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Reference remoto: perché?

• Naturale estensione del servizio di reference

"tradizionale" che ogni biblioteca pubblica più o

meno consapevolmente offre

• Condivisione della conoscenza e cooperazione

• Strutturazione condivisa di un servizio troppo spesso

lasciato alla discrezionalità del singolo operatore



Reference remoto: perché?

• Ottimizzazione e valorizzazione delle risorse

umane e documentali in condivisione 

economie di scala

• Archiviazione in una banca dati comune delle

risposte migliori per un riutilizzo successivo



Una storia recente

• 2002: a Cologno Monzese nasce un servizio di reference

digitale con web-form e email

• 2008: si inizia a usare un data base su Lotus Notes

• 2013: parte il progetto di Reference Cooperativo

Chiedilo a noi basato sulla piattaforma Question Point

(partner: Sistema Bibliotecario Nord-Est Milano e

Biblioteche Area Bergamasca (Aree Valle Seriana,

Treviglio, Seriate)

• 2018 entra SBU Milano

• In Italia: Chiedi @lla tua biblioteca



Question Point:

origini e caratteristiche generali
• QP nasce dal CDRS (Collaborative Digital Reference  Service), 

progetto della Library of Congress avviato  nel 1998

• Dal 2002 la LC avvia la collaborazione con OCLC e  nasce

QuestionPoint

•OCLC [Online Computer Library Center] è una cooperativa 

no-profit di biblioteche, nata  nel 1967 su iniziativa della Ohio 

State University e diffusa in tutto il mondo nell’arco di 50 anni

•MISSION: facilitare il lavoro delle biblioteche grazie alla 

condivisione dei dati, delle metodologie e delle più aggiornate 

tecnologie informatiche.



QuestionPoint è…

• Un sistema di gestione digitale del servizio di reference

• Un mezzo di comunicazione biblioteca / utente attraverso la 

gestione della transazione informativa completa che diventa 

quindi tracciata e misurabile

• Un mezzo di comunicazione collaborativo biblioteca / biblioteca

• Una banca dati /repository di risposte utili per successiva 

consultazione

• Un gruppo di cooperazione internazionale



I componenti di base: il BME

Base Management Environment

Fornisce l’accesso a tutta la suite di strumenti  per la 

gestione del servizio, tra cui i form per le chat, gli

script, la Local Knowledge Base e  l'accesso alla

Global Knowledge Base.



I componenti di base: il SUP

Service Unit Profile

Stabilisce l'identificazione di una biblioteca  come 

una unità di lavoro.

Un SUP dà accesso alla gestione della posta  elettronica, 

ai form, al QWidget (la chat widget  di QuestionPoint), 

alle domande in generale,  alle trascrizioni delle chat, ai 

report e alle  statistiche, ai messaggi script, email, ecc.



I componenti di base: il SUP

 Ogni BME ha uno o più SUP associato

 Nel caso di CAN un unico SUP

 Alcune singole biblioteche scelgono di avere più di un

SUP, per avere report e statistiche individuali

 Il SUP definisce il profilo della biblioteca e

contraddistingue il suo contributo al servizio

collaborativo



Come funziona CAN / QP?

• L’utente compila il modulo on-line di richiesta e 

invia la domanda

• La domanda arriva al SUP locale

• Il bibliotecario può prendere in carico la domanda 

direttamente da QP sempre attivo 

oppure

[avvisato da una mail] riceverla in carico

dall’Amministratore













Autenticazione dell’operatore su QP
Si accede direttamente alla pagina in lingua italiana



Il mio Question Point



Riepilogo della situazione delle 

richieste

le richieste attive

comprendono quelle

assegnate, non assegnate,  

evase non ancora chiuse.





Assegnare una richiesta

Confermare cliccando sulla freccia!



Mail di conferma







Gli script

• E’ possibile creare e poi inserire nel testo della risposta alcuni  

testi pre-definiti (“Script”) sia a livello di risponditore (“Scripts

personali”), che di istituzione (“Script istituzione”).

• Un esempio di “Scripts personali” da aggiungere in  calce alla 

risposta è la propria firma con nome, cognome e nome della 

propria biblioteca.

• Un esempio di “Script istituzione” è il testo di una  risposta 

standard rispetto ad uno specifico quesito, es. "orari della

biblioteca".



La risposta e le formule fisse di apertura e

chiusura
• ##- Se vuoi rispondere a questa mail, fallo al di sopra di queste righe (tutto quello che sarà inserito al di sotto, non  

sarà compreso nella risposta). Non si accettano allegati. -##

Buongiorno XYZ

Qui di seguito la risposta alla tua domanda:

•

la risposta è....

Alessandra Mastrangelo

Biblioteca comunale di ……………..

• -----------------------

Cronologia domanda:

Utente: avrei bisogno di sapere...  

