Kooperative virtuelle Auskunft
mit QuestionPoint

Ein Modellprojekt der
Bayerischen
Hochschulbibliotheken
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Ausgangsituation

 Mailauskunft verbessern

e Chatauskunft einrichten

e wenig Personal
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Auskunftsverbund
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Jan. 2008

Okt. 2008

Nov. 2008
Marz 2009
April 2009

Projektverlauf

Beschluss fur den Auskunftsverbund
Einrichtung der AG Virtuelle Auskunft
AG empfiehlt QuestionPoint

HB Regensburg als Lizenznehmer

1 Lizenz fur alle HBs

Unterstutzung durch AVB
Testbetrieb mit 6 Bibliotheken
Schulung fur alle HBs

Echtbetrieb Mailauskunft
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** QuestionPoint Y
24/7 reference services C": LC

Software zur kooperativen virtuellen Auskunft

E-Mail-Anfrage Uuber Web-Formular

Chat (Integriertes Formular und Widget)

Samtliche Module liegen auf dem Server von OCLC

Verteilung der Anfragen an bestimmte Mitarbeiter

Weiterleitungsfunktion an andere Bibliotheken im QuestionPoint-Verbund

Statusverfolgung und Ruckfragefunktion, Speicherung der Antworten im
Benutzerkonto

Textbausteine fur Standardanfragen
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Individualitat in der Gestaltung

Die virtuelle Auskunft hat viele Namen:

Frag’ die Bib

Ask a Librarian

Kontakt

Anfragen an die Bibliothek

ServicePoint

—

Frag die Bib

Anfra gen‘w

an die Bibliothek

- = Service-Point

Verbindend ist das gemeinsame Logo
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Individuel

e Formulare

Anfrage an diz Bibliothek
% ANFRAGEN AN DIE BIBLIOTHEK KONTAKT
Frag die Bib Ml digsem Formulas konnan Sie e Anfrage an die Bibliothek der Hochachule %
Miunchen senden =
Bn Propekt Der Baytninchen FackochachulBbbathaken [DBFE) Egal, ob Sk nurm &in besieiles Wedium “@och® nichl mefir BEnogen oded ob See Hille
o . g Bl der Rechaiche in unserem OP&C Biauchen
= 2 Wir werden e Anfrage schoslistmagiich bearberien, Anfragen
Loihirist. Vertangerungen nehmen S bitte selbst Ubar don > OPAL vor, an die Bibliothek
- e ———)
|
_;I ZENTRALBIBLIOTHERK
i * Hama [
. * Ubersicht
ipstion i |
[ T A —— i
* Frage | Machricht ﬂ fe -
* Ar welche Mochschale machten TELBIFUIOTHEK KARLSTRASSE
ok - |- bt mamsian: -- pingas choc - - =
* = Fihfeidar » Ubersichl
L E————
=l TEALBIELIOTHEK PASING
Die dnbwart wird Thren als edadl mit dem & bibliothekiafh-bibliotheken-bayern.de sogesteis. * Plichitelder E rh Tl o e * Ubsrsichl

Dangege Minaus kinrgn Sin powchl Thra Frage(n) win such Se Artwart{en) der Bsblithedk{an) cbar dm Wek-Obarflachs
"DerEhipnpomt” grsgten,
Bai dar arsben Danutzung des Cianetes: "Frag Se B&" erhallan S das sugelanigs Fasewor par Mail fugeesdE,

