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POUR SATISFAIRE LIES 
CLIENTS 
Louis Musto nous donne un 
aper~u de 1a fawn de concevoir 
la commercialisation it la SCHL. 

UN SERVICIE HORS PAIR leN 
TOUTlE OCCASION 
La proliferation de nouveaux 
equipements nous porte it tenir 
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Colombie-Britannique. 
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Les systemes ameliores engen
drent un meilleur service. Eddie 
Fung nous raconte comment on 
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prochaine generation it Edmon
ton et comment cela a eu une 
incidence sur sa mil', Ashelyn. 

UN PROJIET AXE SUR 
L'AVIENIR 

Le bureau de Sudbury et Ie 
Bureau national se joignent a 
deux universites et a un groupe 
d'enfants. 

Canada 

EN QUETE DE QUALITE 

Les yeux qui piquent et les 
muqueuses nasales dessechees 
peuvent trahir la pietre qualite 
de l'air. La Gestion du materiel 
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FIRST 
WORDS 
Were you intrigued by our 

thematic cover? As you 
see, it depicts the interde

pendence of many individuals in 
their reaching a single goal: client 
service. Did you know that Ma
nagement Committee approved our 
first CMHC 1995-1998 marketing 
strategy in November last year? 
"Keeping clients happy" has become 
our leitmotiv and we are developing 
products and services in direct 
response to our clients' needs. You 
might say: "Who is our real client? Is 
it the renovator, an elderly person, a 
handicapped person from our com
munity? CMHC colleagues also 
become our clients on a daily basis. 
Do not miss Louis Musto's informa
tive article on marketing (on this 
page). 

Our second thematic article, entitled 
"Great Services - Every Time" on 
pages 2 and 3, will no doubt have a 
familiar ring ... especially in your 
dealing with the ubiquitous voice 
mail and sometimes irate customers. 
And remember this adage: "The 
client is always right!" 

"Health" will be our theme for 
issue 7. 

Helene Cote-Dupuy 
Editor-in-Chief 

KEEPING 
CLIENTS HAPPY 

• by Louis Musto 
· · ~ successful organizations can best 
: meet their own requirements by 
~ keeping their clients happy. 
: This means providing products, ser
~ vices and information that satisfy 
: client needs. · · : Marketing affects everything in our 
~ business. It requires knowing the 
: needs of clients;it affects how we 
~ plan and develop products and ser-
: vices, and how we decide what prices 
~ to charge and how to deliver our 
: products and services. It also 
~ involves going back to clients to see if 
: they are satisfied. · • With all this in mind, CMHC is 

becoming more and more marketing 
oriented. 

Every corporate employee must con-
• sider client needs. Directly or indi
~ reedy, we are all involved in serving 
: external customers. · ~ Considerable work has already been 
~ done toward a marketing orientation 
: at CMHC. The first Corporate Mar-
: keting and Communication Strategy, 
~ for 1995-98, was approved by Man-
~ agement Committee in November 
: 1994. · ~ The Strategy is a tangible demonstra
: tion of CMHC's adaptability and its 

commitment to meeting the needs of 
its customers. It provides CMHC 
with a strategic direction and a 
framework for the development of 
products and services that are target
ed to industry and consumers. 

A pilot marketing course was deliv
ered to a cross section of CMHC 
employees. "The course was an over
whelming success. It gave partici-

pants an appreciation of what needs 
to be done to better satisfy the needs 
of our customers," says Gail Tolley, 
Manager, Planning and Housing Sup
port, Prairie And NWT Region. Plans 
are underway to give this course to 
other CMHC employees. 

Marketing research is being used on a 
regular basis to identify the needs of 
our clients and to measure how well 
we are doing in meeting their 
requirements. Research on our client 
groups is included in the Customer 
Information Sourcebook which is 
available in all branches or from the 
Public Affairs Centre. 

Marketing ties into the Corporation's 
initiative to price many of its prod
ucts and services. "Customers will 
only pay for products and services 
that are of value and relevant to 
them," according to Sandy Harris, 
Manager of Marketing and Commu
nication in the Market Analysis Cen
tre. This means we must first identify 
their needs and expectations, and 
then seek to meet and even surpass 
them. In tum, the revenue can be 
used to finance more of the good 
things we do, like healthy housing. 

