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5= Chat : suivi et acheminement

QuestionPoint Guide du bibliothécaire

Derniére mise a jour : 11 février 2010

Ce guide explique comment faire le suivi des nouvelles sessions de Chat avec les utilisateurs dans QuestionPoint.
Vous pouvez envoyer un message a l'utilisateur ou acheminer la question a une autre bibliothéque ou a un expert sur un
sujet précis.
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Sélection d’un code de traitement a la fin de chaque session de Chat

1

A la fin d’une session de Chat, le bibliothécaire doit sélectionner I'un des codes de traitement suivants dans le
moniteur de Chat :

e Traitée

e  Suivi par moi-méme

e Suivi par la bibliothéque de I'utilisateur

e Appel perdu

o Test

Le document 24/7 Reference Cooperative's best practices document contient des directives sur |'utilisation des
codes de traitement par les membres de la coopérative. Les bibliothéques et les groupes devraient fournir des
directives sur l'utilisation des codes de traitement par les bibliothécaires lorsqu'ils ne participent pas a la coopérative.

QuestionPoint envoie la transcription de la session a I'adresse électronique de I'utilisateur (si celui-ci I'a fourni).
QuestionPoint crée une question (transaction de référence) pour la session et I'enregistre dans le systéeme
QuestionPoint (cette transaction de référence contient la transcription de Chat et les informations sur la question).

Note. — Une question peut étre ajoutée dans QuestionPoint lors d’'une session de Chat, de la réception d’un
formulaire de question Web, d’'un appel téléphonique, d’'une visite au comptoir de référence, etc. Toutes les méthodes
utilisées par les utilisateurs pour obtenir des informations peuvent étre traitées comme des questions dans
QuestionPoint.

QuestionPoint assigne un statut a la question et I'ajoute dans une liste de questions selon le code de traitement
sélectionné :

Code de traitement Statut de la question Liste de questions*

Traitée EF Traitée Questions traitées

Suivi par moi-méme 7 Nouvelle pour la bibliotheque du Nouvelles questions
bibliothécaire qui a mené la session de Mes nouvelles

Chat et pour le bibliothécaire qui a mené questions
la session de Chat

Suivi par la bibliothéque de ? Nouvelle pour la bibliotheque de Nouvelles questions
['utilisateur l'utilisateur

Appel perdu [ Fermee Questions fermées
Test EF Traitée Questions traitées

* Les questions qui ont le statut Nouvelle, Traitée ou En attente apparaissent également dans la liste des Questions
actives.
Les questions qui ont le statut Nouvelle, Traitée, En attente ou Fermée apparaissent également dans la liste Toutes
les questions.

Les questions qui ont le statut “"En attente sont en attente de la réponse d’une autre bibliothéque, d’un expert sur le
sujet ou de l'utilisateur.

Les questions qui ont le statut (3 Fermée sont considérées comme complétement traitées. Elles n’apparaissent que
dans la liste des Questions fermées.
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Suivi d’une session de Chat dans QuestionPoint ou acheminement du suivi a une autre
personne
1 Le bibliothécaire ouvre une session dans QuestionPoint.
2 Le bibliothécaire ouvre une liste de questions qui nécessitent un suivi :
(votre bibliothéque ou groupe devrait vous indiquer dans quelle liste sélectionner les questions dont vous assurer le
suivi)
e liste de questions pour lesquelles vous devez assurer le suivi (Mes nouvelles questions);
o liste de questions pour lesquelles votre bibliothéque doit assurer le suivi (Nouvelles questions);

o liste de questions pour lesquelles les bibliothéques de votre groupe doivent assurer le suivi (Questions pour
Suivis communs).

3 Le bibliothécaire choisit une question dans la liste de questions pour lesquelles il doit assurer un suivi.
4 Dans I'’écran Question compléete de la question sélectionnée, le bibliothécaire doit :

e envoyer un message a l'utilisateur ou

e acheminer la question a une autre bibliothéque ou a un expert sur le sujet pour le suivi.

