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The theme of this issue is "The Chang
ing Workplace" and one change that 
happens with some regularity is the 
retirement of a well-known and long
serving employee. In this case, the 
retiree is Ron Renko, long-time Branch 
Manager in Victoria BC, flanked here 
by members of his family and his 
general manager. Whether the change 
is in personnel, high technology or 
merely in the way we do things, 
change itself is inevitable and on-
going. 
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THE CHANGING WORKPLACE 

HE CHANGING WORKPlACE 
TECHNICAL WORKPLACE CHANGES ARE CONSTANT 

Technical changes are tak
ing place all around us. 
So much so, that most of 

us take them for granted. 
Technology is indeed 
changing the way we do 
business, and there may be 
more changes before long. 
Consider: 

• You are probably quite 
familiar with electronic 
funds transfer, whereby 
your salary can be 
deposited directly into 
your bank account right 
on time. Regular pay
ments to clients can be 
handled the same way. 
Soon, use of this tech
nology will be expand
ed to include electronic 
transfer of fees or pre
miums for mortgage 
insurance. 

• A pilot project at Ottawa 
Branch has ihtegrated 
facsimile production of 
insurance certificates, 
which are then sent 
electronically to the 
lender's office. Even 
signatures can be 
added electronically. 

• Staff are looking into 
bulletin boards such as 
Internet and Freenet. 
The Canadian Housing 
Information Centre 
(CHIC) is already receiv
ing information elec
tronically. Field offices 
and the general public 
will probably be able to 
access CHIC informa
tion electronically dur
ing 1994. 

• Federal government 
executives have their 
own network, which 
CMHC executives can 
use to exchange infor
mation with their col
leagues. 

As we have enhanced 
our role as an information 
company, extensive 
research has been conduct
ed into new technologies 
which have the potential to 
significantly improve the 
way in which we gather, 
analyze, distribute and com
municate information. 

At last fall's Information 
Transfer Conference, CHIC 
Manager Leslie Jones 
explained that the way CHIC 
exploits information tech
nology is crucial to its suc
cess, and that automation 

plans are an integral part of 
an enhanced and competi
tive service position. 

Don Hazelden, Senior 
Advisor - Research and 
Technology Transfer in the 
BC & Yukon Regional Office, 
told delegates it is no longer 
enough to know what infor
mation clients or customers 
want; we must also know 
how they want to receive it. 

While technology can be 
a boon, financial constraints 
must also be considered. 
Pamela Duncan (MISD) told 
participants at the same 
conference that new tech
nologies can be expensive 
and that, while there are 
benefits, their implementa
tion must be carefully man
aged to ensure the greatest 
return on investment. 

The Office of the 60s: 

A REFRESHER COURSE 
The average office of 25 
years ago came complete 
with: 

• manual typewriters for 
each secretary 

• stenographer's note 
pads used for short
hand 

• black, dial-type tele
phones, one to several 
employees 

• carbon paper, flimsy 
carbon copies in files 

• ashtrays everywhere 

• fans - no air condition
ing 

• intercom systems 

• manual adding 
machines (you had to 
turn a handle) 

• controls on use of 
stationery 

• beauty contests 

• initials on everything! 

• Burroughs posting 
machines 
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THE CHANGING WORKPLACE 

WORKING AT HOME A SUCCESS IN TORONTO BRANCH 

• 

Five Toronto Branch staff 
are nearly six months 
into the pilot "Work At 

Home" project. Here are 
three report cards. 

Profile One: Will Dun
ning is married with no 
children and lives in 
Toronto. 

Perspective: What is 
your assessment of the 
Work At Home pilot project? 

Will: Exceptionally pro
ductive. I work the same 
number of hours - if not 
more - because what was 
commuting time is now pro
ductive work time. I follow 
the same routine in the 
morning, except I don't 
have to put on a suit. I've 
only been able to work at 
home on five occasions; 
however, you can't beat it 
for research projects or 
report writing - or anything 
that requires uninterrupted 
concentration. 

Perspective: Would you 
like to work at home every 
day? 

Will: No. Ideally, I'd like 
to work at home one or two 
days a week. The social 
interaction of the workplace 
is important; as well, it 
takes about half an hour of 
preparation time the day 
before a work-at-home day 
to make sure you bring 
home everything you need. 

Perspective: How would 
you improve it? 

Will: I think the technolo
gy should accommodate 
working at home. That 
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Interviews by Ed Borkowski 

means CORONET access at 
home, the ability to forward 
phone calls and possibly 
access to a fax machine. 

Perspective: How has 
Work At Home affected your 
staff? 

Will: The impact has 
been minimal, although it 
has made me more aware 
of people management 
issues. I have to schedule 
meetings on days when we 
are all here and generally be 
accessible to my staff. I 
would encourage all depart
ments that have a report 
writing, research or analysis 
component to participate in 
the Work At Home program. 
The technological issues 
must be addressed prior to 
full-scale implementation. 

Perspective: Any unusu
al experiences with Work At 
Home? 

Will: I actually got to 
meet with and talk to two 
candidates in the federal 
election. 

Profile Two: Tom Valks is 
married with one child 
and lives in suburbia. 

Perspective: What 
has been you r expe
rience with Work 
At Home? 

Tom: It's been a very 
productive, effective and 
efficient use of my time. 
For the first time in my 
career, I have a corner office 
with a window (at home). I 
work at home one day a 
week. I start at 6:30 in the 
morning and work through 
to about 5:30. I've turned 
my commuting time into 
working time. I take a 
longer lunch break and use 
the time to accomplish tasks 
that otherwise eat up my 
weekend. In order to work 
at home successfully, you 
must plan and be prepared 
to carry a lot of material to 
and from the office. It 
would be enhanced if 
CORONET was accessible 
from home. Although I 
haven't noticed any savings 
with not having to commute 
one day a week, job satis
faction is greater. 

Perspective: Any unusu
al experiences with Work At 
Home? 

Tom: My neighbours 
seem very concerned that 

I've lost my 
job or 

something, because they're 
not used to seeing me at 
home during the week. 

Profile Three: Both Will 
and Tom work in Market 
Analysis. Anna Massara 
is married with two chil
dren and lives in Toron
to. She works in Portfo
lio Management. 

Perspective: How do you 
like working at home? 

Anna: It's fabulous. It 
took a while to get used to 
it, but I'm so much more 
productive. Planning your 
Work At Home day is impor
tant. 50 is rethinking the 
sequence of the work you 
do to take into account the 
lack of computer (CORO
NET) access. If it wasn't for 
working at home, I seriously 
question whether I would 
have been able to meet my 
goals this year. As it turns 
out, I was even able to help 
my colleagues. I think the 
Corporation should encour
age this program. It should 
also think about how to pro
vide proper technology 
access, or at least cover 
maintenance costs for per
sonal equipment. 

Perspective: The con
clusion is clear: Toron-

to loves working 
from home. 

Will, 
Tom 
and 

Anna are three ofthe 
Work At Home folks in 
Toronto Branch. Jeff 
Brewitt and Elaine 
5truke are the other 
two . 
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The old Toronto Branch 
switchboard used to 
handle 1,200 to 1,800 

calls a day. Trying to get 
through at a busy time was 
a nightmare! 

Last December 17, all 
that changed. Toronto 
Branch cut over to a new 
telephone system, complete 
with voice mail, automated 
attendant, music on hold, 
conference calling, 24-hour/ 
7-daya week access and the 
lightening fast speed that 
only digital ISDN-ready 
equipment can provide. 

Business divisions with 
consistent client bases got 

THE CHANGING WORKPLACE 

TORONTO BRANCH DIALS INTO THE NEXT CENTURY 
by Ed Borkowski 

direct dial-in lines. (That 
works out to about half the 
office.) These lines, and 
the increased trunk capaci
ty, will make the log jams 
we were used to a thing of 
the past. An intensive 
training program on both 
the telephones and the 
voice mail were provided 
to all staff as they em
braced the technology for 
which they had so desper
ately been waiting. 

There's more to this 
story, but space is limited. 
If you'd like to know more, 
give Toronto Branch a call. 
They have a line just wait
ing for you! 

Toronto Branch staff on telephone training. Visible from lower 
left, clockwise, are Donna Hunter, Angela Schittone (external 
trainer), Brenda Brockbank, Bill Beatty, Bill Orr and Ed Borkowski. 

ALTERNATIVE WORKING ScHEDULE PILOT: REPORT FROM HAMILTON 
by Helen Orr 

Since last October, most our offices, employees must will be used to measure the extent is difficult to mea-
employees in CMHC's be present during the core project's effectiveness. sure, this should reduce 
Hamilton Branch and hours of 9:30 a.m. to 3:30 

Personally, I'm thorough-
stress and boost morale. 

Kitchener Office have been p.m., and are not allowed to In the end, AWS is also 
involved in a one-year pilot take Tuesday or Thursday as Iy enjoying AWS. I work an expected to help reduce 
project called an Alternative "off days." Most important- extra 50 minutes a day for absenteeism and overtime 
Working Schedule (AWS). Iy, service to internal and nine days over a two-week costs at all five offices 

external clients and produc- work period and this allows across the country partici-
This new program, also tivity are to be maintained, me to take every other Fri- pating in the 

known as a compressed at the very least, and im- day off. It's nice to have pilot. Feedback,: work week, offers employ- proved, if possible. People frequent long weekends 
ees an opportunity to work to look forward to. While By offer- ill 

work on a buddy system to particularly .-variable hours within a reg- ensure their area or depart- scheduling internal meet- ingAWS, ill 

ular 75-hour or two-week ment is always "covered." ings has become a little even on a from the: 
period to earn approved more difficult, this forces pilot basis, ill 

"time off." For most, this In the Hamilton Branch, all of us to plan well in ad- CMHC has lender and.-
means working longer than AWS has allowed us to vance. I think AWS pro- once again * 
a seven-and-half-hour day extend normal business motes greater employee proven its realtor: 
in order to get an additional hours; we're open an extra efficiency and empower- commitment ill 

com- .-day off every week or every hour every day. Feedback, ment, and sharpens our to continu- @ 

other week. particularly from the lender time management skills. ous improve- munities, : 
All staff participating in 

and realtor communities, 
Another important bene-

ment, client @ 

has been extremely posi- service, in- has been @ 

this voluntary project, in- tive. A pre- and post-as- fit staff appreciate is the novation and @ 

cluding managers, must fol- sessment using surveys, opportunity it provides to the provision extremely: 
low set performance stan- interviews with clients/ em- achieve a better balance of a superior positive. : • dards and guidelines. In ployees and other means between work and personal work envi-

responsibilities. While the ronment. 
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THE CHANGING WORKPLACE 

ENERGY MANAGEMENT: You CAN Do MORE WITH LESS! 

I n a recent speech, well- You can get a copy of of productivity and by visualizing that self-
known American cultural the newsletter from Mich- motivation through- image. 
anthropologist Dr. Jennifer elle Marin in Employee out the day, according 7. Avoid the mid-day 

James noted that, 20 years Relations, Human Resour- to McGee-Cooper. slump. A gripe session 
ago, most of us were ces Development Division 4. Focus on the posi- with a friend or a poor 
dreaming of 20-hour work at National Office. Or read tive aspects of food choice at lunch 
weeks, two-month vaca- on for some of the hints on each workday. When may leave you feeling 
tions and working mostly improving energy from ·you go home, tell your sluggish all afternoon. 
from home. That was how expert sources, much spouse or a friend about Making do with a sand-
we saw the office or work- abbreviated: the good things that wich at your desk can 
place of the future. 

1. Match your energy to happened rather than be equally draining. 
Today, only the last part the task. Most people focussing on the nega- Take a break. 

has come to pass, at least in work best before lunch, tive. 8. Balance work and 
part. Most employees actu- so use this period for 5. Take it one day at a leisure. After a particu-
ally work more - not fewer - more challenging tasks. time. Many of us put larly busy or stressful 
hours than did their coun- Simpler or more boring pressure on ourselves week, try to devote at 
terparts 20 years ago, and a tasks are better done in and go home from work least one week-end day 
lot of us have trouble fitting the afternoon, when exhausted because we to rest and relaxation. 
in our existing vacation time energy levels are often dwell on what has to be That way, you won't 
because of work volumes. lower. done this week, this return to work on Mon-
Experts say people could be 2. Approach each pro- month, etc. Use a plan- day "running on 
more productive than they ject as if doing it for ner or even a wall calen- empty." 
are, while employees are the first time. The dar to schedule projects 9. Try synergy. If you're apt to claim that they are longer we've been do- so they're off your mind enthusiastic about one working as hard as they ing a job, the more rep- but not forgotten. aspect of your life, that can. etitious it seems, and 6. Visualize yourself enthusiasm will proba-

A recent newsletter cir- we find it draining to working more effec- bly spread to other 
culated by Warren Shepell keep doing the same tively. Athletes often areas. Take up some-
Consultants Corporation, thing. Even people achieve success by thing you really want to 
our Employee Assistance with jobs we think of as visualizing themselves do, and be enthusiastic 
Program consultants, glamorous must keep winning because, psy- about it. It will probably 
quotes from the book You their energy levels up. chologists say, the brain spark more energy on 
Don't Have to Go Home What about the popular can't tell the difference the job. 
from Work Exhausted, by singer who is tired of between a real event 

. Improved energy man-Anne McGee-Cooper. When doing the same songs and an imagined one. 
agement doesn't only help her Dallas-based firm found over and over? Or the You can display a re-
at work, it also improves that teaching clients how actor who performs the laxed, confident manner 
long-term health and well-to manage their time was same play over a long 
being. not enough, McGee-Cooper period? They keep up 

became interested in the their enthusiasm by 

CMHC IN THE ELECTRONIC ERA subject. She says major treating each perfor-
projects dragged on and mance as their first. 
on, or were completed in a 3. Replenish your ener- by lucie Massicotte 
mediocre way, when clients gy. The conscientious TeChnOlogy continues to are commonly used to did not have the required employee who works revolutionize our society; describe the technological energy. Energy manage- non-stop on a long job it affects how we live our operations which take place ment is different from stress until it is finished may daily lives and, especially, in the communications uni-management, although in fact be working in a how we "do business." verse! stress can be a factor in low counter-productive 
energy. She says, "Getting manner. Using breaks E-mail, electronic com- Our Corporation is highly 
stress under control does as periodic energy re- merce, EDI (electronic data receptive to all this new 
not necessarily result in plenishers and as re- interchange), telecommuni- technology as a means of 
sustained high energy lev- wards for completing cation networks, voice mail, improving the quality of ser-
els and increased motiva- work segments helps information highway ... vice offered to its Mortgage 
tion." maintain a good level these are all terms which Insurance Fund clients. 
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THE CHANGING WORKPLACE 

