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« Tellement plus d’informations personnelles sur le Web! »





Voir sur

le Web



1. Comment pouvez-vous aider vos usagers sur le Web?

a) Est-ce qu’OCLC et QuestionPoint ont la crédibilité 
nécessaire? 

b) Ou, quand et comment répondre aux besoins des 
usagers?

c) Une bibliothèque c’est bien, mais deux c’est mieux! 
En consortium avec QuestionPoint.

2. Vos projets, questions et commentaires.

Ordre du jourOrdre du jour



72 035 bibliothèques dans 171 pays
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381381

1 7521 752

Accroître l’accès à 
l’information.

Réduire les coûts 
d’exploitation.

La coopérative OCLCLa coopérative OCLC



Nouvelle structure de gouvernanceNouvelle structure de gouvernance
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Historique de QuestionPointHistorique de QuestionPoint

2000 La Bibliothèque du Congrès crée le CDRS (Collaborative 
Digital Reference Service) avec 16 partenaires établis un 
peu partout dans le monde dont BAC.

2001 OCLC et la Bibliothèque du Congrès deviennent partenaires
afin de développer un prototype pour un nouveau service
de référence à partir du CDRS.

2002 QuestionPoint est officiellement offert par OCLC.

2004 QuestionPoint fait l’acquisition de la  « 24/7 Reference 
Cooperative » (créée en juillet 2000).



La communauté QuestionPoint La communauté QuestionPoint 

•Plus de 2 200 bibliothèques dans 31 
pays.

•5 000 000 de questions enregistrées en 
novembre 2009 par l’University of 
Queensland, St Lucie, Australie.

•Base des connaissances globale.

•Réseau mondial de référence.

•Réseau mondial de référence 24/7 avec 
plus de 1 500 bibliothèques offrant le 
clavardage en temps réel, 24 heures par 
jour, 7 jours par semaine.



Ou, quand et comment répondre aux 
besoins des usagers?



Offrez  des choix aux usagers : plusieurs 
points d’accès pour un service de 
référence.

Offrez  des choix aux usagers : plusieurs 
points d’accès pour un service de 
référence.
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Formulaires personnalisables pour la 
référence par courriel
Formulaires personnalisables pour la 
référence par courriel



MultilinguismeMultilinguisme



Chat par le biais de formulairesChat par le biais de formulaires



Ou par le biais d’un widget de Chat (Qwidget)Ou par le biais d’un widget de Chat (Qwidget)



Qwidget éclair dans WorldCat Local ou dans 
d’autres emplacements de votre choix!
Qwidget éclair dans WorldCat Local ou dans 
d’autres emplacements de votre choix!



Les usagers choisissent : le courriel ou le 
Qwidget
Les usagers choisissent : le courriel ou le 
Qwidget



Qwidget sur iPhone et AndroidQwidget sur iPhone et Android

L’usager accède à la page Web de la 
bibliothèque en utilisant un appareil 
portable. 

Le Qwidget est remplacé par un bouton 
qui demande à l’usager de cliquer pour 
lancé le Qwidget optimisé.



Qwidget sur FacebookQwidget sur Facebook

Les bibliothèques 
peuvent créer une 
application Qwidget 
dans leur page 
Facebook. 



Écran du bibliothécaire : scripts pour URLÉcran du bibliothécaire : scripts pour URL

Sélectionnez une adresse 
URL dans la liste ou 
inscrivez-la dans la boîte.

Vous pouvez voir les pages 
avant de les envoyer en 
cliquant sur le bouton Aperçu.



Écran de Chat de l’usager : le bibliothécaire 
lui envoie une page Web
Écran de Chat de l’usager : le bibliothécaire 
lui envoie une page Web

Les adresses URL consultées 
sont incluses dans la 
transcription envoyée à l’usager 
à la fin de la session.