Connexion a QuestionPoint

Connectez-vous a QuestionPoint :
1 Allez au http://www.questionpoint.org/.
2 Cliquez sur Librarian Logon (dans le haut de I'écran) : I'écran de connexion a QuestionPoint apparait.

3 Choisissez le frangais puis cliquez sur Go pour obtenir I'interface en frangais.
Conseil — Ajoutez I'adresse dans vos Favoris.

4 Inscrivez votre Code d’autorisation pour QuestionPoint (Numéro d'utilisateur).

5 Inscrivez votre Mot de passe pour QuestionPoint.
Conseil — Vous devez respecter les lettres majuscules et minuscules.

6  Cliquez sur le bouton Connexion : I'écran Mon QuestionPoint apparait.

Voir les questions (incluant les sessions de Chat) qui nécessitent un suivi
Votre bibliothéque ou groupe devrait vous indiquer dans quelle liste sélectionner les questions dont vous assurer le suivi :

o liste de questions pour lesquelles vous devez assurer le suivi (Mes nouvelles questions);
e liste de questions pour lesquelles votre bibliothéque doit assurer le suivi (Nouvelles questions);

o liste de questions pour lesquelles les bibliothéques de votre groupe doivent assurer le suivi (Questions pour Suivis
communs).

Liste de questions pour lesquelles vous devez assurer le suivi (Mes nouvelles
questions)
Pour aller a la liste Mes nouvelles questions :

1  Cliquez sur le lien Nouvelles dans Mon QuestionPoint
la section Mes questions de

I'écran Mon QuestionPoint. Bienvenue, Carol Bonnefil (admin)
Etablissement: INFERNO LIBRARY (115

Mouvella: 2

Actives: 25

Listes de questions

Nouwvella: 14

10 Jar

Mon assignéae: 12

Actives: 44

- . -
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Paramétres | Révision des transcriptions | Questions archivées

Questions W [T 510N Ajouter une question
Actives | Nouvelle | En attente | Acheminées | Traitées | Fermées | Toutes les questions.

QuestionPoint présente I'écran Mes
nouvelles questions. Ou cliquez
sur I'onglet Mes questions puis
Nouvelles dans le module Service
de référence.

Mes nouvelles questions Numéro de question: [

Notices 1-2da 2

Trier par: No | Date de réception | Date de mise a jour

| @  5134664: Transcription da |a session de Chat: Test no. 2. This will be sat for follow up by | Assignée &: Caral Bonnefil
=" me. {admin)

Les questions de cette liste o o Utilisateur:
. . . Date de réception: 2000/12/22 12:05:16 Date de mise a jour: 2009/12/22 12:05:29
neceSSItent un suivi. E"es ont Ie [ 2  503393E: Transcription de la session de Chat: | am a patren from INF. This question will Assignée a: Carol Bonnefil
— | " | be picked up by INF librarian {admin)

statut Nouvelle indiqué par l'icbne
?

2  Cliquez sur une question de cette
liste.

Utilisateur: Swati
Date de réception: 2009,/11/17 11:12:51 Date de mise & jour: 2009/11/17 11:25:05

-- Sélectionner une action —- l-_v-j‘ [

PN

QuestionPoint présente la Question
compléte.

Voir Envoyer un message a
l'utilisateur

a la page 7 pour les prochaines
étapes.

Liste de questions pour lesquelles votre bibliothéque doit assurer le suivi (Nouvelles
questions)

Pour aller a la liste Nouvelles questions :

1  Cliquez sur le lien Nouvelles dans | | Mon QuestionPoint
la section Listes de question de

I'écran Mon QuestionPoint. Blenvenue, Carol Bonnefil (adm

Etablissement: INFERNO LIBRARY

[

Nouvelle: 2 An

Actives: 24 An
—~ —~ Ani

Nouvelle: 16 m

Non assignea: 14

Actives: 45

Suivis communs: 2 Fo

QuestionPoint présente I'écran
Nouvelles questions.
Les questions de cette liste
nécessitent un suivi. Elles ont le
statut Nouvelle indiqué par l'icébne
?