Thus, throughout 1994, a $50 over the operating costs 
ber of banking institu- generated by paper cheques. 
will join together in 

support of a project called As for us, the Direct De-
"Direct Deposit Option." posit Option substantially 
This new system consists reduces the processing and 
of the automated collection collection time for Accounts 
of mortgage insurance pre- Receivable, and allows us to 
miums and fees through start collecting interest as 
electronic bank transfers. soon as the funds are trans-
Sooner or later, paper ferred into the bank account. 
cheques issued by the len- Even more important, this 
?ers in payment of mortgage means establishing a durable 
Insurance services will computer linkage with our 
become a thing of the past. client-lender and setting the 
All it will take is a simple stage for the development of 
electronic transfer of funds f~ture data exchange opera-
into the Corporation's corpo- tlons. 
rate account. It's the same . This system is to be set up 
principle as that used to In all lending institutions 
dep~~it your pay ch.eque; over the next three to four 
an~ !t s ~xtremely simple and years; it is expected that up 
effiCient. to 80 per cent of the premi-

Our slogan, "Your Open urn and fee cheques received 
Door to Customer Satisfac- by the Corporation will be 
tio~!";.is. proving once again ~Ii~i~~ted. Certain CMHC 
qUite fitting: our clients have pilot branches across 
good reason to be satisfied Canada have already imple-
with the time and money' me~t~~ this new system and 
they are saving with this sys- the. 1n1~lal results are most 
tern. Each electronic transac- satisfying. 
tion saves the lender $25 to Another promising initia-

tive for this year will be the 

Nicole G.roulx, of Scotiab~nk in St-Jean-sur-Ie-Richelieu, enters an 
electro.mc ~unds transfer mto the system. The money is instantly 
deposited mto CMHC's corporate account in Ottawa. . 

completion of the new OV
FAX at National Office. This 
fax software will be linked to 
the Corporation's main com
puter (Mainframe ES/900) 
and will be used to send 
insurance certificates to 
lenders through the UPS sys
tem directly, without having 
to print and sign them like 
we do right now. This little 
electronic wonder will have 
in its memory banks the Cor
poration's logo, as well as 
the signatures of all those 
authorized to approve loans. 
There will no longer be a 
need to keep and file the 

copies, as all the information 
will remain in the data base! 
Ottawa Branch is participat
ing in a pilot project to test 
the effectiveness of this new 
component before introduc
ing it in all the branches. 

1994 marks the first in a 
series of concrete steps that 
show just how committed we 
are to the strategic orienta
tion set out in our organiza
tion's five-year plan, that is 
"to use technology as a . , 
strategic advantage for 
CMHC and for our partners 
in the industry." 

HIGH TECH HIGHWAYS 

W· e hear the terms with 
increasing frequency: 
"Information Highway," 

. "Electronic Highway," "High 
Tech Highway" and, more 
recently, the "Superhigh
way." 

teenagers to tell them what 
it's all about! 

Look at it in terms of 
streets, since the "highway" 
term brings them to mind. 
The "Information Highway" 
is made of lightning-fast, 

We have been told that, high-capacity fibre optic 
soon, we will be able to pay cable. Satellites may also be 
our bills, receive television ~sed to reach remote outly-
signals, research data, edu- Ing areas. Enormous 
cation or training, access amounts of data can be 
computer databases or go transmitted, so this is more 
shopping, without moving like the inter-city "superhigh-
from a chair. way." There will be "side 

Not everyone who talks of streets" that connect the 
the "Information Highway" is superhighway with your 
truly conversant with what it home.or workplace, and 
is, and what it can do. We'll there IS currently an intense 
attempt a brief explanation debate about whether the 
for those who have no connector will be your tele

phone wires or cable televi-
sion's coaxial cable. 
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Since CMHC became an 
information company, we 
have become more 
aware of the infor
mation needs of our 
own clients, and the dif
ferent methods of supplying 
those needs. Add to our 
usage that of countless addi
tional organizations in both 
the public and private sec
tors, and an appreciation of 
the size potential of this busi
ness emerges. 

In the home, the key will 
be a multimedia person'al 
computer with vast storage 
capacity for data, music and 
television programming. 
PCs with this kind of 
advanced-level capability 
already exist; some even 
come with a built-in cam 

corder. 
As more 

portable tech
nologies develop, informa
tion will be available at 
home, at work, and even in 
transit from one to the other. 

CMHC is monitoring 
developments with keen 
interest, but as yet has no 
definite plans for connection. 
You can rest assured, 
though, that these develop
ments are not "pie-in-the
sky" - they're already here. 
Today! • 
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ALTERNATIVE FORMATS MEAN ACCESS FOR ALL 

Can you imagine the frus
tration of watching a 
movie or videotape with

out being able to hear what 
is said? All those moving 
heads! Or, as a visually
impaired homeowner, des
perately needing to read 
some essential information 
on home renovation? 

Some branches have 
done an excellent job in 
raising awareness of acces
sibility needs - Kelowna is a 
case in point, as reported in 
Perspective a couple of 
years ago. More recently, 
we carried a report about 
John Soderberg, Yellow
knife Branch Manager, who 
spent a day in a wheelchair. 
But some impairments are 
less obvious than others, 
and if most of us have come 
a long way in terms of 
wheelchair accessibility, 
we do not always consider 
other needs. 

Another change taking 
place is in the number of 
formats in which informa
tion can be made available. 
It's part of making our ser
vices and information avail
able to all Canadians. 

Just as a printed bro
chure on home renovation 
may be of only limited value 
to a visually-impaired per
son, so a video presentation 
on mortgage insurance may 
not be fully understood by a 
person with a hearing dis
ability. 

Some alternative com
munication formats, like 
Braille, have been around 
for many years; others are 
the result of technological 
advances. The use of alter
native formats to provide 
information is becoming an 
increasing concern. Policies 
are being developed by fed
eral departments and agen-

Perspective 

cies and in consultation 
with a large number of 
national associations. 

At CMHC, we've been 
working to determine how 
alternative-format products 
will be made available. 

The alternative format 
concept is not limited to our 
external publics - there is 
equal concern relating to 
the internal needs of our 
own employees. 

At National Office, Marie 
Stark has been busy prepar
ing proposals for manage
ment, which may have 
been approved by the time 
you read this. 

Among the many avail
able alternative formats are: 

., audio-cassettes (a publi
cation is read on tape); 

., large-print publications; 

., diskettes which allow 
users to access informa
tion through a comput
er connected to a Braille 
printer, voice synthesiz
er, large print monitor, 
or any other system 
providing access; 

., open or closed captions 
on videos and films: 
open captions are visi
ble to all viewers, while 
a decoder is needed to 
read closed captions; 

• Braille - a tactile read
ing / writing method 
using raised dots; 

., TTYs or TDDs, telecom
munications devices for 
people who cannot use 
a regular telephone
conversations take 
place in writing on a 
printout or electronic 
screen. 

You'll see more about 
this soon. II 

RRAPB 
RA K 

The staff who worked on RRAP - the Residential Rehabilita
tion Assistance Program - knew it was a popular program. 
What they didn't realize was just how popular it was until it 
was announced that the program would be cancelled at the 
end of 1993. 

All of a sudden, letters started coming in. Clients were 
disappointed that they wouldn't receive assistance because 
the funding had run out. Agents delivering the program 
were concerned that their livelihood was in jeopardy. Mun
icipalities pointed out how helpful RRAP had been in main
taining the existing housing stock. 

Now, RRAP is back. In January, the government an
nounced that $100 million would be made available to 
continue the program over the next two years. 

When Lucy Gagne in Public Affairs heard of RRAP's re
prieve, she knew right away what the program needed - a 
theme song. She and her son, Erik, went to work and pro
duced - you guessed it - a RRAP theme song done to rap 
music! The opening lyrics were, "RRAP, RRAP is back on 
track. It was on; it was off. It was on; it was off. But RRAP 
is back on track." 

The fact that RRAP is back was welcome news to the 
Residential Improvement Group at National Office and field 
staff involved in delivering the program. "There had been 
a lot of uncertainty about RRAP's future. We're pleased to 
have the program back and to be able to continue to assist 
low-income households with badly needed repair work." 

There are two parts to the RRAP program. Homeowner 
RRAP provides assistance to low-income homeowners to 
carry out health and safety repairs to their homes, while 
RRAP for the Disabled assists with modifications needed to 
make a home more accessible to a disabled occupant. The 
Emergency Repair Program was also reinstated. It pro
vides grants to homeowners in rural areas who need emer
gency repairs to make their house safe to live in. 

Because renovation is labour intensive, the reinstate
ment of these programs was part of the government's eco
nomic stimulation program. While the amount of federal 
money available for RRAP and ERP is less than it was in 
1993, the provinces and territories have been asked to par
ticipate in the programs. "We're hopeful that if more pro
vinces and territories decide to share costs in the program, 
we will be able to serve as many, if not more, households 
than last year," comments Mike Daley, Vice-President, Pro
grams. RRAP has been around since the early 70s, and 
while it has undergone some changes in the intervening 
years, it's still basically the same program. It's recognized, 
though, that changes would improve the program's capaci
ty to serve low-income Canadians. For this reason, pro
gram changes are being considered for later in the year. In 
the meantime, those involved in delivery of the program 
will be busy getting "RRAP back on track." II 
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Best Practices Symposium on Systems Development 

Gord Swan featured speaker 
Why did the Office of the Auditor Gen
eral invite Gord Swan, executive direc
tor of CMHC's Management Informa
tion Services Directorate, to speak at 
its Fall '93 Best Practices Symposium 
on Systems Development? It's be
cause CMHC has been very successful 
in developing major application sys
tems. And it's a success story that the 
Auditor General and the symposium's 
co-sponsor, Treasury Board Secretari
at, wanted to share with over 150 
senior public and private sector busi
ness people. 

Since 1983, CMHC has developed 
over 100 application projects, most of 
which were completed on time and 
within budget. It wasn't always so. 
More than 12 years ago, there were 
problems. CMHC had to find better 
solutions, and we did. These helped 
to make the Corporation a leader in 
technology among federal govern
ment departments. The invitation to 
the symposium last Fall affirmed this. 

The aim of the symposium was to 
get advice from "leading authorities" 
from the public and private sectors on 
how to avoid cost overruns and the 
apparent lack of effectiveness in some 
systems that have been implemented 
in government departments. Gord 
convinced the audience that there is 
"some light at the end of the tunneL''' 

He told them of CMHC's experience 
with its MIS high level planning pro
cess, the Blueprint. The Blueprint is a 
business-driven approach to deciding 
investment priorities. It identifies fac
tors that are critical to the success of 
the organization. It also identifies the 
business areas and processes that 
have the most to gain from an invest
ment in computer technology. It 
ensures that CMHC makes the right 
choices, well in advance, and gets the 
best return on its investment. 

In describing the various phases 
of the MIS Blueprint, Gord highlighted 
some of the keys to its success: 
strong management commitment and 
strong user involvement. MIS doesn't 
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involve going away and designing a 
system in isolation, then imposing it 
on the business user. Instead, the user 
takes part from the initial planning 
stage, right through to final execution. 
This allows the application to develop 
to suit what the line of business needs, 
and what the prevailing technology 
will allow. This way, risks are mini
mized. 

The MIS approach to technology 
planning has helped the development 
of applications even more. They have 
helped to mold CMHC's MIS into a 
very efficient and productive service. 
Along the way, both public and private 
sectors agree that CMHC has earned 
its reputation for leadership in infor
mation technology. • 

Did You Know ... 

About Your 
.A 

• Heart disease and stroke claim the 
lives of about 75,000 Canadians 
each year, or 40 per cent of all 
deaths. That's more than the total 
number of deaths from cancer, 
accidents and AIDS combined. 
44,000 deaths result from heart 
attacks, 14,000 from strokes and 
17,000 from other forms of cardio
vascular disease such as high 
blood pressure or hardening of 
the arteries. 

• A stroke occurs when blood sup
ply to the brain is impaired, 
depriving it of oxygen. Women 
are more likely than men to die of 
stroke, but less likely to suffer 
from heart disease. 

• One in every four Canadians today 
has some form of cardiovascular 
disease. Every year, 150,000 peo
ple have heart attacks and 50,000 
have strokes. 

• Millions of others are at risk: 3.5 
million Canadians have high blood 
cholesterol, 4 million have high 
blood pressure. 6.5 million smoke 
and 11 million are physically inac
tive. Some may be in more than 
one of these groups. 

• More than 100,000 people are vol
unteers for the Heart and Stroke 
Foundation of Canada, many of 
them involved in fundraising. 

• Research teams are seeking ways 
to save lives in more than 500 hos
pitals, universities and medical 
schools in Canada. 

• National Office and Ottawa Branch 
employees will be aware of the 
famous University of Ottawa Heart 
Institute, founded in 1976 by Dr. 
Wilbert Keon, now a Senator. The 
Institute has a 
staff of 750, 
and performs 
about 1,650 
operations 
each year
including 
transplants. 
CMHC employ
ees will have a 
chance to sup
port the Insti
tute's telethon 
on CBC televi
sion, April 2nd 
and 3rd .• 
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(;Uent t::ouoselling in London District 

~EACH.NG OUT 

The Rural and Native Housing (RNH) 
Client Counselling Program is clearly a 
win-win for both clients and CMHC 
alike. 

"During the RNH Consultation in 
1990," says Roxanne Harper; Client 
Counselling Training Officer with the 
RNH Group at National Office, "the 

Roxanne Harper talks with Ray Bursey. 

message was loud and clear from 
community leaders, clients, partners 
of CMHC and agents that the Corpora
tion needed to step up its efforts to 
guide and assist clients of the RNH 
program." As a result of this consulta
tion, National Office produced support 
materials for clients whether they 
were homeowners, lease-to-purchase 
or rental clients, setting out their 
responsibilities and those of the Cor
poration. Training programs were also 
set in place for Client Counsellors. 

Roxanne goes on to say that the 
main benefits to clients of the program 
are that homeowners become aware 
of their investment and the need to 
protect it, while rental clients gain a 
sense of pride in themselves and in 
their communities. "As a result ofthe 

Perspective 

by Carol A. Dumaw 

program, they take pride in their 
home, feel good about CMHC and gain 
a clearer understanding of their com
mitment and what is expected of 
them," says Roxanne. On the other 
hand, the key benefits to CMHC are 
less turnover of clients, lower mainte
nance costs and, of course, fewer 
instances of arrears~ -

Currently, Wendy Bilyea in London 
Branch is the one full-time RNH Client 
Counsellor working for CMHC, 
although Social Housing staff else-

where are engaged to varying degrees 
in counselling. 

In order to be part of the RNH pro
gram, clients must be in core need of 
housing assistance. " Before Wendy 
took on full-time responsibilities as 
our Client Counsellor in London, too 
often we would work hard to get the 
right clients into a house, move them 
in and leave them with no safety net, 
no further contact with CMHC and, 
more importantly, no accountability," 
says Pat O'Hare, Social Housing Pro
gram Officer in London. 

