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On the Granville Island

Video :

‘*Very well done...didn’t
‘hard sell’, but it was nice
to see such a success
story. You can see re-
development schemes
that didn't work...I like
the way they preserved
what was already there. It
should be a pilot for
other plans.”’

Greg Williams,

Manager, Sault Ste Marie
Office

Ottawa energizes
managers

The 1989 CMHC Managers’
Conference provided plenty of snap
and excitment for all those attending
as the tightly-woven program sched-
ule moved smoothly and efficiently
from one session to the next. There
was a wealth of stimulating ideas
and managers left the early-April
session with renewed vigour and
energy.

In his opening address, President
George Anderson told the assembled
audience that ‘‘The recovery period
is over... it’s time to plan for the
future. It’s time for new approaches
to leadership in housing and com-
munity development.”’

Earlier, on the Sunday afternoon,
managers were joined by staff from
National Office to provide opportu-
nity to meet with many people who
are otherwise ‘‘voices on the tele-
phone’’ as they toured the many
exhibits and assembled for the pre-
view showing of the feature video
production on Granville Island.

No wholesale reorganizations

Providing reassurance for some
who may be worried about the federal
deficit, the President said CMHC is
not immune to the government’s
commitment to deal with the deficit,
but ‘‘we will not be called upon to
do more than a fair share — no
wholesale reorganization is planned,
and there is no cause for alarm. It is
business as usual, but there are
unlikely to be any new spending
programs or even modest budget in-
creases.’’

While no great upheaval is
expected, changes and emerging
issues give us room in which to

grow — it is the domain of leaders
to shape events or to be shaped by
them.

Each Vice-President gave a presen-
tation on a specific subject area —
each of these is summarized within
the following pages. Of particular
interest to employees was the fact
that the Pension Fund is in good
financial health.

Highlights from the presentations
also included:

— a look at the type of communities
Canadians want,

— social housing successes,

— the need for new revenue sources,

— land management activities,

— changes in CMHC communication,
and

— the CMHC population.

There were some innovations, too:

e The first new-style ‘‘Team
Awards’’ were presented. Eight
teams receiving them are mentioned
on page 18 along with the five indi-
vidual Excellence Awards given to
Jane Carruthers, Joan Clark, Luc
Pelletier, Bob Stone, and Wayne
Wywrot.

¢ Outside speakers were brought
in to conduct a series of three
workshops of subjects of wide gene-
ral interest : On being interviewed
by the media, Client marketing stra-
tegies and Managerial moxie.

* An open-question ‘‘bear pit’’
session was inaugurated, permitting
questions to be directed at any per-
son within Senior Management.
George Anderson acted as modera-
tor, and also fielded some questions
as President. Time ran out before
the questions did, and the general
concensus was that this type of ses-
sion was beneficial.

® The Centre for Future Studies
was formally announced.

The two days were replete with
intense activity. The program



“‘Extra well done, very
factual and informative. I
learned a lot even although
I've been there a number
of times."’

Ron Renko,

Manager, Victoria Branch

whizzed along from one facet to the
next like chapters of a detective
thriller building to a crescendo. For-
tunately, all the break-out rooms
were close, and participants did not
lose much time moving from one
room to another.

Along the way, everyone awoke
early on the Tuesday morning in
order to greet the Minister of State
(Housing) over breakfast. The Hon.
Alan Redway told the group that he
will be quick to praise, but will
expect action. Board Chairman
Robert Jarvis followed up, exhorting
managers to help change CMHC's
“‘silent partner’’ status. Members of
Parliament are our shareholders, he
said, who could be helping to spread
our messages.

In his wrap-up address, the
President termed the conference
“‘productive and informative’’ —
two epithets with which nobody
present would argue.

Our mission is simple, he added:
Ensure Canadians are well housed,
and to be the best that we can be.
We are a public service organiza-
tion, and results oriented.

Concluding, the President said
“*All employees have a right to
know where we are, the problems
we face, and a right to know when
we don't know...We should be
proud of where we work, knowl-
edgeable and mutually supportive.
We desperately depend on each
other. Continuous improvement will
take us where we want to go.”’




On the President’s
Opening Address :

**We touched on the
Centre for Future Studies
last year, and today
George brought a focal
point we need. It is good
to keep CMHC in the
forefront by keeping on
top of changes in society.
Last year, it was a con-
cept; now it's a focal
point — it's really hap-
pening."’

Roy Nichol,

Manager and Provincial
Director, Winnipeg Branch

President’s Challenge:
We can shape events, or be shaped by them

President George Anderson told
the 1989 National Managers’
Conference that the Corporation
can be proud of the progress it has
made in the past year.

The new social housing directions
have been implemented. Changes in
the mortgage insurance program
have resulted in substantial growth
in the Fund. Mortgage-Backed
Securities continued to perform
beyond expectations.

CMHC would be reporting an
annual profit on administered assets
“‘which will rank among the best we
have ever achieved.”’

“‘All of this is very positive and
we can be proud of what we have
accomplished together,”’ he said.

There would inevitably be prob-
lems but he is confident that the
Corporation could cope and adjust
to change.

“‘Our recovery period is over,’’ he
said. ‘‘It is time to look ahead again
and to plan for the future.”

The future will require a new kind
of leadership that involves more
than just delivering housing grants
and subsidies.

Program delivery is an important
part of our work, and always will
be, he said.

‘*After all, we are spending close
to $2 billion a year in support of
our mandate and, in large measure,
this simple fact will continue to
drive us, as it has for many years."’

But it would be ‘‘uninspiring and
misleading’’ to suggest that ‘‘the
only worthwhile contribution CMHC
makes to the well-being of Canadians
is the money it spends on program
grants.’’

Surveys show that people expect
institutions like ours to play a new
kind of leadership role. We are not
expected to supply ‘‘all the answers
to all the problems,’’ but we are
expected to help facilitate the
development of solutions.

We can make use of a new kind of
power, by collecting and distributing
information, by conducting research
and demonstration, and by ‘‘serving
as a focal point for an effective
housing coalition’’ that brings
together widely scattered interests.

“*“We must begin to define our
essential value as an institution, not
so narrowly as the dollars and hous-
ing units we deliver,”’ he said, ‘‘but
more widely to encompass what
influence we can exert on all the
activities which help improve the
quality of life for Canadians.”’

He acknowledged that change can
create stress.

‘I know that, for some, talk about
the future is unsettling, because it
implies change, and that catapults
us all into the realm of uncertainty
and rumor,’’ he said.

“‘Let me say again that I do not
anticipate great upheaval in the
years ahead. But I do see society
changing.

“‘The political landscape is not
static. I see new issues and concerns
emerging, and opportunities for us
to grow and prosper as an organiza-
tion. And I want to make a vital
contribution to that new era and to
be an essential part of it.

““We have a chance now to shape
events, or be shaped by them. It's
my plan, with your help, to shape
them.”’

In his concluding remarks, at the
end of the conference, the President
returned again to the subject of
change.



Regardless of change, he said,
CMHC people were bound together
“‘by some enduring principles that
go beyond the grants programs we
deliver, go beyond the research we
do and, I hope, will endure as part
of our spirit and our culture over
the years.”’

“In the end, you know, there is
no final curtain,’’ he said.

‘“‘By its very nature our work
requires us to strive for a future we
may never see. It's always before
us, beckoning and challenging, but I
believe we are ready.

“‘There are no special heroes at
CMHC, only honest journeymen,
with good hearts and good instincts,
and a burning desire, bit by bit, to
be the best they can be, to keep
Canada the best-housed nation in
the world.”’

Will do our ‘fair share’
to reduce the deficit

Although CMHC will be called
upon to help reduce the government
deficit, we will not have to do more
than ‘‘our fair share’’, George
Anderson told the conference.

“‘Because we have shown a com-
mitment to prudent financial
behaviour in our programs and our
financial practices, we will not, in
my opinion, be called upon to do
more than our fair share,”’ he said.

“*As a result, there is no need for
alarm. The Corporation is not on
the verge of a second down-sizing
program. There is no fundamental
reorganization planned in the field
or in Ottawa.”’

At the same time, however, ‘‘this
is not an era in which we can expect

new spending programs or extraor-
dinary — or even modest — budget
increase.”’

We will continue to allocate staff
years according to performance
standards, and we will make every
effort to see that our programs and
our delivery systems were as cost-
effective as possible.

New Centre helps CMHC
to prepare for future

To help the Corporation take
a ‘'longer view'' of its work, the
President announced the establish-
ment of The Centre for Future
Studies in housing and living
environments.

‘It is important for us always to
strike a balance between what we
do today and what we will need to
do to stay relevant in the future,”’
he said.

The objectives of the Centre are to
help the Corporation anticipate the
future and to prepare for it.

It will be responsible for ‘‘identify-
ing, exploring and clarifying the
issues and trends that will affect
housing and living conditions over
the next decade and developing
innovative solutions to meet these
future challenges.”’

One aspect of the Centre would
be an ‘“‘experts in residence’’ pro-
gram, in which people with special
knowledge, from universities, indus-
try, other government agencies, as
well as CMHC employees, will be
given an opportunity to explore
their ideas.

From time to time, the Centre will
bring together panels, from Canada
and the rest of the world, to talk
about specific issues and to publish
the results of their deliberations.

The Centre will also undertake its
own future-oriented research under
Part V of the National Housing Act.



‘I appreciated the look

forward to the year 2000.

We have to see ourselves
in ten years. This was a
good start, something to
chew on."”’

Luc Ménard,

Manager, Sudbury Branch

Can’t have good products
without good people

““Why is there so much concentra-
tion on the idea of CMHC being
one of the best companies in Canada
to work for? Don’t we care about
policy?”’

President George Anderson told
the conference that’s a question he
is sometimes asked. And he provided
the answer:

He said he had noticed a trend in
government departments and agen-
cies ‘‘to try to separate this notion
of people-management from policy-
management.’’

“In fact, they are the same thing,”’
he said, *'I don’t know how any
government agency or company can
expect to deliver a high-quality
product with low-quality people.

““We’'ve got some fine and dedi-
cated people at CMHC, and our job
is to bring the quality of our product
up to the level of the quality of our
people, and to keep moving the two
ahead together.

““The two go together, and that’s
why we spend a lot of time concen-
trating on being one of the best
companies, because we think that,
to deliver one of the best products,
you've got to have one of the best
companies.’’




On Eugene Flichel's
presentation

*“This was his best in
three years, witty and
humourous. It opened
vistas into the process
that's going on. There
may be a few stumps, but
the tree that remains will

be well filled out."’
Léon Levasseur,
Manager, North Bay Office

“"Nice to hear where we
are going and what has
gone on. We don’t always
look back enough — he
does a good job of that.
In a word : Enlightening. ™’
Guy Gagné,

Manager and Provincial
Director, Halifax Branch

Building the society that

Canadians want

Eugene Flichel, Vice-president,
Policy, Research and Programs, told
the managers how the Corporation
is exercising its federal leadership
role in housing and urban
development.

The world we live in has become
much more complex, and our lives
are affected by many different
jurisdictions and institutions, he
said. Housing is not an end in itself,
but part of the whole social and
economic fabric of the country.

Planners and policy-makers, more
than ever before, will have to have
“‘breadth and depth of vision’’ if
their efforts are to have beneficial
effects.

“‘For many Canadians, the dream
has been realized,”’ he said. ‘‘But
many others have not been able to
fully achieve their wishes regarding
the home they want and the com-
munity they want to be part of.”

“‘Housing and living environments
are our business, both as concerned
citizens, and more importantly, as
members of Canada’s housing
agency,’’ he said, describing in
detail some of the actions CMHC is
taking.

‘“We are broadening our view of
the relationship between housing
and the wider urban environment,”’
he said.

In our efforts to improve housing
quality, we are concerned with ‘‘much
more than the components of the
housing shell.”’

We are leading the way in pro-
tecting and maintaining the existing
social housing stock, and evaluating
the Rural and Native Housing pro-
grams. We are helping society to
adjust to the growing proportion of
older people.

The Corporation continues to be
concerned about markets in which
even modest housing is not readily
affordable. We have undertaken a

comprehensive consultation on the
best approaches to housing
renovation.

Gene emphasized that, in all of
these activities, the contribution of
the CMHC staff is important.

“‘Through its policy initiatives,
CMHC is contributing in many ways
to building the kind of society
Canadians want, and combatting
those tendencies that threaten to
erode our quality of life,”” he told
the managers.

““Your experience and knowledge
of local concerns and conditions can
be an invaluable input to the policy-
development process.”’



On Barry McLaughlin's
Communication
workshop

‘‘This was fine, very
interesting. I learned a lot
about techniques and
preparation, and it also
reinforced some things

I already knew."’'

Norma Laird,

Manager, Planning,
Resources and Finance,
Atlantic Region

(and one of the ‘‘guinea
pigs’’ who were videotaped)

Practice deep breathing and

state the facts

A business person could make a
speech to a thousand people every
day for six years and still not be
heard by as many as may see a
thirty-second television news clip.

So said Barry McLoughlin, former
television host and interviewer who
now teaches others (including very
senior government representatives)
how to handle the media.

With renewed emphasis on getting
our message out, this subject was
timely. Every enterprise has both
supporters and critics, but between
them is a much larger group of
people whose minds are not yet
made up.

When a reporter calls seeking an
interview, Barry says it is first
necessary to determine who is calling,
what about, what particular aspect,
who else the reporter is speaking to,
how much he or she already knows,
and what is the deadline.

Ideally then, it becomes possible
to call back with facts on hand. You
can then check notes or files for
relevant facts, consult with others if
necessary, perhaps obtain some
quotes, examples or analogies, and
undertake some relaxation exercises
such as deep breathing immediately
prior to the interview.

An important thing to remember,
Barry noted, is that you have the
right to negotiate, so exercise it.
Know what CMHC's message is on
any given subject area, and be
message driven rather than question
driven.

One good way to be well prepared
is to have brief fact sheets available
on all areas of responsibility.
Remember, most news clips are very
brief — only a few seconds, so make
your statement succinct. If an aggres-
sive interviewer interrupts, be asser-
tive, saying something like ‘‘Before
we get to that...”’ and if questions
go in an undesired direction, use a
bridge such as ‘‘There’s another
more important question...”’ or
“‘That’s not the main issue, which
is...”". These bridges enable you to
keep the interview on your track.

In any interview, we each need to
have a positioning statement in
mind, a theme, and a key CMHC
message. A positioning statement
allows us to put a reply in context,
from our own perspective, and the
audience will accept the statement
as reasonable. Answers may then
resemble a pyramid, Barry went on,
divided into thirds. The top third is
a very brief reply that includes the

Tricks of the TV trade

If you ever appear on televi-
sion, it's a good idea to have
a picture in your mind of the
people you're talking to.

That's the advice of Barry
McLoughlin who conducted a
workshop on communications.

“'Imagine somebody sitting
in front of the TV, in a dirty,

sweat-stained T-shirt, sucking
on a can of beer,”’ he advised.

“*And think about what her
husband looks like, too!™

He also suggested that it
was a good idea, when you're
on camera, to ‘‘keep your hair
off your face.”

““How the hell do I do
that?’’, asked a bearded
gentleman in the back row.




**Terrific tips on dealing
with the media in the
context of our jobs as
managers to increase
visibility and to ensure we
get our message across.
This type of workshop is
absolutely wonderful
because it touches areas
so essential to us.”’
Pauline Filion,
Manager, Peterborough
Office

positioning statement, theme and
key message. A follow up question
may lead to some rationale, expla-
nation or evidence (up to 30 seconds),
while another follow up may lead to
the broad base of the pyramid that
may further include an example, or
analogy. Remember, wordiness does
not communicate well.

The workshop continued to discuss
relaxation exercises, how to sit,
body language, dealing with difficult
questions, and what to wear on
television (nothing too extreme in
any direction!). Two ‘‘guinea pigs’’
in each session were interviewed on
videotape. The audience saw the
tapes and joined in the critique.

Concluding, Barry McLoughlin
said ‘“When entering an interview,
don’t leave your personality
behind!"’



On the ‘‘Managerial
Moxie'' workshop

“*All his ideas applied to
the Corporation. We've
been thinking about and
working towards this.

I wish he had seen our
Climate Survey."

Joyce Potter,

Vice President — Human
Resources and
Administration

"‘This was very good,
translating theory into
specifics and relating to
real everyday practice."’
Orval Strong,
Manager, Barrie Office

Workshop :
Managerial Moxie

Workshop leader Lance Secretan
has had a diverse and interesting
career that includes two university
faculty appointments. He has been a
sales manager, and a member of the
management team of Office Overload.
He is now chief executive officer for
a group of companies, so has a wide
background from which to present
his ideas on ‘‘Managerial Moxie’’ to
CMHC managers.

He began with a mind-bending
quiz Perspective readers can try for
themselves :

Remove six letters from the fol-
lowing. Which popular fruit
remains?

BSAINXLEATNTEARS
(If you can’t come up with an
answer, don't loose sleep over it,
just ask your Manager!)

One person CAN make a big
difference to a team (The play of
the Los Angeles Kings this season
was cited as an example) and each
of us can make a difference, too,
Secretan said.

Management or leadership?

People learn (or are taught) how
to manage things, but we need to
know how to lead people, and you
don’t learn about leadership in uni-
versity. As a result, the ‘‘rational”’
left-brain people (who usually
become planners, accountants, or
administrators) tend to suppress
non-rational right-brain people, who
include creative, conceptual thinkers,
innovators and entrepreneurs.

Strategic management considera-
tion, coupled with leadership, may
make us think differently, he said.

For instance, power tool company
executives may think they are selling
power drills, whereas in reality, they
are selling holes. We need to think
of a client as a person with an itch,
then we can provide the scratch.

A doctor can have a simple mis-
sion ‘‘to make people well'". It is
not necessary to have the biggest
practice or even to be the best doctor
in the country. The customer (or
patient) needs to get well, therefore
the doctor’s mission and patient’s
needs are perfectly matched. We
should always be asking what our
customers need, the speaker con-
tinued, later adding ‘‘Inventories are
managed...people are led."”’