The focus on our clients, which is 
such an important part of a market
ing orientation, will help CMHC 
become even more valuable to Cana
dians. By understanding our clients 
and stakeholders, we can develop 
products and services to satisfy their 
needs and wants. 
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>-CMHC has always been good at serv- l-

ing Canadians, but we're going to get '-' 
even better! 



R 
E 

RVI 
IIVIE! 

A s we become used to new office equipment, there 
is a natural tendency to take older items for grant
ed - at least a bit! A case in point is the tele

phone. 

We can become enamoured of our "next generation" soft
ware and easily forget some of the basics that relate to 

. giving good telephone service. And even the lowly tele
phone has received a technical facelift, with voice mail, 
call forwarding, and so on. 

In fact E-mail and voice mail have become so much a part 
of life, a University of California professor said in a letter 
to well-known American writer William Safire the word 
"mail" needs a retronym. (That is a noun which used to 
stand alone but now needs an adjective before it. Mail, 
which was once a letter, now needs to be better defined 
to separate it from E-mail or voice mail. Similarly, watch 
is now either digital watch or analog watch.) 

So, let's go back to basics, and remember the client who 
calls us, and is not call-forwarded or routed to our voice 
mail system. 

Do You KNOW YOI..m PHONE? 

Don't practice your call-forwarding techniques with a 
client on the line. Be sure you know how to use your 
equipment before you risk cutting someone off. 

Answer a ringing phone as quickly as possible, and 
answer with a smile on your face. Sure, you've heard 
that before, but it really does show. 

Sometimes, it is necessary to discuss the call with some
one else. Be sure to ask if the caller minds being placed 
on hold, wait for agreement, and then be certain the call 
is indeed on hold before discussing the situation with a 
supervisor or colleague. 

o Always identify yourself and your department or division 
Lf) when you pick up a call. If the caller is connected to the 
~ wrong person, he or she will know right away. So, the 
E reply may be something like: "Good morning! This is 
g Diane Dupont in Mortgage Insurance. How may I help 

you?" 

f-~ Even if most of your calls are internal, always assume a 
'--' 
~ caller is an important client. 

YOUR VOICE 

People can't see your expression when you speak to them 
on the phone. Therefore, they depend much more on the 
quality and tone of your voice. In a business setting, your 
voice should be energetic, lightly enthusiastic and confi
dent, but not aggressive. 

Voice tone carries through a conversation, and when you 
thank the client for calling at the end of the call, it sounds 
as if you really mean it. Closing off, summarize any 
promises made to reassure the caller and leave a positive 
feeling. Finally, don't give the caller any hang ups -let 
the other person hang up first, just in case of an after
thought. 

DIFFICULT CALLERS 

Most callers who have been used to receiving good ser
vice know they do not need to be pushy or aggressive. 
Experience has taught them they will receive the needed 
service. 

A few come across as overly assertive. They like to show 
authority, and they often demand action. It is usually 
abundantly clear what they need - you do not often have 
to ask a lot of questions. This caller does not wish to 
socialize, discuss the weather or last night's football game. 
He or she wants action - now. 

Respond with an assertive voice, listening carefully to 

understand the caller's need. If you do have to obtain 
more information, do it with direct, closed questions that 
allow you to control the conversation and ensure you 
have what you need before the caller hangs up. This kind 
of caller will intimidate you if you have to call back for 
more information you could have obtained in the first 
call. 

This caller will generally be happy with responsive service 
- it is not necessary to feel you are establishing a rapport 
with the caller. In fact, this is generally impossible. 

The angry or aggressive caller is often more difficult, but 
there is a standard routine to handle such calls that usual
ly avoids escalating the hostility. First sympathize and 
offer understanding. It may be a legitimate complaint 
about service or products, or lack thereof, but it may 
be due to the fact that he or she received a speeding 
that morning, quarreled with a spouse, or is dealing 



boss. If the client is correct about the com-
agree clearly, and promise to take corrective action 

is within your power. If the aggression stems from 
an external cause unrelated to your work, try to keep to 
factual data, but you may still have to supply a listening 
ear for a minute or two. Many hostile comments may 
sound as if you are the personal target, but this is general
ly not the case. 

Advise the caller what you intend to do; it is often a good 
idea to call back later and advise that it has been done. 

Remain courteous and non-argumentative, and provide 
assurance. However, this does not mean you have to lis
ten to unacceptable language, threats or abuse. Pass the 
call to a supervisor if possible, or simply advise the caller 
you will not accept unseemly behaviour. If the caller per
sists, say you have no choice but to hang up until the 
caller is more reasonable, and do so . 