Betultungabfwie




2 HM - Bibliothek - Zentralbibliothek - Ansprechpartner nach Abteilungen - Mozilla Firefox
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HOME HM | UMTERMEHMERN | PRESSE | ALUMKI | INTRAKET | IMPRESSLIM EMGLISH YERSIOHN | Suchhegriff B
A ‘m. 'nr =
HOCHSCHULE
BIBLIOTHENK
Die Bikliothek = Zentralhiblicthek = Ansprechpartner nach Abteilungen
DIE BIELIOTHEK ZENTRALEIBLIOTHEK - ALLGEMEINE INFORMATIONERM
- Alduslles = Adresse, Ko!!mkt. Anfalut, Lageplan . . —
{ = Angebot, = Filhrungen ——
= Recherche = Ansprechpartner nach Abteflungen, > alphabetisch
= Grundrisse
= Serdceangebote & Offnungszeiten
Anfragen
= Benutzung o SR
- rueral an die Bibliothek
= Gastleser
AMSPRECHPARTMNER - NACH AETEILUMGEN
= Die Bibliothek
= Bibliothek von A7 ZENTRALBIBELIOTHEK
= Internes EELIOTHERSLEITUNG
= Uhersicht
= DBFB Aufgabengehiste: .
= Sitemap
= Yertretung der Bibliothek gegendber Werwaltung, Fakultaten, Studierenden und
vargesetsden Behidrden
= Perzonal und wittelbewitschatung TEILBIBLIOTHEK KARLSTRASSE
= Durchfibirung von Projekten und Planungen
= Statistik i )
= Bau-, Raum- und Ausstatiungsfragen = Ubersicht
= |nformationsvermittiung aus Online-Datenbanken
= Betreuung von Praktikantinnen und Praktikanten
=
. ; TEILEIBLIOTHEK PASING
Eibliotheksleiter E

Fertig




£ Regensburger Katalog - Mozilla Firefox
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Regensburger Katalog

m Merkliste Konto weitere Angebote Anmelden

Meue Suche Fachliche Suche Aktuelles Hilfe AnfragenfFernleihe

Sprachauswahl deutsch | enaglisch

Sucheingabe -

Freie Suche “

EBMesterapparate
und s Tikellwarter] “ Dozenten finden Sie hier
und s AutorfHrsg. w Inde:x
Kontakt
und w  Schlagwort w Inde:x
Suche in Regensburger Katalog Zuriicksetzen | Suchen
Frag die Bib

Suche eingrenzen nach Erweiterte Einstellungen Datenbank-Auswahl

(&ygenaue Suche (Cauch dhnliche Begriffe finden

altuelle Zweigstelle (abhalart) Anzeige der Titel nur aus Zweigstelle

HS.R/ Seybothstr. W Alle 2weigstellen £
Erscheinungsform Jahr won Jahr bis

Alle Medien v

Copyright @ 2008, Alle Rechte varbehalten, (?_)DCLC

Fertig ubbx6, bib-bvb. de (&%




J FIZ TechnikDatenbankauswahl - Mozilla Firefox
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[} online Biblisthek - Fachhochschule Re... |

FIZ Technik

WISSEN VERNETZT

HZ Technik
Homepage

| Einfache Suche  Erweitete Suche  Stralegiesuche  Thesaurussuche — Datenbankauswahl  Merkliste  Suchtipps  Logout

bhankauswahl &8 | -

e
Eingeloget in: fh-regensburg | E'.E

Frag die Bib

» FIZ Technik » Datenbankauamahl

Datenbankauswahl =

Datenbank Zeftrawm Beschreibung

TEMAE Technik und Management ab 1968 7'}
DOMAE Maschinenbau und Anlagenbau ab 1970
WEMAR WerkstoffeMaterials ab 1979 (7] |
ZDE Elektrotechnik, Elektronik und Informationstechnik ah 1968 7]
BEFO Betriehsfihrung und -organisation ab 1974 7]
TOGAHS Textil ab 1971
MEDITET Medizinische Technik ab 1968 (T}
B ENTEC Energietechnik ab 1968 @
BERG Bergbau ab 1986 7]

