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Premessa 

Questa è una breve guida operativa rivolta agli rivolta ai bibliotecari che 

collaborano al progetto “Chiedilo a noi!”. Avrà modo di mantenersi aggiornata e 

migliorare grazie a tutti coloro che segnalano errori, lacune o proposte 

scrivendo a info@chiediloanoi.it. 

 

Il progetto “Chiedilo a noi!” si basa sull’utilizzo di due piattaforme web: 

www.chiediloanoi.it e www.questionpoint.org. 

 

La prima, www.chiediloanoi.it, è costituita da: 

o un modulo da compilare per gli utenti che intendono inviare una 

richiesta informativa  

o una guida in linea per gli utenti 

o un’area per i bibliotecari dove sono disponibili materiali di 

consultazione (linee guida del servizio, manuale operativo, materiali distribuiti 

ai corsi di formazione realizzati), nominativi dei colleghi che aderiscono 

operativamente. 

 

La seconda, www.questionpoint.org (OCLC), raccoglie le richieste informative 

formulate tramite Chiediloanoi. Per la descrizione di tutta la piattaforma si 

rimanda alla documentazione che è disponibile in lingua inglese1. La piattaforma 

Question Point ad uso dei bibliotecari è interamente disponibile in lingua 

italiana2. 

 

Il servizio si basa sulla partecipazione dei bibliotecari che hanno ruoli e 

competenze diverse in funzione delle disponibilità dichiarate. Ogni bibliotecario 

può comunque ricoprire contemporaneamente più ruoli. I possibili ruoli sono: 

amministratore, amministratore di biblioteca, bibliotecario. 

 

                                                 
1 http://www.oclc.org/support/services/questionpoint/documentation.en.html 
2 Nel caso in cui si rilevassero termini errati o poco chiari nel contesto, si prega di segnalarli a 

info@chiediloanoi.it per provvedere alla loro correzione. 

mailto:info@chiediloanoi.it
http://www.chiediloanoi.it/
http://www.questionpoint.org/
http://www.chiediloanoi.it/
http://www.questionpoint.org/
mailto:info@chiediloanoi.it
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Autenticazione su QuestionPoint 

Per collegarsi al portale di QuestionPoint (QP) è necessario andare alla pagina 

principale www.questionpoint.org: 

- effettuare login 

- modificare la lingua d’uso3  

- inserire le proprie credenziali (già richieste ed assegnate 

dall’Amministratore) 

 

 

 

 

Pagina di accesso a Question Point 

Una volta autenticati, si viene reindirizzati nella homepage che corrisponde 

all’area “Il mio QuestionPoint”. 

 

                                                 
3
 
Per collegarsi direttamente all’interfaccia in lingua italiana: http://goo.gl/9JdJ8e

 
 

http://www.questionpoint.org/
http://goo.gl/9JdJ8e
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QP è composto da 7 “servizi”: 

- Il mio Question Point 

- Amministratore (visibile solo agli utenti di tipo “Amministratore”) 

- Chiedi 

- Chat 

- Knowledge Base 

- Profilo 

- Report 

 

Per spostarsi da un servizio all’altro è necessario utilizzare il menù a tendina 

posto in alto a destra con l’indicazione “Seleziona Servizio”.  

Il ruolo di Amministratore 

Controllo dello stato delle richieste 

 

Accedendo al servizio “Il mio Question Point” l’amministratore ha un riepilogo 

della situazione delle richieste. 
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Nella colonna sotto l’etichetta “Elenchi domande” sono riportati: 

- le richieste (“Nuovo”) arrivate dagli utenti; 

- le richieste non ancora assegnate dall’amministratore (“Non assegnate”); 

- le richieste che sono già state prese in consegna da qualche operatore 

non ancora chiuse (“Attive”.) 

L’amministratore deve controllare che alla voce “Non assegnate” ci sia un valore 

diverso da “0”. 

In questo caso apre il link “Non assegnate” e per ogni singola richiesta decide a 

quale bibliotecario assegnarla. 

Assegnazione di una richiesta  

L’amministratore riceve automaticamente una mail che informa dell’arrivo di un 

quesito tramite il servizio “Chiedilo a noi!”. 
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L’amministratore si collega alla pagina di QP e controlla l’area del riepilogo delle 

richieste inviate: 

 

 

Ad esempio: Nella sezione “Elenchi domande” è segnalata la presenza di 3 

“Nuovo”, di cui 1 “Non assegnate” e 11 “Attive”.  

 

Il testo della domanda è a sua volta un link che permette di entrare nella 

“Domanda completa”, e mostra tutti i dettagli del quesito. 

L’amministratore utilizzando il menù a tendina “Assegna a” sceglie il 

bibliotecario o la biblioteca tra quelle disponibili e assegna la richiesta. 