Territory defeats synergy

Moving to the needs of employees,
Lance Secretan said : When you
hear someone say ‘‘That’s not my
job,”" or ‘‘Somebody else does this’’
they are playing games of political
territory and destroy the synergy
that can develop when people work
together. “‘Attitude and intelligence
are more important than skills when
hiring staff,’”” he went on, ‘‘because
teaching skills is easy, but teaching
motivation is much harder. Delega-
tion is another word for motivation.’

We must be ‘‘user-friendly’’, he
concluded. ‘‘People can fall in love
with their system, and forget about
what the customer needs. Customers
are a part of our team!"’

)



On the workshop
studying Customer/Client
relations

“Lots of good ideas and
common sense because
we are client oriented. We
have to carefully handle
our accountability and
delegation if we do this,
and the super-imposition
of another structure. We
will have to examine how
the two can be reconciled. "'
Duc Nguyen,

Manager, Hull Branch

“'Useful. It made us go to
the client's perspective
instead of our own, and
also consider the environ-
ment. | can see these
ideas working."’

Cyndy Einfeld,

Manager, Kamloops Office

Building relationships in a
rapidly changing environment

The original, simple relationship
between buyer and seller, or a person
with something to sell and another
person wishing to buy it, has been
evolving, and in many business con-
texts, is hardly recognizable!

The first major trend was on the
part of the purchaser. Instead of
one person doing all or most of the
buying, we have seen an informal
“‘buying centre’’ evolve. This may
be a group. In the case of a mort-
gage insurance decision, it might
involve a lender, real estate agent,
builders, appraisers, and regional
people (but rarely a homeowner!).
A salesperson had to deal with all
of these in order to make the. sale.

The salesperson needed more
support to help meet the client’s
needs, and we began to find market
analysts, inspectors, and others
playing a role. The sales person
must gain an understanding of orga-
nizational needs and a client’s
internal structure in order to com-
plete a sale.

Evolution of the selling support
service can be seen as a ‘‘selling
centre’’ dealing with a ‘‘buying
centre’’. The eventual result is now
called ‘‘major account management’’
where the buyer is effectively pur-
chasing a relationship (as opposed
to products or systems). The sales
representative may even report to
the client’s office, may be provided
with support staff, and would be
aware of the client’s strategic plan.
This provides a position of intimacy
and permanence as intense service
is provided through account
management.

This method creates some impor-
tant management issues, because it
effectively changes the structure.

A president becomes a resource.

The client gains in importance and
the people servicing the clients are
paramount. Pay scales may be higher
than some of their ‘‘seniors’’.

In our case, the key to success is
understanding

¢ The client environment

¢ The client

e CMHC itself.

The more we know about clients’
business, the more we can do to
help them, and thereby help
ourselves.

These are the thoughts of Donald
W. Barclay, who presented a seminar
to the assembled managers.

Dr. Barclay now teaches business
administration at University of
Western Ontario after several years’
experience in sales and account
management with [.B.M. Canada Ltd.
As a consultant to CMHC, he has
become aware of the Corporation’s
own operations and set out in the
seminar to show how customers and
their needs have changed, how rela-
tionships between suppliers and cus-
tomers have evolved, the impact of
this evolution on the role of the
supplier, and the implications for
CMHC as an organization.

11
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On the presentation by

Robert Warne

‘It was interesting to see
market analysis presented
here as a product. In the

past, we saw it as a service.

Now we are measuring,
achieving a higher status
as a product.”’

Gérard Lefrance,
Manager & Provincial
Director, Frederiction
Branch

New programs

target aid to those who need it most

CMHC last year helped more than
10,500 people in the greatest need
to get access to housing.

That’s an increase of about 80 per
cent over 1985, the year before the
new federal-provincial housing
agreements went into effect. In
addition RRAP programs helped
more than 34,300 people in need to
rehabilitate their housing, an 87 per
cent increase over 1985.

Those numbers are from a recent
report to Treasury Board on the
progress of the new agreements and
were quoted to the Managers’
Conference by Robert D. Warne,
Vice-president, Programs.

““The Corporation is generally very
satisfied with the results,” he said.

Thanks to provincial contribu-
tions, the federal share of the cost
of social housing now represents
68 per cent of the total financing,
compared with 80 per cent in 1984.

Native people are among the
target groups of the government’s
social housing policy and their
needs are still largely the respon-
sibility of CMHC itself.

““We can be proud of the steady
improvement in results in that
area,’’ Bob added.

The new requirement for competi-
tive bids by lenders on renewal of
social housing mortgages has resulted
in a drop of more than 0.5 in interest
rates, and an estimated saving to
the government over the next five
years of some $3.5 million.

Market analysis makes us
the number one experts

Market analysis is one of the func-
tions that is helping CMHC change
from a ‘‘bricks and sticks'' organiza-
tion to the main source of housing
information in Canada, Bob Warne,
told the Managers’ Conference.

The Corporation has introduced
new publications and analytical
news releases to keep builders,
developers, real estate brokers,
lenders, and other people in indus-
try and government informed about
market trends.

Bob offered the managers a
“‘report card’’, indicating the accu-
racy of their forecasts during the
past year and the timeliness of their
reports.

Many branches performed very
well, and most of them, on average,
were accurate within 10 per cent.
The Market Anyalysis Centre at
National Office had the most accu-
rate housing-starts forecast in 1988
of all Canadian forecasters.

““Many of our industry clients are
becoming more sophisticated and
aware of the market,’’ he said. “'If
we produce reports that are not well
thought out, are inconsistent or are
not based on sound analysis, they
will know it and it will hurt, rather
than help, our reputation.”

He urged branch managers to be
personally involved in market
analysis.

“‘Market analysis is a major tool
to help you establish yourself as the
number one expert on housing in
your territory."’



"‘The most important
thing is that this view of
market analysis allows
managers to focus on
achievements, becoming
much more defined. I like
to see the Corporation

moving in that direction.”’

Mike Young,
Manager & Provincial
Director, Vancouver Branch

13
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On Gaylen Duncan's
presentation
"‘Excellent... right to the
money!"’

Joan Dalrymple.
Manager & Provincial
Director, St. Jobn's Branch

New revenue sources sought
to offset declining assets

CMHC has more than $9 billion
in assets — loans and other invest-
ments that it has made over the
years — Gaylen Duncan, Senior
Vice-President, Corporate Resources,
told the conference.

Returns on these assets, along
with the sale of lands, is the
Corporation’s main source of
income.

Now that we are not making as
many loans as we used to, and
people are paying back the money
they borrowed, our income is slowly
declining, he said.

The fact that we report substantial
profits every year was due mainly to
the sale of lands.

To offset these trends, the Corpo-
ration has been looking for new
sources of income, and management
has a number of proposals which
will be going to the Board of
Directors shortly.

Land development projects like
the National Office lands in Ottawa,
and the Downsview project in
Toronto in which we act as the
project manager, were promising
sources of new revenue.

A relatively new line of business is
the sale of services to other orga-
nizations. CMHC has acquired con-
siderable expertise in housing and
related fields which is of value to
other organizations. Fees for these
services brought in about $3 million
in 1988.

Other financial highlights Gaylen
introduced were :

* Mortgage-Backed Securities
issued passed the $1 million mark in
1988, and will likely reach the $2
million level by this year-end.

e The Mortgage Insurance Fund
now has nearly $500 million in
investments.

e Expenditures on social housing
programs now amount to $1.3 billion
and will grow to more than $2 billion
by 1993.

e Each year, we undertake to pay
out subsidies on 18,000 additional
housing units for a period of 35 years.

“‘There are constant fiscal pres-
sures,”’ Gaylen said, ‘‘and the chal-
lenge for CMHC is to do more with
less, to be cost-effective in the
delivery of new business and the
administration of our existing port-
folio, and to find creative solutions
to social housing needs."’

How big is CMHC?

Gaylen Duncan calculates
that we are:

¢ the largest federal Crown
Corporation, based on the
value of our assets. (Bigger
than the CBC or Air Canada)

¢ the 5th largest Crown
Corporation in the whole
country. (Counting provincial
corporations)

¢ the 8th largest insurance
company based on total assets

¢ the 14th largest financial
institution in the country.




Your pension fund

The CMHC Pension Fund
has all the assets it is ever
likely to need to pay pensions
to all the people who are now
retired, or are going to retire
in the years ahead.

Gaylen Duncan told the
conference that the Fund’s
assets — stocks, bonds, mort-
gages, real estate and other
investments — now exceed
$400 million. They had more
than tripled in the last

‘‘Entertaining and infor-

mative. He's a good after- 10 years.

lunch speaker. I was As a matter of fact, for the
peazeditc heatitueipen: first time in a decade, the

sion fund is in a surplus o -
position — that's always Fund has a ‘‘small surplus’’ of
%":‘1 ’;g‘;’lsgs - $4.4 million.

Manager, Whiteborse Actuaries say that, to meet
Branch all of its obligations, the Fund

should have a real rate of return
(discounting inflation) of 4 per
cent. In 1988 it amounted to
6.3 per cent.

Gaylen predicts the Fund
will continue to grow, and
will exceed $500 million
within the next five years.
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*“This is my first CMHC
conference. It's worth the
time and effort. The bear
pit session and excellence
awards added greatly. It
is good for our ‘esprit de
corps’."’

J.P. Des Rosiers

Director

Public Affairs Centre,

Excellence evident through ’'88

The Excellence Awards have now
been presented to 17 worthy recip-
ients as five new winners were
recognized at the Managers’
Conference on April 2.

It was a glittering conclusion to a
busy day for the Managers when
the time came to recognize the
excellence in our midst, for in addi-
tion to the five individual awards,
there were no less than eight Team
Awards presented — the first to be
handed out under the new Team
Award program.

Introducing the individuals,
President George Anderson (who
acted as Master of Ceremonies) said
“‘they belong to a special category
of CMHC employees. They not only
recognize excellence in their own
right, but also they symbolize a
great many more of their colleagues
across Canada.”

Commemorating this special
evening, recipients also received a
gold pin. Similar pins will also be
provided for the twelve previous
winners.

Jane Carruthers

Jane is Supervisor — Administration
of Surveys within Statistical Services
Division, and one of two winners
from National Office. With more
than 17 years of service, Jane is
known for her administrative ability,
knowledge of surveys and overall
efficiency, but her success within
CMHC owes a great deal to her per-
sonal qualities — particularly
diplomacy, persuasiveness, and
communication skills.

The President said ‘‘Jane has
demonstrated the ability to take
technical survey specifications and
explain them in terms that not only
clerical staff in the field can follow,
but also programmers and analysts
in MISD who have to develop sys-
tems to process the data. She has
been able to coax survey data out of

branches with many other and even
more pressing things to do, and, in
dealing with outside users, insisting
on an immediate response, from the
press and elsewhere, her tact and
helpfullness have been greatly
appreciated.”’

Joan Clark

Program Officer, Underwriting/
RRAP within Oshawa office, Joan
has almost 24 years service with the
Corporation, and is CMHC to
lenders in the community. On her
recent promotion to Program Officer,
she received many accolades and
congratulations from her clients as
well as her fellow employees. (On
the day of presentation, Joan also
received two arrangements of
flowers, one from her colleagues
and one from a client.)

George Anderson said ‘‘Joan has
consistently exhibited enthusiasm,
patience, good humour, and a caring
manner. She is a very positive force
in sustaining the high morale in the
Oshawa office, and she has been
doing this for more than 23 years.
Like two of last year's winners, Joan
is one of our dedicated long-term
employees — the backbone of the
Corporation — that make us
successful.”’

Luc Pelletier

Manager of Loans Administration,
Quebec Branch, Luc has 27 years of
service with the Corporation.

““He is,”’ the President reminded
everyone, ‘‘an expert in loans
administration and as a result he is
consulted by many of his peers who
respect his depth of knowledge of
the programs.”’

In 1984, Luc initiated a ‘‘blitz’’ on
arrears which lasted some six months
and which resulted in the settlement
of all arrears at the Branch and saved
the Corporation millions of dollars.



Also, these collections were done
with such finesse that no complaints
were heard from clients.

Robert Stone

With more than 12 years’ service,
Bob is Chief, Audio Visual and
Design within the Public Affairs
Centre at National Office.

He came to CMHC from Crawley
Films, where he was a member of
the production team for the Oscar-
winning film ‘“The Man Who Skied
Down Everest’’.

“*Virtually single-handedly,”’ the
President said, ‘‘this award-winning
film professional has successfully
brought CMHC into the age of video
without the pain experienced by so
many organizations as they move
from exclusively print to electronic
media."”’

“‘Our video material is consistently
of broadcast quality,”’ George
Anderson continued, ‘‘competitive
and professional. Bob’s experience
is not solely confined to video.
CMHC has won awards for exhibits
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designed and executed by Bob, and
I believe it is fitting to recognize the
individual who has brought this
level of talent and skill to serve the
Corporation.”’

Wayne Wywrot

Wayne is Program Manager,
Underwriting, at Edmonton Branch,
and has just over 19 years with the
Corporation. His commitment to
the promotion of the NHA Mortgage
Insurance program among builders,
lenders and realtors has permitted
Edmonton Branch to become one of
our most productive in this area.
The President put it like this :
““Through innovative, imaginative
marketing initiatives tailored to the
clients’ needs, Wayne made it pos-
sible for Edmonton to counter the
trend to decreased underwriting
activity across the Prairie Provinces."’

An active member of CHBA in
both Edmonton and Red Deer,
Wayne is on first-name basis with
almost every builder in the Branch
territory, and he and his staff regu-
larly visit every lender and realtor.

On behalf of all readers, congratu-
lations to each of these people, and
to the team award winners. Each
team was represented at the func-
tion, but due to the numbers of
some of the teams involved, each
will have its own presentation where
all can attend, and these will appear
in future issues of Perspective along
with complete details.

Team Winners

For Excellence in Responding to
a Challenge

The Coronet Team (represented
by Bill Rowe) for their impressive
work in implementing Coronet.

The ATCO Team (represented by
Peter Schroeder) for their work in
coordinating the utilization of

200 ATCO family housing units
from the Olympic Media Village.

Housing Options for Older
Canadians team (represented by
Rosine Gerhard) for their work in
organizing the Halifax conference.

For Excellence in Client Services

The Mortgage Administration
Team, St. John'’s (represented by
Yvonne Price) for work on a new
system to take a portfolio approach
to accounts administration.

For Excellence in Program
Delivery

The Portfolio Management
Group, Vancouver Branch
(represented by Alan Carr) a group
of 18 people who accepted the chal-
lenge of difficult goals for the group
through open communication and
good teamwork.

Mortgage Administration Team,
Montreal Branch (represented
by Frank Iannidinardi) responsible
for the management of the most
important portfolio in Canada
(22,000 accounts) with outstanding
results.

For Excellence in Community
Services

United Way Campaign Team
(represented by Maurice St.Jacques)
for spearheading the Federal
Government campaign to record-
breaking results already well docu-
mented within Perspective.

For Excellence in Innovation
and Initiative

The Employee Assistance
Program Team, Ontario Region
(represented by Barbara Lea) for
their work in making a success of
the pilot Employee Assistance
Program.



On Jim Lynch’s
presentation

“‘Dynamic and forward
thinking ... I'm proud to
be a part of it!"
Victoria Garland,
General Manager,

BC & Yukon Region

‘‘Tremendous opportunity
to develop awareness of

our commitment to afford-

able housing."
Donna Copegog,
Manager, Windsor Office

Emphasis on land management
could boost Corporate earnings

The new product that is going to
contribute significantly to CMHC's
earnings is land, according to Jim
Lynch, Vice-president, Land
Management.

Land is not really a new source of
wealth, but what is new about it is
“‘the increased emphasis land and
its business-like management will
receive from this corporation from
now on,’’ Jim told the conference.

The Mount Pearl new-town project
in Newfoundland, for instance,
when it is completed around the
year 2000, will earn about $10 million
for CMHC.

The last area to be developed in
the Malvern project in Ontario will
begin next year. If all goes well, our
net earnings from Malvern will be
about $50 million.

Net earnings from development of
the Blair Rifle Range near Vancouver
is estimated at about $17 million.

The disposal of unsold lands
under section 55 of the National
Housing Act, including the 100-odd
acres just south of the National
Office building in Ottawa, is expected
to bring in another $50 million.

Another interesting development
project was the Canadian Forces
Base at Downsview, Ont. CMHC will
enter into a contract with the
Department of National Defence to
act as the project manager when
these 135 acres are developed to
house some 10,000 to 12,000 people.

We have already been approached
to play a similar role in the develop-
ment of other surplus federal lands.

Jim urged managers to look into
the possibility of developing, planning
and managing lands in their own
markets.

He told them that their support
and advice at the local levels was
“‘an absolute must’’, if the Corpo-
ration was to continue, and expand,
its activities in land management.

“‘After all,”’ he said, "‘if it wasn't
for land, where would we in the
housing and mortgage business be?"’
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"*We are now gearing up
for the future. I think
branch managers are truly
motivated to adapt to
changes."’

Denis Pagé,

Provincial Director,
Montreal Branch

What do you say

when the President calls?

‘“‘Start as 2nd violin — eventually, you’ll become
orchestra leader’’ — Luc Pelletier, Quebec Branch

Luc Pelletier was away from the
office on business when the call
came in. When he returned later in
the week, the first question he faced
was ‘‘Did you contact the President?’’
“No!"" he replied, and called before
9am. He was sure he knew why,
referring to an event at a recent
opening, but the President could
not be available for half an hour.
““Do you know why'' he was asked.
““Well,”" he said, “'I didn’t do
anything wrong for the past couple
of days, so it must be something
before that.”’

It was similar for Wayne Wywrot,
who was away attending a perfor-
mance management workshop when
he was handed a note to call the
President’s office, and had no idea
what it was for. *“We don’t look for
praise,”’ he said, ‘‘we just try to do
what's expected of us, and it was a
relief to know it wasn’t something
we had done wrong.”’