RSWE PLUS - Literaturhinweise zum Planen und Bauen ab 1976 @

ESTEC Technalogien fir Urnvwelt und Machhaltigkeit ab 1970 7]
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|| Online Bibliothek - Fachhochschule Re. .. [} wiso - Wirtschafts- und Sozialwis... [
#
[ zum seitenende ]
> wiso wissen- |auskunﬁ|bib|i0theken Q suchen
schaften
= wirtschafts- .
wissenschaften 11 sortieren
> su_zial- - dokumentanzeige Cadmerken 4 dowrload trefferliste ¥ export e literatur alert [ suche speichern 4 zuriick zur suche
wissenschaften
DS wir‘tsu:haftswissensu:haften|sozialwissenschaften|eBouks|handeIsbIatt|
= - -
| Handelsblatt gefundene dokumente: 16, angezeigt werden treffer 1 his 10
1 2 wealtar >»
= IS0 praxis [l alle dokumente auswéhlen
= [resse . .
P datum fjahr autor titel quelle zusatz
> unternehmen [] 2006 rRemy, Dietmar/\verfasser “Das Arbeitsvermigen des piddagogischen Fachpersonals Mitteilungen / SFB 580, ...
= markte noch exakter planen!™/Aufbau und Nutzung des zentralen 12
Datenfonds der Lehrer und Erzieher SOLIS Sozialwissenschaftliche Literatur,
~ themen Referenz; 217 Worter
[] 2003 Schapfel-Kaiser, Klassifizierungssystem der beruflichen Bielefeld: Bertelsmann, 100 5.,
FranzMverfasser Bildung/Entwicklung, Umsetzung und Erlauterungen F2005/REIHE; Schriftenreihe des
. ) Bundesinstituts ...
= Meln wiso SOLIS Sozialwissenzchaftliche Literatur,
B — Referenz; 221 Wirter
[] 2004 Renner, GerhardMerfasser Provenienzforschung und Restitution in der Wiener Stadt- Medien & Zeit : Kommunikation in
= forum und Landeshihliothek Wergangenheit und Gegenwart, Mr. 4, 1g.
> hilcherbiirse igJ 5. 4043, .
= merkliste (0) SOLIS Sozialwissenschaftliche Literatur,
) ) Referenz; 209 Warter
» suchhistorie [] zoo4 Rahm, Hartmut; Zipse, Konzeption und Entwicklung von GENESIS wirtschaft und Statistik, H. 10, 5.
= hilfe Christianferfasser (1); 1092-1100, Abb./2004
wverfasser (2) 10 L
SOLIS Sozialwissenzchaftliche Literatur,
Referenz; 192 Wirter
= iImpressum [] 90.05.200%  Harkdnen, Sonja Bibhliothekarischer Auskunftsdienst im kolner Arbeitspapiere zur Bibliotheks- und
Informationsverbund fDigital Reference Konsortien in den Informationswissenschaft, Band ...
usa BELISS Betriebswirtschaftliche Literatur, Referenz;
103 Warker
[] 200z Hobohm, Hans-Christoph; Optimale Informationsdienstleistungen - Bestandspolitik: IHSLIT - Wirtschafts- & Sozialwiss. Literatur,
Daniel, Frank; Glaser, Christine; Informationsdienstleistungen - Nutzerorientierte Referenz; 52 Warter
L.a. Informationsdienste, ...
[] =00z Maolte-Fischer, Funktionale Einschichtigkeitfvon der gesetzlichen Zaeitschrift fur Bibliothekswesen und
Hans-GeorgVerfasser Mormierung zur praktischen Umsetzung ; das Beispiel Bibliographie, ...
Darmstadt 5
SOLIS Sozialwissenschaftliche Literatur,
Referenz; 244 Wirter
[] 1998 Braun, HeinzfWYerfasser Zum Schicksal der Archive und Bibliotheken der Internationale wissenschaftliche
E d B- b deutschen Gewerkschaften nach 1933 korrespondenz zur Geschichte
Tﬂg ie bl der/deutschen Arbeiterbeweguna, ...
i
SOLIS Sozialwissenschaftliche Literatur, -
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Unser Stundenplan

Montag — Freitag 8 — 20 Uhr
Samstag 9 — 11 Uhr

Umfrage "Wer betreut wann Qu
hitp:/idoodle.comvhhkr327eypezvviw

Bibliothek ! Anz. der 2-5tunden-Einh.
Ohm-Hochechulbibliothek Mirnberg / 2
Hochschulbibliothek Augsburg / 2

FHB Weihenstephan / 1
Hochsechulbibliothek Wirzburg / 1
Hochschulbibliothek Schweinfurt /2
Hochschulbibliothek Deggendorf / 1
Hochschulbibliothek Kempten /2
Hochschulbibliothek Coburg / 2
Hochschulbibliothek Weiden / 1
Hochschulbibliothek Amberg / 1

FHB Ansbach /1

Hochschule Hof/ 1
Hochschulbibliothek Regensburg / 3
Hochschulbibliothek Minchen / 3
Ingolstadt / 5
Hochechulbibliothek Neu-Ulm / 2
Hochschulbibliothek Azchaffenburg /1
Hochschulbibliothek Rosenheim /1

estion Point?"