 

 

 

 

NOTA! Per utilizzare i menù a tendina 
all’interno di QP, è bene ricordare che, 
dopo aver scelto l’opzione desiderata, è 
necessario fare click sulla freccia per 
rendere effettiva la selezione. 
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L’assegnazione della domanda è stata aggiornata 

 

 

La situazione di riepilogo, per l’amministratore, è diventata:  

 

 

con una richiesta “Nuovo”, ancora “Attiva”, e nessuna “Non assegnate”.  

Il lavoro dell’amministratore è per il momento terminato. 

Il ruolo dell’Amministratore di biblioteca 

Accedendo al servizio “Il mio Question Point”, l’amministratore di biblioteca ha 

un riepilogo della situazione delle richieste. L’amministratore di biblioteca riceve 

una mail nella casella di posta registrata in QP ogniqualvolta arriva una richiesta 

per la biblioteca. 
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.  

 

Nella parte alta della colonna di sinistra sotto l’etichetta “Le mie domande” sono 

riportati: 

- le richieste (“Nuovo”) assegnate alla propria biblioteca; 

- le richieste (“Attiva”) che sono già state prese in consegna non ancora 

chiuse. 

Se ci sono richieste “Nuovo” è necessario aprire il relativo link e per ciascuna 

richiesta procedere all’assegnazione ad uno degli operatori della propria 

biblioteca. 

Il ruolo del Bibliotecario 

 

Accedendo al servizio “Il mio Question Point”, il bibliotecario ha un riepilogo 

della situazione delle richieste. 
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Nella parte alta della colonna di sinistra sotto l’etichetta “Le mie domande” sono 

riportati: 

- le richieste (“Nuovo”) assegnate alla propria biblioteca; 

- le richieste (“Attiva”) che sono già state prese in consegna non ancora 

chiuse. 

 

Se ci sono richieste “Nuovo” è necessario aprire il relativo link e per ciascuna 

richiesta procedere alla gestione secondo le modalità descritte di seguito. 

Presa in gestione di una richiesta da parte del bibliotecario 

All’indirizzo di posta elettronica del bibliotecario a cui è stata assegnata una 

richiesta, sarà inviata una mail di notifica. 
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Il bibliotecario si deve collegare a QP con le sue credenziali e gestire la richiesta 

assegnata. 

 

 

 

 

 

Le opzioni principali a disposizione del bibliotecario sono associate ai 5 bottoni 

presenti nella parte superiore e ripetuti in quella inferiore della pagina: 

- Risposta: rispondere alla richiesta; 

- Respingi assegnazione: rifiutare la richiesta. Il programma consente al 

bibliotecario di rifiutare una domanda a lui assegnata ma di questa azione 
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va tempestivamente avvisato l’Amministratore con una mail a 

info@chiediloanoi.it affinché provveda alla riassegnazione. 

N.B.: La domanda si rifiuta soltanto in circostanze eccezionali!  

- Aggiungi nota: aggiungere righe di commento ad uso interno (sono infatti 

visibili solo agli utenti QP, quindi agli amministratori e ai bibliotecari); 

- Aggiungi codici descrittivi: associare alla richiesta alcuni campi descrittivi 

che saranno utili poi per le statistiche sull’uso del servizio; 

- Modifica mail utente: modificare l’indirizzo mail dell’utente che ha 

inoltrato la richiesta 

Auto-assegnazione di una richiesta da parte del bibliotecario 

Ogni bibliotecario può prendere in carico una richiesta prima che 

l’amministratore l’abbia ancora assegnata. Per farlo è sufficiente: 

- aprire l’elenco delle richieste “Non assegnate” (come se fosse 

l’amministratore…); 

- selezionare la richiesta che vuole prendersi in carico; 

- nel menù a tendina “Assegna a” selezionare la voce “Assegna” rendendola 

operativa cliccando sulla freccia. 

 

 

 

 

 

mailto:info@chiediloanoi.it%20affinché
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Risposta alla domanda  

 

 

La finestra che si apre attivando “Risposta” è composta da uno spazio in cui 

poter inserire il testo che si vuole inviare all’utente, con una modalità di 

formattazione “WYSIWYG” che rende possibile utilizzare alcune caratteristiche 

simili a quelle presenti in qualsiasi programma di videoscrittura: allineamenti, 

elenchi puntati, grassetto, corsivo, link esterni, ecc. 

Inoltre è possibile:  

- inserire nel testo alcuni testi pre-definiti (“Scripts”) sia a livello di utente 

(“Scripts personali”), che di istituzione (“Scripts istituzione”)4. 

Un esempio di “Scripts personali” è la propria firma con nome e cognome 

e nome della propria biblioteca. Un esempio di “Scripts istituzione” è 

                                                 
4
 Per il progetto “Chiediloanoi” non saranno utilizzati gli “Scripts BME” 
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invece il testo di una risposta standard rispetto ad uno specifico quesito, 

[es.: “Gli orari delle biblioteche della rete bergamasca sono disponibili al 

sito http://biblioteche.provincia.bergamo.it”]; 

- allegare alla risposta alcuni documenti a corredo; il numero massimo di 

documenti è 4 con una dimensione massima per ciascuno di 5mb e 

complessiva di 12MB; 

- la risposta va sempre firmata  

Il testo che viene inserito in questa finestra può essere: 

- la risposta definitiva, da inviare tramite il pulsante “Invia risposta” 

attenzione non “Invia messaggio”!]  

