institucid i dades del mateix compte.

e - ] e
MNueva pestafia X g Detall del registre X J { Informes per al bibliotec: X
<« C | @ www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc home.Reports;jsessionid =E9D312161CE274DFEABES11318BEABC3?2&t0... @ | O 3
A Ml Rervei de Biblioteques (14054)
44 El meu QuestionPoint s = Uttt @'4.- i General | Surt/Sortida
SELECCIONEU EL SERVEL A D Servei técnic
El meu - . ‘ Ajuda
QuestionPoint S Informes Reinicia el rellotge

Bibliotecari  Us de QuestionPoint

Informes per al bibliotecari

Estadistiques de l'activitat

Informe de la institucio
Informe per un sol bibliotecari

Comptes de dades actuals

Codis descriptius

Informes de sessions

Informes de sessions per autoritzacid
Codis de resolucio

Imatge 33. Informes estadistics

Hi ha dos tipus d’informes: estadistiques d’activitat i comptes de dades actuals.

8.1. Estadistiques d’activitats

¢ Informe de la institucid. Conté informacio global de tots els comptes del SBD.
Podem triar entre informe mensual o diari.
Es pot visualitzar un informe de tots els moduls (servei) o per separat (demaneu,
xat, base de coneixements).
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e Informe per un sol bibliotecari. Només conté informaci6 del mateix compte.
Podem triar entre informe mensual o diari.
Es pot visualitzar un informe de tots els moduls (servei) o per separat (demaneu,
base de coneixements).

8.2. Comptes de dades actuals globals
Aquests informes son dades que corresponen al moment en que fem la consulta.
Sols es guarden noranta dies.

A més, les dades que mostra enllacen amb les consultes guardades
(transcripcions) i els missatges de xat. Aquestes transcripcions es poden exportar
a format Excel.

El tipus d’informes sén:

e Codis descriptius. Aquesta dada canvia cada vegada que un compte
assigna un codi descriptiu.

e Informes de sessions. Son les transaccions realitzades per correu amb el
formulari web.

e Informes de sessions per autoritzacid

e Codis de resolucio

Des del compte d’administracié es poden visualitzar a més de les dades globals les dades
desglossades de cadascun dels comptes.

9. Funcionament del Question Point per a I’usuari

En la web hi ha dos formularis, un per a usuaris de la institucié (amb identificacio LDAP)
i un altre per a usuaris externs a la institucio.

Quan I’usuari realitza una nova consulta amb el formulari web, rep una confirmacié en la
pantalla del seu navegador i un missatge automatic en el correu electronic.

L’usuari pot rebre de QP el missatges amb els assumptes segients:

QuestionPoint — [Ask A Librarian — Question], quan el bibliotecari actualitza alguna de
les consultes que ha fet I’usuari.

Consulta bibliotecaria — Respondre [Consulta #nGmero de la consulta] quan I’usuari rep
una resposta de la biblioteca. L’usuari té I’opci6 de respondre aquest correu.

Consulta bibliotecaria — Missatge [Consulta #ndmero de la consulta] quan I’usuari rep
una resposta de la biblioteca. L’ usuari no té I’opcio de respondre aquest correu.
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Quan I"usuari fa una consulta per primera vegada, QP crea un compte personal d’usuari
en la plataforma QP. L usuari pot gestionar i revisar les seues consultes (contestades, no
contestades i tancades), cercar en les bases de dades global i local i consultar les
condicions del servei.

Accés al compte personal de I’usuari en QP

http://www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclc.home.BuildPage?&show=patron auth
orize

(2] - [} bt
!_- QuestionPoint “Inici de = X ': Detall del registre x ': Informes per al bibliotec: X

&« C | ® Mo esseguro | www.questionpoint.org/crs/serviet/org.oclchome.BuildPage?newsession=0&language=248&show=... @ Yr| B

3= QuestionPoint’

Q @ Ajuda

Cerca en la KB Condicions del servei

“Inici de sessio d'usuari”

Autoritzacit:
Els bibliotecaris fan clic aqui per iniciar la sessio

© Consell rapid
Idioma: catala v O Aguest compte és per al vostre
Us personal, per fer seguiments
de consultes i conservar un
registre de les vostres
operacions. Per a la vostra
comoditat, la biblioteca envia
les respostes a la vostra adrega

Adrega electrdnica:

Contrasenya: electronica.
Heu oblidat la vostra contrasenya?? Feu clic
. ¥ QuestionPoint utilitza galetes
aqui informatiques (cookies)
Identificador de Utilitzant aquest lloc web estas
consulta: acceptant la nostra politica de

galeta informatica (cookie) .

Inicia la sessié

Imatge 34. Compte d'usuari a QuestionPoint

Per iniciar una sessio s’ha d’utilitzar el correu electronic que s’ha utilitzat per a fer la
consulta i la contrasenya que es rep en el missatge de confirmacié de la primera consulta.

Amb la resposta també s’envia un enllag per respondre una enquesta de satisfaccid del
servei. Aquesta enquesta s’ha dissenyat amb I’aplicacié Lime Survey, d’aquesta manera
les respostes s’emmagatzemen en els servidors de la Universitat de Valéncia.

Una consulta es manté en el compte d’usuari noranta dies, després d’aquest periode
s’elimina automaticament.
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10. Recursos

DOC6. Manual de QuestionPoint [en linia][citat el 6 d’octubre del 2017]. Disponible en
http://www.pregunte.es/manuales/Manual_completo QP_v2.pdf

OCLC. Support & Training [en linia][citat el 6 d’octubre del 2017]. Disponible en
https://www.oclc.org/support/services/questionpoint.en.html/

OCLC. Support & Training: QuestionPoint listserv [en linia][citat el 6 d’octubre del
2017]. Disponible en

https://www.oclc.org/support/services/questionpoint/community/QuestionPoint-
L.en.en.html#Subscribe

31


http://www.pregunte.es/manuales/Manual_completo_QP_v2.pdf
https://www.oclc.org/support/services/questionpoint.en.html/
https://www.oclc.org/support/services/questionpoint/community/QuestionPoint-L.en.en.html#Subscribe
https://www.oclc.org/support/services/questionpoint/community/QuestionPoint-L.en.en.html#Subscribe

	1.   La bibliotec@ respon: el Servei de Referència Virtual (SRV)
	2.  Accés i estructura de Question Point (QP)
	3. Estat de les consultes
	4. Atenció de les consultes
	4.1  Missatges al correu electrònic
	4.2 Gestió de les consultes
	4.3 Codis descriptius
	4.4 Guardar i tancar
	5. Introducció manual de consultes
	6. Guions (scripts)
	7. Base de coneixement
	8. Informes estadístiques
	8.1. Estadístiques d’activitats
	8.2. Comptes de dades actuals globals
	9.  Funcionament del Question Point per a l’usuari
	10.  Recursos