As Pat sees it, the main objectives 
of London's Client Counselling func
tion are to establish solid rapport with 
clients, to protect the Corporation's 
assets by ensuring on-going property 
maintenance, monitoring lease or 
mortgage agreements, and reducing 
arrears. 

Wendy sees her main role as learn
ing what her clients need. "One recur
ring request is for help in financial 
matters and budgeting. I recently 
spent an afternoon with a client who 
had little concept of how to budget for 
her monthly needs. She was so grate
ful for my interest and the time I spent 
that it really made me feel good." 

Another aspect of Wendy's job' 
build relationships with CMHC's 
ners in housing. She needs to 

Chatting at the kitchen table are Wilson and Violet Dodge, RNH rental clients, and Wendy 
Bilyea, RNH Client Counsellor. 
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en and how to refer a client to other 
cies, such as a social service 

seworker for help with basic tasks 
like housekeeping skills. In order to 
serve her clients well, Wendy also 
builds relationships with municipali
ties and utility companies. 

Wendy radiates her enthusiasm as 
she says, "1 have such a tremendous 
sense of accomplishment. Every client 
counselling visit presents new chal
lenges. Of course, it's so important to 
establish a positive rapport with the 
clients. At first, I was just engaging in 
small talk at the beginning of a visit, 
but now, as I get to know them, I'm 
genuinely interested in them, their 
children and their concerns. I was 
even invited to a wedding recently." 

The wide range of ethnic back
grounds in London District adds 
another dimension to Wendy's job. 
"1 really had to learn what works with 
one group and not with another. One 
thing I found very hard to get used to 
was the fact that some Mexican Men
nonite women speak to me only 
through their husbands. I find that I 
constantly need to adapt and draw on 
my ability to change course in mid
stream," Wendy says. "1 may plan 
what we'll deal with in a session and, 
by the time I get there, a new problem 
has come up. I guess flexibility and 
listening skills are the strengths I use 
the most." 

In addition to strong people skills, 
client counsellors like Wendy need 
effective training. The RNH Group 
spearheaded a two-phase training pro
gram geared to both raising aware
ness of client needs and skill-building. 
"In 1992, we implemented phase one, 
a two-day training program in the 
regions that helped counsellors 
become sensitized to clients' needs 
and their characteristics," says Rox
anne. "Phase two was in part due to 
the impact of Pat and Wendy's initia
tives in London. This workshop was 
more of a hands-on approach to prob
lem solving, negotiating skills, finan
cial counselling, dealing with arrears 
and assisting with maintenance and 
repairs." 
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Pat O'Hare, Program Officer, Social Housing, keys in some data as Wendy Bi/yea 
watches. 

To date, just under 400 individuals 
have participated in the RNH training 
program. Roxanne points out that 
51 per cent of those are staff members 
from partner organizations such as 
provincial housing authorities, Native 
delivery agents and local community 
organizations. 

"Measuring the effectiveness of our 
training and of our Client Counselling 
program is a difficult thing to do," 
says Roxanne. "Communications with 
clients is improving and London's 
newsletter and survey of clients are 

good examples of that. Significant 
reductions in arrears experienced in 
London and elsewhere are another 
sure sign the program is working." 

While London has had a full-time 
client counsellor for less than a year, it 
is evident that great strides have been 
made in meeting the needs of RNH 
clients. Opening the lines of commu
nication between CMHC and these 
clients through this program will con
tinue to pay dividends for both parties 
in the form of tangible and intangible 
benefits .• 

ANY QuESTIONS? 
While attending a party during the past holiday season, a Public Affairs 

employee was embarrassed to be asked a question about CMHC that he 
couldn't answer, 

During a discussion later at the office! we decided it could lead to 
some short articles that will make sure we can all answer basic questions 

about our Corporation. 

Please help! 

Think back over aU the questions you·ve been asked by non-employees 
about CMHC. What question have you heard the most, whether you could 

answer it or not? 

Send the question by CORONET to PERSPECT NO 7 by April 30. Weill 
print a selection of the most common, with the answers, in a future issue. • 
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POSTCARDS FROM THE PACIFIC RIM 

Last November, I returned with Doug 
Stewart, Executive Director, Research 
and International Affairs, and Claude 
Williams, Director, International 
Affairs, from a very exciting and pro
ductive two-week visit to Japan and 
Korea. This trip provided us with a' 
unique opportunity to obtain new per
spectives. What follows, then, is an 
overview of the journey and some 
thoughts on CMHC's international 
agenda. 

The underlying reason for the trip 
was to participate in the 11th session 
of the Canada-Japan Housing Commit
tee (CJHC), held in Tokyo. This com
mittee was formed in 1973 and meets 
every two years, alternately in Canada 
and Japan. As the Chairman of the 
Canadian delegation, which comprises 
a dozen key public and private sector 
representatives, I had many opportuni
ties to learn first-hand about all 
aspects of housing in Japan. 

The CJHC was originally estab
lished at the request of Japan, follow
ing Canadian trade and technology 
missions. The Japanese objective was 
to introduce wood-frame construction 
into Japan to improve housing condi
tions. This fit in well with the domes
tic objective to promote the sale of 
Canadian wood and wood products to 
Japan. 

by Gene Flichel 

The emphasis in early CJHC meet
ings was to teach wood-frame con
struction techniques to the Japanese, 
and to persuade them to amend their 
building and fire codes to permit 
wood-frame construction in housing. 
The committee has been very success
ful in meeting its initial objectives
Japan now builds some 50 000 units 
of wood-frame residential construction 
per year, and Canada exports of lum
ber and plywood to Japan are valued 
at $1.5 billion annually. 

As original objectives have been 
met, the focus of these bilateral 
exchanges has evolved from lumber 
and wood-frame construction to value
added housing products and systems. 
There is an increasing emphasis on 
energy efficiency, smart housing tech
nology, manufactured housing and 
building components. 

The most recent agenda was 
expanded further as CMHC introduced 
the concept of sustainable housing 
and community development. We 
also reported on our work in the areas 
of healthy housing, housing for the 
elderly and innovative financing. The 
Japanese were very receptive to our 
ideas and I look forward to expanding 
the dialogue in these important areas. 

Gene Flichel signs autographs at Expo '93 
in Taejon, Korea. 

We also participated in the official 
opening of a 400-unit housing project 
in the city of Neyagawa, which is 
twinned with Oakville, Ontario. A 
large delegation from Oakville was 
also present. Interestingly, all bricks, 
park benches and street lights for the 
project were imported from Ontario 
and granite tiles were imported from 
Quebec. Our travels also took us to 
Osaka, where a joint demonstration 
project to build the first Canadian 
three-storey wood-frame apartment 
complex is under way. 

One of the most lasting impress' s 
from our trip resulted from tours 0 
research and development facilitie 

Canada Housing Committee 
onl:ntu~r 21,:, 28, 1993 

Gene Flichel sits front and centre, with members of the Japan-Canada Housing Committee. 
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Eh public and private. Japan is the 
st housing producer in the world, 

th 1.42 million housing starts in 
1992. With individual companies pro
ducing in the order of 50 000 units per 
year, private investment in research 
and development capabilities is 
astounding. Each major company has 
a facility to investigate topics such as 
housing materials, construction tech
niques and lifestyle choices. Leader
ship in research and development is 
also provided by the Building Centre 
of Japan, a non-profit foundation 
established by the Ministry of Con
struction. A visit such as this is a first 
step in establishing a working relation
ship for the mutual benefit of both 
countries. 

While we were in Japan, another 
aspect of the Corporation's interna
tional agenda was in progress. Tokyo 
was one of the 12 cities that Peter Con
nolly and George Hendela visited dur
ing their three-week tour to launch 
CMHC's Capital Markets Borrowing 
Program. As you know, the funds 
r~ised through this program will be 
used for CMHC's direct lending initia
tive. It was very gratifying for me to 
witness personally the response by 
the Japanese investment community 
to our presentation during a reception 
at the Canadian Embassy. The results 
of the tour and the efforts of the whole 
team were impressive - CMHC's first 
issue was very well received by 
investors around the world, raising 
$1 billion to fund social housing mort
gages. 

On the way home, we took advan
tage of our proximity to Korea and 
stopped over in Seoul for several days 
to follow up on contacts made by our 
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Chairman, Claude Ben
nett, during his earlier 
visit. The construction 
industry in Korea is 
characterized by a 
handful of very power
ful private companies. 
We met with half a 
dozen of these key 
players to discuss 
housing in Korea and 
to promote the Canadi
an housing system. Our meetings 
were supplemented by visits to model 
communities and housing construc
tion sites, where we gained a better 
appreciation of the housing challenges 
in Korea and the approaches being 
adopted. Much of the housing in 
Seoul is provided in the form of very 
high density apartment buildings, and 
the sight of block after block of con
crete cities was overwhelming. 

We also met with officials of the 
Korean Housing Bank. This meeting 
continued the dialogue that has 
been fostered by a number of visits 
to CMHC by the bank, undertaken to 
learn about the Corporation's mort
gage loan insurance and MBS pro
grams. 

Another highlight of our Korean 
sojourn was a tour of Expo'93 in Tae
jon. The Canadian pavilion was one of 
the most popular at the fair, and 
CMHC's interactive ecological commu
nity display generated a great deal of 
interest in sustainable technologies. 
In addition to our major display, CMHC 
contributed to the success of this 
event through the year-long second
ment of Ann Lucciola to Expo. CMHC's 
participation in Taejon raised aware
ness of Canadian housing expertise 

Touring an apartment construction site in 
Seoul. Can you spot four familiar CMHC 
faces? (See story for clues!) 

and products, with the objective of 
opening doors to export opportunities 
for the Canadian housing sector. 

While this trip was a unique experi
ence, it serves to illustrate many of the 
reasons that CMHC is involved inter
nationally. As an information compa
ny, it is critical that we maintain a 
window on the world of housing and 
human settlements. In addition to 
sharing our own expertise, we have 
much to learn from the experiences of 
others. 

The Corporation also has a role to 
play in helping the Canadian housing 
sector benefit from international 
opportunities. These opportunities 
have arisen for a number of reasons: 
new trade arrangements such as 
NAFTA; the changing social and politi
cal climate in central and eastern 
Europe; and the emergence of new 
trading economies in the Pacific Rim. 
In the coming year, CMHC will under
take a series of consultations aimed at 
developing a trade strategy to help the 
housing industry access these oppor
tunities. 

As our international role continues 
to evolve, the personal contacts and 
first-hand experience gained from a 
trip such as this will remain invalu
able. I am confident that we will have 
much of interest to report to our 
Japanese counterparts when they visit 
Canada in 1995 for the 12th session of 
the CJHC .• 

Gene Flichel, at right, meets with the 
President of Dong-An, one of the three 
largest homebuilders in Korea. 
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Frederic.on Branch 
Honoured As An 

Entployer 

For about a year now, Vicky 
Fullerton and her friend Mary 
Jane have been working here a 
couple of days a week, doing 

everything from watering plants to 
stamping envelopes. Vicky, who gets 
around quite capably in a wheelchair, 
enjoys her job at CMHC and working 
in an office environment. 

She came to CMHC through Jobs 
Unlimited, a local non-profit organiza
tion that trains mentally-challenged 
adult clients and finds them employ
ment with local businesses. Vicky is 
the third client who has worked at 
CMHC in the three years the Branch 
has been a Jobs Unlimited 
employer. 

Barbara Cross, Branch Human 
Resources Manager, was instru
mental in facilitating CMHC's partic
ipation in the program. Her discus

: Barbara 
sions with the 
group and 
prospective 
employees have 
ensured compatibil
ity between client 
and employer. 

II> 

II> Cross, Branch 
II> 

: Human 
II> 

• Resources 
II> 

: Manager, 
@ 

@ was instru-
@ 

: mental in 
• 
: facilitating 

: CMHC's par-
• 
: ticipation in 
@ 

@ the program. 

Perspective 

Once a year, 
participating orga
nizations are hon
oured at the Jobs 
Unlimited Employ
ers' Night, where 
awards are present
ed to those who 
have supported the 
goals of Jobs 
Unlimited. This 
year, Vicky present-

by Adele Poirier 

ed Acting Provincial Director/Branch 
Manager Gary Glauser with an award 
- which he accepted on behalf of 
CMHC - in recognition of the Corpora
tion's participation in the program. 

In thanking Jobs Unlimited, Gary 
said that he strongly believed in the 
need for the services offered by the 
organization. He noted that the par
ticipation of local businesses is vital 
in making the program a success, and 
that supporting the community by 
being a Jobs Unlimited employer is 
important to the Fredericton 
Branch. 

Jobs Unlimited was established in 
Fredericton ten years ago to give men
tally challenged adults the opportunity 
to contribute to the community, and to 
foster the interaction with many differ
ent people that most of us take for 
granted. Today, more than 100 clients 
are working in the city of Fredericton. 
CMHC is proud to be involved in this 
dynamic program that helps people 
like Vicky reach their full potential. 

(Standing I to r) Barbara Cross, Human Resources 
Manager, Gary Glauser, Acting Provincial Director/Branch 

Manager and Diane Doucette, Clerk, Human Resources, Administration and 
MIS, accept an award of recognition presented by Vicky Fullerton (centre) at the 
Jobs Unlimited Employers' Night. 
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THE 1993 ONTARIO URBAN NATIVE DOUSING WORKSHOP 

Last year's annual Ontario Urban 
Native Housing Workshop was 
hosted by Neech-ke-Wehn Homes 
Inc, in Sault Ste. Marie. The work
shop is an opportunity for Urban 
Native Housing project adminis
trators, staff, boards of directors 
and CMHC employees to share 
information and improve housing 
for Native people in urbancen
ters. 

As Canada's housing agency, 
CMHC must understand and 

attempt to meet the needs of the peo
ple we help to house. By understand
ing Native customs and practices, we 
can develop and deliver housing pro
grams that better suit the needs of 
some of our clients. Through initia
tives like this workshop, we can learn 
about Urban Native housing first
hand, from the people who live in 
CMHC-subsidized projects and those 
who manage them. 
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by Susan Bjorn 

The workshop began with 
the burning of sage during a 
"sweetgrass ceremony" or 
"smudge." There were 
210 participants standing in 
a circle as Elder Peter 
Migwanis began his prayer. 
He asked that we open our 
hearts and our minds, that 
we learn from each other by 
sharing experiences. And he 
blessed the workshop with 
good feelings. The ceremo
ny was performed to cleanse 
the minds and souls of the· 
participants and allow for a 
fresh start. 

