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Cosa facciamo oggi 

• il progetto 

• la piattaforma web 

• aspetti organizzativi 

• esercitazioni 



Il progetto: sviluppo 

Nel 2003 si è costituito un gdl volontario interno 

all’Ateneo che si è avvalso della consulenza di 

Paola Gargiulo. 

Si è costituito un gdl interistituzionale territoriale 

con l’obiettivo di valutare la fattibilità di un 

servizio di VR collaborativo esteso: 

– Università di Bologna 

– Comune di Bologna 

– CNR 

– ENEA 
 



Il progetto: sviluppo 

Problemi: 

− Diversi livelli di esperienza fra i soggetti 

coinvolti. 

− Scelta di una piattaforma software 

comune 

 



Il progetto: sviluppo 

Si è congelato il progetto di servizio di 

reference collaborativo esteso. 
 

Abbiamo cominciato a lavorare per 

mettere a punto la piattaforma software 

e una carta del servizio per partire con 

una sperimentazione all’interno 

dell’Università. 



Il progetto: sviluppo 

Gdl interno: 

− valutazione dei sw disponibili  

− analisi della soluzione offerta da SOL 

− valutazione dei bisogni interni e della possibilità 

organizzative 

− richiesta di modifiche e personalizzazioni del modulo 

SOL per il VR 

− Test del sw modificato 

− Carta del servizio, disclaimer legali e linee guida  

− Avvio sperimentazione al pubblico con 20 

biblioteche coinvolte (novembre 2006) 
 



Il progetto: sviluppo 

Problemi: 

− Copertura non completa delle aree 

disciplinari 

− Mancato coinvolgimento delle Aree 

del Sistema Bibliotecario di Ateneo 

− Necessità di estendere il progetto a 

livello di Ateneo  



Il progetto: sviluppo 

Soluzioni: 

 

− Gdl SBA per la redazione delle linee 

guida interne del servizio  

− Formazione ai colleghi 

− Estensione delle adesioni al servizio 



Il progetto: risultati 

 

− Oltre 10 anni di attività 

− Oltre 4200 quesiti ricevuti dalla nascita del servizio 

− 42 biblioteche partecipanti al servizio 

− Buona distribuzione della copertura disciplinare su 

base collaborativa 

− Strumenti a corredo costantemente presidiati 

− Wiki 

− linee guida 

− calendario condiviso (sospensioni del servizio) 

− mailing list  



Il progetto: risultati 
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Il progetto: criticità 

− Comunicazione/promozione 

− Assenza di rotazione nella copertura 

del ruolo di gestore 

− Coabitazione con il servizio erogato 

dalle biblioteche del Comune 

− Richieste tecniche degli utenti di Polo 

−  Progressivo calo dei quesiti 
 



La piattaforma web 



Requisiti 

 

-Interfaccia web per l’utente finale semplice e facile 

da usare, meglio se costituita da un form strutturato 

-Un piattaforma gestionale comune per i bibliotecari 

che consenta di: 

- non duplicare il lavoro e tener traccia degli stadi 

di lavorazione delle richieste 

- espletare tutte le transazioni con l’utente 

- archiviare le richieste e le risposte 
 



Requisiti 

-Interfaccia web per l’utente finale semplice e 

facile da usare, meglio se costituita da un form 

strutturato 

-Un piattaforma gestionale comune per i 

bibliotecari che consenta di: 

- non duplicare il lavoro e tener traccia degli 

stadi di lavorazione delle richieste 

- espletare tutte le transazioni con l’utente 

- archiviare le richieste e le risposte 
 



Requisiti 

In breve si tratta di: 

− WWW server         

− un sistema di gestione di posta elettronica 

− un sistema di Bulletin Board/bacheca elettronica 

− un sistema per rintracciare i messaggi (tracking 

system) 

− un sistema di archiviazione dei messaggi  

− una lista di discussione a cui partecipano tutti i 

bibliotecari partecipanti al progetto  
 



La NOSTRA piattaforma web 

 