VOICE MAIL 

Are you in the habit of recording a new message fre
quently, especially, whenever you leave the office? Does 
your message fit the situation? Do you check your mes
sages and return calls as soon as you return? 

If calling out, do you always listen to the receiving mes
sage carefully? Many callers do not, and ask for an 
instant call back after hearing a message saying the per
son is on vacation for two weeks. 

AND fiNALLY ••• 

A little exercise: terminology often becomes obsolete, but 
we still use it. Not many people use a rotary telephone 
any more, but we still talk about "dialing" a number. 
Kudos for the person who suggests the best alternative for 
the term" dial" in regard to making a telephone call on 
modern equipment. 

•••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
WHERE ARE THEY Now? 

RUTH A.ND 
very so often, we learn of the 
whereabouts and some of the 
activities of retired employees. 

Owen Fauvel worked in CMHC 
offices in Medicine Hat, Lethbridge 
and Calgary. Ruth also worked for 
the Corporation in Calgary for a time, 
on contract. 

FA.UVEL 
Owen and Ruth have celebrated their 
51 st wedding anniversary, and Owen 
has been retired from CMHC for 
about 20 years. They recently had 
another celebration: the 20th 
anniversary of the house which 
became their first retirement project. 
It is located on Lake Skaha, in 
Penticton, B.C. 

Owen says he fulfilled an ambition by 
building the retirement home all by 
himself, except for the foundation. 

We won't attempt to describe the 
engineering innovations that were 
outlined to the Solar Energy Society 
but Owen has a five-page technical 
outline of his presentation. He would 
be interested in sharing or discussing 
it with people keen on technical mat
ters. A stamped self-addressed enve
lope would be appreciated. Send 
them to Perspective, and we will for
ward them to Owen. 

Lest anyone think that, since retiring, 
building a house and inventing a heat 
pump system Owen is taking it easy, 
think again. He and Ruth have been 
producing and playing leading roles 
in Gilbert and Sullivan productions, 
and has published three books! 

o 

He had built other homes before, but 
with the Penticton home, Owen also 
designed and built a heat-pump, 
which uses the lake as its source of 
heat. This particular aspect has 
sparked some interest, and he recent-
1y presented a review of the system to 
the 16th annual conference of the 
Solar Energy Society of Canada. The 
unit is still operating successfully, and 
he added solar heating panels for 
their hot tub and domestic hot water 
- all of which helps to reduce utility 
bills! 

en 
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(J) Incidentally, Owen and Ruth enjoy 

receiving Perspective regularly, espe- ~ 
cially when they spot a reference to a g 
name they recognize. 

The Fauvels with a home-made canoe in front of 
their home. 
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CNG ~IIUD ~LL ,.. ... ~,... 
by Eddie Fung 

I t is 6 p.m., and most of the staff 
have gone home. My young 
daughter is probably waiting for 

the door bell to ring, since this signals 
my reappearance. "I'm sorry, Ashe
lyn, Daddy has to work late again." I 
don't have to call, because late nights 
have become routine. She knows 
what is going on: Daddy must be 
working hard on that big computer 
project, making a few overtime bucks 
so she can have a Barbie Cadillac for 
Christmas. 

Writing is not my favourite cup of tea 
(Jasmine is); but when I was asked to 
prepare a short article on my experi
ence in implementing CORONET -
The Next Generation (CNG) in 
Edmonton, they didn't have to ask 
twice. Having my daughter's name 
appear in the Corporation's national 
publication was a bonus. Being able 
to recount all the good things that 
have happened during the CNG 
implementation is the main reason. 

I have been a civic, provincial, and 
now a federal employee for 13 years. 
As you can imagine, with this exten
sive experience working for govern
ments, I have seen all the red tape, 
inefficiency, endless meetings and 
reports. When I joined the Corpora
tion in October last year, I thought I 
was simply slipping into a pair of old 
shoes. But the implementation of o the CNG has proven me wrong. In 
just a few months, throughout the 

~ implementation, I have seen very 
~ well thought out plans, good proce
~ dures, staff innovativeness, and 
g superb support from National Office. 

~ The great implementation has been 
~ mainly due to the constant support 
L-l..J 

~ from National and regional offices, 
~ and the Edmonton management 
0-

team. Since Edmon
ton was chosen to be 
the first implemen
tation site from the 
Prairie and NWT 
Region, there has 
been a tremendous 
supply of informa
tion and instructions 
from National Office, 
and Brian Lavergne 
in particular. He is 
our contact person. 
His expert knowledge, cohesive coor
dination and exceptional patience 
have made the implementation both 
successful and smooth. 