2  Cliquez sur une question de cette
liste.

QuestionPoint présente la
Question complete.

QuestionPoint Page 4 de 11 Chat : suivi et acheminement




Voir Envoyer un message a
l'utilisateur

a la page 7 pour les prochaines
étapes.

! 250 - . . Assistance
+* QuestionPoint | Ask a Librarian Alde @

(T T Mes questions | Ajouter une question

Paramétres | Révision des transcriptions | Questions archivées

Actives | Nouvelle | En attente | Achaminées | Traitées | Fermées | Toutes les questions | Suivis communs

Nouvelles questions Numéro de question: (=]

Trier par: No | Date de réception | Date de mise a jour Limiter a: [ Tous/Toutes

o

Utilisateur: Carol-Patron
{Suivis communs)

]| @ 5285934: Transcription da la session de Chat: bonjour, j'ai pardu ma carte d'inscription & | -- Non assignéa --

la bibliothéque de recherche, comment je peux faire pour en avoir une autre?

‘ Notices 1 - 16 de 16
|
|

Date de réception: 2010/02/12 10:40:03 Date de mise & jour: 2010/02/12 10:40:17 &
| P 5285523: Qwidget: hallo == Non assignée == ‘:
=" Utilisateur: Carol-Patron -
| Date de réception: 2010/02/12 08:53:29 Date de mise a jour: 2010/02/12 08:54:27 {Suivis communs) 1
s 2
= )

Liste de questions pour lesquelles les bibliothéques de votre groupe doivent assurer le

suivi (Suivis communs)

Votre bibliothéque fait peut-étre partie d’'un groupe qui utilise le Chat complet (avec co-navigation) et partage la
responsabilité d’assurer le suivi des questions.

Pour aller a la liste Questions pour suivis communs :

1  Cliquez sur le lien Suivis
communs dans la section Listes
de questions de I'écran Mon
QuestionPoint.

Remarque - S’il n'y a pas de lien,
c’est que I'administrateur n’a pas
activé cette option.

Mon QuestionPoint

Bienvenue, Carol Bonnefil {(adm
Etablissement: INFERNO LIBRAR

Nouvelle: 2

Actives: 24

Listes de questions

Nouvelle: 16

Non assignéa: 14

Actives: 45

Suivis communs: 2

QuestionPoint présente I'écran

Questions pour suivis communs.

Ou cliquez sur I'onglet Questions
puis Suivis communs dans le
module Service de référence.

2  Cliquez sur une question de cette
liste.

L
Assistance

‘-';'-'QuestionPoInt" | Ask a Librarian Alde

TP Mes questions | Ajouter une question | Paramétres | Révision des transcriptions | Questions archivées
Actives | Nouvelle | En attents | Acheminées | Traitées | Fermées | Toutes les questions | Suivis communs

Questions pour Suivis communs

Numéro de guestion: e

[Rafraichir Ia lista]
Trier par: No | Date de réception | Date de mise a jour

5285934: Transcription de la session de Chat: bonjour, j'ai pardu ma carte dinscription & la
iothéque de ) je peux faira pour en avoir une autra?

Notices 1-2da 2

Utilisateur: Carol-Patron
INFERNO LIBRARY
Date de réception: 2010/02/12 10:40:03 Date de mise a jour: 2010/02/12 10:40:17 -

5285523: Qwidget: hello

Utilisateur: Carol-Patron

Date de réception: 2010/02/12 08:53:29 Date de mise a jour: 2010/02/12 0B:54:27 INFERNO LIBRARY

2
MNotices 1-2de2 [

QuestionPoint présente I'écran
Question compléte qui vous permet
de réclamer la question. L'écran est
divisé en deux parties.

La partie du haut contient les détails
sur la question et le bouton
Réclamer. Les détails sur la
question contiennent, entre autres,
des informations sur l'utilisateur et
des détails techniques sur la
session. .