The workshop covered a 
wide range of subjects, 
including finance and admin
istration, maintenance and 
repairs, and cultural awareness. The 
sessions also dealt with topics such as 
the daily operation and maintenance 
of housing developments, tenant 
counselling, and social problems such 
as racism and abuse. 

The cultural awareness session was 
both interesting and informative. Par
ticipants drew parallels between the 
Native culture and various other cul-

Bill Mulvihill, Regional General Manager, 
addresses the workshop. 

tures. Presenters also explained some 
cultural differences which might lead 
to misunderstandings. 

Family Life Theatre Presentations 
presented a captivating skit about 
ily violence. The play was so ski 
acted, several members of the a 

Relaxing after a session are, clockwise from lower left, Brian Ellis, Allan Krisciunas, Bill 
Bradica, Gloria Morrison and Nazir Nathoo. 
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ce were ready to jump out of 
r seats in aid of Cathy, the 

aracter who portrayed an 
abused wife. Afterwards, a group 
discussion was held on preven
tion and options available to peo
ple who suspect family violence. 

CMHC staff were involved in 
facilitating workshop sessions 
dealing with finance and adminis- • 
tration, as well as budget prepara- : 
tion. These sessions demonstrat- : 
ed how revenue is used to cover : 
expenses in administering hous- • 
ing projects, and stressed that 
careful analysis is needed to 
ensure the project is operating 
efficiently. 

As the workshop drew to a close on 
the third day, I had a better under
standing of what the Urban Native 
Housing Program is all about. The Many offices have a regular casual-
projects we develop under its aegis dress day to raise funds - usually for 
are no longer just numbers and units, the local United Way. Barrie went a 
they represent people. It concerned • bit further: they added a "Wild and 
more than helping low-income house- ~ Crazy" Day, sponsored by the .Adviso-
holds obtain suitable, adequate and : ry Group - Women ~n.d organized by 
affordable rental housing. It was : AGW rep Wendy Wllkmson. 

Receptionist Annette" Annetta
belle" Bowman (second from right 
in our photo) was the winner. Others 
in the photo include (from left) Jody 
Boudreault, Denyse Quinn, Susan 
Gosnell, Karen Kimber, Irene Charlton 
and Jeannette Vanovcan. 

about Aboriginal people and their inte- : 
g~tioniMou~anceMffis. Whhabe~ :~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-

Client Session at 
Calgary Branch 

ter understanding of the Native cul- : 
ture, we may be able to make the tran
sition into urban centres a smoother 
and easier one. 

Andy Hammond, Manager, Portfolio 
Management at Ontario Region, facilitated 
a session on budget preparation. 
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by Rob Smith 

On December 8, we invited represen
tatives from ten of the top-volume 
lenders in the area to a half-day ses
sion to discuss our 1994 business 

: plan. Participants were asked to sug
: gest changes to the CMHC policies 
: and procedures that they believe may 
~ impede business dealings. 

: The meeting followed the TQM (Total 
~ Quality Management) brainstorming 
: format: each representative wrote 
: suggestions and issues on sticky 
• notes. The notes were then organized 

on a flip chart into various categories 
and a round table discussion ensued. 

Several key issues were discussed, 
including equity take-out, reverse 
annuity mortgages, the First Home 
Loan Insurance Program, condomini
um policy, multi-family underwriting 

procedures, communications with our 
clients, client training, investor unit 
financing and personal covenants. 

Proposed 1994 marketing initiatives 
were discussed; the feedback will help 
us ensure that activities are mutually 
beneficial. 

Attendees agreed that the meeting 
was worthwhile. They suggested that 
such meetings be organized on a 
semi-annual basis and that similar 
meetings be held at the National 
Office/lender level, as well. The meet
ing provided a forum for lenders to 
express their concerns and recom
mendations. We will either address 
these at a local level or make recom
mendations to our Underwriting Divi
sion in Ottawa. _ 
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Journal publie huit fois I'an pour 
les employes de la Societe canadienne d'hypotheques 
et de logement. Veuillez adresser vos articles ou toutes 

communications et suggestions a Perspective, Centre des relations publiques, Bureau national. 

Le present numero a pour thiJme ((Le lieu 
de travail en mouvementJJ et I'une des 
choses qui cree Ie mouvement, c'est la 
retraite d'employes bien conn us et qui 
ont iJ leur actif de longs etats de service. 
Dans Ie cas present, c'est Ron Renko, qui 
a longtemps occupe Ie poste de gerant de 
division, iJ Victoria (C.-B.) qui prend sa 
retraite. On Ie voit ici avec les membres 
de sa famille et son directeur general. 
Que Ie mouvement concerne Ie person
nel, I'introduction de techniques d'avant
garde ou simplement la fayon de tra
vailler, Ie changement est inevitable et 
se poursuit inlassablement. 
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accrus, industries arti~ 
nnalls at specialimion du 
travail. Se $Ont*ils trompe,? 
Bten que leurs predictions 
nl H soiem toutes r4a~ 
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LE LIEU DE TRAVAIL EN MOUVEMENT 

It l t~ Dt I~AVA l tN MO~VtMtNI 
LES CHANGEMEm TECHNIQUES EN MILIEU DE TRAVAIL SONT CONSTANTS 

Les changements techniques 
surviennent tout autour de 
nous. A tel point, que la 

plupart d'entre nous les 
tenons pour acquis. La tech
nologie modifie en effet notre 
fafton de traiter et d'autres 
changements sont a prevoir. 
Retlexions : 

• Les employes connais
sent Ie televirement qui 
permet que Ie salaire 
d'une personne soit depo
se dans son compte au 
moment convenu. Les 
versements reguliers aux 
clients peuvent se faire d~ 
la meme fafton. Bientot, 
cette fonction s'applique
ra aux primes d'assuran
ce-pret hypothecaire. 

• Dans Ie cadre d'un projet 
pilote de la Succursale 
d'Ottawa, les certificats 
d'assurance sont produits 
en facsimile et envoyes 
electroniquement au 
bureau du preteur, plutot 
que d'etre prepares un 
par un a la succursale et 
envoyes ensuite au pre
teur. Meme les signatures 
peuvent etre ajoutees de 
fafton electronique. 

• Les employes consultent 
les babillards electroni
ques du genre de ceux 
offerts par Internet et 
Freenet. Le Centre cana
dien de documentation 
sur I'habitation (CCDH) 
reftoit deja de I'informa
tion so us forme electroni
que. Les bureaux exte
rieurs et Ie public en 
general auront vraisem
blablement acces au 
CCDH de cette fafton au 
cours de 1994. 

• Les cadres dirigeants du 
gouvernement federal 
disposent de leur propre 

reseau et les cadres de la 
SCHL peuvent echanger 
de I'information avec 
eux par I'entremise de ce 
reseau. 

A mesure que s'est accru 
notre role en tant que com
pagnie d'information, des 
recherches ont ete menees sur 
les nouvelles techniques qui 
peuvent ameliorer de fafton 
marquee la fafton dont nous 
rassemblons, analysons, diffu
sons et communiquons I'infor
mation. 

A la Conference sur la dif
fusion de I'information de 
I'automne dernier, Leslie 
Jones, directrice du CCDH, a 
explique que la fafton dont Ie 
Centre exploite la technologie 
de I'information est essentielle 
a sa reussite et que les plans 
d'automatisation font partie 
integrante d'une fonction de 
service accrue et competitive. 

Don Hazelden, conseiller 
principal, Recherche et trans
fert technologique, au Bureau 
regional de la C.-B. et du 
Yukon, a indique aux delegues 
qu'il ne suffisait plus de savoir 
quelle information les clients 
ou les consommateurs veu
lent, nous devons savoir de 
quelle fafton ils souhaitent la 
recevoir. 

Bien que la technologie soit 
un atout, on doit tenir compte 
des restrictions financieres. 
A I' occasion de la meme con
ference, Pamela Duncan 
(DGSIG) a mentionne que les 
nouvelles techniques peuvent 
se reveler couteuses, et que 
bien qu'elles presentent des 
avantages, on doit gerer leur 
mise en ceuvre avec soin afin 
de garantir lerendement des 
investissements Ie plus eleve 
possible. 

Le bureau des annees 60 : 

UN PETIT RAPPEL 
Voici ce que I'on trouvait 
normalement dans un 
bureau, iI y a 25 ans : 

• une machine a ecrire 
manuelle pour chaque 
secretaire; 

• des bloc-notes pour la 
stenographie; 

• des telephones noirs 
a cadran, que se 
partageaient plusieurs 
employes; 

• du papier carbone et, 
dans les dossiers, 
des copies carbone sur 
papier pelure; 

• des cendriers partout; 

• des ventilateurs, au lieu 
de climatiseurs; . 

• des interphones; 

• des machines a addi
tionner manuelles 
munies d'une manette; 

• une distribution con
trolee des fournitures 
de bureau; 

• des concours de beaute; 

• des initiales sur tout; 

• des machines d'enre
gistrement Burroughs. 

Perspective 
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LE TELETRAVAIL REMPORTEUN succis A LA SUCCURSALE DE TORONTO 

• 

Cinq employes de la Succur
sale de Toronto participent 
au projet-pilote de teletra

vail depuis bientot six mois. 
Nous vous presentons ici les 
commentaires de trois d'entre 
eux. 

Profil 1 : Will Dunning, 
marie. sans enfant. reside 
ill Toronto. 

Perspective: Quels resul
tats avez-vous constate avec 
Ie teletravail? 

Will : Une productivite 
exceptionnelle. Je travaille 
Ie meme nombre d'heures, 
peut-etre plus car Ie temps de 
deplacement est consacre au 
travail. Le matin, je me sou
mets a la meme routine que si 
je devais aller au bureau, sauf 
que je n'ai pas a revetir mon 
habit. Je n'ai eu I'occasion de 
travailler a la maison que cinq 
fois, mais il n'y a rien de com
parable lorsque I'on doit pre
parer un projet de recherche, 
rediger un rapport ou faire un 
travail qui exige une grande 
concentration. 

Perspective: Aimeriez-vous 
travailler a la maison tous les 
jours? 

Will : Non. Idealement, 
j'aimerais y travailler un jour 
ou deux par semaine. L'inte
raction sociale est importante, 
sans oublier Ie fait que, la 
journee precedant un jour de 
teletravail, c;:a me prend envi
ron une demi-heure a me pre
parer afin de ne rien oublier. 

Perspective: Quelles 
ameliorations apporteriez
vous? 

Will : Je crois que les outils 
techniques devraient etre mis 
au service des teletravailleurs, 
comme I'acces a GORONET, 
I'acheminement des appels a 
la maison et si possible I'usa
ge d'un telecopieur . 

Perspective 

Entrevues faites par Ed Borkowski 

Perspective: Quelles reper
cussions Ie teletravail a-t-il eu 
sur vos employes? 

Will : Les repercussions ont 
ete minimes, bien que cela 
m'ait amene a penser davan
tage en termes de gestion 
individualisee. Je do is tenir 
les reunions les jours ou tout 
Ie monde est au bureau et je 
dois demeurer generalement 
accessible. J'encourage tous 
les services devant produire 
des rapports ou effectuer des 
activites de recherche ou 
d'analyse a participer au pro
gramme de teletravail. Toute
fois, il est essentiel de regler 
au prealable les questions de 
nature technique. 

Perspective: Avez-vous 
vecu des situations hors du 
commun associees au teletra
vail? 

Will: J'ai eu I'occasion de 
renconter deux candidats aux 
elections federales. 

Profil 2 : Tom Valks, 
marie, pere dlun enfant, 
reside en banlieue. 

Perspective: Que pensez
vous du teletravail? 

Tom: Je trouve que c'est 
une fac;:on tres productive, effi
cace et efficiente d'employer 
mon temps. C'est la premiere 
fois dans ma carriere que 
j'ai un bureau de coin 
avec fenetre (a la 
maison). Je 
teletra-

vaille un jour par semaine; ma 
journee de travail commence 
a 6 h 30 et se termine vers 
17 h 30. Le temps que je passe 
normalement a faire la navette 
entre la maison et Ie bureau 
est consacre au travail. Je 
prend plus de temps pour 
dejeuner et accomplir des 
taches que je devrais faire 
autrement durant Ie week-end. 
Afin que Ie teletravail donne 
les resultats escomptes, il faut 
bien planifier et etre pret a 
transporter beaucoup de 
documents. Le teletravail 
serait simplifie si I'on pouvait 
acceder a CORONET de la 
maison. Je n'ai constate 
aucune veritable economie en 
ce qui a trait aux deplace
ments, mais je suis beaucoup 
plus satisfait de mon travail. 

Perspective: Avez-vous 
vecu des situations hors du 
commun associees au teletra
vail? 

Tom: Mes voisins pensent 
que j'ai perdu mon emploi car 
ils ne sont pas habitues de 
me voir a la maison durant la 
semaine. 

Profil 3 : Will et Tom tra
vaillent to us deux pour 
I' Analyse de marche. Anna 
Massara est employee de 
la Gestion du portefeuille; 
elle est mariee. mere de 
deux enfants et demeure 
ill Toronto. 

Perpective: Aimez-vous 
travailler a la maison? 

Anna: C'est merveilleux. 
Une certaine adaptation est 
necessaire, mais je suis beau
coup plus productive. II faut 
bien planifier sa journee de 
teletravail et repenser I'organi
sation de son travail compte 
tenu de I'inaccessibilite de 
CORONET a partir de la mai
son. Sans Ie teletravail, je me 
demande serieusement si 
j'aurais pu atteindre mes 
objectifs cette annee. J'ai 
meme apporte de I' aide a 
mes collegues. A mon avis, 
la Societe devrait appuyer 
ce programme et fournir Ie 
materiel necessaire ou du 
moins assumer les frais de 
maintenance de notre equi
pement personnel. 

Perspective: En conclu
sion, Ie teletravail rem porte un 
succes a Toronto. En plus de 
Will, de Tom et d'Anna, la 
Succursale de Toronto compte 
deux autres teletravailleurs : 
Jeff Brewitt et Elaine Struke. 
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LA SUCCURSALE DE TORONTO, TELEPHONIQUEMENT VOTRE! 

L e vieux standard de la Suc
cursale de Toronto achemi
nait de 1 200 a 1 800 appels 

par jour. Quiconque a deja ete 
oblige de telephoner a la suc
cursale en periode de grande 
activite sait com bien il pouvait 
etre decourageant d'essayer 
d'obtenir la ligne. Un vrai 
cauchemar! 