Bibliotecario 1: la risposta è....

Alessandra Mastrangelo

Biblioteca comunale di …………….

Nel caso non fossi soddisfatto della risposta o desiderassi informazioni aggiuntive, ti preghiamo di scriverci  

ancora.

Grazie per aver scelto il nostro servizio.

Chiedilo a noi! - Servizio di Informazioni cooperativo on-line  

http://www.chiediloanoi.it



Richiesta di chiarimento
• ##- Se vuoi rispondere a questa mail, fallo al di sopra di queste righe (tutto quello che sarà inserito al di sotto, non sarà  

compreso nella risposta). Non si accettano allegati. -##

Buongiorno XYZ
Per rispondere alla tua domanda, avremmo bisogno di alcune informazioni aggiuntive:

potrebbe spiegarmi meglio....

Alessandra Mastrangelo
Biblioteca comunale di …

-----------------------

Cronologia domanda:

Utente: avrei bisogno di sapere...  

Bibliotecario 1: potrebbe spiegarmi meglio....

Alessandra Mastrangelo
Biblioteca comunale di …

Nell'attesa di un tuo messaggio, ti ringraziamo per aver scelto il nostro servizio.

Chiedilo a noi! - Servizio di Informazioni cooperativo on-line  
http://www.chiediloanoi.it



Risposta alla richiesta di chiarimento

• Quando l’utente risponde alla richiesta di chiarimento, il 

bibliotecario riceve una mail. 

Il testo del chiarimento può essere modificato,  

cancellato, salvato cliccando sul segno verde.

• Se per il bibliotecario è chiaro il quesito, imposta la

risposta e la invia tramite il pulsante “Risposta”.

L’utente riceverà una nuova mail con il testo completo

della risposta.



Gli stati della richiesta

Nuova: non ancora trattata

In sospeso: in lavorazione (in attesa  
di risposta a richiesta di chiarimento)

Evasa: una risposta è stata inviata, ma  
la transazione non è chiusa

Chiusa: la transazione è conclusa



I codici descrittivi

Il bibliotecario che prende in carico una richiesta prima di chiudere l’iter della

risposta deve assegnare un codice descrittivo tra quelli disponibili. 

Questi codici sono essenziali per le  elaborazioni statistiche del servizio

Al momento sono previsti 8 codici corrispondenti alle diverse tipologie di  

domande:

Fattuali

Localizzazioni

Servizi delle biblioteche

Consigli di lettura

Segnalazioni e proposte

Reclami

A soggetto / Bibliografie

Altro



Knowledge base

 Una base di conoscenza (KB) è un database

ricercabile di domande, risposte e trascrizioni di chat

quando particolarmente ben strutturati vengono alla

KB, indicizzati e quindi resi disponibili per la ricerca e

l’eventuale riutilizzo per risposte a domande similari.

 Le KBs di QuestionPoint supportano tutte le 

lingue e  alfabeti  è utile cercare in più lingue!



Local Knowledge Base

LKB è l’archivio di tutte le domande e risposte locali, 
condiviso dalle  biblioteche che condividono un BME

 risorsa di riferimento per risparmiare tempo

 aiuta i bibliotecari a lavorare in modo più efficiente

 gli utenti ricevono un servizio più veloce

 le biblioteche possono analizzare le domande e  

risposte date per migliorare il servizio affinando la 

qualità o lo stile delle risposte, la procedura di 

ricerca o le fonti utilizzate



Global Knowledge base

• La Global KB è una risorsa cooperativa alimentata dai

contributi di tutte le biblioteche attive in QP tutte le

biblioteche.

• I redattori della GKB revisionano ogni record per rilevanza

rimuovendo informazioni personali e correggendo

eventuali errori ortografici o grammaticali.

• Le singole biblioteche non hanno bisogno di decidere se

un record è rilevante per l’archiviazione nella GKB



Cercare nelle Knowledge Base



Inserire una risposta dalla KB

Dopo aver cercato nella Knowledge Base e trovato la risposta corretta, è sufficiente  

cliccare sul tasto “COPIA”e il testo verrà trasferito nel campo della nuova risposta.



Un servizio strutturato

•FAQ Guida al servizio per utenti

•Linee guida di servizio per operatori

•Linee guida internazionali

•Manuale operativo

•Materiali di promozione del servizio

•Percorsi formativi svolti



Gli amministratori in QP

• abilitano i risponditori ai vari servizi di QP

• assegnano le domande ai risponditori

• monitorano le richieste e le risposte, controllando la forma e il

contenuto

• controllano i codici descrittivi assegnati

• sollecitano i bibliotecari ad evadere risposte nei tempi di servizio

• propongono implementazioni a OCLC

• sono i referenti per i risponditori, formano e informano

• si occupano di reportistica e statistiche

• inseriscono le richieste e le risposte nella KB

• possono cancellare domande e transazioni



I risponditori

• inseriscono le richieste informative in QP

• rispondono alle richieste e le chiudono

• si interfacciano con gli amministratori in caso  

di necessità

• comunicano attraverso il Google  Group 

di “Chiedilo a noi!”

