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¢, Qué es QuestionPoint?

QuestionPoint es un servicio virtual de referencia (desarrollado conjuntamente
por OCLC vy la Library of Congress) destinado a dar respuesta a las consultas
lanzadas por cualquier usuario en cualquier parte del mundo, a alguna de las
bibliotecas que colaboran en este servicio, y que se integra dentro de una red
global denominada Global Reference Network (Red Global).

Global Reference Network

Bibliotecas
Nacionales

AsoCciaciones

/ Profesionalles

Biblictecas

i ' :

/ \] QUCSUOHPOIHL\’ Bibliciecas
|Unaff]J]atedI — Piglicels
| Experis )

\\__'/

Servicios
ASK-A

Bibliotecas
specializadas

¢, Qué permite QuestionPoint ?

1. Dar respuesta online, a través de la Red Global, a cualquier consulta
efectuada por cualquiera de los usuarios de la biblioteca.

La respuesta puede proceder de la propia biblioteca que recibe la consulta o
por otras bibliotecas participantes de QuestionPoint.

2. Trasladar las consultas que no sabemos responder a otras bibliotecas dentro
de la Red Global.

3. Busqueda en una base de datos global de conocimiento creada previamente
con las preguntas y respuestas de las consultas de los usuarios.
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¢ Qué le proporciona QuestionPoint?

1. Herramientas web para gestionar el servicio de referencia entre la biblioteca
y el resto de participantes en Global Reference Network

2. Enlace entre las referencias de la biblioteca y el resto de referencias
contenidas en la Red Global, para poder asi dar una mayor respuesta a
cualquier consulta.

3. Herramientas para personalizar plantillas por e-mail, paginas web y
formularios.

¢,Como trabaja QuestionPoint ?

1. El usuario, de forma online, contacta con el servicio de referencia de su
biblioteca habitual, para realizar una consulta.

Al entrar en la pagina de la biblioteca, el usuario visualiza la opcién “Ask a
Librarian/International Collections: Espafiol/Preguntas al Bibliotecario”  (Ej.
Library of Congress).

Gat 11 Online . . . Words, Pictures & Sound

ﬁ American Memory L THomAs
i US Heabory and Cultare = Laginlative Information
% International Horizons % Exhibitians
Gatwway 4o the Waorld Cnliree Galleries
w America’s Library
Fun for Mids and Famiiios

Finel .. EspecialiyFor...
= Gearch Our Catalogs EW,! ©) s Copyright Office m bational Book Festival Ot 12
« Avanced Seamh « Law BEEearchers = NDIPP e Set0nd annual event celebrates books,
* Research Centars * Libragians & Archivsts ) = features authors
M * Publishers . Mwm“ { Tour ¥ebrasting Rates
“faka Libranan " *Bat Igabil - Philanthrogy New Rates Announced June 20
» Today in Histon . (PR ¥ Featurad Webcast

Jihe 17 s Bind Bovs of Alabarma

\ mm olste News & Everls
- x :

The Library of Congress Contactis Please Read Our Legal Mobices
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2. El usuario realiza su consulta

proTeccion de 1a pAavacoad,

Questons
Ask a Question | Check Your Questions and Answers

(*) Obligatorio.

*Direccion de email: I

*Confirm e-mail address: I

*Pregunta: d

* Su Nombre y Apellidos: I

Motive de la investigacidon: I Elijﬁ uno j

# i Herie, m
Nivel de Educacion: I Ell]ﬁ o j

Calle / o buzon: I ﬂ
-

*Ciudad y Provincia: I

*radinn Pactal: T

3. Una vez la biblioteca recibe la consulta, QuestionPoint emite un mensaje
automatico al usuario, notificandole la recepcion de su peticion:

Thank you for submitting your question
to Docworld Library

Your Question: How do I properly trim pussywillow bushes? @
Question 1D: 5583 (2)

You will receive acknowledgement of question receipt and an answer to your
question at the e-mail address you provided: cartierj@chat.org @

To check the status of your question{s): @

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

If you've forgotten your password, you'll have an opportunity to e-mail it to
yourself,

To submit another question:
http:/ fwww. docworld .org/qp/ questionform, htm @

Thank you for asking your question of Docworld. Please consider us your @
partners in finding the information you need, For more about how we can help
you, visit http://www.docwaorld.arg,

Acknowledgement screen
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4. La biblioteca inicia la busqueda de la respuesta a la consulta. Para ello,
puede consultar sus propias referencias locales, o puede acudir a la base de
datos global de conocimiento, alimentada por todos los participantes de

eansulteres an recursos de informaclén

QuestionPoint.

5. En el caso de que la biblioteca no pueda dar respuesta con sus referencias
locales, puede recibir ayuda de cualquier otro miembro participante. De esta
informacion quedara disponible en la base de datos global de

forma, esta

Question ID: 12337

We're trying to learn the origin of a medal we
Question: found. It appears to a military medal and bears the
motto "Forge the Thunderbolt.” Can you help?