Bob Stone hears from George
Anderson from time to time as part
of his job, so a request to be in the
President’s office next morning
didn’t seem amiss. In fact, Bob says,
his reaction was ‘‘I wonder what he
wants now!’’ because nobody would
say what the meeting was about.

When Bob arrived the next day,
he was greeted by Colette Beaucaire
and Jennifer Said, grinning from ear
to ear and they ushered him in.
Receiving the news, his immediate
reaction was ‘‘Does this mean I have
to wear a suit?"’

Joan Clark was apprehensive about
her public appearance (though those
attending never knew — she handled
it so well) but before the presen-
tation, Joan said ‘‘Give me some

lenders to talk to any day’’. She was
at the office when the call came in.
She knew she had been nominated,
but hearing nothing, just thought it
was nice to have been nominated,
anyway. ‘‘When George called, I was
really numb, it was so unexpected. I
am still up on cloud nine,’’ she added
on the night of the presentation.
Joan's husband added ‘‘This is great
— usually she tags along with me,
this time it's for her ... I love it.”

Jane Carruthers was already at
home late one afternoon when one
of her colleagues called to say
‘“Wear something nice tomorrow —
you have an appointment with the
President at 10am.’’ Jane said
“OK" and hung up, then discussed
with husband Ken whether it could
be a joke.

We asked if any of them had any
advice for others, based on their
own success.

“‘Take any assignments given to
you'' — Joan Clark.

“‘Be tolerant and open minded
regarding the demands placed on
us. We must handle staff and clients
carefully and develop people skills’’
- Wayne Wywrot.

“‘Learn your own job as fast as
possible, and get to know as many
functions at the Branch as you can.
You need a lot of support — start at
2nd violin — eventually you’ll
become a leader. Do the ‘Joe’ jobs
and participate voluntarily’’ — Luc
Pelletier.
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On the Minister’s
breakfast visit and speech
“*He's a very personable
man. I think it will be good
for us to have someone
solely responsible for us.
He'll give us a lot of sup-
port, but will demand
accountability. "’

Caren Shields Foster,
Manager, Kenora Office

‘It will be interesting to
see the results that come
from having a Minister
with responsibilities only
for housing."’

Rita Daniel,

A/Director, Market
Analysis Centre,

National Office

Managers rise early to discuss reality

CMHC's managers had an early
morning ‘‘wake-up’’ call to get
them down to a 7:00 a.m. breakfast
on April 4. Our new Minister, The
Hon. Alan Redway, Minister of State
(Housing), was there as well, and
shook hands with everyone attending
before delivering the breakfast
address.

The Minister said he had received
considerable press attention since
his appointment. A predictable result
of the media attention is an expec-
tation gap that has been created.
“You and I want to fill that gap,”’
the Minister told his rapt audience.
Accomplishing tasks that some
people think are impossible is the
goal he has set, and he recognizes
that ‘‘we are in for some difficult
times."’

There may be a million Canadian
households that do not have access
to affordable housing, he said, and
these include seniors, new immi-
grants, and young people, as well as
people who move because of their
work. ‘‘We can’t ignore issues like
this, we have to deal with them,"”’
he added.

The government has indicated its
own concern by appointing a
Minister with no other portfolio
except housing Canadians. Calling
on his own experience as a municipal
politician, he said municipal politi-
cians think the federal government
has lots of money, but we know
that’s not the reality. We can’t
expect an infusion of cash into our
area, but that is not cause to be

down-hearted. We do not have the
same degree of direct involvement
that was present before, but as a
national leader, CMHC has opened
some new doors and is moving in
some new directions.

There is an opportunity to be more
creative, innovative and responsible.
“‘Imaginations are powerful tools’’
he added, ‘‘so don’t turn out the
light on any thought at all. Keep
ears, eyes, and minds open to what
people have to say. There are not
bad ideas, only bad times."’

‘I am searching for the re-
vitalization of the imaginative
dimension of CMHC's history,’’ he
went on, ‘‘and working on finding
ways to get surplus government
land freed up. We need to find
ways to reduce the amount it costs
to buy a home.

Expect action
“‘This is more than a job — it's a
personal commitment,’’ the Minister
concluded. ‘“We're a team. Together,
we will do our best to keep housing
concerns a very high priority within
Cabinet, and across the country.”’
‘I will be quick to praise, but
I expect action.’’



‘I adored the theme of
creativity as presented by
our new Minister. I think
it is time we looked to
the future.”

Suzanne Coté,

Manager,

Trois-Rivieres Office
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On the Chairman's
remarks
“‘Increased contact with

MPs is clearly important,

and we will have to con-
tinue to recognize the
eémphasis on this part of
business and solicit their
support both for good
events as well as when

problems arise. "’
Larry Holman,
Manager, Saint John Office

“‘Right on the mark!
Managers realize the
importance of keeping
their MPs informed. It
really helps when you
need them."'

Denis St. Onge,
Director, Underwriting
Division, National Office

CMHC to change

its ‘silent partner’ stance

CMHC has had, and continues to
have, a tremendous influence on the
landscape of this country, and the
well-being of tens of thousands of
Canadians, yet a surprising number
of Canadians have never even heard
of the Corporation, or have any
knowledge of what we do.

Robert Jarvis, Chairman of
CMHC's Board of Directors, said in
Ottawa that ‘‘So much of our work
is done without person-to-person
contact, we have become almost a
silent partner in the housing busi-
ness.”’ He explained that residents
in assisted housing never see cheques
that annually cover operating short-
falls, building inspectors are dis-
patched by municipalities, rarely
CMHC, and stories about housing
starts have a very limited following.

“'If we don’t touch people in some
direct way, is it any wonder that
CMHC is not a household word?"’
he questioned, following that ques-
tion with another : *“Who cares?”’

We should, but our ability to con-
tinue the work we have done for
more than 40 years is dependent on
others — particularly Members of
Parliament who are aware of our
work and support our goals and ini-
tiatives. ‘‘Those 295 individuals are
our shareholders!"’ The Chairman
added.

MPs often represent tens of thou-
sands of people from their commu-
nities. One way of informing the
public about our programs, and
checking public opinions on some
questions, is through their Members
of Parliament.

“'If we can enlist their support,
either directly or through our
Minister, we will have gained an
additional two or three hundred
spokespersons."’

Our Chairman continued ‘‘MPs
are credible individuals, and people
are more satisfied with the job they
do than they are with governments

in general. More than one-third of
our MPs are serving their first terms
in office, so will likely have only a
limited knowledge of CMHC and its
activities."’

““They can’t be expected to come
searching us out,’’ he went on, ‘‘the
onus is on us to educate and assist
them, and that's what government
relations is all about. By contacting
them in advance (when there may
be a negative impact on a commu-
nity) and explaining what is going
on, and why, it is possible to enlist
their support, or at least not make
critics of them."’

We must have the support of these
influential people, because we do a
good job. We must be seen to be
doing it. That doesn’t mean we need
smoke and mirrors, and no-one has
asked us to try and sell sizzle. We
have plenty of steak to go with the
sizzle!

The Chairman left no doubt about
the importance of maintaining
good relationships with elected
representatives.



On the ‘‘bear-pit’’
question period

"‘This was a great thing.
One difficulty for a national
organization is cohesive-
ness, and this brings
senior management closer
to branch or line man-
agers. Only good can
come of this kind of
session, and I hope it
continues. "’

Al Nauss,

Manager, Saskatoon
Branch

"'The forum is a departure
from past conferences
and added a lot from the
participants’ point of view.
I was happy to see it, and
hope this feature will
continue. "’

Hal Bottomley,

Manager, Kelowna Branch

Bear Pit session

Managers sat in ‘‘bleachers’’ as
President George Anderson (who
soon had his jacket off) moderated

the first ‘‘Bear Pit session’’ with all
members of senior management on
hand to deal with questions. They
even raised a few chuckles when
they rated the President’s reply

Olympic ice skating style! Questions
ranged over a variety of topics,
including global agreements,
employment equity, unchanging
structure, regional offices, and
language policy. Time ran out with
many questions unanswered.
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On Dr. John Godfrey's
luncheon address

“‘What I found particularly
useful is that CMHC

must decide what it wants.
The risk to having a high
profile means we must be
careful in developing our
message, because the like-
lihood of the media picking
up a negative story is
greater than a positive
one."’

Ken Holder,

General Manager,

Ontario Region

Greater rewards

come with increased risk

An organization seeking greater
public exposure through the media
can reap substantial rewards,
according to Dr. John Godfrey,
Editor of the Financial Post, but the
risks are higher. ‘‘What you do,”" he
said, ‘‘depends on what you want."’

Attention was glued to the guest
speaker as he proceeded to take
some of the mystery out of the way
the media work.

Before attending the Managers’
Conference to address a luncheon
gathering, Godfrey checked refer-
ences to the Corporation in his
paper, and found some 16 mentions
over the past year or so. Just over
one a month is not all that much,
he said, and probably suggested we
had kept our noses clean and avoided
big scandals.

The coverage ranged from statis-
tical releases to an article on the
Minister of State (Housing), and
included a letter to the editor from
Gaylen Duncan and an article on
international trade in plywood.

In an address just prior to lunch,
Christine Rump had referred to
CMHC's stakeholders. Godfrey said
he saw two groups of stakeholders:
the decision or policy makers, and
the general public.

Statistics, forecasts and political
issues are for the decision makers,
and while some may find their way
into business pages of publications
seeking to provide something for all
audience segments, the popular press
seeks other material. That popular
press represents an extremely
important constituency : all voters.
When the focus is placed on the
preferences of the popular press,
there is a much greater risk that
coverage may not appear in the form
most desired, but the rewards are
also correspondingly greater.

Media people tend to view ‘‘good
news’’' stories as ‘‘puff pieces’’ and
say they are not in the public rela-
tions or advertising game — unless
some achievement was made in the
face of conflict or adversity.

Some tips for reaching the public
through the media included :

e Stay out of trouble (carry on the
same as you are).

e Demonstrate efficient adminis-
tration of mandate (don’t make or
lose too much money, and don't
“‘mess up’’).

e Get your news out on time (be
aware of deadlines).

¢ Find a hook (ensure news item
has a dramatic point that answers
the question ‘“Why would anybody
read this?"’

e Be accessible, open, frank, and
never defensive. Have a designated
spokesperson in every office —
usually the senior person on site.

This more dangerous, more
rewarding media game is much
more than administration, Godfrey
said. ‘‘You will have to be more
active as a leader or catalyst.”

John Godfrey had set out to see
how well CMHC did in ‘‘selling”’
news to the Financial Post, to
explain how the media functions,
and to help us get what we want for
ourselves.

His presentation drew an enthu-
siastic response, and the President’s
reaction in his closing remarks later
indicated an intention to move for-
ward, taking those risks.



"'He provided a knowl-
edgeable and interesting
talk as to what turns on
the media and how to use
the media positively for
CMHC. He made a good
point about 'the greater
the risk, the greater the
reward’."’

Dennis Nickolet,
Manager, Lethbridge Office
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On Gilles Girard's

presentation

"*Exciting prospects of
growth are envisioned by
moving into international
marketing. This is some-
thing we are looking for-
ward to!"’'

John Jarvis,

Manager, Toronto Branch

Quality products and services

In a humourous vein, Mr. Gilles
Girard, Vice-President, Insurance,
opened his address entitled ‘'Qual-
ity Products and Services'’ by men-
tioning that CMHC has always known
how to adapt to new situations and
that it followed the trend of focus-
ing on the services sector.

Based on its abiding concern to
grant priority to clients’ expecta-
tions, CMHC has progressively become
the largest information company in
Canada in housing, housing markets
and residential construction tech-
niques. ‘'No one in the country can
compete with the abundance of
information that we possess.’”’ And
it is precisely this wealth of informa-
tion which makes it possible to offer
quality services and increases our
ability to assess risks.

Last year, CMHC stressed ‘‘quality
performance’’ and this year we are
granting priority once again to ‘‘clients’
expectations’, added Mr. Girard in his
audiovisual presentation.

Client participation is essential:
these are the people who consume
our products as we produce them.
And the evolution of housing in
Canada requires that we become the
ardent defenders of housing quality
for the whole industry. ‘‘The chal-
lenge now is to meet and increase
demand by making known the various
ways in which we can assist the
public and industry.”’

Team Work: A Key Element

‘‘Anyone working in the insurance
sector at CMHC must work as a
team whose members know the cur-
rent activities and the way the other
team members are thinking,’’ so

that we may react quickly to market
changes and be open to any new
business procedure.

Our capacity to assess risks rests
essentially on the information which
we possess and our skill in benefit-
ing from it. Thus, in default cases,
we must use a technique based on
problem analysis and demonstrate
our skill in marketing our insurance
contract to maintain better relations
with our clients.

Mr. Girard subsequently dealt
with _the initiatives for 1989 by rely-
ing on new prospects deriving from
Bill C-111 which amends the National
Housing Act.

Among others, he mentioned the
reverse mortgage for the elderly, a
new group of clients, and he reviewed
the rental housing situation. We
have a marketing program which is
targeted towards 400,000 of the two
million tenants in Canada and we
are hoping to convince them that
they can attain their housing goals
and eventually become owners of a
first house.

Whether it is a question of insur-
ance, mortgages or programs such
as that of *“New Housing'’, we have
plenty of work on hand, pointed
out Mr. Girard. He is convinced
that we shall exceed our objectives
as we did in 1988, thanks to our
collective efforts.



‘I was thrilled to hear we
are now getting away from
arrears as the measurement
of success in the mortgage
administration area, and
going to administrative
cost per account instead.”’
Jim Robertson,

Manager, Operations,
Ontario Region
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On Christine Rump’s
presentation

"I like the ideas I heard!
A professional approach
is required, and I'm glad
to see it happening. This
is going to have to filter
down, right across
Canada."

Marilyn Williams,
Manager, Cranbrook Office

Communication strategy tuned

to Corporate goals

Canadians have mixed feelings
about social housing, according to a
survey done for CMHC as part of
its communication planning.

Forty-five per cent of the 1,400
Canadians interviewed on our behalf
by Decima Research think that most
of the housing built for low-income
families ends up going to people
who don't actually need help. Only
forty-two per cent disagree with that
opinion.

Forty-three per cent would be
upset at the idea of social housing
in their own neighbourhood. Forty-
tive per cent say they would not.

These, and other figures about
public attitudes, were given to the
managers during a presentation on
communication strategies by Christine
Rump, Vice-president Public Affairs
and Corporate Secretary.

“CMHC doesn’t have a bad track
record as a communicator,’’ she
said. “‘Our clients of the sixties are
comfortably familiar with Canada —
many still say Central — Mortgage
and Housing.”’

The environment we work in,
however, is changing, and, if the
Corporation is to continue to be
effective, we must equip ourselves
to manage change.

“In our strategies for success we
have to include communications as
an integral management function,”’
she said.

The Public Affairs Centre is
spearheading a strategic communica-
tions program designed to help the
Corporation achieve its goals, and
to foster a more positive attitude
towards the organization.

Almost two-thirds of the respon-
dents in the survey did not under-
stand that NHA insurance could
help them to get a mortgage. Thirty
per cent thought that the federal

government sells building materials
to construction companies. Thirty-six
per cent had never heard of CMHC.

Under the general theme of
“‘Helping to House Canadians’’, the
new communications strategy will
emphasize CMHC as a ‘‘leader’’ in
developing new approaches to hous-
ing, as a ‘‘catalyst’’ in stimulating
other organizations to act, and as a
“‘housing expert’’ to whom people
turn for answers to their questions.

This speaker outlined the part of
the strategy that is designed to
improve government relations. It
would be directed first to federal
Members of Parliament, and later to
provincial and municipal officials.

““We live in a changing world,”’
she said. “'It is no longer enough to
do our business well. Competition,
changing expectations, evolving roles
for public and private sectors alike,
all mean that we have to be effective
tacticians and strategists in our com-
munication function.

““We are challenged to change the
way we communicate — not sud-
dently, not drastically — but intelli-
gently in relation to the needs and
aspirations of the environment
within which we work.

““What we are doing through the
Strategic Communications Program
is enabling the Corporation to antic-
ipate, to plan, and to effect change.
We are beginning to manage our
communications as carefully, as
effectively, as professionally and, in
the end, as successfully as we man-
age our other functions.”’



“‘I'm very encouraged.
The Corporation is taking
a progressive step, com-
municating to the average
Canadian an understanding
of our Corporate mission
and objectives in housing.”’
Rick Dreya,

Manager, Calgary Branch
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On Joyce Potter’s
address

‘‘Many managers and staff
will welcome the announce-
ment that the Employee
Assistance Program is going
nationwide. I'm glad the
pilot in Ontario was so
successful that all can
benefit."'

Mike Birtles,

Manager, Sydney Office

Future will bring challenges in
human resources management

Joyce M. Potter, Vice-president
Human Resources and Administra-
tion, did some ‘‘crystal ball gazing”
at the conference, to identify changes
that will affect the way the Corpora-
tion is run.

For one thing, the work force is
getting older. By the year 2000 the
median age of employees will be 39,
compared with 34 in 1985.

“‘The results are inevitable,’

Ms. Potter said. ‘‘There will be a
shortage of young, freshly-trained
workers and increased competition
among the 'baby-boomers’ for
advancement opportunities.’’

This means we will have to find
new ways of attracting young people
and allowing older people to advance
in their jobs. A task force has
already been set up to determine
future needs for development pro-
grams which will keep the staff
trained and challenged in their
careers.

Another aspect of the aging of the
population is concern about health
and physical fitness. A fitness
specialist was hired to study the
resources that the Corporation
already has in place and the extent
to which employees are using them.

The ‘‘information revolution’’, the
increasing emphasis on the manage-
ment of information, will increase
the demand for computer specialists,
engineers, systems analysts, and
other ‘‘knowledge workers."’
Employees will have to be helped to
become more flexible and adaptable
in adjusting to rapid change.