In preparing the CNG implementa
tion and transition, our regional IS 
advisor, Abe Yuen, played a very 
important role in the training area, 
introducing some innovating 
approaches. Under his direction, the 
five information technology support 
analysts (ITSA) from the Region 
spent more than a month developing 
a training plan. Through this exer
cise, we learned from and shared 
with each other, building a more 
cohesive group. It was an excellent 
example of team work. We even met 
for two days to complete the training 
plan and to have a mock training ses
sion. Abe also sent an ITSA to help 
out training in the implementation 
site. 

This approach not only gave the visit
ing ITSA some practical training 
experience to prepare for implemen
tation, it also freed up the busy local 
ITSA to concentrate on post-imple
mentation problems and support. 

Locally, I am only one of the wheels 
in the CNG implementation vehicle. 
The other wheels are our IS support 

The Edmonton IS team: Eddie Fung with Audrey 
Davis and, Debbie MacDougall (seated). 

staff, Audrey Davis and Debbie 
McDougall; the driver was our 
finance and IS Manager, Alex Scha
bel. Audrey and Debbie helped tack
le many items on the long CNG 
implementation task list along with 
regular duties. These included every
thing from disk space clean up to 
checking computer cable connec
tions! Throughout it all, the Edmon
ton staff were great; with their 
enthusiasm and patience, the transi
tion went very well. 

Training was and continues to be a 
major party of the CNG implementa
tion. Because we installed three new 
software packages in a totally new 
Windows environment, there was 
much new material to be covered -
even in Level I training! I heard 
many "oohs" and "wows" from par
ticipants, most of whom were mes
merized by the wealth of useful and . 
easy-to-use features in the new 
Smart Suite software. They couldn't 
wait to start applying classroom skills. 

Some staff have very inquisitive 
minds; they did not stop where 
training ended. They have discov-



many hidden treasures in the 
and put them to innov

use. Some use Ami Pro 
"Merge" to create personalized letters 
and forms; "Style Sheets" to create 
letterheads and memo templates; and 
"Frames and Tables" to convey data. 
Others use Lotus 1-2-3 to automate 
repetitive calculations and record
keeping. Many have used Freelance, 
the presentation software, to create 
attractive and informative pictorial 
flyers. Their enthusiasm often helps 
me too, because it brings up unique 
questions. For some of those, I don't 

have immediate, precise answers. 
But we all learn with research and 
assistance from the Help Desk. 

It would be untrue to say the imple
mentation was all fun and no frustra
tion. We came across many prob
lems; these were not insurmountable, 
but tough enough to anger some 
people. Things like software slow
ness, navigating in Windows soft
ware, and printing led to some inno
vative jokes and caused a few tears. 
But our enthusiastic staff still think 
that, given time, CNG will shine. 

To summarize, the implementation 
has been a great success because of 
good teamwork and patience from all 
staff members. This has made the 
transition run smoothly. The Corpo
ration's decision to implement CNG 
not only will improve efficiency and 
put us at the technology frontier, but 
will also broaden many employees' 
career paths by providing them with 
the opportunity to use the state-of
the-art computer software. 

Ashelyn, Daddy will be home early 
today! 

•••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
A FUTURE-FOCUSED INITI.ATIVE 
by Michel Mayer 

During May, CMHC participated in a four-hour video 
teleconference which brought together pupils from 
primary schools in Sudbury and Ottawa. 

Titled Planning a Future Community, the video teleconfer
ence was jointly organized by CMHC National Office and 
Sudbury Branch, the University of Ottawa and Laurentian 
University in Sudbury. Some 40 students, francophones 
and anglophones, from grades 5, 6, and 7 were involved. 

The primary motivation was to communicate a few urban 
planning notions to these young people while at the same 
time introducing them to the world of telecommunications 
through video. One of the groups from Sudbury with their 2050 urban community plan. 

From Ottawa, Peter Russell and David D'Amour, both 
from Research Division, first explained to the youngsters a 
few urban planning concepts. Then, the participants pro
duced their own plan for a typical community in the year 
2050. Claude Lafleur, Sudbury Branch Manager and I (as 
Business Development Officer) provided back-up support 
for the Sudbury participants. 