MONTAG

oK  OK

0K

0K

8.00 10.00 12.00 14.00 16.00 15.00

OK

0K

DIENSTAG

8.00 10.00 12.00 14.00 16.00 15.00|

OK  OK

0K

OK
0K

OK

MITTWOCH

8.00 10.00 12.00 14.00 16.00 15.00

OK
oK

OK

DONNERSTAG

OK

0K
OK

OK OK

OK  OK

8.00 10.00 12.00 14.00 16.00 15.00

OK

0K

FREITAG
§.00 10.00 12.00 14.00 16.00 15.00|
OK  OK

OK 0K OK
OK

SAMSTAG
9.00 11.00

OK

0K

» Aufteilung in 2-Stunden-Schichten

Schichten pro Woche

Je nach Grofde und Einsatzbereitschaft der Bibliothek 1 — 5




Mein QuestionPoint - Mozilla Firefox
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My QuestionPoint’

Hon»- *

ein QuestionPoint

Willkommen, Regensburg - Hochschulbibliothek
Institution: Die Baverischen FachHochschulBibliothekean (1

Fragenliste

Neu: 7

Nicht zugewiesen: 1

Aktiv: 11

" ugs-Tool | Bedingungen

ionPoint Mitteilungen (23 November 2000)
chten der Abonnenten-Gruppe (Keine)
lungen der Institution (24. April 2009)

ue onPoint Mitteilungen

ﬂ ember 2000

[ Home | Zeit zunicksetzen | Beenden | R Ris-R-0 = = (el I 5

Unterstitzung @

it OCLC

-Sprache auswahlen- v| o
Insttutions-Symbol: DER.GE

BElog anschauen

QuestonPoint, weltwreites Auskunfisnetzwerk
Offenticher kooperativer Ablauf

Wissenschafticher kooperativer Ablauf

90 Current announc emets

ugriff

ragen / E-Mail

Mitt lungen der Ins

V pril 2000

e

Eine Frage hinzufiigen

Chat starten

- Chat-Uberwachungs-Tool

- Chat-Benutzerformular

Anschauen Service-Historie

Fragendatenbank

Suche in globaler Fragen-Datenbank:

©

Erweiterte Suche

Profil

Anschauen

247 Info Berichte

In den Seiten mit den RichHinien suchen

ugang zur Knowledge Base / Fragendatenbank

- ©ben rechts im Drop-Down-Meni "Fragendatenbank" auswihlen,
- Karteireiter "Blittern” auswihlen

- das Hikchen bei "GP Global Reference Metwork" entfernen

- bei "Kategorie" auf "FAQ" eingrenzen

- rechts unten den Button "Blittern” anklicken

Fragen generell fir sie beantwortet werden:

Amberg-Weiden

Ansbach (generelle Freigabe)
Aschaffenburg (generelle Freigabe)
Augsburg

Coburg [generelle Freigabe)

Hof [generelle Freigabe)
Ingolstadt (generelle Freigabe)
Kempten [generelle Freigabe)
Miinchen

Mau-Ulm (generelle Freigabe)
Miirnberg (generelle Freigabe)
Regensburg [generelle Freigabe)
Rosenheim [generelle Freigabel
Weihenstephan [generelle Freigabe)
Wiirzburg-Schweinfurt

LR R B B I L K O O O

Folgende Bibliotheken sind damit einverstanden, dass Fragen zu den in der Knowledge Base aufgefiihrten Antwrorten baw.

16. April 2009
Ar Donnerstag, dem 16, 04, 2009 nehmen folgende Hochschulbibliatheken den Betrieb mit Questionpoint auft

Amberg-Weiden
Ansbach
Aschaffenburg
Augshburg
Caoburg
Deggendarf
Hnf

LA N O

QuestionPoint Wiki

Mit QuestionPoint starten
RUSA RichHinien fiir gemeinsame Auskunftsdienste

RUSA virtuelle Aushkunftsrichdinien

¥r-Yersion-Test

Liste der bekannten Seiten, die den Frame sprengen.