New technology will require
organizations like ours to be less
hierarchical, with more emphasis on
interdependence, mutual problem-
solving, and participation in decision-
making. This message is already
quite clear in the responses to the
Climate Survey, Joyce said.

Legislation will also affect the way
we manage human resources.
Already, we have requirements for
equal pay, employment equity, use
of the official languages, and pen-
sion requirements. There will prob-
ably be other legislation regarding
employer-employee relations and
employee training.

‘I think it's fair to say that, in all
areas of currently-approved legisla-
tion, CMHC is on the leading
edge,”’ Joyce continued. ‘‘And we
intend to stay in that position."’

After a period of review, the
Corporation is now ready to imple-
ment a new pay-classification system
which will help us meet the require-
ment for equal pay for work of
equal value.

As to employment equity, the
record is good but still needs
improving. There are difficulties,
“‘but we have faced circumstances
in the past that we thought were
impossible to achieve and managed
to come through them with success.”’

We are also making progress with
the official languages, insisting on
language training, the right to work
in either language, and an improved
method of designating jobs requiring
language skills.

We not only complied with all of
the new pension provisions, but
included many that were more
generous than the legislation
required.



"‘There were so many
positive messages in
Joyce's presentation. We
certainly are at the leading
edge in many areas and
continue to place very
strong emphasis on the
importance of our staff."”
Faye Goodwin,
Manager, Planning &
Resources, Prairie and
NWT Region

In line with the latest trends in
human resources management, we
are moving away from the ‘‘how-to’’
approach in training employees.
Instead we are training them how to
think, to use their imagination in
finding a better approach to solving
problems.

‘“We are now on the threshold of
a new decade, with new challenges
and new opportunities,’’ Joyce told
the managers. ‘‘Our strength — our
people — are well-equipped to meet
these challenges. It is our challenge
to lead them towards the future.”’
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New Assistance Program

now available to all

The Employee Assistance Program,
which helps employees with emotional
or family problems, including the
abuse of alcohol or drugs, is now
available to all staff members and
their immediate families.

Joyce Potter made this announce-
ment during the conference.

The program began as a pilot
project in Ontario and clearly

lems, tensions and stress. Aside
from the benefits to the individuals
involved, it can help reduce absen-
teeism and increase productivity.
The program will be fully funded
by the Corporation and is a volun-
tary, confidential counselling ser-
vice, provided on a 24-hour basis,
through a firm of highly trained and
experienced external counsellors.

helped to alleviate personal prob-

People and Places

Anniversaries :

30 years service

Denis P. Brunet, Senior
Clerk — RRAP, Statistical
Services Division.

Walter C. Gibson, Manager
— Finance, Victoria Branch.
Kenneth C. Holder, General
Manager, Ontario Region.
Edward W. Kasdorf, Chief
Appraiser, Saskatoon Branch.
Ruth P.L. Lea, Clerk — File
Control, Corporate Records
Management.

Garry D. Stuparek, Senior
Accounting Systems Analyst,
Asset and Program Accounting
Division.

25 years service

Clement J. Dion, Super-
visor, Loan Processing, Laval
& Laurentian Branch.
Jacques J. Harvey, Regional
Underwriting Officer,
Quebec Regional Office.
Bruce P. Hutchings, Local
Office Manager, Kitchener.
Madeleine Guignard, Super-
visor, Accounting, Longueuil
Branch.

André J. Lévesque,
Programmer/Analyst, Systems
Development and
Maintenance Division.
Louise P. Puk, Contract
Administration Officier,
Edmonton Branch.

Juanita M. Seale, Adminis-
trative Secretary, Strategic
Planning and Policy
Development.

Deceased

Edgar Burke, Supervisor,
Administration Division,
Office Services Department,
on January 20, 1989. (Retired
December 28, 1973).
Thelma I. Conboy, Clerk-
typist, Toronto Branch, on
December 3, 1988. (Retired
January 3, 1969).

Lionel Grenier, Regional
Inspection Officer, Quebec
Region, on January 24, 1989.
(Retired January 15, 1974).
Jean Goldman, Loan
Processing Clerk, Toronto
Branch, on February 16, 1989.
(Retired June 18, 1985).

Charles McNab, Auditor,
Internal Audit Department,
on January 12, 1989. (Retired
April 30, 1964).

Adolph Stirle, Caretaker,
Glenview Project, Vancouver
Branch, on January 9, 1989.
(Retired December 3, 1968).

Addendum to the CMHC
Pension Plan 1988 Annual Report

Employees retired in 1988
On page 25 of the above-
noted Report, the name of
"‘Burke, Edith'’ should be
deleted and replaced by
“‘Holmes, Sheila C."

Our apologies to both for
this error.

Jacques Beaupré
Director, HRC
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Au sujet de la bande
vidéo sur Granville Island
« Tres bien fait... sans
publicité tapageuse. Inté-
ressant de voir une telle
réussite. Qui ne connait
des projets de réaménage-
ment qui n'ont pas réussi...
J'aime la fagon dont ils
s’y sont pris pour conser-
ver ce qui existait. C’est
12 un exemple que d'autres
pourraient suivre. »

Greg Williams,

Directeur, bureau de
Sault-Sainte-Marie

Ottawa s’anime —

Les directeurs se réunissent

La Conférence nationale des direc-
teurs de la SCHL 1989, au début
d’avril, a ét€ pour tous les partici-
pants une session intense, fertile et
revivifiante. « Intense, » par la rapide
et facile succession des nombreuses
activités du programme; « fertile »
par I'abondance des idées qui y ont
germé et circulé; « revivifiante » par
I'énergie nouvelle dont chacun s’est
senti rempli au moment de retour-
ner chez lui.

Dans son allocution d’ouverture,
le Président George Anderson a
déclaré : « la période de remise sur
pied est terminée..., il s’agit mainte-
nant de planifier pour I'avenir. Le
temps est venu d’adopter de nou-
velles fagons d’influencer et d’orien-
ter le domaine de 1'habitation et du
développement des collectivités. »

Plus t6t, le dimanche aprés-midi,
plusieurs membres du personnel du
Bureau national se sont joints aux
directeurs, ce qui leur a permis,
entre autres, de faire plus ample
connaissance avec ceux qu'ils ne
connaissaient que pour leur avoir
parlé au téléphone. Tous ensemble,
ils ont fait le tour de I'abondant
matériel exposé, puis ils se sont
regroupés pour visionner la bande
vidéo qui a été produite sur Granville
Island.

Pas de réorganisation
en profondeur

Pour rassurer ceux qui s'inquiétent
du déficit fédéral, le Président a
reconnu que la SCHL n’est pas a
I'abri des retombées que pourrait
avoir la volonté du gouvernement
de réduire le déficit, mais « on ne
nous demandera pas, a-t-il déclaré,
de faire plus que notre juste part;
aucune réorganisation en profon-
deur n’est prévue. Il n'y a donc pas

lieu de s’alarmer, la vie continue
comme a |’accoutumée. Il serait
téméraire, cependant, de compter
sur de nouveaux programmes de
dépenses, ou sur une augmentation des
crédits budgétaires, méme modeste. »

Bien qu’aucun bouleversement ne
nous menace, les changements et les
nouveaux problémes auxquels nous
sommes confrontés nous ouvrent
des voies ol nous pouvons progres-
ser. C’est le propre des chefs de file
de fagonner les événements ou d’'étre
faconnés par eux.

Chaque vice-président a donné
une allocution sur un sujet particu-
lier : on en trouvera le résumé dans
les pages qui suivent. D'un intérét
particulier pour tous a €té I'annonce
que la Caisse de retraite est en par-
faite santé financiere.

Entre autres sujets importants
abordés, signalons :

— un regard sur le genre de collec-
tivités que désirent les Canadiens;

— les succes du logement social;

— le besoin de nouvelles sources
de revenu;

— les activités dans la gestion des
terrains;

— I'évolution des communications
a la SCHL; et

— le personnel de la SCHL.

Signalons aussi un certain nombre
d’innovations :

¢ Les premiers « prix d’'équipe »
nouveau style ont été décernés a
huit équipes; celles-ci sont nommeées
a la page 16, avec les cinq lauréats
du prix d’excellence, a savoir Jane
Carruthers, Joan Clark, Luc Pelletier,
Bob Stone et Wayne Wywrot.

® Des conférenciers invités sont
venus animer une série de trois ate-
liers sur des sujets d'intérét géné-
ral : L'interview avec les médias, Les
techniques de commercialisation axées
sur la clientele, et Le savoir-faire en
gestion.

Au cours d’'une séance de « fosse
aux lions », les participants ont pu



« Superbement bien fait,
riche en détails concrets,
instructif. J'ai appris
beaucoup, méme si j'y
suis déja allé bien des
fois. »

Ron Renko,

Directeur,

succursale de Victoria

poser des questions directement aux
membres de la haute direction pré-
sents. George Anderson a été 1'ani-
mateur de la séance, ce qui ne I'a
pas empéché de répondre lui-méme
a des questions a titre de Président.
Par manque de temps, il a fallu
mettre un terme aux questions; mais
tous ont convenu du bienfait de ce
genre d’exercice.

e La création du Centre d’'étude
prospective sur ['habitation et le cadre
de vie a été annoncée officiellement.

Les deux jours de la Conférence se
sont écoulés dans une grande inten-
sité, les diverses activités du pro-
gramme se déroulant inexorable-
ment les unes aprés les autres comme
les chapitres successifs d'un roman
policier dont la cadence et I'intérét
vont en croissant jusqu'au dénoue-
ment final. Heureusement, les salles
réservées aux ateliers étaient assez
rapprochées, ce qui a permis a cha-
cun de passer rapidement d'un ate-
lier a I'autre.

Tot le mardi matin, tous se sont
retrouvés au petit déjeuner auquel a
pris part le ministre d'Etat (Habita-
tion), I'honorable Alan Redway. Au
cours de son allocution, celui-ci a
dit qu'il serait le premier a féliciter
ceux qui le méritent, mais qu'il
comptait aussi voir des résultats.
Prenant la parole apres le Ministre,
le Président du Conseil a exhorté les
directeurs a s’efforcer de changer
I'image de « partenaire silencieux »
que projette la SCHL. Les députés
sont nos actionnaires, a-t-il dit, et
ils peuvent nous aider a4 propager
notre message.

Dans son allocution finale, le Pré-
sident a insisté sur le fait que la confé-
rence avait été « productive et instruc-
tive, » deux qualificatifs qu’aucun
des participants n’oserait contester.

Notre mission est simple, a ajouté
le Président. Elle consiste 3 nous
assurer que les Canadiens sont bien
logés et a faire notre travail le mieux
possible. Nous sommes un orga-
nisme public, orienté vers les résul-
tats concrets.

« Tous les employés ont le droit, a
conclu le Président, de connaitre
I'état présent de la Société, les pro-
blemes qu’elle va devoir surmonter,
et méme les points d’interrogation
qu’elle n’a pas encore €lucidés. Nous
devons étre fiers du travail qu'on
nous a confi€, compétents et solidaires
les uns des autres. Nous avons
absolument besoin les uns des autres.
Continuons a nous améliorer et
nous atteindrons notre but. »



Au sujet de I'allocution
d’ouverture du Président
« Nous avons parlé du
Centre d'étude prospec-
tive sur 1'habitation et le
cadre de vie, I'an dernier;
aujourd'hui le Président
lui a donné I'objectif con-
cret dont nous avions
besoin. Il est bon de gar-
der la SCHL a I'avant-
scéne, en demeurant au
fait des transformations
de la société. L'an der-
nier, il s'agissait d'un
concept; aujourd’hui, le
mouvement est lancé et
orienté, la chose se réalise. »
Roy Nichol,

Directeur et directeur
provincial,

succursale de Winnipeg

Le défi du Président :

nous pouvons faconner les événements

ou étre faconnés par eux

Le Président, M. George Anderson,
a confi€ aux personnes réunies a la
Conférence nationale 1989 des direc-
teurs que la Société pouvait s’enor-
gueillir des progres réalisés au cours
de I'exercice écoulé.

Les nouvelles orientations des loge-
ments sociaux sont en place. Grace
aux changements apportés au pro-
gramme d’assurance hypothécaire,
le fonds a connu une croissance
appréciable. Les titres hypothécaires
conservent un rendement inespéré.

La SCHL pourrait déclarer un
bénéfice annuel sur 'actif administré
« parmi les meilleurs jamais atteints. »

« Ce sont la des €léments trés favo-
rables et nous pouvons étre fiers de
ce que nous avons réussi ensemble, »
disait-il.

Les problemes sont inévitables,
mais, a ses dires, la Société peut
faire face aux changements et s’y
adapter.

« Nous pouvons affirmer que notre
convalescence est terminée. Il est
temps d’aller de I'avant et de prépa-
rer 1'avenir. »

L’avenir exigera de la Société un
nouveau type de leadership, allant
au-dela des simples octrois et sub-
ventions au logement.

L’exécution des programmes est
une part importante de notre travail
et le sera toujours.

« Au bout du compte, disait-il,
nous dépensons annuellement pres
de 2 milliards de dollars a 'appui
de notre mandat et, dans une large
mesure, ce fait tout simple conti-
nuera a nous animer, comme c'est
le cas depuis nombre d’années. »

Pourtant, il serait erroné et peu
stimulant de croire que le seul
apport valable de la SCHL au mieux-
étre des Canadiens est I'argent
qu’elle consacre a subventionner des
programmes.

D’apres les sondages, les gens
attendent d’organismes comme le
nétre un nouveau type de leader-
ship. On ne nous demande pas de
trouver la réponse a tous les pro-
blemes, mais de faciliter I'avéne-
ment de solutions.

Nous pouvons faire appel a un
nouveau type de pouvoir, celui de
recueillir et de diffuser I'informa-
tion, par des travaux de recherche
et de démonstration et en agissant
comme point central d’une coalition
efficace qui, en matiere de loge-
ment, réunirait les intéréts actuelle-
ment largement éparpillés.

« Nous devons d’abord définir
notre valeur essentielle en tant
qu'institution, non pas simplement
en fonction de l'argent et des loge-
ments que nous réalisons, disait-il,
mais d'un point de vue plus vaste,
qui englobe I'influence que nous
pouvons exercer sur toutes les acti-
vités susceptibles d’ameéliorer la qua-
lité de vie des Canadiens. »

Evidemment, reconnaissait-il, le
changement peut étre une source de
tensions.

« Je sais que, pour certains, parler
de 'avenir est source d’inquiétude,
car cela suppose des changements,
ce qui nous projette tous dans le
domaine de l'incertitude et des
rumeurs. »

« Permettez-moi de rappeler que je
ne prévois pas de grands change-
ments dans les années a venir, mais
je constate quand méme que la
société change. »

« Le climat politique n’est pas sta-
tique. Je vois surgir des questions et
préoccupations nouvelles et s’offrir a
nous des possibilités de croitre et de
prospérer en tant qu'organisme. Je
veux apporter a cette €poque nou-
velle quelque chose d’'important, et
en étre un €lément essentiel. »

« Nous avons la possibilité de
faconner les événements ou d’étre
faconnés par eux. Avec votre aide,
je compte bien les fagonner. »



Dans son allocution de cloture de
la conférence, le Président a repris
le theme du changement.

Sans égard au changement, disait-
il, les employés de la SCHL sont liés
« par certains principes permanents,
qui vont au-dela des programmes de
subventions que nous administrons,
au-dela de la recherche que nous
menons et qui, je I'espeére, feront
encore partie de notre esprit et de
notre culture dans les années a
venir. »

« Vous savez trés bien qu'en défi-
nitive, le rideau ne tombe qu’'au
théatre. »

« Par sa nature méme, notre travail
NOUS pousse & Ceuvrer pour un ave-
nir que nous ne verrons peut-étre
jamais. Il est toujours la, presque a
notre portée, qui nous fait signe et
nous met au défi, mais je crois que
nous sommes prets. »

« La SCHL n’est pas faite de
héros, mais d’honnétes travailleurs,
qui ont du cceur et du jugement et
I'ardent désir de faire, petit a petit,
du mieux qu'ils peuvent afin que le
Canada soit la nation la mieux logée
du monde. »

Notre juste part
pour réduire le déficit

Méme si la SCHL sera appelée elle
aussi a faire ce qu’elle peut pour
réduire le déficit du gouvernement,
elle n’aura pas a faire plus que sa
juste part. C'est ce que M. George
Anderson langait comme message
aux administrateurs présents a la
conférence.

« Puisque nous avons fait la preuve
de notre engagement a la prudence
financiere dans nos programmes et
méthodes de financement, je ne
crois pas qu'on nous demandera de
faire plus que notre juste part, »
disait-il.

« Ainsi, il n’y a pas lieu de s’in-
quiéter. La Société n’est pas sur le
point de subir un autre programme
de compression d’effectifs. Nous ne
prévoyons pas de restructuration
fondamentale, ni a Ottawa, ni dans
les bureaux extérieurs. »

Cependant, poursuivait-il, nous
n’'en sommes pas 4 une époque ol
nous pouvons espérer de nouveaux
programmes de dépenses, non plus
que des hausses budgétaires phéno-
ménales, ou méme modestes.

Nous continuerons a affecter nos
ressources humaines en fonction des
normes de rendement et nous ferons
tout en notre pouvoir pour que nos
programmes et nos systemes d’exé-
cution soient aussi rentables que
possible.

Création d'un centre qui
aidera la SCHL
a préparer I’avenir

Dans le but d’aider la Société a
obtenir une perspective plus géné-
rale de son travail, le Président a
annoncé la création du Centre d’études
prospectives sur I'habitation et le
cadre de vie.

« Il est important de toujours faire
la part des choses entre ce que nous
faisons maintenant et ce que nous
devrons faire pour demeurer d’actua-
lité, » disait-il.

Les objectifs du Centre sont d'aider
la Société a prévoir I'avenir et a s’y
préparer.