Eh bien, c'est maintenant 
chose du passe. Le 17 decem
bre dernier, la Succursale 
de Toronto etrennait un nou
veau systeme telephonique 
comprenant la messagerie 
vocale, la standardiste auto
matique, I'attente musicale, 
I'appel-conference et I'acces 
24 heures par jour, sept jours 
par semaine. De plus, ce sys
teme est caracterise par sa 
rapidite de traitement grace 
au reseau numerique a inte
gration de services. 

par Ed Borkowski 

Les services qui commu
niquent regulierement avec 
certains clients, so it pres de la 
moiM du bureau, ont main
tenant des lignes avec nume
ros d'acces direct. L'utilisation 
de ces lignes et I'accroisse
ment de notre capacite d'ap
pels ont permis d'eliminer les 
engorgements. Une formation 
intensive sur I'utilisation des 
appareils telephoniques et de 
la messagerie vocale a ete 
don nee a tous les employes, 
qui attendaient ce systeme 
depuis fort longtemps. 

Ce n'est bien sur qu'une 
partie de I'histoire, I'espace 
etant limite. Si vous aimeriez 
en savoir davantage, donnez
nous un coup de fil. Nous 
avons une ligne qui vous 
attend! 

Le personnel de la Succursale de Toronto sur les bancs d'ecole. En 
partant du coin inferieur gauche, dans Ie sens des aiguilles d'une 
montre, on aper90it Donna Hunter, Angela Schittone (formatrice 
externe), Brenda Brockbank, Bill Beatty, Bill Orr et Ed Borkowski. 

UN RAPPORT SUR LE PROJET-PILOTE A HAMILTON : HORAIRE DE TRAVAIL VARIABLE 

D epuis octobre dernier, la 
plupart des employes de la 
Succursale de Hamilton et 

du Bureau de Kitchener par
ticipent a un projet-pilote 
d'une duree d'un an, qui per
met aux employes d'adopter 
un horaire de travail variable. 

Egalement appele semaine 
de travail comprimee, ce 
nouveau programme offre aux 
employes la possibilite de 
varier leur horaire durant une 
periode normale de travail de 
75 heures ou de deux semai
nes afin de pouvoir prendre 
des conges autorises. Habi
tuellement, I'employe travaille 
plus de sept heures et demie 
par jour afin d'accumuler une 
journee de conge qu'il pren
dra chaque semaine ou to utes 
les deux semaines. 

Tout Ie personnel, y com
pris les directeurs, qui par
ticipe volontairement au pro
jet-pilote doit se conformer a 
certaines normes de rende
ment etdirectives. Dans nos 
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par Helen Orr 

bureaux, les employes doivent 
etre presents durant une plage 
fixe de 9 h 30 a 15 h 30 et ne 
peuvent pas prendre conge 
les mardis ni les jeudis. Plus 
important encore, Ie service 
aux clients internes et exter
nes ainsi que la productivite 
doivent tout au moins etre 
maintenus, a defaut d'etre 
ameliores. Les gens fonction
nent selon un systeme d'en
traide afin d'assurer la perma
nence. 

Ala Succursale de Hamil
ton, I'horaire de travail varia
ble nous a perm is de prolon
ger nos heures de bureau 
de une heure par jour. Les 
reactions ont ete tres favo
rabies, particulierement de 
la part des preteurs et des 
courtiers immobiliers. L'effi
cacite du programme sera 
evaluee au moyen de sonda
ges et d'entrevues aupres des 
clients et des employes, effec
tues avant et apres la mise en 
place de I'horaire de travail 
variable. 

Personnellement, j'appre
cie enormement mon horaire 
de travail variable. En travail
lant 50 minutes de plus pen
dant neuf jours au cours d'une 
peri ode de deux semaines, je 
peux prendre une journee de 
conge tous les deux vendre
dis. C'est agreable de pouvoir 
profiter de longues fins de 
semaine. Bien qu'il soit un 
peu plus difficile de prevoir les 
reunions internes, cela nous 
force a mieux planifier notre 
travail. Je crois que I'horaire 
de travail variable permet 
d'accroitre Ie rendement et la 
responsabilisation des emplo
yes et de perfectionner nos 
aptitudes en matiere de ges
tion du temps. 

Les employes apprecient 
beaucoup la souplesse que 
leur procure un tel horaire afin 
de mieux equilibrer Ie travail 
et les responsabilites person
nelles. Bien que cela soit diffi
cile a mesurer, un tel horaire 

pourrait aussi faire baisser Ie 
niveau de stress et ameliorer 
Ie moral. Enfin, on s'attend a 
ce que I'horaire de travail va
riable contribue a la reduction 
du taux d'absenteisme et des 
couts des heures supplemen
taires dans les cinq bureaux 
de I'ensemble du pays qui 
participent au projet-pilote. 

En offrant I'horaire de tra
vail variable, meme a titre 
d'essai,la 
SCHL prou- Les reactions ., 
ve encore \!I! 

une fois son ont ete tres \!I! 

engagement : 
a I'egard de favorables, '" 
I'ameliora- • 
tion conti- particuliere-: 
nue, du ser- \!I! 

vice a la ment de la ., 
clientele, de '" 
I'innovation 
et de la 
creation 
d'un milieu 
de travail 
excellent. 

part des: 
A \!I! 

preteurs et ., 
'" des courtiers : 

immobiliers. :. 
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LA GESTIOI DE L IEIERGIE : 01 PEUT FAiRE PLUS AVEC MOilS 

L ors d'un recent discours, 
Mme Jennifer James, 
celebre anthropologue 

americaine, faisait remarquer 
qu'il y a 20 ans, la plupart 
d'entre nous revaient de tra
vailler 20 heures par semaine, 
de prendre deux mois de 
vacances par annee et de faire 
presque tout notre travail a 
partir de la maison. Voila com
ment no us entrevoyions Ie 
bureau, ou Ie milieu de travail, 
de I'avenir. 

Aujourd'hui, nous consta
tons que seulle dernier ele
ment est devenu rea lite, 
du moins en partie. En effet, la 
majorite des employes travail
lent autant, sinon plus, d'heu
res que leurs homologues 
d'il y a 20 ans, et bon nombre 
d'entre nous avons de la diffi
culte a prendre toutes nos 
vacances en. raison des volu
mes de travail eleves. Les 
experts affirment que les 
travailleurs pourraient etre 
plus productifs qu'ils Ie sont, 
tandis que ces derniers pre
tendent plutot qu'ils travaillent 
aussi fort qu'ils Ie peuvent. 

Dans un bulletin recem
ment publie par Les consul
tants Shepell Ltee, conseillers 
auxquels nous avons recours 
dans Ie cadre du Programme 
d'aide aux employes, on cite 
quelques passages du livre 
You Don't Have to Go Home 
from Work Exhausted (Vous 
n'avez pas a rentrer du travail 
epuise) de Mme Anne McGee
Cooper. Celle-ci s'est d'abord 
interessee au sujet lorsque 
son entreprise de Dallas s' est 
aper9ue qu'i1 n'etait pas suffi
sant d'enseigner aux clients 
comment gerer leur temps. 
Mme McGee-Cooper affirme 
que les grands projets s'eter
nisaient, ou encore s'accom
plissaient de fa90n mediocre, 
lorsque les clients n'avaient 
pas assez d'energie. La ges
tion de I'energie et la gestion 
du stress sont deux choses 
differentes, bien que Ie stress 
puisse effectivement contri
buer ala baisse d'energie. 

• 
Selon Mme McGee-Cooper, la 

l maltrise du stressn'entraine 
pas necessairement un niveau 
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constamment eleve d'energie 
et une motivation accrue. ~. 

On peut obtenir un exem- . 
plaire du bulletin complet 
aupres de Michelle Marin 
(Relations avec les employes) 
a la Division de la planification 
et du perfectionnement des 
ressources humaines au 
Bureau national. Voici to ute
fois un petit resume de cer
tains trucs que Ie bulletin a 
recueillis aupres d'experts et 
qui visent une meilleure utili
sation de notre energie. 

1. Faites correspondre votre 
niveau d'energie ala 
tache. La plupart des gens 
sont a leur meilleur avant 
midi; vous devriez donc 
accomplir les taches les 
plus exigeantes pendant 
cette peri ode. Aussi, 
devriez-vous faire vos 
taches plus simples ou 
ennuyantes I'apres-midi, 
lorsque vos niveaux 
d'energie sont souvent 
moins eleves. 

2. Abordez chaque projet 
comme si c'etait la pre
miere fois. Plus cela fait 
longtemps que vous 
faites Ie meme travail, 
plus vous Ie trouvez 
repetitif et plus il vous 
epuise. Meme les gens 
dont les emplois sem
blent prestigieux doivent 
maintenir leur niveau 
d'energie. Que fait Ie 
chanteur professionnel 
qui se lasse de chanter 
tout Ie temps les memes 
chansons ou I'acteur qui 
doit toujours repeter les 
memes phrases? lis 
conservent leur enthou
siasme en imaginant que 
chaque representation est 
la premiere. 

3. Refaites Ie plein d'ener
gie. L'employe qui pour
suit, sans s'arreter, un 
long travail jusqu'a ce 
qu'ill'ait termine semble 
faire preuve d'une atti
tude consciencieuse 
mais, au contraire, cette 
fayon de faire entrave 
sa productivite. Selon 
Mme McGee-Cooper, 

lorsque vous prenez 
periodiquement des pau
ses pour refaire Ie plein 
d'energie et vous recom
penser d'avoir acheve 
une partie de votre travail, 
vous vous aidez a main
tenir de bons niveaux de 
productivite et de motiva
tion tout au long de la 
journee. 

4. Concentrez-vous sur les 
aspects positifs de chaque 
journee de travail. Lors
que vous rentrez a la mai
son, il vaut mieux racon
ter a votre conjoint ou 
a un ami les evenements 
positifs de votre journee, 
plutot que les aspects 
negatifs. 

5. Prenez un jour a la fois. 
Beaucoup de gens se 
soumettent a des pres
sions et rentrent du travail 
epuises parce qu'ils pen
sent continuellement a 
ce qu'ils ont a faire cette 
semaine, ce mois-ci, etc. 
En planifiant bien vos pro
jets et en les notant dans 
un agenda ou sur un 
calendrier mural, vous les 
soustrayez de votre pen
see sans toutefois les 
oublier. 

6. Visualisez que vous tra
vaillez de fayon plus effi
cace. Les athletes reussis
sent souvent en s'ima
ginant qu'i1s gagnent car, 
selon les psychologues, Ie 
cerveau ne peut pas dif
t8rencier une experience 
reelle d'un evenement 
imaginaire. De fayon simi
laire, vous pouvez aussi 
avoir un comportement 

calme et confiant en 
vous visualisant de cette 
maniere. 

7. Evitez Ie trou d'energie de 
la mi-journee. Lorsque 
vous transformez votre 
heure du midi en une 
seance de rouspetance 
avec un ami, ou que vous 
faites un choix de nourri
ture mediocre, vous ris
quez de vous alourdir 
pour I'apres-midi. Manger 
un sandwich tout en tra
vaillant a votre bureau 
peut etre tout aussi 
epuisant. Vous devez 
vous arreter et vous chan
ger les idees. 

8. Equilibrez Ie travail et les 
loisirs. Apres une semai
ne particulierement occu
pee ou stressante, tachez 
de consacrer au moins 
une journee de la fin de 
semaine au repos et a la 
detente. Ainsi, vous ne 
retournerez pas au travail 
Ie lundi avec votre reser
voir d'energie a sec. 

9. Essayez la synergie. II 
existe un principe selon 
lequel une attitude en
thousiaste a I'egard d'un 
aspect de votre vie s'eten
dra a d'autres aspects. 
Commencez une activite 
qui vous interesse vrai
ment et enthousiasmez
vous pour celle-ci; cela 
provoquera sans doute 
une attitude plus energi
que face a votre travail. 

Une meilleure gestion de 
I'energie non seulement nous 
aide au travail, mais ameliore 
aussi notre sante et notre 
bien-etre a long terme. 

LA SCHL A L'ERE DE L'ELECTROIIQUE! 
par Lucie Massicotte 

Le virage electronique 
continu de revolutionner la 
societe dans notre fa90n de 

vivre au quotidien, et surtout, la 
fayon de «faire des affaires»). 

Courrier electronique, 
commerce electronique, EDI 
(echange des transactions com-

merciales), autoroute electro
nique, telephonie interactive, 
telecommunications, technolo
gie de I'information ... , sont 
autant de termes couramment 
utilises pour decrire I'univers 
technologique des communi 
tions! 
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La Societe (notre SCHL cette 
ouvre la porte aces 
es technologies pour 

sser la qualite du service 
a la clientele du fonds d'assu
rance hypothecaire. 

Aussi, au cours de 1994, 
plusieurs institutions bancaires 
joindront les rangs du projet 
appele «Option Depot Direct». 
Le nouveau systeme consiste 
en la perception automatisee 
des droits et primes d'assu
rance hypothecaire au moyen 
du traQsfert electronique ban
caire. A plus ou moins long 
terme, les cheques de papier 
emis par les priHeurs pour Ie 
paiement des services d'assu
rance hypothecaire devien
dront desuets. Un simple trans
fert electronique de fonds dans 
Ie compte corporatif de la 
Societe et Ie tour est joue. C'est 
Ie meme principe que pour 
votre cheque de pave. Simple 
comme bonjour mais tres effi
cace! 

«On facilite vos affaires, 
c'est assure!» est, une fois de 
plus, tres approprie car nos 
clients realisent d'importantes 
economies de temps et d'ar
gent avec ce systeme. Chaque 
transaction electronique 
plutot que I'emission d'un 

L'expression «autoroute elec
tronique» est de plus en plus 
courante ces derniers temps. 

On nous dit que bientot, 
nous pourrons payer nos fac
tures, recevoir des signaux de 
television, faire la recherche de 
donnees, parfaire notre educa
tion ou notre formation, avoir 
acces a des bases de donnees 
informatiques et faire nos 
emplettes sans nous lever de 
notre fauteuil. 

Ceux qui parlent de I' «auto
route electronique» ne savent 
pas tous de quoi il s'agit exac
tement. Nous tenterons ici de 
I'expliquer brievement a ceux 
qui n'ont pas d'adolescents 
pour Ie faire. 

Pensez a des routes, puis
que c'est I'image qu'evoque Ie 
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cheque fait sauver au preteur 
entre 25.00 $ et 50.00 $ en coGt 
d'operation. 

De notre cote, l'Option 
Depot Direct contribue a 
reduire considerablement Ie 
delai de traitement et de collec
tion des comptes recevables 
et, du meme coup, permet de 
percevoir des interets des Ie 
transfert des argents au 
compte de banque. Qui plus 
est, un lien informatique 
durable se cree avec notre 
client-preteur et permet ainsi 
de jeter les bases pour Ie 
developpement futur d'echan
ge de donnees. 

L'implantation du systeme a 
toutes les institutions preteuses 
est prevue sur une periode de 
trois a quatre annees et prevoit 
eliminer jusqu'a 80 p. 100 du 
volume de cheques de droits et 
primes reGus a la Societe. Cer
taines succursales pilotes de la 
SCHL a travers Ie Canada ont 
deja mis en application Ie nou
veau systeme et les premiers 
resultats sont des plus satis
faisants. 