Sun-Java-Runtime-Umgebung (inklusiv ¥r)
Microsoft ¥

ulung und Unter:

SchulungsrichHinien und Anschauungsmaterial

Chat-Einstellungen

Support-Formular

Cobrowsing- Ausgabe

24,7 Auskunfrsdienste - rative Informationen

24/7 Kooperations-RichHinien
24/7 Kooperation "Best Practices’
24/7 RichHinien

24,/7 Zeitplan — Kooperation der 6ffentichen
Bibliotheken

24/7 Zeitplan — Kooperation der wissenschaftichen
Eibliotheken R

Senden Sie uns Ihre Kommentare

Fertig




3 Frage beantworten - Mozilla Firefox
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T Untershitz @
*** QuestionPoint’ | Ask a Librarian T it ocLe

[JE1 0 Meine Fragen | Frage einfiigen | Einstellungen | Durchsicht Protokelle | Service-Historie

Aktiv | Meu | Offen | Weitergeleitet | Beantwortet | Geschlossene Fragen | ¥ollstindig

Frage beantworten

Antwort senden ||Bitte um Klirung Zwiischennachricht senden Suche in Fragen-Datenbank

bis fan: Mantsch =christian.mantsch@hs-regensburg. de>
Frage: [S091704] Wa findet die Werbundkonferenz statt? [Vollstandige Frage anschauen)

Anbwrort:

Sehr geehrter Herr Mantsch, Y

die Werbundkanferanz findet arm 09.12,09 i Goethe-Forum im
Minchen statt, Weitere Angaben finden Sie auf den Seiten des
Bibliotheksverbundes Bayern
http:ffwww, bib-bub. defprotokalle htm,

Far weitere Fragen stehen wir Ihnen gerne zur Werfigung,
Mit freundlichen Grifien

Carala Kach

Hochschule far Angewandte Wissenschaften -
Fachhochschule Regensburg

L ke chodbibdimbb el b
Tex“’aus"Ei“el Signatur Koch b |0 | — Institutions-Textbaustein auswahlen— v |0 —BME Protokoll auswahlen— |0
Anlage 1| |[ Durchsuchen_ |
Anlage 2| “ Durchsuchen... |

Antwort senden ||Bitte um Klarung Zwrischennachricht senden Suche in Fragen-Datenbank

Frage-ID: 091704
Frage: Wo findet die VWerbundhonferenz statt™

Name des /der Benutzer/in: Mantsch E-Mail: christian.mantsch@hs-regensburg.de
fur Zeit zugewiesen an: Regensburg - Hochschulbibliothek in der Die Bayerischen FachHochschulBibliotheken
Sprache: Deutsch
Status: 7

Bibliotheks- Ausweisnummer:

Welcher Hochschule geh ®ren Sie an?: Fegensburg - Hochschule

IP-Adresse: |195,37,212.36

Benutzer/in: Wo findet die Verbundkanferanz statt™
19:06:12 200971 2/06 [Greanwich-Zeit
[GE2=GMT)+1)

Fertig




Yollstandige Frage und Antwort - Mozilla Firefox
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g Unterstitzung
""" QuestionPoint | Knowledge Base Hilfe Oﬁt‘

Suchen [W:HEL=00 Einfiigen /Bearbeiten
Blattermn

Vollstandige Frage und Antwort

Datensatz 4 Von 10 Vorherige(r) | Nichste | Zurick zur Fragenliste Druckvorschau

Aktualisieren m Weitereiten an Global KB

Datensatz ID: 130409
Weitergeleitet an Fragendatenbank am: 04/24/2009 Letzte Aktualisierung: 10/02/2003 Weitergeleitet /kopiert: 0

Frage
Frage: Zugang zu elektronischen Medien / Angeboten inc, WPH- und IP-Zugang (AW, AN, AR, A, CO, HO, I, K, M, MU, M, R, RO, W, WS)
Anfragende Institution: Die Bayerischen FachHochschulBibliotheken
Fragendatenbank: FachHochschulBibliotheken
Anfragequelle: Cnline Manual Submittal
Ausbildung: Erwachzene / Lebenzlang Lernende
Frage-Stichworter: VPH, elektronische Medien, ebooks, eZeitschriften, gjournals, emedien
Kategorie: FAQ
Gewiinschtes Datum:
Thema:
Geographische Kodierung: B
Grund: Anders
Sprache der Frage: Deutsch
Verwendete Quellen:
Antwort