Le Centre aura pour mandat de
préciser, de prévoir et d’analyser les
questions et tendances qui influe-
ront sur le logement et les condi-
tions de vie dans la prochaine décennie
et de trouver des solutions originales
afin de relever les défis de 'avenir. »

L’une des particularités du Centre
serait un programme de « spécialistes
en résidence » ot des personnes
issues des universités, de 1'industrie
ou d’autres organismes gouverne-
mentaux, de méme que des employés
de la SCHL, mettraient leurs con-



«J'ai aimé ce coup d’ceil
jeté vers 1'an 2000. Nous
devons nous voir dans
dix ans. C'est 1a un bon
départ; nous savons ou
concentrer nos énergies. »
Luc Ménard,

Directeur,

succursale de Sudbury

naissances spéciales a contribution
et auront la possibilité d’aller au
bout de leurs idées.

A l'occasion, le Centre organisera
des tribunes, canadiennes ou inter-
nationales, afin de débattre de pro-
blemes particuliers et publierait les
résultats de ses d€libérations.

De plus, le Centre entreprendra
ses propres recherches futurologiques,
en vertu de la Partie V de la Loi
nationale sur 1'habitation.

A bon producteur, bon produit

« Pourquoi tant insister sur l'idée
que la SCHL est I'un des meilleurs
employeurs au Canada? Quel cas
fait-on de la politique? »

C’est la une question que l'on
pose parfois au Président, M. George
Anderson. Voici sa réponse, telle
que livrée lors de la conférence.

Dans les ministeres et organismes
gouvernementaux, il a remarqué

qu’on avait tendance a « essayer de
séparer cette notion de gestion par
les personnes de celle de gestion
directoriale. »

« En fait, c’est la méme chose.
Comment une soci€té gouvernemen-
tale ou une entreprise peut-elle s’at-
tendre a obtenir un produit de qualité
avec un personnel sous-qualifi€? »

« La SCHL a des ressources excel-
lentes, du personnel dévoué, et
notre travail est de faire en sorte
que la qualité de notre produit cor-
responde au niveau de qualité de
nos employés et que les deux évoluent
de pair. »

« Les deux aspects vont ensemble
et c’est la raison pour laquelle nous
consacrons beaucoup de temps et
d’efforts a étre I'une des meilleures
Soci€tés, car nous pensons que, pour
offrir I'un des meilleurs produits, il faut
étre I'une des meilleures entreprises. »




Au sujet de I'allocution
d’Eugene Flichel

« Sa meilleure allocution
depuis trois ans, pleine
d’esprit et d’humour. Il
nous a éclairés sur 1'évo-
lution en cours. Les sou-
ches ne sont peut-étre pas
toutes disparues, mais
I'arbre qui demeure
acquerra toute sa vigueur
d'adulte. »

Léon Levasseur,
Directeur,

bureau de North Bay

« Agréable d'entendre
parler du chemin qui
s'étend devant nous et du
chemin déja parcouru.
Nous ne nous arrétons
pas suffisamment a ce
que nous avons accompli.
Eugene a la maniere de le
faire. En bref : allocution
éclairante! »

Guy Gagneé,

Directeur et directeur
provincial,

succursale d'Halifax

Construire la société

que veulent les Canadiens

Eugene Flichel, vice-président,
recherche en politique et programmes,
a expliqué aux administrateurs de
quelle fagon la Société joue, a I'échelon
fédéral, son role de leadership en
matiere de logement et d’aménage-
ment urbain.

Le monde dans lequel nous vivons
est devenu de plus en plus com-
plexe; nombre de compétences et
d’institutions différentes influent sur
notre vie. Le logement n'est pas une
fin en soi, mais une partie du tissu
socio-économique du pays.

Plus que jamais, les planificateurs
et les décideurs devront faire preuve
de profondeur de vues et de perspi-
cacité, pour que leurs efforts aient
des effets bénéfiques.

« Pour nombre de Canadiens, le
réve s'est réalis€, » dit-il. « Mais
nombre d’autres n’ont pu combler
leurs désirs et trouver le foyer qu'ils
voulaient et la collectivité dont ils
souhaitaient faire partie. »

« Le logement et le milieu de vie,
c’est notre affaire, tant a titre de
citoyens engagés, et surtout, que de
membres de 1'organisme canadien
responsable du logement, » a-t-il
ajouté, en décrivant en détail certaines
mesures prises par la SCHL.

« Nous €largissons notre percep-
tion des rapports entre le logement
et le milieu urbain en général, »
dit-il.

Dans nos efforts pour ameéliorer la
qualité du logement, nous nous
occupons bien plus que simplement
des €léments de I'enveloppe.

Nous sommes les pionniers en
matiére de protection et de maintien
du parc de logements sociaux et
nous évaluons les programmes de
logements ruraux et autochtones.
Nous aidons la Société a s’adapter a
I’augmentation de la population
agee.

La Société continue a s’intéresser
aux marchés ot méme le logement
modeste est difficilement abordable.
Nous avons lancé une consultation

globale sur les meilleures stratégies
de rénovation des logements.

M. Flichel a rappelé que, dans
toutes ces activités, I'apport du per-
sonnel de la SCHL est important.

« Par ses initiatives sur le plan
politique, la SCHL contribue de
diverses fagons a construire le genre
de société que veulent les Canadiens
et a lutter contre ces tendances qui
menacent notre qualité de vie, »
assurait-il aux administrateurs.

« Votre expérience et votre con-
naissance des préoccupations et con-
ditions locales peuvent étre un atout
inestimable dans le mécanisme d’éla-
boration de cette politique.



« Suggestions on ne peut
plus précieuses, pour les
directeurs, sur la fagon de
traiter avec les médias,
afin d'y accroitre la pré-
sence de la SCHL et
d’assurer la transmission
de notre message. Superbe
atelier ou l'on a traité de
domaines tellement essen-
tiels pour nous. »

Pauline Filion,

Directrice,

bureau de Peterborough

Les médias :

quelle question encore...

« Si les journalistes sont la pour faire
un travail, il ne faut pas oublier
qu’ils sont vraiment aveugles com-
me le destin... »

Denis Rousseau, ancien journaliste
et communicateur-né, nous a livré
tous les secrets pour ne pas s'épar-
piller et tomber dans un piege lors
d’entrevues avec les médias. Il a
pass€ en revue les étapes a suivre
pour bien transmettre nos messages
en nous faisant comprendre com-
ment s’'insérer dans le « monde des
clips ». Pour réussir : bien se
préparer. Pour ne pas se faire avoir,
rester sereinement sur ses gardes et
ne pas trop en dire.

Sous le theme « la hantise d’avoir
a faire face a des entrevues », Denis
Rousseau s’est servi d’exposés clairs
et colorés illustrant la facon efficace
de structurer des réponses média-
tiques. De plus, il nous a fait voir
I'’envers du décor en démystifiant le
travail des journalistes. Deux volon-
taires de la SCHL se sont prétés a
ses questions pour simuler des
entrevues avant 'ouverture de
'atelier auxquelles se sont ajoutées
d’autres mises en situation sur
bandes vidéo.

Voici quelques réponses clés qu'il
nous a livrées pour calmer les
inquiétudes :

® nous avons le choix d’accepter
d’accorder une entrevue puisqu'il
est primordial d’étre bien préparé
pour éviter d’étre victime des ses
propres mots.

® Nous pouvons négocier 1'entre-
vue en cherchant I'objet précis des
questions, 1'origine du journaliste et
le journal auquel il appartient. En
connaissant bien les €léments sur

lesquels il veut accorder de I'impor-
tance et sous quel angle il veut
traiter le sujet, on évite les ques-
tions déroutantes. A cet égard, il est
sage aussi de fournir au journaliste,
avant l'entrevue, l'information suf-
fisante pour qu'il puisse aborder le
sujet de fagon éclairée et sous un
angle précis (les télécopieurs sont
utiles a ce sujet). Et en demandant
quand I'entrevue sera diffusée, on
s'accorde un dé€lai de préparation
raisonnable pour réussir une bonne
entrevue.

Bref, en €loignant les inconnus, on
évite les risques de tomber dans de
mauvais panneaux et 1'on acquiert
I'assurance nécessaire a une bonne
communication. C’est le moment de
définir votre message et de sortir
vos clips a I'aide d’exemples.

Comme a I'heure actuelle, la
télévision, la radio et la presse écrite
s’'intéressent de plus en plus a la
hausse des taux d'intérét hypothé-
caires, il va sans dire que la SCHL
sera appelée a répondre a de nom-
breuses questions des journalistes.
Ne I'oublions pas, le public est rivé
sur les médias.



Atelier de Barry
McLaughlin sur les
communications

« Excellent atelier, tres
intéressant. J'ai beaucoup
appris sur les techniques
et la préparation. Cela a
confirmé en outre beau-
coup de choses que je
connaissais déja. »
Norma Laird,

Directrice, Planification,
ressources et

finances —

Région de 1" Atlantique
(L'une des « stars en berbe »
de la bande vidéo!)

Les trucs de la télé

S'il vous arrive de passer a la
télévision, il serait bon de vous
faire une image des personnes
auxquelles vous vous adressez.
Voila le conseil de Barry
McLoughlin, qui dirigeait un
atelier sur les communications.

« Imaginez que vous vous
adressez a une personne assise
en face de son poste de télé,
dans un T-shirt tach€é de trans-
piration, et sirotant une can-
nette de biere. »

« Réfléchissez aussi a I'air
que peut avoir son mari! »

Selon lui, il serait également
bon, devant la caméra, de
garder le visage dégagé.

« Comment pourrais-je y
arriver?, » demande un mon-
sieur barbu, dans la derniére
rangee.



Au sujet de I'atelier sur
« le savoir-faire en
gestion »

« Tout ce qu'il a dit
s'applique a la Sociéte.
Cela fait un certain temps
que nous y pensons et
que nous y travaillons.
J'aurais aimé qu'il ait eu
connaissance de notre

Sondage sur le climat
organisationnel. »
Joyce Potter,
Vice-présidente,
Ressources bumaines et
administration

« Tres bon atelier, ou I'on
a mis la théorie en pra-
tique, en la reliant a nos
activités quotidiennes. »
Orval Strong,

Directeur, bureau de Barrie

Atelier :

« savoir-faire en gestion »

Lance Secretan, animateur de
I'atelier, a connu une carriére variée
et intéressante comprenant, entre
autres, deux postes d’enseignement
universitaire. Il a aussi été gérant
des ventes, et membre de 1'équipe
de direction d’Office Overload. 11 est
maintenant directeur exécutif d'un
groupe de compagnies. Il a donc
une vaste expérience en gestion qui
lui permet de présenter aux direc-
teurs de la SCHL ses idées sur « le
savoir-faire en gestion. »

Selon Secretan, une personne PEUT
faire une grosse différence dans une
équipe (par exemple, le hockey de
I'équipe des Kings de Los Angeles
au cours de la présente saison;) et
chacun de nous peut aussi faire une
différence.

Gestionnaire ou meneur
d’hommes?

On apprend a gérer des choses (ou
on nous l'apprend,) mais nous avons
besoin de savoir comment conduire
des personnes; or, cela ne s’enseigne
pas a 'université. Il s’ensuit que les
« rationnels, » qui ont le cerveau
gauche plus développé et qui devien-
nent habituellement planificateurs,
comptables ou administrateurs, ont
tendance a éliminer les « non ration-
nels, » qui ont le cerveau droit plus
développé et qui comptent dans
leurs rangs les créateurs, les penseurs,
les innovateurs et les entrepreneurs.

Mais des considérations de gestion
stratégiques associ€es au leadership,
déclare Secretan, peuvent nous amener
a penser différemment. Par exemple,
les dirigeants d'une compagnie qui
vend des outils €lectriques pensent
peut-étre qu'ils vendent des perceuses
électriques alors que, en réalité, ils
vendent a un client qui a des trous
a percer l'instrument qu'il lui faut.
Nous devons voir le client comme

une personne qui a un désir et qui
peut trouver aupres de nous le moyen
de le satisfaire.

La mission d’'un médecin peut étre
trés simple : « redonner la santé aux
gens. » Il n’est pas nécessaire pour
cela qu'il ait la plus grosse pratique,
ni méme qu'il soit le meilleur méde-
cin du pays. Le client (ou patient)
veut retrouver la santé; la mission
du médecin et les besoins du patient
concordent donc parfaitement. Nous
devons toujours chercher a connaitre
les besoins de nos clients, a conti-
nué€ le conférencier qui a conclu
plus loin : « on gere des inventaires,
mais on conduit des personnes. »

Le partage des territoires
empéche les synergies

S’arrétant ensuite aux besoins des
employés, Lance Secretan a dit :
lorsque vous entendez quelqu'un
dire « ¢a, c’est mon travail, » ou « ¢a
c’est le travail de quelqu’un d’autre, »
cette personne-la joue le petit jeu
des territoires politiques et empéche
'apparition des synergies suscepti-
bles de s'établir lorsque les gens tra-
vaillent ensemble. « Ce qui est le
plus important dans I'’embauche de
personnel, c’est I'attitude et 1'intelli-
gence, a-t-il dit. Il est facile, en effet,
d’enseigner des aptitudes, mais beau-
coup plus difficile d’inculquer la
motivation. Celle-ci pourrait aussi
s'appeler délégation. »

Nous devons d’abord penser a
['utilisateur. « Il est facile de s'épren-
dre du systéme qu'on a mis sur pied
et d’oublier les besoins du client.
Celui-ci fait aussi partie de notre
équipe! »



Atelier sur les relations
avec les clients

« Un trésor de bonnes
idées et de sens commun,

parce que nous nous sou-
cions d'abord du client.
Nous allons devoir définir
avec soin notre obligation
de rendre compte et la
délégation de nos respon-

sabilités, si nous faisons
ce qui a €té proposé, sur-
tout si nous ajoutons une
nouvelle structure. Nous
devrons examiner comment
les deux peuvent fonc-
tionner ensemble. »

Duc Nguyen,

Directeur,

succursale de Hull

« Fort utile. Cela nous
ramene au point de vue
du client, au lieu du
notre, et nous fait penser
au milieu. A mon avis,
rien ne s'oppose a 1'appli-
cation de ces idées. »
Cyndy Einfeld,
Directrice.

bureau de Kamloops

Etablir des relations dans
un milieu qui évolue rapidement

La relation simple et spontanée
entre acheteur et vendeur, ou entre
une personne qui a quelque chose a
vendre et une autre qui désire I'ache-
ter, n'a cessé d’'évoluer au point o1,
dans certains milieux d’affaires, elle
est difficilement reconnaissable!

Le premier signe de changement
s’est manifesté chez I'acheteur. Au
lieu qu’autrefois une seule personne
s'occupait entierement, ou presque,
de l'achat, on a vu apparaitre le
« centre acheteur, » qui pouvait étre
constitué d'un groupe de personnes.
Dans le cas d'une décision en matiéere
d’assurance-prét hypothécaire, par
exemple, ce centre peut comprendre
un préteur, un agent immobilier,
des constructeurs, des évaluateurs et
des gens de la région (rarement un
propriétaire-occupant)! Un vendeur
doit traiter avec tout ce monde pour
conclure une transaction.

A son tour, le vendeur a eu besoin
de plus d’aide pour lui permettre de
satisfaire aux besoins de ses clients;
et c’est ainsi que les analystes de
marché, les inspecteurs, et d’'autres
personnages sont venus se joindre
au vendeur et jouer leur role. Pour
conclure une vente, le vendeur doit
avoir une bonne connaissance des
exigences organisationnelles et de la
structure interne du client.

L’évolution du service de soutien
a la vente a fini par étre considéré
comme un « centre vendeur » trai-
tant avec un « centre acheteur; »
c’est ce qu'on appelle maintenant
« la gestion des comptes clients impor-
tants, » ot l'acheteur achete en fait
une relation (au lieu d'un produit
ou d’'un systeme). Le représentant
de la vente peut méme se présenter
au bureau du client, se voir offrir du
personnel de soutien, et prendre
ainsi connaissance du plan straté-
gique du client. Ceci établit une
situation d’intimité et de perma-
nence, étant donné qu'un service de

tres haute qualité est possible grace
a ce mode de gestion des comptes
clients importants.

Cette méthode souleve de sérieux
problemes de gestion, puisqu’elle
modifie la structure de la vente. Un
président devient une ressource. Le
client gagne en stature et les gens
qui fournissent les services au client
sont de toute premiére importance.
Leurs échelles de salaires peuvent
aussi étre plus €levées que celles de
ceux qui leur sont hiérarchiquement
supérieurs.

Dans notre cas, la clé du succes
réside dans la compréhension :

¢ du milieu du client;

¢ du client;

¢ de la SCHL elle-méme.

Plus nous connaissons les affaires
du client, plus nous pouvons l'aider
et, par le fait méme, nous aider.

Telles sont les pensées que Donald
W. Barclay a présentées dans sa
conférence aux directeurs. M. Barclay
enseigne aujourd’hui I’administra-
tion des affaires a I'université Western
Ontario, apres avoir passé plusieurs
années dans la gestion des ventes et
de la comptabilité a la compagnie
IBM Canada. Ayant acquis, a titre
d’expert-conseil pour la SCHL, une
bonne connaissance des activités de
la Société, il a entrepris d’'expliquer,
dans cette conférence, les change-
ments survenus chez les clients et
dans leurs besoins, d'une part, et
les relations entre clients et fournis-
seurs, d’autre part, ainsi que les
effets que ce nouveau mode de rela-
tions d’affaires avait eus sur le four-
nisseur et pourrait avoir sur un
organisme comme la SCHL.
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Au sujet de I'allocution

de Robert Warne

« Intéressante cette fagon
de nous présenter I'analyse
de marché comme un
produit. De service qu'elle
était, on I'a promue au
rang de produit. »

Geérard Lafrance,
Directeur et directeur
provincial,

succursale de Frédéricton

Nouveaux programmes : de 1’aide
pour ceux qui en ont le plus besoin :

L’an dernier, la SCHL a aidé plus
de 10 500 personnes en grand besoin
a se trouver un logement.