Une autre belle initiative 
pour la prochaine annee sera 
I'avenement d'un nouveau tele
copieur electronique (OV-FAX) 

Entree electronique de fonds au systeme informatique par 
Mme Nicole Groulx, de la 8anque Scotia a St-Jean-sur-Ie-Richelieu. 
L'argent est transtere instantanement dans Ie compte bancaire de la 
SCHL a Ottawa! 

au Bureau national. Ce logiciel 
sera relie a I'ordinateur central 
de la Societe (Mainframe 
ES/900) et servira a envoyer les 
attestations d'assurance aux 
preteurs directement par Ie 
systeme SGS sans avoir ales 
faire imprimer et les signer, 
comme c'est Ie cas actuelle
ment. Cette petite merveille 
electronique contiendra en 
memoire I'image du logo de la 
Societe et to utes les signatures 
du personnel auto rise a ap
prouver des prets. Plus besoin 
de conserver et classer les 
copies dans les dossiers car 
tous les renseignements 

demeureront dans une base 
de donnees! Au Bureau SCHL 
d'Ottawa, on a amorce un pro
jet-pilote pour experimenter 
I'efficacite du nouveau logiciel 
avant de I'implanter a to utes 
les succursales. 

L'anne 1994 marquera ainsi 
Ie debut d'une serie d'efforts 
concrets qui temoignent 
de notre volonte a realiser 
I'orientation strategique du 
plan quinquennal de notre 
organisation: «Utiliser la tech
nologie a I'avantage strategi
que de la SCHL et de nos parte
naires de I'industrie». 

LES AUTOROUTES ELECTRONIQUES 

terme «autoroute». L' «auto
route electronique» est com-
po see de fibres optiques a haut 
rendement, rapides comme 
I'eclair, et les satellites peuvent 
aussi etre utilises pour les 
regions isolees. Des quantites 
enormes de donnees peuvent 
etre transmises, cela ressemble 
donc davantage aux autoroutes 
reliant les vi lies. II y aura des 
voies secondaires qui relieront 
I'autoroute a votre maison ou 
a votre lieu de travail. Reste 
maintenant a savoir si les con
necteurs seront les fils tele
phoniques ou les cables coa
xiaux de teledistribution. 

Depuis que la SCHL est de
venue une entreprise d'infor
mation, nous connaissons 

mieux les besoins de nos 
clients en 
matiere 
d'informa
tion ainsi que 
les differentes 
methodes nous permet
tant d'y repondre. Multipliez 
nos possibilites d'utilisation par 
un nombre incalculable d'orga
nismes des secteurs public et 
prive, et vous aurez une idee 
des retombees commerciales 
de cette technique. 

A la maison, I'outil cle sera 
un ordinateur personnel multi
media muni d'une tres grande 
capacite de stockage pour 
les donnees, la musique et la 
television. Les ordinateurs per
sonnels de cette capacite exis
tent deja et conti~nnent meme 
une camescope. A mesure que 

les 
innova

tions por
tatives se 

developpent, 
I'information 

devient accessible 
de la maison et du lieu de tra
vail, et meme pendant les 
deplacements d'un a I'autre. 

La SCHL surveille cette evo
lution de pres sans avoir de 
plans de raccordement bien 
detinis pour I'instant. Soyez 
tranquille, ces innovations ne 
sont pas des promesses en 
I'air, elles sont deja parmi 
nous. 

• 
Perspective 



LE LIEU DE TRAVAIL EN MOUVEMENT 

DES MEDIAS SUBSTITUTS POUR REGLER LES 
PROBLEMES D' ACCESSIBILITE 

P ouvez-vous imaginer la 
f~ustration que peut. ressen
tlr une personne qUi regar

de un film ou une video sans 
pouvoir entendre les paroles? 
Toutes ces tetes qui bougent! 
Que penser d'un proprietaire 
qui doit lire certains renseigne
ments essentiels sur la renova
tion residentielle mais qui a 
une deticience visuelle? 

Certaines succursales ont 
fait un excellent travail afin de 
sensibiliser les gens aux pro
blemes d'accessibilite. Kelow
na en est un bon exemple, 
comme nous Ie soulignions 
dans Perspective il y a quel
ques annees. Plus recemment, 
nous vous presentions I'his
toire de John Soderberg, direc
teur de la succursale de 
Yellowknife, qui a passe une 
journee en fauteuil roulant. 
Toutefois, certaines deticiences 
sont moins visibles que d'au
tres, et si la plupart d'entre 
nous avons accompli d'enor
mes progres afin de faciliter 
I'acces aux fauteuils roulants, 
nous ne pensons pas toujours 
qu'il ya d'autres besoins. 

Un autre changement dans 
notre milieu de travail est la 
variete des supports dont nous 
disposons pour communiquer 
afin de rendre nos services et 
notre information disponibles 
a tous les Canadiens. 

Autant une brochure sur la 
renovation residentielle peut 
se reveler d'un usage limite 
pour une personne ayant une 
deticience visuelle, autant une 
video sur I'assurance hypothe
caire risque d'etre partielle
ment incomprise par une per
sonne malentendante. 

Certains medias substituts, 
comme les documents en 
braille, existent depuis nombre 
d'annees. D'autres sont issus 
des progres technologiques, 
mais I'utilisation de medias 
substituts afin de transmettre 
I'information devient de plus 
en plus preoccupant. Les mi
nisteres et organismes fede
raux elaborent des politiques, 
de concert avec un grand nom
bre d' associations nationales. 

Perspective 

Ala SCHL, no us sommes en 
train d'examiner quels medias 
substituts seront utilises. 

Au Bureau national, Marie 
Stark prepare des requetes a 
la haute direction, qui auront 
peut-etre deja ete approuvees 
au moment de mettre sous 
presse notre article. Bien 
entendu, I'utilisation de tels 
medias substituts n'est pas 
reservee a nos clients externes. 
Nous devons egalement nous 
pencher sur les besoins de nos 
propres employes. 

Voici quelques exemples 
des differents medias substi
tuts disponibles : 

• Les audio-cassettes sur 
lesquelles est enregistre Ie 
contenu de publications. 

• Les publications a gros 
caracteres. 

• Les disquettes qui permet
tent aux usagers d'acceder 
a I'information au moyen 
d'un ordinateur relie a une 
imprimante en braille, a 
un synthetiseur vocal, a 
un ecran grossissant les 
caracteres ou a tout autre 
appareil adapte. 

• Le braille - une methode 
tactile de lecture et d'ecri
ture qui repose sur des 
points en relief. 

• Les videos ou les films 
avec sous-titres codes ou 
non codes. Les sous-titres 
non codes sont visibles 
par tous les telespecta
teurs, alors qu'un deco
deur est requis pour lire 
les emissions avec sous
tit res codes. 

• Les telescripteurs ou les 
appareils de telecommuni
cation pour les malenten
dants qui ne peuvent se 
servir des telephones ordi
naires. lis permettent 
d'avoir une conversation 
suivie a I'aide d'un impri
me ou d'un ecran de ter
minal. 

Vous en saurez bien davan
tage prochainement. III 

E 
EST DE RETOUR 
Les employes qui s'occupaient du PAREL, Ie Programme d'aide 
a la remise en etat des logements, savaient que celui-ci jouissait 
d'une certaine popularite. Toutefois, ils n'avaient pas realise 
I'ampleur de cette popularite jusqu'a ce que I'on annonce la fin 
du programme a la fin de 1993. 

Soudainement, les lettres ont commence a arriver. Les 
clients etaient der;:us de ne plus pouvoir recevoir d'aide a cause 
d'un manque de fonds, et les agents d'administration du pro
gramme craignaient de perdre leur gagne-pain. Les municipali
tes ont fait remarquer a quel point Ie PAREL leur Mait utile dans 
I'entretien du stock de logements existants. 

Mais voila que Ie PAREL est de retour. En janvier, Ie gouver
nement a annonce que 100 millions de dollars seraient degages 
pour assurer Ie maintien du programme au cours des deux 
prochaines annees. 

Lorsqu'elle a appris la nouvelle, Lucy Gagne du Centre des 
relations publiques a immediatement pense qu'il ne manquait 
plus qu'une ... chanson theme pour souligner I'evenement. Elle 
et son fils Erik se sont mis au travail et en ont compose une sur 
un air de rap. 

Le retour de PAREL a ete bien accueilli par Ie Groupe de 
I'amelioration des logements au Bureau national et par Ie per
sonnel des bureaux exterieurs charge de I'administrationdu 
programme. «II y avait beaucoup d'incertitudes concernant 
I'avenir du PAREL. Nous sommes heureux que Ie programme 
soit de retour et de pouvoir ainsi continuer de venir en aide aux 
menages a faible revenu afin qu'ils puissent effectuer les repa
rations dont leur logement a grand besoin.» 

Le PAREL se compose de deux volets. Le PAREL pour pro
prietaires-occupants qui fournit une aide aux proprietaires-occu
pants a faible revenu afin qu'ils ameliorent la salubrite et la 
securite de leur logement, et Ie PAREL pour personnes handi
capees, grace auquel on peut apporter des modifications a un 
logement afin de Ie rendre plus accessible a un occupant handi
cape. Un autre programme, Ie Programme de reparations 
d'urgence (PRU) a egalement ete retabli. Par son entremise, les 
proprietaires-occupants qui habitent en region rurale peuvent 
recevoir une subvention de far;:on a effectuer les reparations 
d'urgence necessaires afin de rendre Ie logement securitaire. 

Le retablissement du PAREL et du PRU s'inscrit dans Ie cadre 
du programme de relance economique du gouvernement, etant 
donne I'apport important de main-d'03uvre que represente Ie 
secteur de la renovation. Bien que les fonds tederaux affectes 
au PAREL et au PRU soient moins eleves qu'en 1993, les provin
ces et les territoires ont Me invites a contribuer a ces program
mes. «Nous croyons que si un plus grand nombre de provinces 
et de territoires decident de partager les frais de ces program
mes, nous serons en mesure d'aider autant de menages, sinon 
plus, que I'an dernier», a declare Mike Daley, vice-president, 
Programmes. 

Le PAREL est en place depuis Ie debut des annees 70, et bien 
qu'il ait ete quelque peu modifie au fil des ans, il s'agit essen
tiellement du meme programme. On reconnait cependant que 
certains changements pourraient nous permettre de mieux 
servir les Canadiens a faible revenu. C'est la raison pour laquel
Ie on envisage des changements plus tard au cours de I'annee. 

Entre-temps, Ie personnel responsable de I'administration du 
programme s'affaire a remettre en place Ie PAREL. III 
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Systemes en developpement - Meilleures pratiques 

Gord SWGn exprime son point de vue 
Pourquoi Ie Bureau du Verificateur 
general du Canada a-t-il invite Gord 
Swan, directeur executif de la Direction 
generale des services d'information de 
gestion de la SCHL, a prononcer une allo
cution lors du symposium intitule «Sys
temes en developpement - Meilleures 
pratiques)), qui a eu lieu a I'automne 
1993? Tout simplement parce que la 
SCHL a reussi a mettre au point d'impor
tants systemes d'application et que Ie 
verificateur general et Ie co-parrain du 
symposium, Ie Secretariat du Conseil 
du Tresor, souhaitaient faire part de cette 
reussite a plus de 150 hauts fonctionnai
res et membres du secteur prive. 

Depuis 1983, la SCHL a mis au point 
plus de 100 applications, dans la plupart 
des cas en respectant les delais et les 
budgets prevus. II n'en a pas toujours ete 
ainsi. II y a plus de 12 ans, la SCHL avait 
des problemes. Elle devait trouver de 
meilleures solutions, et elle a reussi. Ces 
solutions lui ont permis de devancer les 
ministere tederaux sur Ie plan de la tech
nologie. D'ailleurs, I'invitation a participer 
au symposium confirme I'avance de la 
SCHL. 

Le symposium a ete organise dans Ie 
but d'obtenir les conseil d'«experts)), tant 
du secteur public que du secteur prive, 
sur les moyens d'eviter les depassements 

• de couts et la pretendu inefficacite de cer
tains systemes mis en application dans 
les ministeres. Gord a convaincu son 
auditoire qu' «on arrive au bout du tun
neb>. 

Gord a parle de I'experience de la 
SCHL et du processus de planification 
strategique, appele Ie Plan SIG. L'ela
boration du Plan SIG permet d'etablir les 
priorites en matiere d'investissement en 
se fondant sur les activites de la Societe. 
Le Plan SIG permet egalement de deter
miner les facteurs essentiels au succes 
de I'organisation ainsi que les secteurs 
d'activite et les methodes les plus suscep
tibles de tirer profit d'un investissement 
dans Ie domaine de I'informatique. En 
outre, Ie Plan SIG permet a la SCHL de 
faire les bons choix, suffisamment a 
I'avance, et d'obtenir Ie meilleur rende
ment du capital investi. 

En decrivant les diverses eta pes de 
I'elaboration du Plan SIG, Gord a mis 
I'accent sur certains facteurs essentiels a 
son succes : un solide engagement de la 
part des cadres superieurs et la participa
tion active des utilisateurs. Le personnel 
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de la DGSIG ne s'isole pas pour conce
voir un systeme d'application et il n'im
pose pas Ie fruit de son travail au secteur 
d'activite concerne. En fait, I'utilisateur 
participe au projet de I'etape de la planifi
cation a la mise au point finale. La DGSIG 
peut ainsi concevoir une application 
adaptee aux besoins du secteur d'activite 
en question tout en tenant compte de la 
technologie disponible. De cette fa<;:on, 
les risques sont reduits au minimum. 

La methode de planification adoptee 
par la DGSIG dans Ie domaine de la tech
nologie a contribue a la creation d'un 
nombre encore plus grand d'applications, 
ce qui a permis a la DGSIG de devenir 
une organisation tres efficace et tres pro
ductive. D'ailleurs, les secteurs public et 
prive reconnaissent que la SCHL merite 
sa reputation de chef de file en matiere 
de technologie de I'information. • 

Saviez-vous que ... 

as de votre 
• Environ 75 000 Canadiens meurent 

chaque annee d'une maladie de 
cceur ou d'un accident cerebrovas
culaire, ce qui represente 40 p. 100 
de tous les deces. Ensemble, Ie can
cer, les accidents et Ie SIDA font 
moins de victimes. De ce nombre, 
44000 deces sont attribuables a une 
crise cardiaque, 14000, a un accident 
cerebrovasculaire, et 17 000, a une 
autre forme de maladie cardiovascu
laire comme I'hypertension ou I'arte
riosclerose. 