Question compléte << 2 de 2>> | Retourner a la liste Apergu avant impression

Détalls sur la guestion
Utilisateur: Carl-Patron <bannefic@ock.ag>
Langue: Anglais
Question: [5285523] Qwidget: hello
Provenance: http://www.guestionpoint.org: /crs/ gwidget/qwidget.jsp

Navigateur/systéme Mozllla/5.0 (Macintosh; U; Intel Mac OS5 X 10 5 8; en-us) AppleWebKit/531.21.8 (KHTML, like
d'exploitation: Gecko) Version/4.0.4 Safarl/531.21.10

Co-navigation: Mon

Date de 08:53 2010/02/12 (TMG-8)
réception:

QuestionPoint
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La partie du bas contient I'historique
de la question et le bouton
Réclamer. L historique de la
question contient la transcription de
la session de Chat, les notes du
bibliothécaire et les actions
effectuées par le bibliothécaire et
l'utilisateur.

Historigue de la guestion

Utilisateur:
08:53:29 2010/02/12
(TMG-B}

Bibliothécaire 1:
08:53:20 2010/02/12
(TMG-B}

Bibliothécaire 1:
08:54:27 2010/02/12
(TMG-B}

Utilisateur:
08:59:51 2010702712
(TMG-B)

Bibliothécaire 1:
10:40:25 2010/02/12
(TMG-B)

Bibliothécaire 1:
10:40:30 2010/02/12
(TMG-B)

Bibliothécaire 1:
10:40:30 2010/02/12
(TMG-B}

Qwidget: hello

Mote: Mom de l'écran de Futilisateur: LHiisateur anonyme

Vous chattez avec le bibliothécaire "INFER_ADMIN' a la bibliothégque.

L'utilisateur n"est plus connecté.

Le bibliothécaire a mis fin & la session.

Mote: Code de tratement: Suivi par la bibliothégque de lutiisateur

Acheminéa par:. Transcription du Chat & Suivis communs

Cliquez sur le bouton Réclamer.

QuestionPoint retire la question de
la liste Questions pour suivis
communs afin que personne
d’autre ne la réclame.

QuestionPoint présente I'écran de
la Question compléte qui permet
d’envoyer un message a
l'utilisateur.Voir « Envoyer un
message a l'utilisateur » a la page
7 pour les prochaines étapes.

QuestionPoint
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Envoyer un message a l'utilisateur

Envoyer un message a I'utilisateur a partir de 'écran Question compléte.

L'écran Question compléte est divisé en
deux parties. La partie du haut contient
des informations sur 'utilisateur et des
détails techniques sur la session. Elle
contient également des boutons, et des
options. La zone Utilisateur contient
'adresse électronique fournie dans le
formulaire de demande de Chat.

Conseil — Si la zone Utilisateur ne
contient pas la bonne adresse
électronique, vous verrez vous ne
pouvez pas envoyer de message a
l'utilisateur. Toutefois, si vous
connaissez I'adresse électronique de
I'utilisateur, vous pouvez la modifier et
lui envoyer un message. Cliquez sur le
bouton Modifier ’adresse
électronique de l'utilisateur pour
modifier I'adresse. Lorsque vous
modifiez 'adresse, QuestionPoint crée
une copie de la Question compléte avec
la nouvelle adresse électronique, un
nouveau numéro de question et une
note dans I'historique de la question
indiquant le changement. La nouvelle
Question compléte a le méme statut
que l'ancienne. Vous pouvez envoyer
un message a l'utilisateur a partir de
I'écran Question compléte en cliquant
sur le bouton Réponse. Lorsque vous
envoyez un message, la transcription ou
I'historique de la recherche est inclus.