C’est une augmentation d’'environ
80 p. 100 par rapport a 1985, I'année
précédant I'entrée en vigueur des
nouvelles ententes fédérales-provin-
ciales sur le logement. De plus, les
programmes PAREL ont aidé plus
de 34 300 personnes dans le besoin
a remettre leurs logements en état,
soit une hausse de 87 p. 100 par
rapport a 1985.

Ces données sont extraites d'un rap-
port remis récemment au conseil du
Trésor sur I’avancement des nouvelles
ententes et ont €té citées a la Confé-
rence des directeurs par Robert D.
Warne, vice-président, Programmes.

« Dans I'ensemble, la Société est
trés satisfaite des résultats, » disait-il.

Grace a la participation des pro-
vinces, la part fédérale du cout
des logements se situe désormais a
68 p. 100 du financement total, com-
parativement a 80 p. 100 en 1984,

Les autochtones sont un des groupes
cibles de la politique gouvernementale
des logements sociaux et la respon-
sabilité de répondre a leurs besoins
incombe encore en grande partie a
la SCHL.

« Nous pouvons étre fiers de I'amé-
lioration constante des résultats
dans ce domaine, » d’ajouter Bob.

Les nouvelles orientations fédé-
rales en matiére de logement exigent
en outre que les programmes de
logements sociaux soient plus ren-
tables, ce qui suppose notamment
I'utilisation avisée du programme de
supplément-logement. Avec ['aide
de nos associ€s provinciaux, nous
avons atteint les objectifs établis
pour ['utilisation de ce programme.

La nouvelle regle exigeant des
soumissions concurrentielles des pré-
teurs sur le renouvellement des
hypothéques des logements sociaux
a entrain€ une baisse de plus de
0,5 p. 100 des taux d’intérét, soit
une économie estimative pour le
gouvernement de quelque 3,5 mil-

lions de dollars au cours des cing
prochaines années.

En adressant ses remerciements au
personnel, Bob a ajouté ceci : « en
trois ans, nous avons en grande par-
tie relevé le défi qui nous a été lancé
par les nouvelles orientations de la
politique du logement social. »

« C’est le fruit de votre dévouement
constant, dans cette période de
changements profonds, et de vos
généreux efforts afin de servir vos
clients. »

D’apres I’analyse des marchés,
nous sommes les spécialistes!

L’analyse des marchés est I'une
des fonctions qui aide la SCHL a
passer du role de constructeur a
celui de principal fournisseur de ren-
seignements sur le logement au
Canada. C’est I'avis que transmet-
tait Bob Warne a la Conférence des
directeurs.

La Société a lancé de nouvelles
publications et des communiqués
d’analyse afin d’informer des ten-
dances du marché les constructeurs,
les promoteurs, les courtiers en
immeubles, les préteurs et les autres
intervenants de l'industrie et du
gouvernement.

Bob a offert aux administrateurs
une « fiche signalétique » de la préci-
sion de leurs prévisions, au cours de
I’année écoulée, ainsi que de la
ponctualité de leurs rapports.

Pour la plupart, les succursales ont
trés bien réussi et nombre d’entre
elles ont atteint une précision moyenne
de plus ou moins 10 p. 100. Le
Centre d’analyse des marchés du
Bureau national est, dans I'ensemble
du pays, 'organisme qui a formulé
les prévisions les plus précises sur
les mises en chantier en 1988.

Et d’ajouter Bob Warne, « nombre
de nos clients de I'industrie devien-
nent de plus en plus sélectifs et
sensibilisés au marché. Si nous pro-
duisons des rapports mal pensés,
incohérents ou non fondés sur une



« Le plus important dans
cette nouvelle fagcon de
voir I'analyse de marché
est le fait qu'elle permet
aux directeurs de centrer
leurs efforts sur les résul-
tats, en devenant mieux
articulés. Je suis content
de voir la Société adopter
cette orientation. »

Mike Young,

Directeur et directeur
provincial,

succursale de Vancouver

analyse réfléchie, ils le sauront, et
notre réputation en souffrira. »

Il a pressé les administrateurs de
succursales de s'impliquer personnel-
lement dans 'analyse des marchés.

« L’analyse des marchés est ['un
des principaux instruments qui vous
aideront a devenir le spécialiste du
logement dans votre territoire. »
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Au sujet de 1'allocution
de Gaylen Duncan

« Excellente... En plein
dans le mille! »

Joan Dalrymple,
Directeur et directeur
provincial,

succursale de St.Jobn's

On cherche de nouvelles sources
de recettes pour compenser

le déclin de 1’actif

L’actif de la SCHL dépasse les
9 milliards de dollars, y compris les
préts et autres investissements effec-
tués au fil des ans. C’est ce que pré-
cisait Gaylen Duncan, vice-président
principal, Ressources, lors de la
conférence.

La principale source de revenus de
la Société est le rendement de cet
actif et la vente de terrains.

Puisque nous ne faisons plus autant
de préts qu'auparavant, et que les
gens remboursent 1'argent qu'ils ont
emprunté, nos revenus déclinent
lentement, ajoutait-il.

Si nous pouvons chaque année
déclarer des bénéfices appréciables,
c’est surtout da a la vente de terrains.

Pour contrer cette tendance, la
Société est a la recherche de nou-
velles sources de revenus et la direc-
tion a formul€ un certain nombre de
propositions qui seront présentées
sous peu au Conseil d’administration.

Les projets d’'aménagement foncier
comme les terrains du Bureau natio-
nal, a Ottawa, et le projet Downsview
de Toronto, ot nous sommes 1'admi-
nistrateur de projet, étaient des
sources prometteuses de revenus
neufs.

Eléments relativement nouveau :
la vente de services a d’autres orga-
nismes. La SCHL a acquis une com-
pétence considérable dans les divers
domaines qui touchent le logement
et cette compétence a une forte
valeur pour d’autres organismes. Les
honoraires de ces services ont rap-
porté environ 3 millions de dollars
en 1988.

Voici les autres points saillants
financiers énoncés par Gaylen :

e les titres hypothécaires émis ont
dépassé le million de dollars en 1988

et atteindront probablement 2 mil-
lions de dollars d’ici la fin de I'année.
¢ Le Fonds d’assurance hypothé-
caire posseéde désormais des investis-
sements approchant les 500 millions

de dollars.

® Les dépenses des programmes
de logements sociaux s’élevent
désormais a 1,3 milliard de dollars
et dépasseront les 2 milliards de dol-
lars en 1993.

¢ Chaque année, nous commen-
¢ons a verser des subventions sur
18 000 logements supplémentaires
pour une période de 35 ans.

« Les pressions financiéres sont
constantes, disait Gaylen, et le défi
que doit relever la SCHL est de faire
encore plus avec moins de moyens,
d’étre rentable dans I'exécution de
ses nouvelles entreprises et dans
I’administration du portefeuille actuel
et de trouver des solutions originales
aux besoins de logements sociaux. »

La taille de 1a SCHL?

D’apres les calculs de Gaylen
Duncan, nous sommes :

e la plus grande société de
la Couronne fédérale, par la
valeur de notre actif. (Nous
avons plus d’actif que Radio-
Canada ou Air Canada;)

® au cinquieme rang des
sociétés de la Couronne, par
la taille, dans I’ensemble du
pays (y compris les soci€tés
provinciales.)

¢ ]a huitieme compagnie
d’assurance, par |'ensemble
des €léments d’actif.

e la quatorzieme parmi les
plus grandes institutions finan-
cieres du pays.




Votre caisse de retraite

La Caisse de retraite de la
SCHL a tout I'actif dont elle
pourrait avoir besoin pour ser-
vir les rentes de toutes les
personnes actuellement a la
retraite ou qui la prendront
dans les années a venir.

Gaylen Duncan a précisé
aux personnes présentes que
I'actif de la caisse, actions,
obligations, créances hypothé-
caires, investissements immo-
biliers et autres, dépassait

Y maintenant les 400 millions de
dollars. L’actif a plus que tri-

« Intéressante séance 2 .
d'information. Conféren- ple dCPUIS 10 ans.
cier qu’on écoute avec En fait, pour la premiere
plaisir a la fin d'un repas. fois de la d& e 1 :
Jialéd berenx diap ois de la décennie, la caisse
prendre que ladcaisse ge affiche un modeste excédent
retraite est au-dessus de 112
o X iy ey de 4,4 rpxlhons de dollars.
velle, assurément! » D’apres les actuaires, la caisse
L devrait, pour répondre a toutes
succursale de Whitehorse ses obligations, avoir un ren-

dement réel (sans l'inflation)
de 4 p. 100. En 1988, le ren-
dement de l'investissement
était de 6,3 p. 100.

D’apres Gaylen, la caisse
continuera a grossir et dépas-
sera les 500 millions dans moins
de cinq ans.
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C’est ma premiére con-
férence a la SCHL : ¢a
vaut la peine et le temps.
La séance de la fosse aux
lions et les prix d'excel-
lence ont ajouté beaucoup
d’interaction. C’est I'esprit
de corps qui se continue
dans la Société.
Jean-Pierre DesRosiers,
Directeur, Centre des
relations publiques

1988, une année d’excellence

Les Hommages a I’excellence ont été
remis jusqu’'a maintenant a 17 réci-
piendaires. En effet, cinq nouveaux
gagnants ont regu cet honneur 2 la
Conférence des directeurs, le 2 avril.

C’était 1a pour les directeurs une
excellente facon de couronner une
journée trés occupée et de recon-
naitre I'excellence chez nous car, en
plus des cinq prix individuels, pas
moins de huit prix d’équipe ont été
remis, les premiers dans le cadre du
programme Hommage a 1'esprit
d’équipe.

En présentant les récipiendaires, le
Président, M. George Anderson (qui
agissait comme maitre de cérémo-
nie) disait ceci : «ils appartiennent a
une catégorie spéciale d’employés de
la SCHL. Ils excellent non seulement
par leur travail, mais ils représentent
également un nombre beaucoup plus
considérable de leurs collegues dans
I'’ensemble du Canada. »

Pour souligner cette soirée spé-
ciale, chacun d’entre eux a aussi
recu une €pingle en or. Les douze
gagnants précédents recevront égale-
ment la méme.

Jane Carruthers

Jane Carruthers, surveillante de
I'Administration des enquétes a la
Division des services statistiques, est
I'une des deux personnes gagnantes
du Bureau national. Elle a plus de
17 années de service et est reconnue
pour ses capacités administratives,
sa connaissance des enquétes et son
efficacité générale, mais elle doit
surtout sa réussite a la SCHL a ses
qualités personnelles, notamment la
diplomatie, le sens de la persuasion
et ses aptitudes a communiquer.

Voici d’ailleurs ce que le Président
disait d’elle : « Jane a prouvé sa
capacité de prendre les devis des
enquétes techniques et de les expli-
quer si bien qu’elle se fait comprendre
non seulement du personnel de sou-
tien aux bureaux extérieurs, mais
également des programmeurs et
analystes de la DSIG qui doivent

réaliser les systemes de traitement
des données. Elle est parvenue a
tirer de l'information des succur-
sales, malgré nombre d’autres pro-
jets pressants et, dans ses rapports
avec les utilisateurs de ['extérieur,
lorsqu’elle insistait sur une réponse
immeédiate de la part de la presse ou
d’autres, son tact et son sens de la
collaboration ont été grandement
appreéciés. »

Joan Clark

Agent de programme, Souscrip-
tion/PAREL au bureau d'Oshawa,
Joan a presque 24 ans de service a
la Société. Pour les préteurs de la
collectivité, elle est la SCHL. Récem-
ment promue agent de programme,
elle a été inondée de félicitations
par ses clients et ses collegues de
travail. (Le jour de la remise des
prix, Joan a également requ deux
bouquets de fleurs, ['un de ses colle-
gues et 'autre d'un client.)

A son égard, M. George Anderson
disait ceci : « Joan a constamment fait
preuve d’enthousiasme, de patience,
de bonne humeur et de sollicitude.
Elle est un élément trés positif dans
le maintien de I'excellent moral du
bureau d’'Oshawa et ce, depuis plus
de 23 ans. Tout comme deux des
gagnants de 'an dernier, Joan fait
partie de nos employ€s dévoués de
longue date, 1'épine dorsale de la
Société, la base de notre succes. »

Luc Pelletier

Gestionnaire de I’Administration
des préts a la succursale du Québec,
Luc a 27 années de service a la Société.

« Il est, » rappelait a tous le prési-
dent, « un spécialiste de I’ Adminis-
tration des préts, de sorte que nombre
de ses collegues le consultent en rai-
son de sa connaissance profonde des
programmes. »

En 1984, Luc a lancé une cam-
pagne éclair de six mois de recouvre-
ment des arri€rés : la succursale a
pu récupérer tous les arriérés, ce qui
a économis€ a la Société des mil-



lions de dollars. De plus, ces per-
ceptions ont été faites avec tant de
délicatesse qu’aucun client ne s'est
plaint.

Robert Stone

Bob, qui compte plus de 12 années
de service, est chef de I'audiovisuel
et de la conception au Centre des
relations publiques du Bureau national.

Avant son arrivée a la SCHL, il
travaillait a la Crawley Films, ou il a
fait partie de 1'équipe de production
du film primé « The Man Who Skied
Down Everest. »

« Virtuellement avec ses seules
forces, » disait le Président, « ce spé-
cialiste, -auteur d’un film primé, a
réussi a amener la SCHL a ['age du
vidéo, sans les douleurs qu'ont con-
nues tant d'organisations qui ont
voulu passer de I'imprimé aux médias
électroniques. »

« Nos documents vidéos sont cons-
tamment de qualité professionnelle
et tout a fait concurrentiels. Pour-
tant, I'expérience de Bob ne se limite
pas a la vidéo. La SCHL a regu des
prix a I'égard d’expositions congues
et réalisées par Bob et je crois qu'il
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convient de reconnaitre les qualités
de celui qui a consacré son talent et
ses compétences au service de la
Société. »

Wayne Wywrot

Wayne, qui a un peu plus de 19 ans
de service a la Société, est adminis-
trateur de programme, Souscription,
a la succursale d’Edmonton. Son
engagement a promouvoir le pro-
gramme d'assurance hypothécaire
LNH aupres des constructeurs, des
préteurs et des courtiers en immeubles
a permis a la succursale d’Edmonton
de devenir 1'une des plus produc-
tives dans ce domaine. Voici les
€loges qu’en faisait le Président :
« par des initiatives innovatrices et
originales de commercialisation
adaptées aux besoins des clients,
Wayne a permis a Edmonton de
contrer la tendance a la baisse des
activités de souscription dans I'en-
semble des provinces des Prairies. »

Membre actif de I'ACCH a Edmon-
ton et a Red Deer, Wayne connait
personnellement presque tous les
constructeurs du territoire desservi
par la succursale et lui et son per-
sonnel rendent régulierement visite
a chacun des préteurs et courtiers.

Au nom de tous les lecteurs, félici-
tations a chacune de ces personnes
et aux gagnants des prix par équipe.
Chaque équipe était représentée a
I'événement, mais en raison du
nombre de personnes concernées
dans chaque cas, chacune donnera
lieu a une remise distincte ot tous
pourront étre présents. Nous pré-
senterons des articles a leur sujet
dans les prochains numéros de Pers-
pective, ainsi que des détails complets.

Gagnants par équipe
Excellence dans le relevement
d’un deéfi
L’équipe Coronet (représentée
par Bill Rowe) pour son travail
impressionnant dans la réalisation
de Coronet.

L’équipe ATCO (représentée par
Peter Schroeder) pour son travail de
coordination dans I'utilisation de
200 logements familiaux ATCO du
Village olympique des médias.

L’équipe Choix de logements pour
les personnes agées (représentée
par Rosine Gerhard) pour son tra-
vail d’organisation de la Conférence
d'Halifax.

Excellence du service aux clients

L’équipe de I’Administration des
créances hypothécaires de Saint-
Jean (représentée par Yvonne Price)
pour son travail sur un nouveau
systeme d'administration des comptes
par portefeuille.

Excellence dans I'exécution des
programmes

Le groupe de la gestion du por-
tefeuille (représenté par Alan Carr)
groupe de 18 personnes qui ont
accepté de surmonter des défis diffi-
ciles, par des communications ouvertes
et un bon travail d'équipe.

L’équipe de I’Administration des
créances hypothécaires de la suc-
cursale de Montréal (représentée
par Frank lannidinardi) responsable
de la gestion du portefeuille le plus
important au Canada (22 000 comptes,)
avec des résultats exceptionnels.

Excellence dans les services a la
collectivité

L’équipe de la Campagne Cen-
traide (représentée par Maurice St-
Jacques) qui a si bien mené la cam-
pagne fédérale qu’elle a atteint un
record au sujet duquel nous avons
publi€ un excellent article dans
Perspective.

Excellence dans I'innovation et
I'initiative

L’équipe du Programme d’aide
aux employés, région de 1'Ontario
(représentée par Barbara Lea,) pour
son travail qui a fait un succes du Pro-
gramme pilote d’aide aux employés.



Au sujet de 1'allocution
de Jim Lynch

« Dynamique et orienté
vers l'avenir... Je suis
fiere de faire partie de cet
organisme! »

Victoria Garland,
Directrice générale,

Région de la C.-B. et du
Yukon

« Excellente occasion de
nous sensibiliser davan-

tage a notre engagement
a fournir des logements
abordables. »

Donna Copegog,
Directrice,

bureau de Windsor

La gestion fonciére,

des gains substantiels pour la Société

D’apres Jim Lynch, vice-président,
secteur de la gestion fonciere, le
nouveau produit qui apportera des
gains appréciables a la SCHL est la
propriété fonciere.

A proprement parler, la propriété
fonciére n’est pas une nouvelle source
de richesse, mais ce qui est nouveau
a ce propos, c’est « l'accent accru
sur les terrains et le style de gestion
commerciale qu'adoptera désormais
la Société dans ce domaine. »

Ainsi, le nouveau programme urbain
de Mount Pearl, a Terre-Neuve, rap-
portera environ 10 millions de dollars
a la SCHL, lorsqu'il sera terminé,
vers 2000.