Antwort: Armmberg-weiden: httpi//bibliothek.haw-aw. de/hp134147/E-Angebote. htm
Anshbach: http:ffwwwz fh-ansbach. defindex. phprid=17585
Aschaffenburg: hittp:/fwww.fh-aschaffenburg. defindex. php?id=biblicthek [Direktstart wichtiger Rechercheangebote]
Augsburg: http:ffwww hs-augsburg. defhachschule/bibliotheksrecharchefelektr_angebote/index. html
Coburg: http:ffwew hs-coburg, de/ 7301, htrml
Hof: hitp:ffwww.th-hof.de/Datenbanken, 940, 0, htrml
Ingolstadt: httpy/fwwwé. fh-ingolstadt. defbibliothekyinformationen, htm | #VPH
Kernpten: httpidfwew hochschule-kermpten, def?id=1514#4757
Muenchen: httpt/fw3bib-nohrm, edufzerviceangebote/vpndindex, de htrml
Meu-Ulm: http:/ffwww.hs-neu-ulm.defdfhochschulefsinrichtungen_und_services/biblicthek/faqfindex. php#vpn-zugang
Muernberg: http:/fwww.ohrn-hochschule.defindex. php?id=1850
Regensburg: http:/fwuww.fh-regensburg.defindex. php-id=1070, html
Rosenheim: httpiffwww.fh-rosenheim.de/e 0%, htm|#c1723
Wweaihenstephan: httpi/fwww.fh-weihenstephan desstudiurmibibliothek/recherchemoeglichkeiten, html
Wuerzburg-Schweinfurt: http:/fwww.th-sw.de/sw/bibliothek/litsuch/tippsi/index_tipps. php#ipzugriff

Antwortende Institution: Dig Bayerischen FachHochschulBibliotheken
Antwort-Stichworter:
Antwortquelle:
Zusitzlich benutzte Quellen:
Yorlage-Datum:
Antenet-Datonn:

Fertig
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Wieviele Fragen kommen?

180

160 / 160
140 /
120 /

100
/\ ’—m——"/%

&0

Anzahl Anfragen

40

20

April Mai Juni Juli August September Oktober November

1.1.09 — 14.4.09 Testphase mit 6 Bibliotheken (159 Fragen)
Ab 16.4.09 16 Teilnehmer

Insgesamt 1009 Fragen (Einstieg aller Bibliotheken 16.04.09)
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Auswertung der Fragen und
Qualitatsmanagement

Zu welchen Themen werden Fragen gestellt?
Welche Themen sind geeignet zur kooperativen
Beantwortung?

Wie schnell wird geantwortet?
Wird kooperativ geantwortet?
Werden Fragen weitergeleitet?

Welche Bibliothek antwortet?
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Access-Datenbank zur Fragen-Auswertung