[Question compl&te | Retourner  ia liste

Modifiar
m l'adresse [ -~ Acheminer & -- I-H [ -~ Transférer dans -~ I-G-q
Fossigration ] o, Jaciptira]  de | N2 o
I'utilisateur

Détails sur la guestion
Utilisateur: Carol-Patron <bonneficiiocic.org>

Apercu avant impression,

Statut: ?
Assignée: [ Carol Bonnefil tadmin) @5) [#] € Date de 08:53:29 2010/02/12 (TMG-8)
Temps 58 réception:
dattente: Dur::a:;: 8418

Langue: Anglais
Question: [5285523] Qwidget: hello
Provenance: http://www.guestionpoint.org: fcrs/gwidget/ gwidget. jsp

Navigateur/systéme Mozilla/5.0 (Macintosh; U; Intel Mac OS X 10_5_8; en-us) AppleWebKit/531.21.8 (KHTML, like
d'exploitation: Gecko) Version/4.0.4 Safari/531.21.10

Co-navigation: Non

A L'adresse électronigue de I'utilisateur n'est pas inserite

uestion complete << & de 25 >> | Retourner a la liste

Modifier
| := -H-' outer outer I"'adresse —— Achemi s -
iﬂlﬁl [c> Aeheniners 'Tq [ -- Transférer dans -- |-6-] o
T'utilisateur

Détalls sur la guestion

Apercu avant impression

Utilisateur: Utiisateur anonyme Statut: =
Assignée: [ Carol Bonnefil (admin) (25) "H e Date de 15:05:51 2010/01/28 (TMG-8)
réception:
Temps d'attente: 9 Durée de la 92
Langue: Anglais session:

Question: [5234751] Transcripticn de la session de Chat: DO NOT PICK UP

5 . m L L FI— Laid L L

La partie du bas contient I'historique de
la question et des boutons permettant
d’effectuer des actions. L’'historique de
la question contient la transcription de la
session de Chat, les notes du
bibliothécaire et les actions effectuées
par le bibliothécaire et I'utilisateur.

Historigue de la question

Utilisateur: Qwidget: hallo
0B:53:20 2010702712
(TMG-B)

Bibliothécalre 1: Mote: Nom de l'écran de lutiizateur: Utiksateur anonyme
08:53:29 2010/02/12
(TMG-8)

Bibliothécaire 1: Vous chatlez avec le bibliothécaire 'INFER_ADMIN' 4 la bibliothéque.
08:54:27 2010/02/12
(TMG-8)

Utilisateur: L'utiisateur n'est plus connecté.
0B8:59:51 2010/02/12
(TMG-8)

Bibliothécaire 1: Le bibliothécaire a mis fin & la session.
10:40:25 2010/02/12
(TMG-8)

Bibliothécalre 1: Mote: Code de traitemant: Suivi par la bibliothéque de Futiisateur
10:40:30 2010/02/12
(TMG-8)

Bibliothécalre 1: | Acheminée par: Transcrption du Chat & Suwvis communs
10:40:30 2010/02/12
(TMG-8)

Bibliothécalre 1: Réclamée par: INFERNO LIBRARY({11583): Carol Bonnefil (admin){100300823) De Suivis communs
11:17:49 2010/02/12
(TMG-8)

m Refuser Ajouter Ajouter des
I'assignation | une note | codes descriptifs ctronique de I"ut !

1 Cliquez sur le bouton Réponse (si
la zone Utilisateur contient la
bonne adresse électronique.)

QuestionPoint

Page 7 de 11 Chat : suivi et acheminement




QuestionPoint présente I'écran
Répondre a la question. L'écran est
divisé en deux parties.

La partie du haut contient la boite
dans laquelle le message doit étre
inscrit, et offre la possibilité de
sélectionner des scripts et joindre
des fichiers.

Dans cet écran, vous pouvez
envoyer trois types de messages a
l'utilisateur : une réponse, une
demande de précision ou une note
sur le statut de la question.

Envoyer une réponse si vous
pensez avoir les informations
demandées par I'utilisateur.
Demandez des précisions si vous
avez besoin plus d’informations
avant d’envoyer la réponse.
Envoyez un message si vous
voulez informer I'utilisateur du
statut de traitement de sa question.