• L'accident cerebrovasculaire se pro
duit lorsque Ie flux sanguin cesse 
d'tltre achemine vers Ie cerveau, ce 
qui prive celui-ci d'oxygene. Les 
femmes sont plus susceptibles que 
les hommes de mourir d'un accident 
cerebrovasculaire, mais elles ris
quent moins de souffrir d'une mala
die du cceur. 

• Aujourd'hui, un Canadien sur quatre 
est atteint d'une maladie cardiovas
culaire. Chaque annee, 150000 per
sonnes font une crise cardiaque, et 
50000 sont victimes d'un accident 
cerebrovasculaire. 

• Des millions d'autres personnes 
sont en danger: 3,5 millions de 
Canadiens ont un taux de cholesterol 
trop eleve, 4 millions souffrent d'hy
pertension arterielle, 6,5 millions 
fument, et 11 millions ne font pas du 

tout d'exercice. Par ailleurs, certaines 
personnes peuvent appartenir a plus 
d'un des groupes ci-dessus. 

• Plus de 100000 benevoles aident la 
Fondation des maladies du cceur du 
Canada, et beaucoup de ces person
nes participent aux campagnes de 
financement. 

• Dans plus de 500 h6pitaux, univer
sites et ecoles de medecine du 
Canada, des equipes de chercheurs 
essaient de trouver des moyens de 
sauver des vies. 

• Les employes du Bureau national et 
de la Succursale 
d'Ottawa ont entendu Plus de : 
parler du fameux @ 

Institut de cardiologie 100 000 @ 

de l'Universite d'Otta- * 
wa, fonde en 1976 par benevoles : 
Ie docteur Wilbert * 
Keon, maintenant aident la * 
senateur. L'lnstitut * 
compte 750 employes, Fondation : 
et on y pratique envi- * 
ron 1 650 operations des mala- * 
par an nee, y compris @ 

des transplantations. dies du : 
Les employes de la @ 

SCHL pourront appu- cmur du * 
yer I'lnstitut lors du * 
telethon qui sera Canada : 
telediffuse par CBC les 
2 et 3 avril prochain .• 
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~ONSEILS A LA £LIENTE'~ 
DANS .'~ DISTRlcr DE LONDON 

Le programme de conseils a la clientele 
du Programme de logement pour les 
ruraux et les autochtones (LRA) est de 
toute evidence tout aussi avantageux 
pour les clients que pour la SCHL. 

Roxanne Harper s'entretient avec Ray Bursey. 

«Durant la consultation sur Ie LRA 
tenue en 1990, les dirigeants des collecti
vMs, les clients, les partenaires de la 
SCHL et les agents ont clairement indique 
que la Societe avait besoin d'intensifier 
ses efforts pour guider et aider les clients 
du LRA», affirme Roxanne Harper, agente 
de formation en conseils a la clientele du 
groupe LRA au Bureau national. Par suite 
de cette consultation, Ie Bureau national 
a produit a I'intention des clients, qu'ils 
soient proprietaires-occupants, qu'ils 
louent leur logement avec option d'achat 
ou qu'ils occupent un logement locatif, 
du materiel de soutien exposant leurs 
responsabilites et celles de la Societe. On 
a aussi mis sur pied des programmes 
de formation destines aux conseillers a la 
clientele. 

Roxanne ajoute que Ie principal avan
tage pour les clients du programme est 
que les proprietaires-occupants devien
nent conscients de leur investissement et 
de la necessite de Ie proteger, tandis 
que les occupants de logements locatifs 
acquierent un sentiment de fierte en eux
memes et envers leur collectivite. «Grace 
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par Carol A. Dumaw 

au programme, ils sont fiers de leur loge
ment, font confiance a la SCHL et com
prennent mieux leur engagement ainsi 
que les attentes que I'on a envers eux», 
affirme Roxanne. Par ailleurs, les princi-

paux avantages pour la SCHL sont un 
moins grand roulement de clients, 
des couts d'entretien inferieurs et, bien 
sur, un moins grand nombre de cas 
d'arrieres. 

Actuellement, Wendy Bilyea de la Suc
cursale de London est la seule conseillere 
LRA a temps plein qui travaille pour la 
SCHL, quoique des employes charges du 

logement social dans d'autres bureaux 
sont, a divers niveaux, engages dans des 
activites de counselling. 

Pour participer au LRA, les clients 
doivent avoir des besoins imperieux de 
logement. «Avant que Wendy devienne 
conseillere a temps plein au bureau de 
London, nous avons trop souvent travail
Ie tres fort pour placer les clients appro
pries dans une maison, les aider a 
emmenager, pour ensuite les laisser sans 
filet desecurite, sans autre contact avec 
la SCHL et, ce qui est plus important 
encore, sans sentiment de responsabili
te», declare Pat O'Hare, agente, Pro
gramme de logement social, London. 

Selon Pat, les principaux objectifs des 
conseillers a la clientele a la Succursale 
de London sont d'etablir un solide rap
port avec les clients, de proteger les actifs 
de la Societe en assurant I'entretien con
tinu des proprietes, de controler les baux 
ou les ententes hypothecaires, et de 
reduire les arrieres. 

Selon Wendy, son principal role con
siste a apprendre ce dont ses clients ont 
besoin. «On demande souvent de I'aide 
dans Ie domaine financier et budgetaire. 
J'ai recemment passe une apres-midi 
avec une cliente qui en savait peu sur la 
fa~on de gerer ses obligations mensuel
les. Elle etait tellement reconnaissante de 
I'interet que je lui ai porte et du temps 
que j'ai passe avec elle que cela m'a vrai
ment rejouie.» 

Un autre aspect du travail de Wen 
consiste a etablir des liens avec les pa 
naires de la SCHL dans Ie domaine de 

Bavardage dans la cuisine: on voit Wilson et Violet Dodge, clients locatifs du LRA, et Wendy 
Bilyea, conseillere aupres des clients du LRA. 
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abitation. Elle doit savoir quand et 
reterer un client a d'autres 

ismes. Elle doit, par exemple, rete
un client a un travailleur sociallors

qu'il a besoin d'aide avec les taches 
d'entretien menager de base. Pour bien 
servir ses clients, Wendy etablit aussi des 
liens avec les municipalites et les com
pagnies de services publics. 

Wendy exprime bien son enthou
siasme lorsqu'elle affirme : «J'eprouve 
un tel sentiment du devoir accompli. 
Chaque visite a un client presente de 
nouveaux detis. II importe bien sur 
d'avoir des rapports positifs avec les 
clients. Au commencement, j'avais des 
conversations plutot superficielles au 
debut d'une visite, mais maintenant que 
je connais mieux mes clients, je m'inte
resse vraiment a eux, a leurs enfants et a 
leurs problemes. J'ai meme ete invitee a 
un mariage recemment.» 

La grande variete d'ethnies que I'on 
retrouve dans Ie district de London ajoute 
une autre dimension au travail de Wendy. 
«J'ai vraiment du apprendre ce qui fonc
tionne avec un groupe et ce qui ne fonc
tionne pas avec un autre. J'ai eu beau
coup de difficulte a m'habituer au fait que 
certaines femmes mexicaines men non i
tes communiquent avec moi seulement 
par I'intermediaire de leur mari. Je dois 
constamment m'adapter et me servir 
de ma capacite de changer Ie cours des 
choses au beau milieu d'une situation, 
declare Wendy. J'ai beau planifier ce 
dont nous allons parler durant une ren
contre, Ie moment venu, un nouveau 
probleme peut etre survenu. Je crois que 
la flexibilite et I'ecoute sont les aptitudes 
que je dois utiliser Ie plus.» 

En plus d'avoir de tres bonnes aptitu
des pour les relations interpersonnelles, 
les conseillers a la clientele comme 
Wendy doivent etre bien formes. Le 
groupe LRA a mis sur pied un program
me de formation en deux phases visant a 
sensibiliser les conseillers aux besoins 
des clients et a ameliorer leurs compe
tences. «En 1992, nous avons mis en 
ceuvre la premiere phase, qui consistait 
en un programme de formation de deux 
jours offert dans les regions et qui aidait 
les conseillers a mieux connaitre les 
besoins et les caracteristiques de leurs 
clients, affirme Roxanne. La deuxieme 
phase decoulait en partie de I'incidence 
qu'ont eu les initiatives de Pat et Wendy a 
London. Cet atelier etait davantage une 
etude pratique de la resolution de pro
blemes, des competences en negociation, 
du counselling financier, de la fayon de 
traiter les arrieres et d'aider a I'entretien 
et aux reparations.» 
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Pat O'Hare, agent de programme au logement social, fait I'entree de certaines donnees, sous 
Ie regard de Wendy Bi/yea. 

Jusqu'a present, pres de 400 person
nes ont participe au programme de for
mation du LRA. Roxanne precise que 
51 p. 100 des participants sont des 
employes d'organismes partenaires 
comme les auto rites provinciales en 
matiere de logement, les agents d'admi
nistration autochtones et les organismes 
communautaires locaux. 

II est difficile d'evaluer I'efficacite de 
notre programme de formation et de con
seils aux clients», affirme Roxanne. La 
communication avec les clients s'ame
liore et Ie bulletin dela Succursale de 

London ainsi que Ie sondage a I'intention 
des clients en sont de bons exemples. 

. Une reduction importante des arrieres a 
London et dans d'autres bureaux est 
un autre exemple de la reussite du pro
gramme.» 

Cela fait moins d'un an que la succur
sale jouit des services d'une conseillere a 
temps plein, mais il est evident que I'on a 
fait beaucoup de progres dans la satisfac
tion des besoins des clients du LRA. L'ou
verture des lignes de communication 
entre la SCHL et les clients grace a ce pro
gramme continuera de beneticier aux 
deux parties .• 

......................................................................................... 
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CARTES POSTALES DU JAPON ET DE LA COREE 

En novembre dernier, je suis revenu d'un 
sejour de deux semaines fort interessant 
et productif que j'ai fait au Japon et en 
Coree en compagnie de Doug Stewart, 
Directeur executif, Recherches et rela
tions internationales, et de Claude 
Williams, Directeur, Relations interna
tionales. Ce voyage a ete pour nous une 
occasion unique d'ouvrir des horizons 
nouveaux. Voici un aperyu de notre 
tournee ainsi que certaines idees sur les 
activites de la SCHL au plan international. 

Le butpremier de notre voyage etait 
de participer a la 11e reunion du comite 
canado-japonais sur I'habitation, tenue a 
Tokyo. Cree en 1973, ce comite se ren
contre tous les deux ans, en alternance 
au Canada et au Japon. En rna qualite de 
president de la delegation canadienne qui 
etait formee d'une douzaine de represen
tants cles des secteurs public et prive, j'ai 
eu de nombreuses occasions d'acquerir 
des connaissances de premiere main sur 
les differents aspects du logement au 
Japon. 

Les premieres reunions du Comite 
etaient axees sur deux objectifs : d'abord, 
enseigner aux Japonais les techniques de 
construction de maisons a ossature de 
bois et ensuite, emmener ceux-ci a modi
fier leurs codes du batiment et de preven
tion des incendies afin de permettre la 
construction de maisons a ossature de 
bois. Ces objectifs ont ete atteints avec 
succes, puisque Ie Japon construit main
tenant quelque 50 000 logements a ossa-

par Gene Flichel 

ture de bois par an, et que la valeur des 
exportations canadiennes de bois de con
struction et de contreplaque au Japon 
s'eleve a 1,5 milliard de dollars par 
annee. 

Une fois les objectifs initiaux atteints, 
les echanges bilateraux se sont orientes 
vers les produits et les systemes a valeur 
ajoutee du secteur du logement. On met 
de plus en plus I'accent sur I'econergie, la 
technologie de la maison intelligente, les 
maisons pretabriquees et les elements de 
construction. 

La SCHL a ajoute de nouveaux points 
a I'ordre du jour de la derniere reunion, 
comme I'habitation ecologique et Ie 
developpement communautaire. Nous 
avons egalement rendu compte de notre 
travail dans Ie domaine des maisons 
saines, du logement des aines et des 
modes de financement. Les Japonais ont 
ete tres receptifs a nos idees, et j'espere 
que nous aurons la possibilite d'appro
fondir Ie dialogue a ce chapitre. 

Nous avons egalement assiste a 
I'inauguration d!un ensemble d'habita
tion de 400 logements a Neyagawa, ville 
jumelee a la municipalite de Oakville, en 
Ontario. Une importante delegation de 
Oakville s'y trouvait d'ailleurs. Fait inte
ressant, to utes les briques de I'ensemble, 
les bancs de parc et les lampadaires 
provenaient de l'Ontario, et les carreaux 
de granite etaient importes du Quebec. 
Nous nous sommes aussi rendus a 
Osaka, ou on a entrepris la construction 

Gene Flichel signant des autographes a 
I'Expo 93, a Taejon, en Coree. 

d'un premier ensemble d'habitation de 
trois etages, a ossature de bois, dans Ie 
cadre d'un projet de demonstration con
joint. 

Nous avons ete surtout impressionnes 
par les installations de recherche et de 
developpement, tant publiques que 
privees. Principal producteur de lo~e- • 
ments au monde, Ie Japon a enreglstre 
1,42 million de mises en chantier en 1992. 
Puisque des entreprises produisent a 
elles seules environ 50 000 logements par 
annee, la capacite d'investissement en 

. recherche et en developpement du se 
teur prive est etonnante. Chaque gran 
entreprise possede ses propres install 

Gene Flichel assis dans la premiere rangee, au centre, en compagnie des membres du Comire canado-japonais sur I'habitation. 
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ns qui lui permettent de faire de la 
e dans differents domaines 

e les materiaux de construction, les 
niques de batiment et les styles de 

vie. Le centre japonais du batiment, 
organisme sans but lucratif cree par Ie 
ministere de la construction, est Ie maitre 
d'ceuvre en matiere de recherche et de 
developpement. Une visite de ce type 
constitue Ie premier pas dans I'etablisse
ment de relations commerciales mutuel
lement avantageuses pour les deux pays. 

Pendant que no us etions au Japon, la 
SCHL y presentait un autre volet de ses 
activites internationales. Tokyo est I'une 
des 12 villes visitees par Peter Connolly et 
George Hendela pendant leur tournee 
de trois semaines qui visait a lancer notre 
programme d'emprunts sur les marches 
financiers. Comme vous Ie savez, les 
fonds amasses par I'entremise de ce pro
gramme seront utilises pour financer des 
prats directs. Lors d'une reception don
nee a I'ambassade du Canada, j'ai trouve 
fort encourageante la reponse de la com
munaute financiere japonaise a I'egard 
de notre projet. Le bilan de la tournee et 
des efforts deployes par toute I'equipe 
a ete impressionnant. Les investisseurs 
etrangers ont en effet tres bien accueilli la 
premiere emission de la SCHL, grace 
a laquelle nous avons rassem,ble un mil
liard de dollars pour financer les prats 
hypothecaires destines au logement 
social. 

