
 
 

 

 

 
 
 



   

DOC6. Consultores en recursos de información 
www.doc6.es 
 

2

 
 
 

Indice 
 

 
¿ Qués es QuestionPoint ?............................................................................. 3 

 
¿Qué permite QuestionPoint ? ....................................................................... 3 

 
¿ Qué le proporciona QuestionPoint ?............................................................ 4 

 
¿Cómo trabaja QuestionPoint ?...................................................................... 4 

 
Estructura de QuestionPoint ........................................................................... 7 

 
Posibilidades o ejemplos de compra de QuestionPoint para una bibioteca                    
o grupo de bibliotecas................................................................................... 10 

 



   

DOC6. Consultores en recursos de información 
www.doc6.es 
 

3

BibliotecasBibliotecas
AcadémicasAcadémicas

BibliotecasBibliotecas
NacionalesNacionales ConsorciosConsorcios

BibliotecasBibliotecas
EspecializadasEspecializadas

UnaffiliatedUnaffiliated
ExpertsExperts

ServiciosServicios
ASKASK--AA

BibliotecasBibliotecas
PúblicasPúblicas

PartnersPartners

AsociacionesAsociaciones
ProfesionalesProfesionales

Global Reference Network

QuestionPoint

 
 
 
¿Qué es QuestionPoint? 
 
 
QuestionPoint es un servicio virtual de referencia (desarrollado conjuntamente 
por OCLC y 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).  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿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. Búsqueda 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 así dar una mayor respuesta a 
cualquier consulta. 
 
3. Herramientas para personalizar plantillas por e-mail, páginas web y 
formularios. 
 
 
¿Cómo 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 página de la biblioteca, el usuario visualiza la opción “Ask a 
Librarian/International Collections: Español/Preguntas al Bibliotecario”   (Ej. 
Library of Congress). 
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2. El usuario realiza su consulta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. Una vez la biblioteca recibe la consulta, QuestionPoint emite un mensaje 
automático al usuario, notificándole la recepción de su petición: 
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4. La biblioteca inicia la búsqueda 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 
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 
forma, esta información quedará disponible en la base de datos global de 
conocimiento, a la disposición de cualquier biblioteca que lo pueda necesitar. 
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Estructura de QuestionPoint 
 
 
 
QuestionPoint esta formado por el BME  el SUP que acontinuación se 
describen. 
 
 
BASE MANAGEMENT ENVIRONMENT (BME) 
 
Permite a una biblioteca gestionar completamente su servicio de referencia 
así como actuar de biblioteca central dentro de un grupo de bibliotecas.  
 
Incluye soporte interactivo a los usuarios vía chat y correo electrónico, la 
cooperación con otras bibliotecas y la construcción 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 compartirían la 
misma base de datos. Si algún miembro quisiera tener su propia base de 
datos, entonces tendría 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 vía chat. 

 
2.1) Chat estándard / tradicional: ofrece un servicio de mensajería 
instantanea de texto entre el bibliotecario y el usuario a través de un 
navegador web. Este servicio no está 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 
mensajería instantánea 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 simultánea a páginas web, 
desde ordenadores diferentes. La nueva herramienta 24/7 está asociada 
al BME.  
 
El chat 24/7 permite tener dos bibliotecarios controlando el chat de forma 
simultánea. Si el grupo de bibliotecas decide comprar un solo BME, 
compartirá una sola herramienta de chat, todos los miembros del grupo 
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controlarán las solicitudes de chat por parte de los usuarios pero sólo 
con dos bibliotecarios de forma simultánea. 
 
 
Si un miembro requiere su propio 24/7, de forma separada al del grupo o 
en adición al compartido por el grupo, tendrá que comprar su propio 
BME. 
 
Esta herramienta está diseñada 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  
 
Presentación 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 políticas y 
prácticas para el servicio, acceder a las estadísticas de uso del servicio y 
gestionar el personal que trabaja en la biblioteca. 
 
Cada biblioteca tiene que licenciar, como mínimo, un Service Unit Profile 
(SUP). 
 
 
El SUP proporciona toda la información identificativa de una biblioteca dentro 
de una red de bibliotecas de QuestionPoint. Todas las herramientas de gestión 
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 página web de la biblioteca desde donde se 
capturan las preguntas enviadas por los usuarios y gestionar estas 
preguntas desde el módulo del bibliotecario. 

 
- Chat estándar / tradicional (Ver 2.1 arriba): la posibilidad de colgar un 

formulario de chat en la página 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 instantáneos. 

 
- Creación y gestión de las cuentas de los bibliotecarios. 
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- Personalización del perfil que describe las políticas del servicio de 
referencia virtual (cobertura temática, geográfica, 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 distribución 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 únicamente de sus usuarios y después asignar 
aquellas preguntas que no sepa darles respuesta a otros miembros del grupo.  
 
Alternativamente, algunas bibliotecas pueden dar cobertura a otras. Así 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 
día 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 varían según el número 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 única 
 

Biblioteca BME SUP 
1 1 1 
 
 
 
 
 

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

 
 

Bibliotecas BME 
Compartido 

SUP 

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

 
 
 

1 

1 
 
 
* 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 día 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. Además, tres miembros 
del consorcio quieren tener su propio BME. 

 
Bibliotecas BME 

Compartido
BMEs 
Individuales

SUP 

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

 
 
 

1 
 

 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 podrá 
buscar la base de datos local de la biblioteca B. 

 
    
Bibliotecas BME 

Compartido
BMEs 
Individuales

SUP 

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

 
 
 

1 
 

1 1 
 