En cas d’absence d’adresse

[Répondre a la question

e s [ o o b en

&: CarolPatron <bannefic@ocls.org>

Q :[5285034] Tr de la session de Chat: banjour, ai perdu ma carte d' ala de e
paux faire pour en avoirune autre? [Question compléte]
Réponse:
E
Serlpts[ -~ Sélectionnez un script personnel -- l-G-‘ [ -~ Sélectionnez un script pour 'établissement -- Fﬂ [ -~ Sélectionnez un secript du CGE -|

Fichier joint 1 "y 00c0 File ) no file selected
Fichier joint 2" 00c0 File ) o file selected

Ervoreri e [oemand s i [Envener s messes e

électronique, vous verrez Cerr——— ———— p—— Recherche dans la Base de
Enregistrer la réponse au lieu

d’Envoyer la réponse.

La partie du bas Contient tOUtes |es hméros seassss Question: Transcription de la session de Chat: bonjour, fai perdu ma carte d'i iption & la bibliothé de herch.

informations présentées dans
I'écran Question compléte.

comment je peux faire pour en avoir une autra?
Nom de l'utilisateur: Carol-Patron Adresse électonique: bannefic@ocic.org
Actuellement assignée a: Carol Bonnafil (admin) A INFERNO LIBRARY

Temps d'attente: 13
Durée de la session: 99
Langue: Anglais

Statut: 7

Adresse IP:|132.174.138.184

Provenance: | http://www.guestionpoint.org/crs/serviet/org.ocic.ask. PatronChatForm

f & d's loftation: |Mozilla/5.0 (Macintosh; U; Intel Mac OS X 10 5 B; en-us) AppleWebKit/531.21.8 (KHTML, like Gecko)
Version/4.0.4 Safarl/531.21.10

Co-navigation: |Mon

Utilisateur: Transcription de la session de Chat: bonjour, [ai perdu ma carle d'i iption a la bibliothé de
10:40:03 2010/02/12 (TMG-8) | pour en avoir une autre?

je peux faire
Bibliothécaire 1: Mote: Nom de lécran de lutilisateur: Josie
10:40:04 2010/02/12 (TMG-B}

Bibliothécaire 1: Vous chattez avec e bibliothécaire INFER_ADMIN 4 la bibliothéque.
10:40:17 2010/02/12 (TMG-8)

Bibliothécaire 1: Merci, et au revoir.
10:41:41 2010/02/12 (TMG-B)

Bibliothécaire 1: Le bibliothécaire a mis fin & la session.
10:41:43 2010/02/12 (TMG-8)

Bibliothécaire 1: Mote: Code de
10:41:49 2010/02/12 (TMG-8)

: Suivi par la da I

du Chat & Suivis communs

B e 10 | A ée par: T
10:41:49 2010/02/12 (TMG-8)

Bibliothécaire 1: Réclamée par: INFERNO LIBRARY(11583) Carol Bannafil {admin)(100300823) De Suivis communs
11:32:26 2010/02/12 (TMG-B)

2 Cliquez sur le lien [Question
complete] pour voir I'écran
Question compléte dans une
fenétre séparée pendant que vous
répondez a la question.

A: Carol-Patron <bonnefic@oclk.org®

Question: [5285934] Transcription de la session de Chat: bonjour, fai perdu ma carte d'inscription & la biblioth
pouran avoir une autre? [Question compléta]

Réponse:

QuestionPoint
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3 Preparez votre message : inscrivez FRESTRY ter pour v queston Vousdewrer ller & o ke o péseier voire cate
le texte, insérez les scripts et
joignez les fichiers s'il y a lieu.