La Coree etant a proximite, nous no us 
sommes arrates a Seoul pendant plu
sieurs jours, sur Ie chemin du retour, 
pour assurer Ie suivi des contacts etablis 
par M. Bennett lors d'une visite prece
dente. En Coree, une poignee d'entrepri
ses privees tres puissantes font fonction
ner Ie secteur de la construction. Nous 
avons rencontre six des intervenants cles 
pour discuter de la situation du logement 
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en Coree et pour pro
mouvoir Ie systeme 
d'habitation canadien. 
Nous avons egalement 
visite des collectivites 
temoins et des chantiers 
de construction, ce qui 
nous a permis de mieux 
com prendre les enjeux 
auxquels la Coree doit 
faire face en matiere de 
logement et les demar
ches entreprises. Dans 
ce pays, une grande par
tie des logements se 
trouvent dans des im
meubles d'appartements 
a tres forte densite. La vue de ces tours 
alignees les unes apres les autres est des 
plus impression nantes. 

Nous sommes aussi alles voir les 
dirigeants de la banque coreenne du 
logement afin de poursuivre les discus
sion amorcees lors de leur venue au 
Canada pour se renseigner sur I'assu
rance-hypothecaire et Ie programme des 
titres hypothecaires de la Societe. 

Un autre point saillant de notre sejour 
en Coree a ete l'Expo 93, a Taejon. Le 
pavilion du Canada etait I'un des plus 
populaires de I'exposition, et Ie stand de 
la SCHL sur la collectivite ecologique 
interactive a suscite beaucoup d'interat 
en ce qui a trait a la technologie durable. 
En plus de monter un stand, la SCHL a 
contribue a la reussite de cet evenement 
en y detachant pendant un an Ann 
Lucciola. La presence de la SCHL a Tae
jon nous a perm is de montrer notre 
savoir-faire et les produits canadiens, 
dans Ie but de trouver des debouches 
exterieurs pour Ie secteur de I'habitation 
canadien. 

En plus d'atre une experience unique, 
ce voyage demontre les nombreuses 

Visite d'un chantier de construction d'appar
tements iJ Seoul. Pouvez-vous reconnaitre 
quatre de ces visages? (Vous trouverez des 
indices dans I'article!) 

raisons pour lesquelles la SCHL intervient 
sur la scene internationale. En tant qu'or
ganisme d'information, il est important 
d'atre a I'aff(lt de I'evolution del'habita
tion et des etablissements humains. En 
plus de faire connaitre notre savoir-faire, 
nous pouvons apprendre beaucoup de 
I'experience des autres. 

La Societe a egalement un role a jouer 
pour aider Ie secteur de I'habitation 
canadien a profiter des possibilites qui 
s'offrent sur Ie plan international. II s'agit 
de possibilites qui decoulent d'un certain 
nombre de facteurs : nouvelles ententes 
commerciales comme I'ALENA, evolution 
du climat social et politique en Europe 
centrale et de I'est et apparition de nou
velles economies fondees sur les echan
ges commerciaux dans ,Ies pays cotiers 
du Pacifique. Au cours de la prochaine 
annee, la SCHL entreprendra une serie de 
consultations dans Ie but d'elaborer une 
strategie commerciale visant a aider Ie 
secteur de I'habitation a tirer profit de ces 
possibilites. 

Notre role sur Ie plan international 
etant appele a evoluer, les contacts per
sonnels et I'experience acquise de pre
miere main lors de nos voyages sont 
inestimables. Je suis confiant que nous 
aurons bien des choses interessantes a 
communiquer a nos homologues japo
nais qui nous visiteront en 1995, a I'occa
sion de la 12e reunion du Comite canado
japonais sur I'habitation .• 

Gene Flichel, iJ droite, rencontre Ie president 
de Dong-An, I'une des trois plus grandes 
entreprises de construction en Coree. 
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Succursale de 
Frederic~on honoree 
co ...... e eDIployeur 

Depuis a peu pres un an, Vicky 
Fullerton et sa copine Mary Jane tra
vaillent a la Succursale de Federic
ton environ deux jours par semaine. 
Elles font to utes sortes de taches 
comme arroser les plantes ou appo
ser des timbres sur des enveloppes. 
Vicky se deplaceen fauteuil roulant, 
mais cela n'entrave pas du tout ses 
capacites. Elle aime bien travailler 
dans un bureau, et elle est heureuse 
de jouer un role utile a la SCHL. 

Vicky est entree au service de la 
SCHL par I'intermediaire de Jobs 
Unlimited, un organisme sans but 
lucratif local qui forme des clients 

adultes avant des difficultes mentales, 
puis leur trouve des emplois aupres d'en
treprises locales. Vicky est la troisieme 
cliente a travailler a la SCHL 
depuis que la Succursale de Fre
dericton fait partie de Jobs 
Unlimited en tant qU'employeur, 
soit depuis trois ans. 

Barbara Cross, directrice, 
Ressources humaines, a contribue 
de far,:on importante a faciliter la 

participation de la 
• SCHL au pro-
I> Barbara Cross, gramme; elle a 
• 
OIl directrice, 
• 
: Ressources 
• 
OIl humaines, a 
OIl 

: contribue de 
• • 
• fa~on Impor· • 
: tante a faciliter 

: la participation 
I> 

: de la SCHL au 
• • programme 
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tenu des discus
sions, tant avec Ie 
groupe qu'avec les 
clients eventuels, 
afin de s'assurer 
d'un bon apparie
ment entre Ie client et 
I'employeur. 

Une fois par annee, 
les organismes qui 
participent au pro
gramme sont honores 
au cours d'une soiree 
ou I' on presente des 
plaques aux emplo
yeurs avant solide
ment appuye les buts 
de Jobs Unlimited. 

par Adele Poirier 

Cette annee, Vicky a presente une plaque 
a Gary Glauser, directeur provincial interi
maire et directeur de succursale, en 
reconnaissance de la participation de la 
SCHL au programme en tant 
qu'employeur. 

En remerciant Jobs Unlimited, Gary 
a affirme qu'il croyait fermement a la 
necessite des services offerts par Jobs 
Unlimited. II a ajoute que la participation 
d'entreprises locales est indispensable au 
succes du programme et que Ie role de 
soutien a la collectivite offert par Jobs 
Unlimited est important pour la Succur
sale de Fredericton. 

II y a 10 ans, Ie programme a ete cree 
a Fredericton pour donner I'occasion aux 
adultes avant des difficultes mentales de 
devenir des membres productifs de leur 
collectivite etde vivre de nombreuses 
relations interpersonnelles (une situation 
que la plupart d'eQtre nous considerent 
comme acquise). A present, plus de 
100 clients travaillent dans la ville de 
Fredericton. La SCHL est fiere de partici
per a ce programme dynamique qui aide 
les gens comme Vicky a donner toute 
leur mesure. 

(Debout, de g. a dr.), Barbara Cross, directrice, 
Ressources humaines, Gary Glauser, directeur provincial interimaire et 

directeur de succursale et Diane Doucette, commis, Ressources humaines, administra
tion et SIG, acceptent une plaque presentee par Vicky Fullerton (au centre) a la soiree 
des employeurs de Jobs Unlimited. 
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Atelier sur Ie logement des Butochtones 
en milieu urbain de l'Ontario 

Cette an nee, I' Atelier sur Ie logement 
des autochtones en milieu urbain 
de l'Ontario a ete donne par Neech
ke-Wehn Homes Inc., a Sault-Ste
Marie. Cet atelier annuel donne 
I'occasion aux gestionnaires, au 
personnel et aux conseils d'adminis
tration d'ensembles de logement 
pour autochtones en milieu urbain 
ainsi qu'aux employes de la SCHL 
d'echanger de I'information et 
d'ameliorer Ie logement des autoch
tones qui habitent des agglome
rations urbaines. 

En tant qu'agence canadienne 
de I'habitation, la SCHL doit com
prendre les besoins des personnes 
qu'elle aide a loger et tenter d'y 
repondre. Si elle comprend les 
coutumes et les pratiques des au
tochtones, la SCHL peut elaborer et 
appliquer des programmes de loge
ment mieux adaptes aux besoins 

de certains de ses clients. Des initiatives 
comme cet atelier nous permettent 
d'obtenir, des gens qui habitent etqui 
gerent des ensembles subventionnes 
par la SCHL, des renseignements de pre-
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par Susan Bjorn 

miere main sur Ie logement des 
autochtones en milieu urbain. 

Une «ceremonie des herbes 
sacrees» ou «ceremonie de foin 
d'odeur», durant laquelle on fait 
brOler de la sauge, a marque Ie 
debut de I'atelier. Les 210 parti
cipants ont forme un cercle pen
dant que I'Klne Peter Migwanis 
commenyait sa priere. II nous a 
demande de laisser nos creurs 
et nos esprits s'ouvrir pour 
partager nos experiences 
respectives et apprendre les uns 
des autres, puis il a beni I'ate
lier. La ceremonie visa it a puri
fier les esprits et les ames des 
participants, de maniere a ce 
qu'ils prennent un nouveau depart. 

L'atelier a couvert toute une gam me 
de sujets, notamment les finances et 
I'administration, I'entretien et les repara
tions, et la sensibilisation culturelle. Au 
cours des seances, on a egalement traite 
d'autres points comme Ie fonctionnement 
et I'entretien quotidiens des ensembles 
de logement, les conseils aux locataires 
et certains problemes sociaux tels Ie 
racisme, les abus et les mauvais traite
ments. 

La seance de sensibilisation culturelle 
a ete a la fois interessante et informative. 

Bill Mulvihill, directeur general de la region 
de I'Ontario, prend la parole a I'atelier. 

Les participants ont etabli des paralleles 
entre la culture autochtone et d'autres 
cultures. Les presentateurs ont aussi. 
explique certaines differences culturelles 
susceptibles de causer des malentendus. 

La troupe de theatre Family Life The
atre Presentations a presente un sketch 
captivant sur la violence familiale. Le 
,des acteurs etait si vraisemblable q 
plusieurs spectateurs etaient prats a 

Apres la seance vient la detente: de g. a dr. autour de la table, on peut voir Brian Ellis, Allan 
Krisciunas, Bill Bradica, Gloria Morrison et Nazir Nathoo. 
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ncer pour venir en aide a Cathy, 
nage de I'epouse victime 

mauvais traitements. Apres la 
piece, il y a eu une discussion de 
groupe sur la prevention et sur les 
recours dont disposent les person
nes qui soupr,:onnent I'existence de 
violence familia Ie. 

Les employes de la SCHL ont 
participe a I'animation des seances 
de I'atelier qui portaient sur les 
finances et I'administration, ainsi 
que sur I'etablissement des budgets. 
Ces seances ont permis de montrer 
comment les recettes servent a cou
vrir les depenses d'administration 
des ensembles de logements et de 
souligner qu'une analyse minutieuse 
est necessaire pour assurer la bonne 
marche de I'ensemble. 

Le troisieme jour, comme I'atelier 
tirait a sa fin, j'avais une bien meil
leure idee de tout ce que com porte 
Ie Programme de logement pour 
autochtones en milieu urbain. Les 
ensembles de logements que nous 
produisons dans Ie cadre de ce pro
gramme ne correspondent plus a de 
simples chiffres ou a des logements; 
lTlaintenant, ils representent des 

gens. A I'atelier, il n'a pas ete seulement 
question d'aider des menages a faible 
revenu a obtenir un logement abordable, 
de taille et de qualite convenables. On 
s'est aussi penche sur les peuples 
aborigenes et sur leur integration dans 
les agglomerations urbaines. Si nous 
comprenons mieux la culture autochtone, 
nous pourrons peut-etre faire en sorte 
que la transition vers les centres urbains 
se fasse plus facilement. 

Andy Hammond, directeur de la Gestion du 
portefeuille au Bureau regional de I'Ontario, 
anime une seance sur I'etablissement des 
budgets. 
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: Dans de nombreux bureaux, on choisit 
: une journee ou tous les employes portent 
: des vetements sport afin de recueillir des 
: fonds pour des organismes locaux com-
: me Centraide. Le Bureau de Barrie est 
: aile au-dela de cette pratique habituelle, 
: en ajoutant une journee «folie et extrava
: gante» parrainee par Ie Groupe consul-

· 

tatif des femmes et organisee par Wendy 
Wilkinson, representante de ce groupe. 

Annette «Annetta belle» Bowman, 
receptionniste (deuxieme a partir de la 
droite sur la photo) a rem porte Ie prix. 
Les autres personnes sur la photo s~nt, 
de g. a dr., Jody Boudreault, Denyse 
Quinn, Susan Gosnell, Karen Kimber, 
Irene Charlton et Jeannette Vanovcan. 

Succursale de £algary : 

Seance pour les clients 
par Rob Smith 

Le 8 decembre dernier, la Succursale de 
Calgary a invite des representants de dix 
des plus grands preteurs sur Ie territoire 
de la succursale a assister a une seance 

: d'une demi-journee pour leur donner 
: I'occasion de nous faire part de leurs 
: idees et, ainsi, de participer a I'etablisse
: ment de notre plan commercial pour 
: 1994. On leur a demande comment la 
: SCHL pourrait modifier ses lignes de con
: duite et methodes qui, d'apres eux, entra
: vent les transactions commerciales. · • On a employe pour la reunion la 

meme formule de remue-meninges qu'en 
GQT (Gestion de la qualite totale), chaque 
representant consignant ses suggestions 
et points a discuter sur des «notocol
lants». Les notes ayant ete organisees sur 
un tableau de papier en les regroupant 

• dans diverses categories, on a ensuite 
~ procede a une table ronde. 

: Plusieurs points essentiels ont ete dis
: cutes, notamment, Ie degagement d'avoir 
: propre, les rentes hypothecaires, Ie Pro-
: gramme d'assurance-pret pour accedants 
: a la propriete, la ligne de conduite sur les 

logements en copropriete, les methodes 
de souscription visant les collectifs 
d'habitation, les communications avec 
nos clients, la formation des clients, Ie 
financement des logements de rapport et 
les engagements personnels. 

On a egalement discute des initiatives 
de commercialisation proposees par la 
SCHL pour 1994. Nous avons ensuite 
recueilli les reactions afin de nous assurer 
que nos activites sont avantageuses tant 
pour nos clients que pour MUS. 

Les participants ont affirme en bloc 
que la reunion avait ete utile et que I'on 
devrait organiser des seances semblables 
tous les six mois. lis ont aussi suggere 
de tenir de telles reunions au niveau du 
Bureau national et des sieges sociaux des 
preteurs. Les preteurs ont eu I'occasion 
d'exprimer leurs preoccupations et de 
faire des recommandations auxquelles 
nous donnerons suite, soit au niveau 
local, soit au niveau national en transmet
tant les renseignements a notre Division 
de la souscription a Ottawa. _ 
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