Peter Mayr:

Auskunft To Go: Erfahrungen aus dem virtuellen Auskunftsverbund "DigiAuskunft"
Die individuellen Stärken nutzen: das war eine der Motivationen der Projekt​teil​nehmer, die Dienstleistung Auskunft im Verbund anzubieten. Mehrere Hochschul- und Stadtbibliotheken nutzen dabei die vom hbz bereitgestellte Plattform "Digi​Auskunft".

Das System besteht aus zwei Open Source-Komponenten: Einem E-Mail-Modul, 

das auf der Software OTRS beruht, und einem Chat-Modul. OTRS entstand als Projekt zur Unterstützung von Support-Abteilungen und wird bespielsweise von

DaimlerChrysler und der NASA eingesetzt. Obwohl sich die Arbeitsabläufe einer Kun​dendienst- und Auskunftsanfrage gleichen, ergibt sich aus den unterschiedlichen Begrifflichkeiten doch einen "gefühlten Kulturunterschied", weshalb das System an die bibliothekarischen Erfordernisse angepasst wurde.

Um Auskunftsanfragen auch in Echtzeit beantworten zu können, wurde daneben

RAKIM als Chat-Modul integriert. Diese Software wird bereits von einigen Biblio​theken verwendet; durch die Kombination mit OTRS lassen sich Chat-Transkripte aber besser verwalten und mit E-Mailnachfragen kombinieren.

Der Vortrag beschreibt die Entwicklungsgeschichte des Projekts und die Erfah​rungen, die in der Zusammenarbeit durch unterschiedliche Bibliothekstypen entstanden.

