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Conçu pour durer…
…dès le départ

Bibliothèque et Archives nationales du Québec

9 avril 2010,  Montréal (Québec)

www.askon.ca

ONdemande:

“Le tout est plus grand que la 
somme des parties”

www.askon.ca

Qu’est-ce qu’ONdemande?
• un outil de référence par messagerie instantanée sécurisé et privé

• accessible par les sites Internet des bibliothèques partenaires de l’Ontario

• relie individuellement les visiteurs à un bibliothécaire EN TEMPS RÉEL
• outil de renforcement de la littéracie et des capacités de recherche… N’EST 
PAS un service qui fournit des « réponses »

• offre aux visiteurs un choix de médias

• établit des relations avec les bibliothèques et un profil de la bibliothèque

• services partagés en collaboration, partenariat entre les bibliothèques de 
l’Ontario

• service dans les deux langues officielles (bibliothèques publiques seulement)

www.askon.ca

ONdemande… en quelques chiffres
• 5 groupes de travail; plus de 90 bénévoles; août-déc. 2007

• Lancement : 8 janvier 2008; étape de la validation de principe : de janvier à août 
2008

• Superficie, couverture, capacité étendues  : 8, 9 et 10 sept . 2010

• 37 bibliothèques publiques, 7 universités, 14 collèges

• 45 h/sem. en anglais; 35 h/sem. en français; 62 h/sem. académique

• Plus de 600 membres du personnel formés dans la province; de 30 à 40 % de 
la population desservie

• 2 employés dédiés au projet, 2 conseils consultatifs, comité d’orientation

• 3 cours de formation en ligne

• Coffre à outils ONdemande = LivePerson™+ personnel du portail ONdemande
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www.askon.ca

L’essentiel	du	service	ONdemande
• « de l’information de meilleure qualité que ce que les visiteurs 
pourraient dénicher par eux-mêmes »

• je n’ai rien contre Google et Wikipédia, mais….

• « des références éclairées »

• « l’accès aux ressources auxquelles ils ont droit »

• « ce n’est pas un service de réponse - on aide le visiteur à avoir accès 
et à entrer en contact avec de l’information éclairée et fiable »

• « aide les visiteurs à définir leurs besoins en matière de recherche et à 
améliorer leurs compétences en littéracie numérique »

de vraies 
personnes.

de vraies 
réponses.

en temps 
réel.

www.askon.ca

Bloqué par une  dissertation?

Besoin d’aide avec vos 
devoirs?

Connectez-vous à l’information sur 
n’importe quel sujet.

À la recherche d’information?

www.askon.ca

est disponible 

pour vous aider. 
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www.askon.ca

“Clavardez en temps réel

avec un(e) bibliothécaire 
ONdemande

Visitez le site web de notre bibliothèque

de chez vous ou de votre 

bureau

www.askon.ca

Bouton Cliquer 
pour 
clavarder

Service 
disponible

www.askon.ca

Cliquez sur:

CLAVARDER
EN DIRECT! 

pour clavarder avec 
ONdemande.

www.askon.ca

clavardage en temps 
réel avec le personnel 
d’ONdemande

recevez les liens actifs aux
sites web, aux sources ou 
aux articles, qui vous aideraient 
à répondre à votre question

ONdemande, c’est fantastique
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demandez pour une 
transcription de cette 

session avec des
liens actifs aux sites Web

remplissez un questionnaire
pour nous dire ce que 

vous en pensez

www.askon.ca

du lundi au jeudi
de 15 h 30 à 19 h 30

vendredi et samedi
de 12 h 30 à 16 h 30

Nous sommes là pour vous aider

Si ONdemande 
est fermé, 
envoyez un 
message par 
courriel à votre 
bibliothèque

www.askon.ca

Essayez-le maintenant !