In teams of four or five, the students shared their respec
tive plans with their colleagues more than 500 kilometers 
away. This information sharing, as you have no doubt 
guessed, produced some very interesting discussions and 
some surprising suggestions. 

The innovations which attracted most attention were a 
gigantic air filter to purify urban air, super efficient urban 
trains, and hyper space experiences. 

Additionally, special attention to the environment and a 
better balance between human activity and mother 
nature went hand-in-hand with virtually all future com
munities imagined by our young urban planners. One 
even stood up and firmly stated: "Meetings like this are 
all right, I suppose, but we have to stop talking about 
this issue and start doing something!" (A leader in the 
making?- Ed.) 

The participants, and the organizers were very pleased 
with the vast potential offered by the video teleconfer
ence concept. Some time in the future, CMHC's whole 
extended family will no doubt be getting together like 
this on a regular basis. 
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A QUEST FOR QUAL. v 
The eyes begin to itch. The nose 

is dry. Some people complain 
of headache. All classic symp

toms of a common problem in office 
buildings: inadequate humidity or 
poor air drculation. 

For the past two years, Administra
tion Division has been actively man
aging indoor air quality, both at 
National Office and in field offices. 

The Fadlities management group has 
sensed that typically, problems centre 
around humidity, heat or air distribu
tion. The office may be hot one day, 
cold the next, or hot in one part and 
cold in another. This is usually a 
result of one of three things: 

• inadequate or incorrect mainte
nance of equipment, 

• incorrect or misunderstood use of 
controls, such as thermostats, 
etc.; or 

o Thunder Bay 
Branch's Roger Forchuk and Karen 

Ltl Zulesky decide where to locate a monitor in the 
g:; Appraisal Department. (Thunder Bay photos 
- courtesy Janice Siegfried.) 
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• changes to the office design and 
layout that affect air circulation. 

'--' Employees begin to experience dis-
<./"> comfort. Before long, the problem 
C<: 
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comes to the attention of the 
Local Health and Safety Com
mittee. They contact Adminis
tration Division, and Fadlities 
Management goes into action. 

It happened recently in Thunder 
Bay Branch. Janice Hine asked 
for help when air quality 
became a problem. 

Facilities Management has a 
supply of monitoring devices. These 
are attached to walls, and give a com· 
plete read-out of heat and humidity 
over a one to four-week period (two 
is the average). The computer then 
transfers the data into graph form. 
Readings are compared against stan
dard 55-91 (thermal environmental 
conditions for human occupancy) 
established by the American Sodety 
of Heating, Refrigeration and Air 
Conditioning Engineers. This pro
vides a standard guideline as to what 
is acceptable. 

Fredericton Branch was monitored 
during the summer months. Initially, 
readings were found to be within tol
erable levels. However, when moni
tored again in the winter, the office 
was borderline - that is, readings 
were at the minimum acceptable 
level. 

Because field offices are leased, 
we are generally at the mercy of 

building landlords and their employ
ees to keep things working properly. 
Usually they do, but CMHC had to 
relocate one Quebec Region Branch 
because air handling equipment was 
not maintained and was almost dys
functional. 

Calgary Branch had multiple prob
lems that were well recognized by all 
staff members: heat, air drculation 

Mike Kipien, Chief Technical Resources in Thun
der Bay Branch, places a monitor in the Market 
Analysis Department. 

and dryness. Nanette Esguerra, 
whose multiple responsibilities 
include sitting on the Calgary Health 
and Safety Committee, says the 
venetian blinds were changed at con
siderable cost. Although the south 
side glass is tinted, sometimes too 
much heat passed through, espedally 
in winter. Some employees are not 
completely convinced the problem is 
solved, but are waiting to see. 

Also, Nanette mentioned some office 
relocations. When partitions or walls 
are moved, the air drculation pattern 
may change. She says the landlord 
has hired consultants, but have not 
had any feedback to date. 

Jean-Guy Denis (Fadlities Manage
ment) said he knew of one building 
that had an odour circulating from 
the air ducts. An investigation con
cluded the main external air intake 
was directly fadng exhaust from a 
restaurant system across the street! 

CMHC minimum standard~ are now 
built into all requests for proposals 
regarding leased premises, thus mak
ing it very clear what standards the 
Corporation demands. 