- una richiesta di chiarimento da inviare tramite il pulsante “Richiesta di 

chiarimento” 

- un testo informativo all’utente. da inviare tramite il pulsante “Invia 

messaggio” 

 

Nel nostro esempio (vedi sotto), visto l’errore nella domanda stessa posta 

dall’utente, ci preoccupiamo di chiedere conferma di aver interpretato bene il 

termine indicato [in questo caso:“diffiare” come “diffidare”.] 

 

 

All’utente arriva una mail con il testo della richiesta di chiarimento: 

 

http://biblioteche.provincia.bergamo.it/
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L’utente, facendo attenzione a scrivere al di sopra della riga indicata con ##,  

risponderà all’e-mail. 

 

Quando l’utente risponde alla richiesta di chiarimento, il bibliotecario riceve una 

mail sulla propria casella di posta e, contestualmente, la pagina della 

“Cronologia servizio” viene aggiornata.  
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Il testo del chiarimento può essere modificato, cancellato o salvato (opzione 

consigliata!). Per salvarlo è sufficiente cliccare sul segno  

A questo punto, se per il bibliotecario è chiaro il quesito, si può impostare la 

risposta e inviarla tramite il pulsante “Risposta”. L’utente riceverà una nuova 

mail che conterrà il testo completo della risposta. Si ricorda che le formule di 

apertura e di chiusura vengono inserite automaticamente dal programma, 

quindi nel campo “Risposta” andrà inserito unicamente il testo della risposta.  

Codici descrittivi  

Il bibliotecario che prende in carico una richiesta, dovrà, in qualsiasi momento 

e comunque prima di chiudere l’iter della risposta, assegnare un codice 

descrittivo tra quelli disponibili. Questi codici sono essenziali per le elaborazioni 

statistiche del servizio. 

 

 

Al momento sono previsti 9 codici corrispondenti alle diverse tipologie di 

domande: 
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- Bibliografie 

- Fattuali 

- Localizzazioni 

- Servizi delle biblioteche 

- Consigli di lettura 

- Segnalazioni e proposte 

- Reclami 

- A soggetto 

- Altro 

 

Questo elenco potrà subire modifiche sulla base delle necessità e della tipologia 

dei quesiti raccolti. 

 

Il bibliotecario potrà considerare chiusa la gestione di una richiesta se entro una 

settimana non avrà ricevuto comunicazioni dall’utente. 

Trascorsa una settimana senza altre comunicazioni il bibliotecario dovrà 

chiudere la richiesta, nella pagina “Le mie domande  Attiva”, con l’”Azione” 

“Chiudi domanda”. 

 

Script personali 

Nella costruzione della risposta per gli utenti è possibile inserire alcuni testi pre-

definiti: questi sono chiamati “I miei script” e “Script istituzione”.  

 

Ogni bibliotecario può creare uno o più di questi “I miei script” accedendo al 

servizio “Chiedi” nell’area “Impostazione” e alla voce “I miei script” 
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A questo punto è sufficiente compilare il campo “Nome script” a cui associare 

un “Testo Script”: nella figura è riportato l’esempio di creazione della firma con 

cui il bibliotecario firmerà tutte le risposte che produrrà durante il servizio. 

Il nome assegnato allo script sarà quello che comparirà quando, al momento 

della composizione della risposta si aprirà il menù a tendina “Seleziona lo script 

personale”. 
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E’ utile sapere che qualsiasi comunicazione dell’utente successiva alla nostra 

chiusura (anche un semplice “Grazie”!), causerà la riapertura del quesito che 

tornerà quindi nello stato di “Attiva”. Il bibliotecario dovrà quindi chiudere di 

nuovo il quesito. 

Question Point chiude i quesiti automaticamente dopo 90 giorni dal loro primo 

invio, eliminando i dati personali dell’utente e inserendo i quesiti nella 

“Cronologia del servizio”. 
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Aggiunta di una nota  

L’amministratore o un bibliotecario, assegnatario o meno di una specifica 

richiesta, possono associare alla stessa una nota che sarà visualizzata solo dal 

personale dello staff e quindi non inviata all’utente. Questa nota può contenere 

consigli su come rispondere o semplici osservazioni rispetto, per esempio, 

all’utente che ha posto la domanda. 

Nell’esempio riportato qui sotto, è lo stesso Amministratore che aggiunge una 

nota a corredo della domanda, come suggerimento. 
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Il bibliotecario che prenderà in carico la richiesta, aprendo la pagina della 

“Domanda completa”, potrà vedere nella “Cronologia del servizio” tutte le note 

o gli eventuali interventi relativi (nell’esempio è riportato anche il messaggio di 

“Assegnazione respinta” del bibliotecario a cui era stata assegnata la richiesta 

inizialmente). 

 

 

 