Bien a vous.

i

Seripts [ __ cglectionnez un script personnel -- | Ci [ -~ Sélectionnez un script pour |'établissement -- | :] [ -~ Sélectionnez un script du CGE -- |5

@ (] (]

Fichier joint 1 fchoo;e File ) no file selected

Fichier joint 2 f Choose File ) no file selacted

4 Cliquez sur le bouton Envoyer la
réponse pour envoyer votre ™
message.

Le message est envoyé a
l'utilisateur, le statut de la question

passe a Traitée =, et la question
est transférée dans la liste
Questions traitées. Ou

Ou

Cliquez sur le bouton Demande de
précision pour envoyer une
demande de précision a
l'utilisateur.

La demande de précision est
envoyée a l'utilisateur, le statut de

la question passe a En attente {J\f
et la question est transférée dans
la liste Questions en attente.

Lorsque l'utilisateur répond a la
demande de précision :

e  VOUS recevez un avis par
courriel;

e laréponse de l'utilisateur est
ajoutée a la question;

e Le statut de la question passe a
Nouvelle ? , et;

e l|a question est transférée dans
la liste Nouvelles questions de
votre bibliothéque et dans votre | Ou
liste Mes nouvelles questions
afin qu’un suivi soit effectué.

Ou

Cliquez sur le bouton Envoyer le
message pour envoyer un
message a |'utilisateur pour
l'informer du statut de traitement de
sa question.

Le message est envoyé, mais le
statut de la question n’est pas
modifié et la question n’est pas
transférée dans une autre liste de
questions.
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Acheminer le suivi de la question a une autre bibliothéque ou a un expert sur le

sujet

Etapes pour acheminer le suivi d’une question
Pour acheminer le suivi de la question a une autre bibliothéque ou a un expert sur le sujet :
1 Sélectionnez une option dans la liste déroulante Acheminer a dans I'’écran Question compléte.

Remarque — Dans l'illustration ci-dessous, toutes les options d’acheminement sont présentées. Toutefois, il est
possible qu’elles ne soient pas toutes disponibles pour votre bibliothéque.
Votre bibliothéque ou groupe de bibliothéques devrait avoir des directives quant aux options d’acheminement.

Question compléte << 15 ce 25 >> | Retourner 4 la liste
|
o ; | -~ Acheminer a -~ B
e v -- Acheminer a --
Détails sur la guestion
Utilisateur: Partenaire de courriel
: )
Assignée: | T & Expert sur ce sujet
Homassighee =) O Partenaire (Abonnement)  1.02:19
Langue: Frangais Partenaire (Référence)
| o o O A O S = Réseau mondial

2 QuestionPoint présente le formulaire de demande pour I'option d’acheminement sélectionnée.

3 Sélectionnez la bibliothéque ou I'expert auquel vous désirez acheminer la demande, inscrivez des informations
supplémentaires au besoin et envoyez la demande.

4 Pour votre bibliotheque QuestionPoint change le statut de la question pour En attente et transfére la question dans les
listes Questions en attente et Questions acheminées.

Pour la bibliothéque ou I'expert qui recoit la demande, QuestionPoint change le statut de la question pour Nouvelle et
enregistre la question dans la liste Nouvelles questions.

5 La bibliothéque ou I'expert regoit la demande et envoie une réponse a I'utilisateur.
6 QuestionPoint change le statut de la question pour Traitée et transfére la question dans la liste Questions traitées.

Options d’acheminement
Les options d’acheminement qui apparaissent dans la liste déroulante Acheminer a sont décrites ci-dessous.

Option Description Disponibilité

Suivis communs | Place la question dans la liste Questions pour suivis communs ou elle peut | Si votre groupe utilise
étre réclamée par n’importe quelle bibliothéque de votre groupe. le Chat complet et que
votre administrateur de
groupe active I'option
de suivis communs.