As a preventive measure, ducts are cleaned out in 
the National Office "C" Building. Cleaners actual
ly travel inside the length of the ducts. Here, the 
powerfUl vacuu1'J1 hose is passed to a cleaner 
already in the duct. 

oughest hurdle yet, says Jean
been in the older "A" Build

at National Office. (This is the 
original 1952 structure.) It was chal
lenging because people were very 
nervous about the removal of 
asbestos, which has now been com
pleted. The National Office Health 
and Safety Committee was con
cerned, and Facilities Management 
responded with construction activity 
reports at all their meetings. 

In the "B" Building (built in 1970), 
they're working on air distribution . 
problems caused by the re-designed 
workplace. That should be complet
ed by year-end or early in 1996. 

Compared to the older sections, the 
newer "C" Building has no major 
problems. There is sometimes an oily 
smell emanating from the parking 
garage elevator; but they're working 
on that. Ductwork has been cleaned, 
but that is entirely a preventive mea
sure, and is not meant to correct a 
particular problem. 

Facilities Management staff are con
tinually looking into all kinds of 
issues, often in cooperation with 
Research Division personnel. For 
instance, paints are purchased to 
Environment Canada recommenda
tions; carpets are examined, as are 
fabrics in dividers, etc. And clean
ing and groundskeeping products 
are not bought indiscriminately, 
either. Andre Sigman looks after 
those areas, as well as waste man
agement. 

It all adds up to working together 
towards a better office environment. 
You can learn more about it from the 
booklet "Indoor Air in Our Office 
Environment," an internal publica
tion prepared by FacilitiesManage
ment in conjunction with Research 
Division. This booklet is available to 
all branches from Material Manage
ment. 

The duct at the top of "C" Building Atrium. A 
cleaner crosses the roof inside the duct, high above 
ground level. 

If you feel you have a problem, raise 
it with your local health and safety 
committee, or contact Administration 
Division directly. Facilities Manage
ment may check it out, or may sug
gest the use of a local consultant. 

Either way, we'll all breathe easier! 

~ 
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••• BUT I VVAS MISQUOTED! 
special happening at your branch or division drew 
some interest from the media. You gave an inter
view - perhaps over the phone, perhaps in per-

son, and wait to see the story. 

When it appears, you are devastated! They seem to have 
misunderstood some key elements in the story. What can 
you do? 

Let's look at the whole question of accuracy in media sto
ries, and our role in it. To begin with, we seem to hear 
more often of people claiming to have been misquoted in 
print, than we do on radio or television. 

This is because most print material comes from interpre
tation, while the broadcast media have the luxury of 
using sound clips with the interviewees actual voice. It is 
your own words that are more often heard. When there 
is a problem in radio or tv news, it is most often because 
someone has tried to edit your comments into a very 
short item. It is possible for something to become inad
vertentIy lost along the way. 

That is not to say the press does it on purpose. But inter
views that appear in print are your words as interpreted 
by the writer. If the writer has not fully understood your 
intent, especially within a somewhat technical context, 
the article may not accurately reflect the data. 

Even if the writer has been accurate, you may find that a 
subsequent editor has misunderstood. In reducing the 
length to fit available space, the editorial staff may have 
removed something you know is vital, but which they did 
not recognize. Reading a newspaper, you will often spot 
a hasty edit near the end of an article, because it has been 
cut to fit. 

First, understand that if an error has crept in, it was most 
likely a simple error or misunderstanding. It wasn't 
because a writer or editor didn't like you, or had been o refused mortgage insurance by CMHC! 

Second, consider the possibility that the error originated 
Lf) 

8i with you at the time of the interview. And, before you 
w dismiss the possibility out of hand, note that many of us 
.0 

g have trouble explaining a subject to a stranger even when 
o we know it very well. You can test yourself in this regard 
L.LJ 

:>- with a colleague at the office or with a neighbour. This is 
f--

l-> how you do it: 

~ Enlist the person's help, and set up a tape recorder. Ask 
~ the person to interview you for 10-15 minutes on any 

subject of your choosing. It works best if it is a subject 
you know well, but the other person does not. Don't dis
cuss appraisals with an appraiser because the questioner 
can fill in the blanks. He or she knows what you mean to 
say. If you play tennis and the other person plays golf, 
make it on tennis, or stamp collecting, or growing roses -
anything! Run through the interview, non-stop, with the 
tape running, then transcribe both questions and answers 
to paper. Read through the result with a critical eye. 