Front office 

homepage 

help 

Moduli di richiesta: 

 1. utenti registrati 

 2. utenti anonimi 

 

Back office 

Gestore 

Tecnico  



Il front office 



Il front office 

Il sistema riceve le richieste da: 

Utenti che accedono 
tramite login e pw ai 
servizi di OPAC SOL 
(presenti nell’anagrafe di 
POLO): 
 
Utenti registrati 

Utenti che accedono al 
servizio dai link sulle 
home page dei portali 
delle biblioteche senza 
autenticarsi: 
 
Utenti anonimi  
 



Il front-office 

I percorsi dell’utente 

Utente registrato 

1. Opac polo ubo 

2. Servizi dell’Opac 

Sebina 

3. Pagina di login 

4. Menù servizi 

5. Homepage  

6. Form di richiesta 

Utente anonimo 

1. Portale delle 

biblioteche, 

homepage delle 

biblioteche 

2. Homepage del 

servizio 

3. Form di richiesta 
 



FO: Utente registrato 



FO: Utente registrato 





FO: Utente registrato 



FO: Utente anonimo 



FO: Utente anonimo 



FO: Utente anonimo 



FO: Utente anonimo 





FO: Utente anonimo 



FO. Riepilogo 

Utente registrato 

– Accesso dai servizi 
dell’OPAC 

– Deve autenticarsi 

– E-mail opzionale 

– Può allegare dei file 

– Può leggere le risposte 
su web 

– Può leggere le richieste 
di chiarimento su web 

– Help dedicato 

 

 

 

Utente anonimo 
– Accesso da pagine di 

servizio (biblioteche) 
– Accede senza 

autenticarsi 
– E-mail obbligatoria 
– Non può allegare file 
– Riceve le risposte e le 

richieste di chiarimento 
via e-mail 

– Help e home page 
dedicati 

 



Il back office 

(gestore) 



BO: gestore 

Il gestore:  

– riceve tutte le richieste degli utenti 

– assegna le richieste ai tecnici 

– riassegna le richieste rifiutate 

– vigila sul rispetto degli standard 

– controlla che non vi siano richieste in ritardo o non 
prese in carico 

 



BO: gestore 
 



BO: gestore 

Richieste da assegnare: registrate sul sistema e da smistare 

 

Richieste in attesa di risposta: già assegnate a una biblioteca 

 

Richieste assegnate: assegnate dal gestore a se stesso 

 

Richieste in ritardo rispetto a data prevista: assegnate e non risolte dal 

tecnico nei tempi stabiliti dalla carta del servizio (3 giorni lavorativi) 

 

Consulta le richieste: interrogazione dell’archivio 

 

Statistiche reference: estrazioni su file (pdf, xls) 





Il back office 

(tecnico) 



BO: tecnico 

Il tecnico: 
– prende in carico le richieste che gli sono state 

assegnate 

– risponde alle richieste che il gestore gli assegna 
entro 3 giorni lavorativi a partire dal giorno 
successivo all’assegnazione 

– può allegare dei file alla risposta 

– può chiedere dei chiarimenti all’utente 

– può rifiutare richieste che gli sono state assegnate 
per errore, usando il campo note per motivare il 
rifiuto 

– può vedere tutte le richieste in qualsiasi stato e 
condizione 



BO: tecnico 



BO: tecnico 



BO: tecnico 



BO: tecnico 

Condizioni della richiesta 

 aperta 

 chiusa 

Stati della richiesta 

 assegnata 

 in verifica 

 richiesta chiarimento 

 richiesta ulteriori informazioni 

 rifiutata dall’incaricato 

 risolta 



BO: tecnico 

Combinazione Condizione/Stato 

Aperta 

assegnata 

in verifica 

richiesta chiarimento 

rifiutata dall’incaricato 

Chiusa 

richiesta ulteriori info 

risolta 



BO: tecnico 

 
 

− Registrata, aperta: richiesta non ancora lavorata 

− In verifica, aperta: il tecnico o il gestore l’hanno presa in 
carico 

− Rifiutata dall’incaricato, aperta: errore di assegnazione, il 
tecnico rispedisce il quesito al gestore che lo deve riassegnare 
ad altro tecnico 

− Richiesta chiarimento, aperta: solo utenti registrati che la 
leggono su web. 