Time/Date Entered (EST): 14:02 2002-07-16
Patron Name: E-mail: Aaronandhannah@home.net
currently Assigned to:  UrPL Staff

To assign a guestion to a librarian, select the lbraran's name from

m the drop-down list and click Assign to.
Iﬂnns j

Question History:

Time/Date

Entered Response By Response or Action

(EST)

14:02 2002- Patron: ‘We're trying to learn the origin of & e found. It appears to a
07-16 military medal and bears the matto ") p Thunderbolt." Can you

help?

conocimiento, a la disposicién de cualquier biblioteca que lo pueda necesitar.

What you have is the distinctive insignia of the armor School at Fort Knos KY. It was

Question and Answer Detail

designed by arthur E. Dubois, noted authority on heraldry sometime prior to December
20, 1948, when it was officially designated as the Armared School insignia. If ir.Dubois
also authored the motto "Forge the Thunderbolt® is unknown,

The earliest reference appears in the June, 1951 issue of Army Information Digest (now
Soldiers). Major General David G.Barr, Fort Knox Commanding General and Amaor School
Commandant, in 2n article entitled "Forging the Thunderbolt," gives us an intarpretation.
In describing Fort Knox he states "the post proper ... roughly in the shape of an anuil ...
15 appropriate, for it is at the Armored School that the thunderbolt - modern Armor - is
forged.” "The term "Thunderbolt® appropriately embodies the historic triple role of Armor
= mobility, firepower and shock action. The role of the tank, around which the tactics of
Armor is centered, is surprise = the kind of devastating effect invested by ancient Norse

x ... peoples in the thunderbolts hurled by their god of war at his foe.”

Answer:

The god referred to here is Thor, Morse god of thunder, bringer of rain and protector of

men. "Thor was conceived as a mighty hero who warred against a horde of demon

giants, His favorite weapaon was his hammer, Mjglnir {(thunderbolt), which he hurled at

the foes of gods and men."*

It is not difficult in light of the above to envision the Armor School as that institution
responsible for the shaping (forging) of the Armored Force, that davastating
"Thunderbolt" of the modern battlefield.

W.H. HANSEN

Armor School Library
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Estructura de QuestionPoint

QuestionPoint esta formado por el BME el SUP que acontinuacion se
describen.

BASE MANAGEMENT ENVIRONMENT (BME)

Permite a una biblioteca gestionar completamente su servicio de referencia
asi como actuar de biblioteca central dentro de un grupo de bibliotecas.

Incluye soporte interactivo a los usuarios via chat y correo _electrénico, la
cooperacién con otras bibliotecas y la construccion de una base de datos
local.

El BME permite controlar dos cosas:
1) Base de Datos del Conocimiento:

El BME permite construir una base de datos local de preguntas y
respuestas. Los bibliotecarios pueden consultar esta base de datos para
ver si una pregunta ya ha estado respondida con anterioridad.

Todas las bibliotecas que forman parte del grupo compartirian la
misma base de datos. Si algin miembro quisiera tener su propia base de
datos, entonces tendria que comprar su propio BME.

2) Nueva herramienta de chat con co-browsing (24/7)

QuestionPoint ofrece dos soluciones para proporcionar servicio de
referencia a los usuarios via chat.

2.1) Chat estandard / tradicional: ofrece un servicio de mensajeria
instantanea de texto entre el bibliotecario y el usuario a través de un
navegador web. Este servicio no esta asociado con el BME sino con el
Service Unit Profile (ver abajo).

2.2) Nueva herramienta de chat 24/7: a parte de ofrecer un servicio de
mensajeria instantdnea de texto a través de un navegador web, ofrece
también la posibilidad de hacer co-browsing. Esto permite a
bibliotecarios y usuarios acceder de forma simultdnea a paginas web,
desde ordenadores diferentes. La nueva herramienta 24/7 esta asociada
al BME.

El chat 24/7 permite tener dos bibliotecarios controlando el chat de forma
simultanea. Si el grupo de bibliotecas decide comprar un solo BME,
compartird una sola herramienta de chat, todos los miembros del grupo

DOCS6. Consultores en recursos de informacion 7
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controlaran las solicitudes de chat por parte de los usuarios pero solo
con dos bibliotecarios de forma simultanea.

Si un miembro requiere su propio 24/7, de forma separada al del grupo o
en adicion al compartido por el grupo, tendrd que comprar su propio
BME.

Esta herramienta esta disefiada por 24/7 Reference. QuestionPoint y
24/7 Reference se fusionaron en agosto del 2004 con el objetivo de
mejorar la herramienta de chat de QuestionPoint.