Visitez le site web de    
notre bibliothèque 

ou

www.ondemande.ca

www.askon.ca

• Asphodel Norwood

• Barrie

• Belleville

• Brampton

• Cambridge

• Cornwall

• Dryden

• Fort Erie

• Georgina Twnship

• Greater Sudbury

• Hamilton

• Innisfil

• Hearst

Bibliothèques publiques 
partenaires d’ONdemande

• Prince Edward County

• St. Catharines

• Six Nations 

• Stormont Dundas & Glengarry

• Temiskaming Shores

• Terrace Bay

• Thunder Bay

• Vaughan

• Val Rita Harty

• Waterloo

• Windsor

• Welland

• Kenora & Keewatin

• Kingston Frontenac

• Kitchener

• Lambton County

• London

• Middlesex Cnty

• Moonbeam

• North Bay

• Oakville

• Oshawa

• Pickering

• Powassan & District

13 14

15 16



10/14/2022

5

www.askon.ca

Bibliothèques scolaire partenaires d’askON

• Lakehead

• Ryerson

• University of Guelph

• University of Guelph-Humber

• University of Toronto

• Robarts

• Mississauga

• Scarborough

• University of Windsor

• York

• Algonquin

• Cambrian

• Centennial

• Conestoga

• Confederation

• Fanshawe

• George Brown

• Georgian

• Humber

• Mohawk

• Niagara

• Seneca

• Sheridan

• St. Clair

www.askon.ca

37 Publique

14 Collège

7 Université

www.askon.ca

askON (45 hrs)
Monday & Wednesday: 12:30pm – 8:30pm
Tuesday & Thursday: 12:30pm-9:30pm
Friday & Saturday: 12:30pm-4:30pm
Sunday: 1:30pm-4:30pm  (new)

ONdemande (35 h)
lundi à mercredi: 12 h 30 – 19 h 30 
jeudi : 12 h 30 – 18 h 30
vendredi: 12 h 30-15 h 30
samedi: 13 h 30 – 17 h 30

L’horaire d’ONdemande

www.askon.ca

… Comment savons-nous que cela 
fonctionne? …. pour le public

…. pour les bibliothèques
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www.askon.ca

Fréquentation d’ONdemande

combien de demandes d’information 
ONdemande a-t-il traitées en 2009?

12 254!

22 000  pour toute l’année 2009!

www.askon.ca

Fréquentation d’ONdemande par 
secteur

To Nov. 30

www.askon.ca

….sondage en fin de session

www.askon.ca

…satisfaction des visiteurs
askON exit survey 
ratings

Jan-Mar 
08

Pilot 
Phase

Sept 8-

Dec12 
08

Jan 12 –

Mar. 31 
09

April 1 
–

May 31, 
09

Sept 8 –

Dec. 31, 
09

Jan 01 –
Mar 31, 
2010

4-excellent – more than 
expected

48.3% 49.9% 46.6% 51.3% 50.1% 55.3%

3-good – what was 
expected

38.6% 33.5% 35.4% 33.2% 35.6% 29.6%

2-fair – some help, but 
not what was expected

9.8% 11.2% 12.8% 10.0% 11.1% 11.4%

1- poor – did not receive 
any help

3.3% 5.4% 5.1% 5.4% 3.2% 3.7%

Avg 
response 
rate 18.6%

Avg. 
response 
rate 13%
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www.askon.ca

Types	de	questions	posées	par	le	public	en	2009

www.askon.ca

ONdemande 
est un…

www.askon.ca

…partenariat

ONdemande 
• coordination centrale 

• programmation de groupes

• formation

• coffre à outils

• marketing (de haut niveau)

• évaluation

Bibliothèques partenaires
• coordonnateur du site

• personnel

• formation locale

• exécution technique

• marketing local

• évaluation locale

www.askon.ca

… les trois grandes questions
• Combien d’heures-personnes puis-je y 

consacrer?

• Quelle sorte de formation recevrons-nous?
Comment les autres 
bibliothèques 
répondent-elles aux 
questions de mes 
clients sur ma 
bibliothèque et mes 
services?
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www.askon.ca www.askon.ca

… heures du personnel

• Pas de formule stricte, lignes directrices; « négociation » 

• Les plus grandes bibliothèques fournissent davantage de 
ressources; les plus petites, moins

• Chercher à atteindre l’équilibre dans l’apport des 
ressources, tout en conservant la capacité d’offrir des 
services de qualité et de prolonger les heures de service

• Des stagiaires prêtent main-forte pour les périodes plus 
difficiles à doter en personnel

• Modèle de « district » pour les très petites bibliothèques

www.askon.ca

source: www.askon.ca/libraryinfo.html

à titre indicatif seulement!!!!

www.askon.ca

…programme de formation

• Normes RUSA pour les biens par rapport à l’exécution

• Formation du formateur

• Outils et ressources de formation dans le portail du 
personnel

• Environnement reflété de formation et d’entraînement 

• Formation par paires

• Programme de formation virtuel
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www.askon.ca

… portail du personnel 
d’ONdemande

• « En coulisses »

• Historique du clavardage que tout le personnel 
peut partager et consulter

• Profils des bibliothèques et comptes d’invités
• politiques/procédures
• blogue
• nouvelles et ressources

www.askon.ca

www.askon.ca www.askon.ca
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www.askon.ca

…des questions? … Pour nous joindre

Virginia Roy, chef de projet

vroy@knowledgeontario.ca

Jan Dawson, coordonnatrice de projet

jdawson@knowledgeontario.ca

www.askon.ca

www.askon.ca/libraryinfo.html
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