Zugewiesene_Institution - Thema - |spezifische_Frag - | Antwortende_Institution -~ |QP-Schichi - Dauer ~ \Werzogeru -~ Weiterleit - | Kooperatior -
Regensburg Medienverlust Regensburg O 1 bis 2 Stunden O a a
Neu-Ulm Ausweisverlust O Neu-Ulm O langer als 12 Stunden O a a
Aschaffenburg Beschwerde O Aschaffenburg O langer als 12 Stunden | a
Amberg Ausweisverlust Amberg O bis 30 Minuten O a a
Regensburg Verldngerung O DieBayerischenFachhochschul ldnger als 12 Stunden a
Neu-Ulm Mahnung O Neu-Ulm O Ianger als 6 Stunden O a O
Ingolstadt Konditionen fir externe | O DieBayerischenFachhochschul 30 bis 60 Minuten O a
Deggendorf Recherche allzemein O Deggendorf O langer als 24 Stunden a o
Deggendorf Nichtbuchmedien O Deggendorf O langer als 24 Stunden a a
Augsburg Verlangerung O Augsburg O ldnger als 12 Stunden a a
Augsburg Offnungszeiten O Augsburg O langer als 12 Stunden a a
Regensburg Medienriickgabe O Regensburg O bis 30 Minuten a a
Regensburg Fundsachen Regensburg O 2 bis 4 Stunden O | a
Kempten Verldngerung O Kempten langer als 12 Stunden a a
Kempten Passwort / Zugang Benut: O Kempten O langer als 12 Stunden a a
Regensburg Konditionen fur externe | O Regensburg O 30 bis 60 Minuten O a a
Regensburg QP als Kommunikationsm Regensburg O bis 30 Minuten O a a
Aschaffenburg Fernleihe O Aschaffenburg O 1 bis 2 Stunden O o
Ingolstadt Anschaffungsvorschlag Ingolstadt 2 bis 4 Stunden O a a
Regensburg Lob Regensburg O langer als 12 Stunden a a
Deggendorf Ausleihkonditionen allge O Deggendorf O 2 bis 4 stunden O a a
Regensburg Ausleihkonditionen allge O Regensburg O 1 bis 2 Stunden O a a
Regensburg Anschaffungsvorschlag Regensburg O bis 30 Minuten O a a
Neu-Ulm Verldngerung Neu-Ulm O langer als 12 Stunden a a
Ingolstadt Verlangerung von Fernlei O Ingolstadt O 4 bis 6 Stunden O | a
Amberg Ausweisverlust O Minchen0l - Hochschule 30 bis 60 Minuten O a
Regensburg Passwort / Zugang Benut: Regensburg O langer als 24 Stunden O a
Kempten Anschaffungsvorschlag Kempten O bis 30 Minuten O a a
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Welche Fragen werden gestellt?

,Die Hitliste”
Themen Prozentualer Anteil in QP
Verlangerung 17 %
Zugang zu elektronischen 13 %
Medien / VPN
Fernleihe 10 %
Anschaffungsvorschlage 8 %
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Fur die Kooperation freigegebenen Fragen

Themen Prozentualer Antell
Zugang elektronische Medien/VPN 13%
Konditionen externe Benutzer 6%
Offnungszeiten 2%
Ausleihkonditionen mehrere
Bibliotheken 1%
Anteil an den gesamten Fragen 22%




Fachhochschulbibliotheken

Welche weitere Fragen kdnnten kooperativ
beantwortet werden?

Themen Prozentualer Anteil
Verlangerung 17%
Passwort/Zugang Benutzerkonto 5%
Recherche OPAC und Datenbanken 7%
Fernleihe 10%
VVormerkung im OPAC 2%
Anteil an gesamten Fragen 41%
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Wie schnell sind wir?

10 %
ldnger als 24 Std

e 59 % aller Fragen
werden innerhalb
6 Stunden
beantwortet

20 %
langer als 12 Std

* 90 % aller Fragen
werden innerhalb
eines Tages
beantwortet
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Probleme bel der kooperativen Auskunft

Zur Zeit werden nur 7 % der eingehenden Fragen kooperativ beantwortet
» Vorsichtige Kollegen: ,Ich kdnnte etwas falsch beantworten.”

* Fragen werden nicht sofort als kooperativ beantwortbar erkannt

Bibliotheken betreiben oft noch parallel eine E-mail-Adresse fur die Auskunft
* Doppelbelastung

* Benutzer muss mit verschiedenen Systemen arbeiten
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Ausblick

Noch schnellere Beantwortung der Fragen (,E-mail-Hotline")

« ErhOhung der kooperativ beantworteten Fragen durch Mitarbeiter-
Schulungen und besseren Austausch zwischen den QP-Bearbeitern

« Zusatzliche Themen zur kooperativen Beantwortung freigeben

Anbieten eines Chats

e 27.11.09 Schulung zur Einbindung des Chats in die Homepage
« z. Zt. Ubungs-Chat fur Mitarbeiter

o 2010 Testbetrieb bei einigen Bibliotheken
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Fur Fragen stehen wir Ihnen personlich oder
via QuestionPoint gerne zur Verfugung.

Fmgﬁﬁ
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Ask a Librarian
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