Écran du bibliothécaire : tous les outils à portéeÉcran du bibliothécaire : tous les outils à portée



Gestion des questions intégrée : Chat, 
Qwidget, courriel
Gestion des questions intégrée : Chat, 
Qwidget, courriel

Chat

Courriel

Qwidget



Écran de la question complète : assignationÉcran de la question complète : assignation

Les questions reçues par courriel 
peuvent être assignées 
automatiquement ou manuellement.



Accès aux ressources et connaissancesAccès aux ressources et connaissances



Accès des usagers aux bases de connaissancesAccès des usagers aux bases de connaissances



Outils d’administration - RapportsOutils d’administration - Rapports



Outils d’administration - RapportsOutils d’administration - Rapports



Outils d’administration - RapportsOutils d’administration - Rapports



Gestion des connaissancesGestion des connaissances

• Création de scripts pour messages usuels et pour URL au 
niveau personnel (employé), de la bibliothèque et du 
groupe. 

• Pages de politiques et profil pour chaque bibliothèque.

• Base de connaissances locale.

• Accès à la Base de connaissances globale (plus de 22 000 
notices de questions réponses).

• Les bases de connaissances (locale et globale) peuvent être 
consultables par les usagers et sont disponibles sous forme 
de service Web.

• Plusieurs rapports individuels  et/ou pour le groupe.



Une bibliothèque c’est bien, mais deux c’est 
mieux!

En consortium avec QuestionPoint!

Une bibliothèque c’est bien, mais deux c’est 
mieux!

En consortium avec QuestionPoint!

National, 
international

Région, 
province

Bibliothèque 
individuelle



QuestionPoint ComponentsQuestionPoint Components

Base Management Environment (BME): 

• webforms, chat forms, chat widget (Qwidget)

• Referral and cooperative options

• Local Knowledgebase

• Access to Global Knowledgebase and Global Reference Network

• 1 chat queue (additional chat queues can be purchased)

Service Unit Profile (SUP): 

• Collection point for statistics, policy information, scripted 
messages, web forms

• Each library or unique service point (homework help, etc) 
should have its own SUP



QuestionPoint componentsQuestionPoint components

BME:
1 chat queue
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QuestionPoint Configuration OptionsQuestionPoint Configuration Options

One library needs 1 BME, 1 SUP

A group of 10 libraries who agree to share a chat queue: 1 
BME, 10 SUPs

A group of 10 libraries, each of which wants its own unique 
chat service: 1 BME, 10 SUPs, 10 chat queues

A group of 10 libraries that agree to work cooperatively and 
share a chat queue for general questions, but also offer a 
unique service (e.g., homework help): 1 BME, 10 SUPs, 2 
chat queues



By libraryBy library



By subjectBy subject



By subjectBy subject



Enquire: UK public librariesEnquire: UK public libraries



National portalNational portal



Links also at individual librariesLinks also at individual libraries



BiblioSésame: French public librariesBiblioSésame: French public libraries



BiblioSésame chat formBiblioSésame chat form



Working in groups: Referral optionsWorking in groups: Referral options

End user

Local 
Libraries

Subject 
Librarians



En bref, QuestionPoint :En bref, QuestionPoint :

1) Ouvre d’autres portes de la bibliothèque

• Interaction avec les utilisateurs par le biais de divers canaux de 
communisation.

• Service aux utilisateurs là où ils sont.

2) Fournit un service exhaustif par le biais du Web

• Options d’acheminement et de coopération.

• Gestion des connaissances.

• Utilisation de nouveaux outils de communication.

3) Génère des statistiques sur l’utilisation et les outils employés.

• Rapports intégrés, statistiques.



« Les espèces qui 
survivent ne sont pas 
les espèces les plus 
fortes, ni les plus 
intelligentes, mais 
celles qui s'adaptent 
le mieux aux 
changements. »

—Charles Darwin



Plus d’informations : 
http://www.questionpoint.org
Plus d’informations : 
http://www.questionpoint.org

Blogue de QuestionPoint

http://questionpoint.blogs.com

Wiki de QuestionPoint

http://wiki.questionpoint.org
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