Most people are amazed to find out how often they leave 
sentences incomplete, or jump from one subject to 
another mid-sentence. Because we know the subject so 
well, the mind works faster than the words can be articu-
1ated. We are thinking ahead, and the words don't 
always keep up with the thoughts. 

Pity the poor reporter who has to try to make sense of all 
this, especially if it is about an unfamiliar subject. This is 
why, in the case of Perspective, we try to refer a draft arti
cle back to the source to verify facts before proceeding 
with a final edit or translation. 

So, THERE WAS AN ERROR, AND IT WASN'T You 
Handled well, such errors can result in excellent future 
coverage. It is always counter-productive to rant and 
rave at the writer, or to complain to the publisher before 
trying to establish what went wrong. The error may be 
fixed (and may not) but you'll probably be avoided next 
time. Honest media people know when an error has 
occurred; and if it is serious, they will try to rectify it. But 
they also try to save face as much as possible. 

If you do not manage to convince them that it was any
thing more than minor, like getting a title or unimpor
tant date wrong, or a name mis-spelled, you won't get 
much more than an apology and a promise to get it right 
next time. Leave it at that. 

ANALYZE fiRST 

First of all, look back at your objectives in doing the 
interview and the key messages you wanted to impart. 

Analyze the printed item and assess the possible damage 
critically. Did it really affect the message? Would anyone 
other than you know it was a mistake? 

Then, review your own material to refresh your HL\..J.HVL 

Quite often, hours or even days may pass between 
view and publication. Was your material complete and 



? Can you see where a misunderstanding may 
arisen? 

You may wish to discuss the situation with a Corporate 
Media Relations Officer or a field communication special
ist before calling. He or she can provide an objective opin
ion on the seriousness of the error and what you should 
do. Contact the reporter or writer first, to discuss the per
ceived errors. Never go to a higher level at the start. If 
you must involve a superior later, state the case on merit, 
not in personal terms. 

ORTGAGE-BACKED 

by AI Andrew 

ow much 
is $25 bil
lioo, any

way? If you 
count the zeros, 
there are nine -
and that's before 
you come to the 
cents! More money 
than most of us can 

~SSES 

Never respond in anger, and never in public. Never 
threaten any form of legal action unless you are certain 
beyond doubt that it will be launched. 

Determine whether it was a misunderstanding, a simple 
error, or an indication of bias. It is often difficult to prove 
deliberate distortion or manipulation unless it happens 
several times - at which point you need professional help. 

Remember, there is less time to respond to a problem in a 
broadcast item than in a print item. And remember that 
retraction is a very unpopular word! 

~j 

ECURITI 
ILESTONE 

for the MBS Program. The framed 
certificates reflected the actual pool 
principal amount, issue date, maturi
ty date and coupon rate. One was 
presented to the Scotia Mortgage 
Corporation at the lunch, the other 
went to Scotia McLeod Inc. 

This Program has achieved many 
milestones since it's inception in 
1987. Let's see ... that's about eight 
years .. , an average of even imagine. H you 

could watch the sec
ond hand on a clock 
tick 25 billion times, it 
would take 792.74 years! 

Al Andrew, 
(l.) Marketing Manager at 

MBS Centre, presents one of the plaques to 
Lany Small and James Colliver, representatives of 

Scotia McLeod Inc. 

$3,125,000,000 a year ... or, 
$260,416,660 a month ... more than 
$8.5 million a day - including Sun
days and holidays ... $356,735 every 
hour ... just under $100 every sec
ond, day and night. And how long is 
25 billion seconds? 

During the first quarter of 1995, the 
MBS Program achieved another sig
nificant milestone when it passed the 
$25 billion mark. 

An MBS Social Housing Pool, certifi
cate #99006777, was issued for about 
$4.4 million by the Bank of Nova 
Scotia and underwritten by Scotia 
McLeod Inc. It was this certificate 
that carried the MBS total past $25 
billion. 

To recognize the occasion, a special 
lunch took place in Toronto's 
Yorkville district. Two plaques were 

made up, each containing an authen
tic Mortgage-backed Securities "spec
imen" certificate pro-
vided by Montreal 
Trust, which acts as 
both the Custodian 
and Central Payor 
and Transfer Agent 

Jim Robertson, Director 
of the MBS Centre, 
stan ds between Bill 
Marsh and Ted Taylor, 
representing Scotia 
Mortgage Corporation. 