Le dernier secteur a aménager
dans le lotissement Malvern, en
Ontario, commencera I'an prochain.
Si tout va bien, nos gains nets a
Malvern se chiffreront a environ
50 millions de dollars.

Les recettes nettes de I'aménagement
de Blair Rifle Range, prés de Vancouver,
se situent dans les 17 millions de
dollars.

L’aliénation de terres non vendues
en vertu de l'article 55 de la Loi
nationale sur I'habitation, y compris
les quelque 100 acres immédiate-
ment au sud de I'immeuble du Bureau
national a Ottawa, devrait gonfler
nos coffres d'un autre 50 millions de
dollars.

Autre programme de lotissement inté-
ressant, celui de la base des Forces
canadiennes de Downsview (Ontario).
La SCHL passera un marché avec la
Détfense nationale afin d’agir comme
administrateur de projet, lorsque ces
135 acres seront aménagés pour
loger de 10 000 a 12 000 personnes.

On nous a déja demandé de jouer
un role analogue dans la mise en
valeur d'autres terrains fédéraux
excédentaires.

Jim a pressé les administrateurs
d’étudier la possibilité de mettre en
valeur, d’aménager et de gérer les
terrains dans leurs propres marcheés.

Selon lui, leur appui et leurs con-
seils au niveau local sont « une néces-
sit€ absolue » pour que la Société
maintienne et €largisse ses activités
de gestion fonciere.

« Somme toute, disait-il, si ce n’était
de la terre, ou serions-nous, dans le
domaine du logement et des créances
hypothécaires? »
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« Nous sommes en train
de nous repositionner
pour I'avenir. Je crois que
les directeurs de succur-
sales sont vraiment motivés
a s'adapter au
changement. »

Denis Pagé,

, Directeur régional,

20

Montréal

Que dire, quand le Président ordonne?

Commencez comme 2° violon et vous finirez par devenir
chef d’orchestre. — Luc Pelletier, succursale du Québec

Luc Pelletier était en voyage d’af-
faires lorsqu'il a regu son coup de
téléphone. Au retour, plus tard dans
la semaine, la premiére question
qu’'on lui a posée était : « avez-vous
communiqué avec le Président? »
Force lui fut de répondre non. Avant
méme qu’il soit 9 h, il saisissait son
téléphone. Il pensait connaitre la
raison de I'appel, songeant a ce qui
s'était produit lors d'une inaugura-
tion récente, mais le Président était
encore pris pour une demi-heure.

« Savez-vous pourquoi? » s’entendit-il
demander. « Eh bien, dit-il, je n’ai
rien fait de mal depuis quelques
jours; ¢a doit donc remonter a plus
loin encore. »

La situation a été analogue pour
Wayne Wywrot, qui était a un atelier
de gestion du rendement, lorsqu’on
lui remit une note lui intimant d’ap-
peler le cabinet du Président. Pour-
quoi? Il n'en avait aucune idée. « Nous
ne recherchons pas les louanges,
dit-il, nous essayons simplement de
faire ce qu'on attend de nous. ]'étais
soulagé de savoir que ce n'était pas
parce que quelque chose était allé
de travers. »

Des nouvelles de M. Anderson,
Bob Stone en a de temps a autre,
dans le cadre de son travail, de
sorte que 1'avis d'avoir a se présen-
ter au cabinet du Président le lende-
main matin ne lui sembla pas trop
étrange. En fait, dit Bob, je me
demandais : « que peut-il bien vou-
loir? » En effet, personne ne disait
mot sur I'objet de la réunion.

A son arrivée le matin suivant, Bob
a été accueilli par les larges sourires
complices de Colette Beaucaire et de
Jennifer Said, et aussitot introduit.
Sa premiere réaction, en apprenant
la nouvelle, a été celle-ci : « cela
veut-il dire que je dois porter un
complet? »

Joan Clark était inquiete de se
présenter en public (elle a tellement
bien fait que ceux qui y étaient ne
s'en sont jamais apergus,) mais avant
I'événement, elle disait : « donnez-

moi quelques préteurs avec lesquels
discuter, je suis préte n'importe
quand. » Elle était a son bureau
quand I'appel est arrivé. Elle savait
qu’elle avait re¢u une nomination,
mais étant sans nouvelle, elle se
disait que c’était tout de méme
agréable. « Lorsque George a télé-
phoné, j'ai été€ prise de court, tant
tout cela était inattendu. Je suis
encore dans les nuages », ajouta-t-
elle, ce soir-la. Et d’ajouter son
époux : « c'est merveilleux, habituel-
lement, elle me suit; cette fois, c’est son
tour... Je trouve cela trés agréable. »

Jane Carruthers était déja chez elle
en fin d’aprés-midi quand un collegue
lui a téléphoné pour lui dire : « mets-
toi sur ton trente et un demain, car
tu as rendez-vous avec le Président
a 10 h. » Jane acquiesga et raccro-
cha, puis en discuta avec Ken, son
mari, ne sachant trop si c¢’'était une
plaisanterie.

Voici les conseils que nous avons
obtenus de chacun d’eux, en fonc-
tion de leur propre réussite.

« Acceptez toutes les missions
qu’'on vous confie. » — Joan Clark.

« Soyez tolérant et ouvert a propos
de ce qu'on vous demande. Nous
devons faire preuve de délicatesse
avec le personnel et les clients et
développer nos qualités d’entre-
gent. » — Wayne Wywrot.

« Apprenez le plus vite possible a
faire votre travail et essayez d’en
savoir le plus possible sur les nom-
breuses fonctions de la succursale.
Vous aurez besoin de beaucoup
d’appui; commencez d’abord comme
deuxiéme violon et vous finirez bien
par devenir chef d’orchestre. Faites
toutes les taches, mémes ingrates, et
participez volontairement. » — Luc
Pelletier.
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Au sujet de I'allocution
du Président au petit
déjeuner

« Un homme charmant, le
Ministre. Je pense qu'il
est bon pour nous d'avoir
quelqu'un qui s'occupe
exclusivement des affaires
de la SCHL. Il va nous
aider grandement dans
notre travail, mais en
nous demandant des
comptes, cependant. »
Caren Shields Foster,
Directrice,

bureau de Kenora

« Ce sera intéressant de
voir les avantages que la
SCHL retirera du fait
d’avoir un Ministre exclu-
sivement responsable du
domaine du logement. »
Rita Daniel,

Directrice par intérim,

Centre d'analyse de marché,

Bureau national

Levés tot, les directeurs
sont confrontés a la réalité

Ce fut un lever tot, le 4 avril,
pour les directeurs de la SCHL :
petit déjeuner a 7 h, avec le mini-
stre d'Etat (Habitation), I'honorable
Alan Redway. Celui-ci a salué et
donné la main a tous les partici-
pants, avant de prendre la parole.

Le Ministre a mentionné que la
presse écrite lui avait prété beau-
coup d'attention depuis sa nomina-
tion, ce qui a eu pour effet, comme
on pouvait s'y attendre, de créer
une certaine attente dans le public.
« Il nous faut, vous et moi, répondre
a cette attente, » a-t-il dit a son
auditoire qui I'écoutait attentive-
ment. Le but qu'il s’est fixé, a-t-il
expliqué, consiste a accomplir des
taches que certains considerent comme
impossibles; il reconnait cependant que
« nous vivrons des temps difficiles. »

Selon le Ministre, prés d'un mil-
lion de ménages canadiens n'ont
pas acces a un logement abordable :
personnes agées, nouveaux immi-
grants, jeunes, et travailleurs dépla-
cés en raison de leur emploi. « Nous
ne pouvons ignorer de telles situa-
tions et devons y remédier. »

Le gouvernement a lui-méme mani-
festé son inquiétude a ce sujet, en
nommant un ministre exclusivement
chargé du logement. En se rappe-
lant sa propre expérience sur la
scéne municipale, le Ministre a sou-
ligné que les politiciens municipaux
croient que le gouvernement fédeéral
a beaucoup d’argent; mais nous,
nous savons que ce n'est pas la réa-
lité. Et pourtant, méme si nous ne
pouvons espérer un nouvel apport
de fonds pour le logement, ce n'est
pas une raison pour nous découra-
ger. La SCHL n’est peut-étre pas
aussi engagée qu'auparavant dans le
domaine de ['habitation, mais elle y

a, a titre de chef de file, ouvert de
nouvelles avenues qu'elle a résolu-
ment décidé d’explorer.

L’'occasion s'offre pour nous d’étre
plus créatifs, plus innovateurs et
plus soucieux de nos responsabilités.
« Les concepts sont de puissants
outils, a-t-il ajouté; ne fermons donc
la porte a aucune idée nouvelle.
Sachez observer, écouter et garder
I'esprit ouvert. Il n'y a pas d’'idées
mauvaises; seules les circonstances
peuvent 'étre. »

« Je cherche a donner un nouvel
essor a l'esprit de créativité dans les
entreprises de la SCHL. Je suis a la
recherche de stratégies pour libérer
les terres que le gouvernement a en
surplus. Il nous faut en effet trouver les
fagon de réduire le prix des maisons. »

Des résultats, voila ce qui
compte

« Le travail que je me suis taillé est
plus qu'un emploi, c’est un engage-
ment, a conclu le Ministre. Nous
sommes une équipe. Ensemble, nous
ferons de notre mieux pour garder
le domaine de I'habitation au som-
met des priorités du Cabinet et de
tout le pays. »

« Je ne me ferai pas tirer 1'oreille
pour féliciter tous ceux qui le méri-
tent, mais je m’attends aussi a voir
des résultats. »



«J'ai adoré€ le theme de la
créativité présenté par
notre nouveau ministre.
Je crois qu'il est temps de
nous tourner vers |'avenir. »
Suzanne Coté,

Directrice, Trois-Rivieres

23



Au sujet des observations
du Président du Conseil
« Il est certainement
important de multiplier
nos rapports avec les
députés. Nous devrons
toujours insister sur cet
aspect central de notre
travail et solliciter 1'appui
des politiciens, aussi bien
dans les événements
heureux que dans les
circonstances difficiles. »
Larry Holman,

Directeur,

bureau de Saint-Jean

« Tout a fait juste. Les
directeurs savent |'impor-
tance de tenir leurs députés
au courant. Ceux-ci sont
la ensuite, quand on a
besoin d'eux. »

Denis St-Onge,

Directeur,

Division de la souscription,
Bureau national

La SCHL veut sortir de ’'ombre

Comme par le passé, la SCHL
conserve une influence énorme sur
le paysage du pays et sur le bien-étre
de dizaines de milliers de Canadiens.
Pourtant, nombre d’entre eux n’ont
jamais entendu parler de la Société
ou n’'ont pas la moindre idée de ce
qu’elle fait.

Robert Jarvis, président du Conseil
d’administration de la SCHL, disait
ceci : « une grande partie de notre
travail se fait sans contact person-
nel, de sorte que nous sommes presque
devenus ['associé fantome, dans le
secteur du logement. » Il poursuivait
en expliquant que les résidents des
logements assistés ne voient jamais
les chéques qui, chaque année,
couvrent les déficits d’exploitation;
les inspecteurs en batiment sont
expédiés par les municipalités, rare-
ment par la SCHL. De plus, les
articles sur les mises en chantier
n’attirent que peu de lecteurs.

« Si nous ne touchons pas les gens
directement, pourquoi s’étonner que
la SCHL ne soit pas plus présente
dans la vie de tous les jours? » Et il
ajoutait : « qui s’en soucie? »

Nous, nous devrions nous en soucier,
mais notre capacité de continuer la
tache que nous faisons depuis plus
de 40 ans ne dépend pas de nous,
mais d'autres, surtout des députés
qui connaissent notre travail et
appuient nos buts et initiatives.

« Ces 295 personnes sont nos action-
naires! » ajoutait le Président.

Souvent, les députés représentent
des dizaines de milliers de personnes
de leurs circonscriptions. Une des
facons d’informer la population sur
nos programmes et de sonder 1'opi-
nion publique sur certaines ques-
tions est de passer par ses députés
au Parlement.

« S nous pouvons obtenir leur
appui, soit directement, soit par
notre ministre, nous aurons deux ou
trois cents porte-parole de plus. »

Et de poursuivre le Président :

« les députés ont une crédibilité. Les
gens estiment qu'ils font du meilleur

travail que le gouvernement en
général. Plus du tiers de nos députés
remplissent leur premier mandat. Ils
connaissent donc probablement trés
peu la SCHL et ses activités. »

« On ne peut s’attendre a ce qu'ils
viennent nous chercher par la main »,
continuait-il, « car c’est a nous qu'il
incombe de les informer et de les
aider; c’est justement la le travail
des relations gouvernementales. En
communiquant avec eux suffisam-
ment d’avance (en cas d'incidences
facheuses possibles sur une collecti-
vité) et en leur expliquant ce qui se
passe, et les raisons de cela, il est
possible d’obtenir leur appui ou,
du moins, d’éviter qu’ils ne nous
critiquent. »

Nous devons obtenir I'appui de
ces personnes influentes, car nous
faisons du bon travail et il faut
qu’on puisse le constater. Loin de
moi I'idée de faire du battage publi-
citaire ou de leur jeter de la poudre
aux yeux. Personne ne nous a
demandé de vendre du tape-a-1'ceil.
Ce que nous avons a offrir est beau-
coup plus réel!

Le Président a beaucoup insisté
sur I'importance de maintenir de
bons rapports avec nos représen-
tants €lus.



Au sujet de la séance de
« fosse aux lions » avec la
haute direction

« Formidable! Une des
difficultés d'un organisme
national est de garder sa
cohésion. Une périade de
questions comme celle-ci
rapproche la haute direc-
tion des directeurs de suc-

cursale; il ne peut en

sortir que du bien, et

j'espere que cela va se
répeter. »

Al Nauss,

Directeur,

succursale de Saskatoon

« Cet exercice est du neuf
par rapport aux confeé-
rences antérieures; il a
permis aux participants
d’exprimer amplement
leur point de vue. J'ai
appreéci€ cette innovation
et j'espere qu'elle n'aura
pas €té qu'un feu de
paille. »

Hal Bottomley,
Directeur,

succursale de Kelowna

La fosse aux lions

Les directeurs étaient assis dans
les gradins alors que George Anderson
(qui avait tot fait d’enlever son ves-
ton) présidait la premiére séance de
« fosse aux lions » a laquelle partici-
paient tous les membres de la haute
direction, préts a répondre aux
questions. Les directeurs n'ont pu
s’empécher de rire en levant leurs
cartons pour évaluer la réponse du

président comme a une compétition
de patinage artistique! Les questions
portaient sur divers sujets, y compris
les ententes-cadres, I'équité en matiere
d’emploi, la structure permanente,
les bureaux régionaux et la ligne de
conduite en matiere de langues offi-
cielles. La s€ance s’est terminée sans
qu’on ait pu répondre a toutes les
questions.
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Au sujet de 1'allocution
de John Godfrey, au
déjeuner

« Ce que j'ai trouvé parti-
culierement utile dans son
allocution, c'est l'idée que
la SCHL doit elle-méme
choisir I'image qu’elle
veut projeter. En se don-
nant une image de pré-
éminence aux yeux du
public, elle doit veiller
soigneusement, cepen-
dant, a élaborer un mes-
sage correspondant; il est
plus vraisemblable, en
effet, que les médias
s'arrétent a un aspect
négatif, plutot qu'a un
aspect positif. »

Ken Holder,

Directeur géneral,

Région de I'Ontario
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La récompense est en

proportion du risque

L’organisme qui veut étre plus
visible dans la population par
I'intermédiaire des médias peut en
retirer des avantages appréciables,
estime M. John Godfrey, rédacteur
en chef du Financial Post, mais les
risques sont plus €levés : « ce que
vous faites dépend de ce que vous
voulez. »

Le conférencier invité a captivé
son auditoire, tandis qu'il s’attachait
a éclaircir certains mysteres du fonc-
tionnement des médias.

Avant d’assister a la Conférence
des directeurs et de prendre la parole
au déjeuner-causerie, M. Godfrey a
relevé les articles sur la Société dans
son journal et a trouvé environ 16 men-
tions depuis un an. Un peu plus
d’une fois par mois, ce n’est pas
beaucoup, selon lui, et c'est proba-
blement le signe que nous avons fait
notre travail et évité les scandales.

Les nouvelles relevées variaient
des communiqués statistiques a un
article sur le ministre d’'Etat (Habi-
tation) et comprenaient méme une
lettre a la rédaction rédigée par
Gaylen Duncan et un article sur le
commerce international du
contreplaqueé.

Dans un discours qu'elle pronongait
un peu avant le déjeuner, Christine
Rump avait parlé des intervenants
de la SCHL. D’apres M. Godfrey, la
Société s'adresse a deux groupes
d'intervenants, a savoir les déci-
deurs et la population en général.

Les questions de statistique, de
prévision et de politique sont du
domaine des décideurs et, bien que
certaines d'entre elles puissent se
retrouver dans les pages commercia-
les des publications qui veulent
offrir quelque chose a tous les publics,
ce n'est pas ce que recherchent les
médias populaires. Cette presse
populaire a un public extrémement
important : tous les citoyens qui
votent. Si ['accent porte sur les pré-
férences de la presse populaire, le
risque est plus grand que le sujet ne
soit pas traité exactement de la

fagon souhaitée, mais les récompenses
sont proportionnellement supérieures.

Les gens des médias ont tendance
a considérer les bonnes nouvelles
comme des articles publicitaires et
estiment ne pas faire partie du sec-
teur des relations publiques ou de la
publicité, sauf dans le cas de réalisa-
tions qui ont permis de venir a bout
de conflits ou de malheurs.