− Richiesta ulteriori informazioni, chiusa: solo utenti anonimi che 
la ricevono via e-mail 

− Risolta, chiusa: richiesta evasa completamente, comprende 
anche le risposte del tipo ci dispiace ma non possiamo 
rispondere perché non pertinente con il servizio. 

 



BO: tecnico 

Le altre opzioni 

− Invio e-mail: utilizzabile per 

− inviare risposta ANCHE per mail all’utente registrato 

− Allega file: da usare quando la risposta eccede la 

capienza del campo a digitazione libera oppure per 

allegare una bibliografia 

− Cancella: NON UTILIZZARE 



BO: tecnico 

Aspetti tecnici e organizzativi 

− È necessario «confermare» le modifiche eseguite sulla richiesta 

− Ricordarsi di cambiare stato e condizione della richiesta (non sono 

automatici) e confermare 

− L’avvenuta modifica viene confermata da un messaggio del sistema! 

− Ricordarsi di mettere tempestivamente in stato «in verifica» il quesito 

assegnato, in modo che tutti sappiano che il quesito è in trattamento 

− gestore 

− tecnici della medesima struttura 

− Ricordarsi le differenze fra utenti registrati e utenti anonimi 

− Non trascurare i messaggi d’errore, ma segnalarli al 
coordinatore/gestore 

− In caso di dubbio chiamare sempre il coordinatore o il gestore del 
servizio 

 



BO: tecnico 

Aspetti tecnici e organizzativi (segue) 

− Comunicare al gestore tempestivamente e con ogni 
mezzo assenze prolungate 

− Aggiornare il calendario condiviso sui periodi di 
chiusura/sospensione del servizio 

− Se nella biblioteca ci sono più tecnici, nominare un 
referente interno 

− coordinamento dei turni 
− rispetto degli standard del servizio 

− aggiornamento calendario condiviso 

− individuazione sostituti in caso di assenza 



Strumenti e servizi 

 

https://solaps.unibo.it/sebina 

https://drwiki.unibo.it 

https://calendar.google.com  

lista di discussione 

https://solaps.unibo.it/sebina
https://solaps.unibo.it/sebina
https://solaps.unibo.it/sebina
https://solaps.unibo.it/sebina
https://drwiki.unibo.it/
https://drwiki.unibo.it/
https://calendar.google.com/
https://calendar.google.com/


A proposito di  

Perché 

Google Calendar offre l'accesso ad un ambiente condiviso da tutti gli 

operatori che consente di segnalare al gestore del servizio i periodi di 

interruzione per chiusura della struttura o assenza del referente/tecnico 

Come iscriversi 

• inviare una e-mail a Barbara Lotti (barbara.lotti2@unibo.it) 

• con account Gmail: accesso diretto al calendario Digital Reference. 

Previa accettazione dell'invito che arriva per e-mail 

• senza account Gmail: cliccare sull'invito arrivato per e-mail e seguire la 

procedura di iscrizione 

Come utilizzarlo 

Una volta iscritti si ha la possibilità di modificare gli eventi su qualsiasi 

giornata del calendario: basta cliccare su un giorno per 

creare/modifica/cancellare un evento. 

Il calendario è visualizzabile per giorno, settimana, mese e anno. 

  



Persone 

 

 

 

 Massimo Urbini (gestore da maggio 2017) 

 Francesca Papi (gestore per tutto il periodo precedente) 

 Pietro Alessandrini (vice-gestore) 

 Barbara Lotti (creazione e manutenzione del Wiki e di iCalendar) 

 Marialaura Vignocchi e lo staff di Alma-DL (implementazione, 

statistiche, cura e promozione del servizio, evasione dei quesiti…) 

 Teresa De Benedictis (gestione della piattaforma, evasione dei quesiti) 
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