Partenaire de Envoie la demande par courriel a I'un de vos experts personnel qui ne Disponible pour toutes
courriel posséde pas de compte QuestionPoint. les bibliothéques.
Expert sur le Envoie la demande a I'un des experts sur des sujets précis de la Si votre bibliothéque
sujet Coopérative re référence 24/7. est membre de la
Coopérative 24/7.
Partenaire Envoie la demande a une bibliothéque ou un expert de votre groupe Si I'option est activée
(Abonnement) d’abonnement. par les
administrateurs.
Partenaire Envoie la demande a une bibliothéque ou un expert de votre groupe de Si I'option est activée
(Référence) référence. par les
administrateurs.
Réseau mondial Envoie la demande au Réseau mondial de référence qui achemine la Si votre bibliothéque
demande a une bibliothéque ou un établissement qualifié. est membre du
Réseau mondial de
référence.
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Session de Chat en cours : impossible d’accéder a la question

La mention [En cours] devant une transcription de Chat dans une liste de questions indique que la session de Chat est
en cours. Vous ne pouvez pas accéder a la Question compléte qui contient la transcription de Chat. La question, qui
apparait dans la liste, n’est pas en hyperlien et n’est pas précédée d’'une case.

La question apparait dans la liste

|Oqu u’un utlllsateur Soumet une ? |[En cours] 5286456: Transcription de |a session de Chat: bonjour, j'ai perdu ma carte dinscription & la == Non assignée -
de herche, it je peux faire pour en aveir une autre? Utilisateur: Carol-Patron
demande de Chat' Le StatUt de Ia Date de réception: 2010/02/12 12:52:32 Date de mise & jour: 2010/02/12 12:52:32

question est « Nouvelle » jusqu’a ce
qu’un bibliothécaire accepter la session.

Lorsqu’un bibliothécaire accepte la

session, le statut de la question passe a = | [En cours] 5286456: Tranacription de la sasslon do Chat: banjour, ['a pardu ma carla dinacription & fa Assignéa & Carol Bonnefl (admin)
e, & de je peux faire pour en aveir une autra? Utilisateur: Carol-Patron
« Traltee » . Date de réception: 2010/02/12 12:52:32 Date de mise & jour: 2010/02/12 12:53:37
Le bibliothécaire peut modifier le statut
de la question |orsqu’i| met fin a la [ | = | 5285934 Transcription da la sassion da Chat: banjour, fai pardu ma carte d s da Assignée : Carol Bonnefi (sdmin)
) , 3 commant je paux faire pour en avoir une aute? Utilisateur: Carol-Patron
session et sélectionne un code de Dste de réception: 2010/02/12 10:40-03 Date de mice & jour: 2010/02/12 12:24124

traitement. Dans I'exemple ci-contre, le
bibliothécaire a sélectionné le code

« Suivi par la bibliothéque de
I'utilisateur ».

Lorsque la session est terminée, la
mention [En cours] disparait et vous
pouvez accéder a la Question complete
qui contient la transcription de Chat.

Dépannage

e Documentez les problémes que vous rencontrez afin de pouvoir les décrire lorsque vous demandez de 'assistance
technique.

Ressources

Les informations suivantes sont disponibles sur le site Web de QuestionPoint au http://www.questionpoint.org/
e Politiques : http://wiki.questionpoint.org/

e Matériel de formation : http://www.questionpoint.org/education/index.html

e Documentation : http://www.questionpoint.org/support/documentation/gettingstarted/index.html

e Service ala clientéle d’OCLC
Courriel : support@oclc.org
Téléphone : 1-800-848-5800 (Amérique du Nord) ou +1-614-793-8682
(de 7 h a 21 h, heure de I'Est, du lundi au vendredi)

Commentaires et suggestions

Vous pouvez nous faire nous parvenir vos commentaires et suggestions concernant ce guide au
http://www.surveymonkey.com/s.asp?u=685031335509

OC ©2010 OCLC Online Computer Library Center, Inc. Les utilisateurs de QuestionPoint peuvent reproduire ce
Certifié 1ISO 9001 document pour usage interne. Vous devez inclure 'avis de

L C Les noms de produits et services sont des marques de commerce ou de services de leurs droit d’auteur d’'OCLC si vous reproduisez des portions
propriétaires respectifs. parties substantielles de ce document.
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