Voici quelques conseils sur les
facons d’atteindre la population par
les médias :

e fuir les ennuis (rester soi-méme.)
e Faire preuve d'une exécution effi-
cace de son mandat (ne pas faire ou
perdre trop d’argent et ne pas
gacher le travail.)

e Faire sortir les nouvelles a temps
(étre sensible aux délais.)

e Trouver quelque chose qui accroche
(s'assurer que la nouvelle comporte
un aspect répondant a la question

« Pourquoi lirait-on ceci? ».)

e Etre accessible, ouvert, franc,
jamais sur la défensive. Avoir un
porte-parole désigné dans chaque
bureau, habituellement le cadre
supé€rieur.

Ce jeu des médias est plus ris-
qué, mais plus gratifiant et, d’apres
M. Godfrey, c’est bien plus que de
I'administration : « vous devrez étre
plus actifs comme meneurs ou
catalyseurs. »

John Godfrey s’est attaché a éva-
luer dans quelle mesure la SCHL a
réussi a « vendre » de la nouvelle au
Financial Post, afin d’expliquer de
quelle fagon fonctionnent les médias
et de nous aider ainsi 4 en obtenir
ce que nous voulons.

Son expos€ a suscité€ une réaction
enthousiaste et plus tard, dans son
allocution de cloture, le Président a
fait connaitre son intention d’aller
de 'avant, de prendre ces risques.



« Son allocution a été
intéressante et instructive
sur ce qui accroche les
médias et sur la fagon de
les utiliser a I'avantage de
la SCHL. Il a bien mis en
relief le dicton « plus
grand est le risque, plus
grande est la récompense. »
Dennis Nickolet,
Directeur,

bureau de Lethbridge
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Au sujet de 1'allocution
de Gilles Girard

« On entrevoit d'extra-
ordinaires possibilités de
croissance pour la SCHL,
si elle se lance sur le marché
international. On a hite
de voir la chose se réaliser. »
John Jarvis,

Directeur,

succursale de Toronto
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Produits et services de qualité

Sur une note d’humour, M. Gilles
Girard, vice-président aux assurances,
a abordé sa conférence intitulée :

« Produits et services de qualité » en
mentionnant que la SCHL a tou-
jours su s’adapter a une situation
nouvelle et qu’elle a suivi le courant
de s’orienter vers le secteur des
services.

Grace a son souci constant de
donner priorité aux attentes des
clients, la SCHL est devenue pro-
gressivement la plus grande société
d’information au Canada en matiere
de logement, de marchés de loge-
ment et de techniques de construc-
tion résidentielle. « Personne au pays
ne peut rivaliser avec 1'abondance
d’information que nous possédons. »
Et c’est précisément la richesse de
cette information qui permet d’offrir
des services de qualité et augmente
notre capacité a évaluer les risques.

L’année derniere, la SCHL a mis
I'accent sur « la qualité du rende-
ment » et, cette année, nous donnons
priorité, encore une fois, « aux attentes
des clients, » a ajouté M. Gilles Girard
dans sa présentation audio-visuelle.

La participation des clients est
indispensable : ce sont eux qui con-
somment nos produits au fur et a
mesure que nous les produisons. Et
I'évolution du logement au Canada
requiert que nous devenions les
ardents défenseurs de la qualité
du logement pour I'ensemble de
I'industrie. « Le défi consiste mainte-
nant a répondre a la demande et a
la faire croitre, en faisant connaitre
mieux les fagons dont nous pouvons
aider le public et I'industrie. »

Le travail d’équipe :
un élément clé

« Toute personne travaillant dans
le domaine des assurances a la SCHL
doit faire partie d'une équipe dont
les membres connaissent la facon de

penser et les activité€s courantes des
autres membres de I'équipe » pour
que nous puissions réagir rapide-
ment aux changements du marché
et étre ouverts a toute nouvelle
méthode commerciale.

Notre capacité d’évaluer les risques
repose essentiellement sur I'informa-
tion que nous possédons et notre
habilité a en tirer profit. Aussi, dans
les cas de défaut, nous devons utiliser
une technique basée sur I'analyse
des problemes et faire ressortir notre
compétence au moment de commer-
cialiser notre contrat d’'assurance
afin de maintenir de meilleures rela-
tions avec nos clients.

Monsieur Girard s'est ensuite pen-
ché sur les initiatives pour 1989 en
s'appuyant sur les nouvelles pers-
pectives découlant de I'adoption du
projet de loi C-111 qui modifie la
Loi nationale sur 1'habitation.

Entre autres, il a mentionné les
rentes hypothécaires des personnes
agées, un nouveau groupe de clients,
et passé en revue la situation du
logement locatif. Nous avons un
programme de commercialisation
qui visera 400 000 des deux millions
de locataires au Canada que nous
espérons convaincre qu'ils pourront
atteindre leurs buts en matiere de
logement et devenir d'éventuels
acheteurs d’une premiere maison.

Qu'il s’agisse d'assurance, de préts
hypothécaires ou de programmes
comme celui de la « maison neuve, »
nous avons du pain sur la planche,
a souligné M. Girard. Il s’est dit
persuadé que nous dépasserons nos
objectifs comme nous I'avons fait en
1988 grace a nos efforts collectifs.



« Focus bien identifié.
Contenu clair, objectifs
clairs, message direct! »
Jacques Beaupré,
Directeur,

Centre des ressources
bhumaines,

Bureau national
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Au sujet de I'allocution
de Christine Rump

« J'aime les idées qu'elle a
exprimées. Une attitude
professionnelle est néces-
saire, et je suis heureuse
de voir qu'on y vient. Il
va falloir que l'idée fasse
son chemin et s'étende a
tout le Canada. »
Marilyn Williams,
Directrice,

bureau de Cranbrook

Stratégie de communications
ciblée sur les objectifs de la Société

D’apres un sondage commandé
par la SCHL dans le cadre de sa
planification des communications,
les Canadiens ont des sentiments
mitigés a 1'égard des logements
sociaux.

Des 1 400 Canadiens interviewés
pour la Société par Decima Research,
45 p. 100 estimaient que la plus
grande partie des logements cons-
truits pour les familles a faibles
revenus sont en définitive accordés
a des personnes qui n'ont pas vrai-
ment besoin d'aide. Seulement
42 p. 100 des répondants étaient
d’avis contraire.

S’ils apprenaient qu'on songe a
créer des logements sociaux dans
leur propre voisinage, 43 p. 100 ont
estimé qu'ils seraient inquiets, tandis
que 45 p. 100 pensaient le contraire.

Ces données et d’autres sur les
attitudes de la population ont été
transmises aux administrateurs a
I'occasion d'un expos€ sur les straté-
gies de communication dirigé par
Christine Rump, vice-présidente,
Relations publiques, et Secrétaire
général.

Selon elle, « le dossier des com-
munications de la SCHL n’est pas
mauvais. Nos clients des années 60
connaissent bien la Société canadienne
(certains disent encore « centrale »)
d’hypotheques et de logement. »

Cependant, notre environnement de
travail change et, sila Société demeure
efficace, nous devons nous doter des
moyens de gérer le changement.

« Pour réussir, nos stratégies doi-
vent faire des communications une
partie intégrante de la gestion, »
ajoutait-elle.

Le Centre des relations publiques
lance un programme de communica-
tions stratégiques congu afin d’aider
la Société a atteindre ses objectifs et
de susciter une attitude plus favo-
rable envers celle-ci.

Prés des deux tiers des répondants
du sondage ne savaient pas que
I'assurance LNH pouvait les aider
a obtenir une hypothéque. Pour

30 p. 100 de ces personnes, le gouver-
nement fédéral vend des matériaux
de construction aux entrepreneurs
en batiment. Et 36 p. 100 n'avaient
jamais entendu parler de la SCHL.

Sous le theme général « Question
habitation, comptez sur nous, » la
nouvelle stratégie de communication
fera ressortir la SCHL comme le
chef de file dans la réalisation de
solutions originales de logement, le
catalyseur incitant les autres orga-
nismes a agir et le spécialiste du
logement aupres duquel les gens
peuvent obtenir réponse a leurs
questions.

M™ Rump a décrit le volet de la
stratégie qui est congu pour amélio-
rer les relations avec les gouverne-
ments. En un premier temps, les
efforts porteront sur les députés
fédéraux et plus tard, sur les repré-
sentants provinciaux et municipaux.

« Nous vivons dans un monde en
mutation, » disait-elle. « Il ne suffit
plus de bien faire. La concurrence, les
attentes nouvelles, 1'évolution des
roles du secteur public et du secteur
privé, tout cela fait que nous devons
étre des tacticiens et strateges effi-
caces dans nos communications. »

« Le défi a relever est de modifier
la fagon dont nous communiquons,
non pas subitement, non pas en
profondeur, mais de fagon intelli-
gente, en fonction des besoins et
aspirations du milieu dans lequel
Nnous Ceuvrons. »

« Ce que nous faisons dans le Pro-
gramme de communications straté-
giques, c’est de donner a la Société
les moyens de prévoir, de planifier
et d’introduire les changements.
Nous commengons a gérer nos com-
munications avec autant de soin,
d’efficacité et de professionnalisme
et, en définitive, avec autant de suc-
cés que nos autres fonctions. »



« Je suis trés encourageé.
La Société fait un pas en
avant, en décidant de dire
al'ensemble des Canadiens
la fagon dont elle com-
prend sa mission et ses
objectifs en matiere de
logement. »

Rick Dreya,

Directeur,

succursale de Calgary
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Au sujet de 1'adresse de
Joyce Potter

« Beaucoup de directeurs
et de membres du person-
nel accueilleront avec
plaisir la nouvelle que le
Programme d'aide aux
employés s'étendra a
1'échelle nationale. Je suis
heureux que le projet
pilote ait si bien réussi en
Ontario que tout le monde
pourra maintenant en
profiter. »

Mike Birtles,

Directeur,

bureau de Sydney

La gestion des ressources humaines
aura bientét a surmonter
de sérieuses difficultés

Joyce M. Potter, vice-présidente,
Ressources humaines et administra-
tion, a fait de la prospective au cours
de la conférence, en définissant les
changements qui influeront bientot
sur le mode de fonctionnement de
la Société.

Tout d’abord, le personnel de la
SCHL vieillit. En I'an 2000, 1'age
moyen des employés sera de 39 ans,
alors qu'il était de 34 en 1985.

« Il s’ensuit inévitablement, a déclaré
M™¢ Potter, qu'il y aura une pénurie
de jeunes employés, fraichement
sortis des écoles, et que la course
aux postes sup€rieurs s'accélérera
parmi les employés nés au lende-
main de la 2° Guerre mondiale. »

Ceci veut dire qu'il nous faudra
trouver de nouvelles stratégies de
recrutement de jeunes employés et
de promotion de nos employ€s actuels.
Un groupe d’étude a déja été mis
sur pied pour déterminer les besoins
en matiere de programmes de per-
fectionnement qui permettraient a
tous les membres du personnel de
se recycler et d’'étre encore dans la
course, advenant que s’offrent des
possibilités d’avancement.

Un autre aspect du vieillissement
du personnel est celui de la santé et
de la condition physique. Un spécia-
liste du conditionnement physique a
été embauché pour étudier les res-
sources dont la Société dispose déja
et I'usage que les employés en font.

La « révolution informatique » et
I'insistance croissante sur la gestion
de I'information vont accroitre la
demande de spécialistes, techniciens,
analystes de systémes et autres
« experts » de I'informatique. Il va
falloir aider les employés a s'adapter
aux changements rapides que con-
nait le milieu du travail.

Les nouvelles technologies oblige-
ront les organismes comme le notre
a délaisser quelque peu le mode de
gestion hiérarchique et a insister
davantage sur 1'interdépendance,
sur la solution des problémes en
équipe et sur la participation aux
prises de décisions. Cette tendance
est apparue trés clairement, a déclaré
Joyce, dans les réponses de ceux qui
ont particip€ au Sondage sur le climat
organisationnel.

Les lois vont aussi influencer notre
facon de gérer les ressources humaines.
Nous devons dé€ja répondre a certaines
exigences concernant 1'égalité des
salaires, 1'équité en matiere d'emploi,
I'utilisation des langues officielles, le
régime de pension; et I'on prévoit
que de nouvelles dispositions législa-
tives seront sans doute adoptées con-
cernant les relations entre employeur
et employés et la formation des
employés.

« Je pense, a ajouté Joyce, qu'il est
juste de dire que, dans les domaines
déja régis par une législation, la
SCHL est a I'avant-garde. Nous
entendons bien y demeurer. »

Au terme d’'un long et sérieux
examen, la Société est sur le point
d’appliquer un nouveau systéme de
classification des salaires, qui nous
aidera a satisfaire aux exigences
concernant 1'égalité des salaires pour
des travaux d’'égale valeur.

En ce qui a trait a I'équité en
matiere d’emploi, le dossier de la
SCHL est bon, mais il peut encore
s'améliorer. Des difficultés existent,
certes, « mais méme lorsque nous
avons da, dans le passé€, faire face a
des situations que nous pensions
insolubles, nous nous en sommes
sortis honorablement. »

Nous faisons aussi des progres
dans le domaine des langues officielles,
insistant sur la formation linguis-
tique, le droit de travailler dans sa
langue, et une meilleure méthode de
désignation des emplois qui requiérent
des aptitudes linguistiques spéciales.



Quant au régime de pension, non
seulement nous nous sommes con-
formés a toutes les nouvelles exi-
gences de la loi, mais nous avons
méme adopté certaines dispositions
qui sont plus généreuses.

Parallelement aux tendances
récentes dans la gestion des ressources
humaines, nous abandonnons pro-
gressivement la méthode de forma-
tion directive qui ne laissait gueére

« Que de messages positifs
dans I'allocution de Joyce!
Nous sommes certaine-
ment a l'avant-garde dans
de nombreux domaines et
nous continuons a insister
sur l'importance primor-
diale de notre personnel. »
Faye Goodwin,
Directrice,

Planification et ressources,
Région des Prairies et des
T.N.-O

de place a I'initiative, pour adopter
la méthode pédagogique qui enseigne
comment penser, comment utiliser
son imagination pour trouver les solu-
tions les meilleures aux problemes.

« Nous nous trouvons, a conclu
Joyce, au seuil d'une nouvelle décen-
nie, face a de nouveaux problémes
et a de nouvelles possibilités. Notre
force réside dans notre personnel, et
il est bien équipé pour surmonter
toutes les difficultés. Notre tache
consiste a 1'orienter vers I'avenir. »
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Le nouveau programme d’aide
est maintenant offert a tous

Le Programme d’aide aux employés,
qui est congu pour les employés aux
prises avec des probléemes émotifs
ou familiaux, y compris les problemes
d’alcool ou de drogues, est mainte-
nant offert a tous les membres du
personnel de la SCHL, ainsi qu’aux
membres de leur famille immédiate.

Joyce Potter en a annoncé la nou-
velle au cours de la conférence.

Le programme a été mis a I'essai
en Ontario. Pendant ce temps, il a
manifestement contribué a alléger
les problemes personnels, entre autres

les états de tension et de stress. En
plus des avantages qu’en retirent les
personnes concernées, le programme
contribue a réduire 'absentéisme au
travail et 2 augmenter la productivité.
Le programme sera entierement
financé par la Société. La participa-
tion au programme est totalement
libre. Les services de consultation sont
offerts 24 heures par jour, par une
équipe de conseillers externes haute-
ment spécialis€s et expérimentés et ce,
dans la plus grande confidentialité.

Allées et venues

Anniversaires :

30 années de service
Denis P. Brunet, commis
principal, PAREL, Division
des services statistiques.
Walter C. Gibson, gestion-
naire, Finances, Bureau de
Victoria.

Kenneth C. Holder, gestion-
naire principal, Région de
I'Ontario.

Edward W. Kasdorf,
évaluateur en chef, Bureau
de Saskatoon.

Ruth P.L. Lea, commis,
Controle des dossiers,
Gestion des dossiers
ministériels.

Garry D. Stuparek,
programmeur-analyste prin-
cipal, systemes de compta-
bilité, Division de la comp-
tabilité de I'actif et des
programmes.

25 années de service
Clément J. Dion, super-
viseur, Administration des
préts, Bureau de Laval et des
Laurentides.

Jacques J. Harvey, agent de
souscription régional, Bureau
régional de Québec.

Bruce P. Hutchings, ges-
tionnaire local, Kitchener.
Madeleine Guignard, super-
viseur, Comptabilité, Bureau
de Longueuil.

André J. Lévesque,
Programmeur-analyste, Divi-
sion de 1'élaboration et de la
maintenance de systemes.
Louise P. Puk, agent
d’administration des mar-
chés, Bureau d’Edmonton.
Juanita M. Seale, secrétaire
administrative, Planification
stratégique et €laboration de
propositions.

Déces

Edgar Burke, superviseur,
Division de I'Administration,
Services de bureau, le 20 jan-
vier 1989 (avait pris sa
retraite le 28 décembre 1973).
Thelma L. Conboy,
commis-dactylo, Succursale
de Toronto, le 3 décembre
1988 (avait pris sa retraite le
3 janvier 1969).

Lionel Grenier, inspecteur
régional, Région de Québec,
le 24 janvier 1989 (avait pris
sa retraite le 15 janvier 1974)

Jean Goldman, commis,
Administration des préts,
Succursale de Toronto, le

16 février 1989 (avait pris sa
retraite le 28 juin 1985).
Charles McNab, contréleur,
Service de veérification
interne, le 12 janvier 1989
(avait pris sa retraite le

30 avril 1964).

Adolph Stirle, concierge,
Glenview Project, Succursale
de Vancouver, le 9 janvier
1989 (avait pris sa retraite le
3 décembre 1968).

Modification au Rapport
annuel 1988 du Reégime de
retraite de la SCHL

Employés retraités en 1988
A la page 25 du Rapport
mentionné en rubrique, le
nom de « Burke, Edith » doit
étre enlevé et remplacé par
« Holmes, Sheila C. ».

Nous prions ces deux per-
sonnes d'excuser notre erreur.

Jacques Beaupré
Directeur, CRH