• si formano, si aggiornano



Quali domande in Chiedilo a noi
A QUALI DOMANDE RISPONDIAMO secondo la politica di servizio 

stabilita ed esplicitata

• localizzazioni di libri e altro materiale

• attività o servizi della biblioteca

• territorio (corsi, manifestazioni, eventi)

• storia locale del paese o della città in cui la biblioteca si trova

• verifiche bibliografiche di avvenimenti, date, dati statistici

• articoli o testi di legge

• acronimi e terminologia

• brevi bibliografie e indicazioni per ricerche o tesine

• utilizzo di cataloghi, banche dati, risorse elettroniche e siti web

NON RISPONDIAMO A

• richieste di bibliografie complete ed esaustive (es. per tesi di laurea)

• consigli medici o pareri legali, compresa la ricerca e la localizzazione di 
dati  giurisprudenziali

• informazioni tecniche a carattere informatico



Come si ricevono le richieste?

… gli utenti scelgono come porle:

• al telefono

• attraverso il form di “Chiedilo a noi!”

• via mail

• (via chat)

• di persona

… i bibliotecari via “Chiedilo a noi!”



Tempistiche di risposta esplicitate 

• Richieste semplici: SUBITO!!!

• Altre richieste: 3 giorni

• Richieste complesse: si possono concordare i  

tempi con gli utenti



Iter di evasione di una domanda

• capire esattamente il bisogno informativo dell’utente

• chiedere quali sono state le fonti già consultate e 

indicarlo nelle note

• inserire eventuali altre note utili per la redazione 

della  risposta (es. segnalazioni ai colleghi)

• ricordare che ogni domanda, anche quella per noi 

semplice o  banale, ha diritto a una risposta

• fare attenzione agli errori ortografici in fase di 

compilazione  della risposta

• chiedere all’utente i tempi entro i quali è desiderata 

la  risposta



Il bibliotecario non deve…

• esprimere valutazioni personali

• non eccedere nella risposta oltre i limiti della domanda

• fornire informazioni non richieste e/o non strettamente  

pertinenti e/o già ricevute in biblioteca

• segnalare fonti non adatte all’età o al livello d’istruzione

• rispondere in maniera non pertinente (con volgarità, insulti,  

prese in giro) anche a domande chiaramente assurde e non  

pertinenti: è sufficiente attenersi alle linee guida del servizio

• utilizzare un lessico specialistico o toni troppo amichevoli o  

colloquiali (es. dare del “tu”), a meno che si tratti di persone  

conosciute o amici



Il bibliotecario deve…

• Attenersi alle indicazioni di risposta IFLA

• Rispettare le linee guida di servizio 

condivise con gli altri partner

• Esplicitare le fonti consultate

• …



Diamo i numeri

Domande ricevute



Diamo i numeri



Diamo i numeri



Diamo i numeri



Diamo i numeri

Tipo di richiesta

33%

19%14%

13%

9%

7%
3% 1%1%

Servizi  del le

bibl ioteche
Fattua l i

Local i zzazioni

Bibl iografie / A

soggetto
Consulenza digi ta le

Segna lazioni  e

proposte
Reclami

 Altro



Facciamoci delle domande…

Sono appassionato di gialli 
ambientati in altre nazioni, in 
particolare in Cina e Asia, 
meglio se i gialli sono storici. 
Potete consigliarmi autori da 
leggere? 

Vorrei fondare un'associazione culturale ma

non so da dove partire…

Da qualche settimana ho iniziato a pensare alla
tesina per la maturità e avrei bisogno di fonti
(libri o siti) che parlino della matematica nella
natura, in particolare nei fiori.

Le domande sono da incentivare non da arginare!!

Voglio esporre i miei quadri 

… a chi devo rivolgermi?



Solo vantaggi

• E’ un enorme vantaggio poter archiviare , monitorare, 

conteggiare, valutare le varie tipologie di richieste 

che provengono dall’utenza 

• Si misurano i prestiti, perché non le transazioni 

informative? La quasi totalità dei quesiti in biblioteca 

può transitare da QP!

• Disporre di FAQ consente di velocizzare e uniformare 

molte risposte

• I vari risponditori  in caso di domande non 

specificamente locali (comunque risolvibili!) possono 

fare le veci dei colleghi 



Novità in arrivo

• Entra Fondazione per Leggere

• Si apre una chat unica per tutto il SUP

• Si ipotizza di strutturare il servizio anche per dare 

consigli di lettura, un vero e proprio Reader’s 

Advisory

• Collaborazione con Leggere srl?



GRAZIE