Noticia en: http://www.oclc.org/news/releases/20048.htm
Presentacion de 24/7 en:

http://www.questionpoint.org/community/TransitionTaskForce/documents
/mergedchat.ppt

SERVICE UNIT PROFILE (SUP)

Permite a una biblioteca miembro de un grupo describir sus politicas y
practicas para el servicio, acceder a las estadisticas de uso del servicio y
gestionar el personal que trabaja en la biblioteca.

Cada biblioteca tiene que licenciar, como minimo, un Service Unit Profile
(SUP).

El SUP proporciona toda la informacién identificativa de una biblioteca dentro
de una red de bibliotecas de QuestionPoint. Todas las herramientas de gestion
de preguntas-respuestas se incluyen en el SUP, por ejemplo:

Servicio de referencia para formulario web o e-mail: la posibilidad de
colgar un formulario en la pagina web de la biblioteca desde donde se
capturan las preguntas enviadas por los usuarios y gestionar estas
preguntas desde el médulo del bibliotecario.

Chat estandar / tradicional (Ver 2.1 arriba): la posibilidad de colgar un
formulario de chat en la pagina web de la biblioteca desde donde se
pueden capturar todas las solicitudes de chat en vivo de los usuarios e
interactuar con ellos con mensajes instantaneos.

Creacion y gestion de las cuentas de los bibliotecarios.
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- Personalizacion del perfil que describe las politicas del servicio de
referencia virtual (cobertura tematica, geografica, disponibilidad, idiomas,
etc).

- Acceso a los informes de uso.

- Posibilidad de participar en la red global de QuestionPoint y/o en grupos
virtuales para la distribucién de preguntas.

Es importante saber que el servicio de referencia por formulario web o e-mail
es flexible, de manera que una biblioteca dentro de un grupo puede
configurarse tanto el formulario como el servicio. Por ejemplo, cada biblioteca
puede recibir preguntas Unicamente de sus usuarios y después asignar
aguellas preguntas que no sepa darles respuesta a otros miembros del grupo.

Alternativamente, algunas bibliotecas pueden dar cobertura a otras. Asi pues,
si la biblioteca A ofrece cobertura del servicio en unos dias determinados y la
biblioteca B en otros diferentes, cuando la biblioteca A recibe una pregunta un
dia que no ofrece cobertura, puede especificar que aquella pregunta también la
reciba la biblioteca B.

Utilizando la funcionalidad de cobertura cooperativa, es posible configurar el
servicio de tal manera que todas las bibliotecas reciban todas las preguntas
enviadas.

Los precios del SUP varian segun el nimero de miembros que formen un
grupo.
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Posibilidades o ejemplos de compra de QuestionPoint para una bibioteca
o grupo de bibliotecas

1. Biblioteca Unica

Biblioteca BME SUP

1 1 1

2. Grupo de siete bibliotecas que comparten un Unico Base Management
Environment con una Unica Base de Datos del Conocimiento y un Unico
chat 24/7.

Bibliotecas BME SUP
Compartido

~Njo|o|Mlw|N|E
|_\
N I

* Este ejemplo asume que el coste del BME es compartido de forma equitativa
por todos los miembros.
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3. Grupo de siete bibliotecas, cada una con su propia Base Management
Environment. Cada biblioteca quiere tener su propia Base de Datos del
Conocimiento y controlar su servicio de chat 24/7. El grupo puede
trabajar de forma cooperativa controlando los servicios de chat de los
otros miembros (Por ejemplo: si una biblioteca A no puede ofrecer el
servicio de chat un dia determinado, la biblioteca B puede dar respuesta

al usuario de la biblioteca A en aquel dia determinado)

Bibliotecas | BMEs Individuales SUP

1 1 1
2 1 1
3 1 1
4 1 1
5 1 1
6 1 1
7 1 1

4. Grupo de siete bibliotecas, comparten un BME. Ademas, tres miembros
del consorcio quieren tener su propio BME.

Bibliotecas BME BMEs SUP
Compartido | Individuales

1 1
2 1 1
3 1
4 1 1
5 1 1
6 1 1
Il 1

* Este ejemplo asume que el coste del BME compartido es abonado de forma
equitativa por todos los miembros.
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5. Grupo de siete bibliotecas con su propio BME con una base de datos
gobal para todos los miembros. De esta manera, las bibliotecas pueden
decidir a contribuir registros en su propia base de datos del conocimiento
local o a la base de datos del grupo o a ambas. A la hora de buscar, la
biblioteca puede decidir si hacerlo en la base de datos local, a la del
grupo o a ambas a la vez. De todas maneras una biblioteca A no podra
buscar la base de datos local de la biblioteca B.

Bibliotecas BME BMEs SUP
Compartido | Individuales

1 1 1
2 1 1
3 1 1
4 1 1 1
5 1 1
6 1 1
7 1 1
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