~ 

Ln 
0'\ 
0'\ 

Ci:i 
.D 
o 
t: 
o 



] 
g 
o 

COMNIUNITVSPIRIT GIVES LIFE 
TO RENIOTE HOUSING 
by Grant Morrison 

Thunder Bay Branch has been 

. involved in the delivery of ten 
Remote Housing Program units 

in the community of Koocheching, 
Ont. 

This is a one-time program for the 
delivery of housing units in remote, 
non-reserve communities without. 
rail, road or ferry access. Applicants 
build their homes themselves, often 
with the help of community volun
teers. The more work they complete, 
the less they pay for their house. 

Community volunteers work with the applicant (second from l.}.on the roof of her new home. 

CMHC supplies materials and a con
struction manager to provide techni
cal guidance during construction. 

The Koocheching project was com· 
mitted in late December 1994. Mate· 
rials had to be shipped over winter 
roads constructed to take advantage 
of the strong layers of ice that cover 
the ponds, rivers and lakes in remote 
northern areas. 

Darby Harper, the Chief of 
Koocheching, and the residents of 
this First Nation community have 
participated in all aspects of the pro· 

ject, including unit design, site selec
tion and specialized services. "It has 
been a good learning experience 
working with CMHC on the project;" 
says Harper. 

Local Native labour constructed the 
winter roads and land roads, and 
cleared the site for building materials 
delivery that began in March. Under 
the best of conditions, there is a small 
window of time that· allows for the 
use of the winter roads. Last winter 
posed very special problems as the 
season was very short and the roads 
were closed during much of it. As a 

Tom Van Hatten, /., Acting Manager in Thunder Bay Branch, 
Phil Brown, Ontario Region, and Koocheching Coun~il member 
William Harper in front of the home under construction. 

result, some of the materials had to 
be brought in by air. 

While the warm weather played 
havoc with the winter roads, a high 
forest fire risk threatened the com
munity,s construction efforts in the 
spring. Nevertheless, the Koochech
ing residents have persevered and 
completed their homes. 

"The aspirations of the Elders of 
Koocheching, in developing their 
. community, have been borne out by 
the perseverance of the J:\ .. V'J\.U~"'UlHtb 
people in the construction of their 
homes," said Chief Darby Harper. 



on the houses started ilS 
the materials were delivered; 

August, the exteriors of all ten 
houses were completed: all had roofs, 
windows and siding in place, and 
interior work had begun. 

Healthy Housing techniques and 
other special features have been 
incorporated into the housing units. 
These include: solar-powered electric
ity (the community has no hydro ser
vice), composting toilets,. grey water 
leaching pits, wood heat, energy-sav
ing fluorescent lighting and metal 
roofing. Locally-produced wood 
chips will be used to stabilize the 
sandy soils around the surface of the 
foundations and for pathways, in 
place of concrete-type sidewalks. 

A Native electrician from nearby 
Sandy Lake First Nation is responsible 
for working with the clients to wire 
the houses, and for installation of the 

A typical Koocheching home. 

solar systems. Supply contracts for 
materials and services with Native 
firms has been a priority for this pro
ject. 

During a recent visit to Koocheching, 
Acting Branch Manager Tom 
Van Hatten and Ontario Regional 
Operations Manager Phil Brown con
cluded that this community is defi-

nitely"remote." They observed that 
the residents have made tremendous 
progress in the construction oftheir 
houses. 

The project is rapidly moving ahead 
to completion, well beyond expecta
tions. A celebration by Koocheching 
residents was held August 31. 

~ 
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THE HUMAN 
COMMUNI IV···· 

RESOURCE 
·IVIEETS 

I n mid-September, human resources profes
sionals from National Office and the field 
met in Ottawa to discuss how critical ser

vices will be focussed in light of changes within 
the Corporation. 

.. 
Carole Goulet and Julie Philippe, 
both from National Office, are in the foreground 
of this attentive group. 

.... Jane Higgins, from Atlantic Regional Office, leads a 
small group discussion. 
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Hovv WELL Do You KNOVV CANADA? 

Sometimes, we seem to know more 
about our country than we think we 
do, yet a country so vast will c()n
stantly provide surprises, Test your 
knowledge of Canada with this short 
quiz, 

I . WHILE SEVERAL SMALL VIC

TORIA ISlANDS DOT CANADIAN 

RIVERS, THERE IS ONE lARGE ONE. 

Is IT: 

(a) Between Victoria and Vancouver 
in the Straight of Georgia [ ] 

(b) In the S1. Lawrence, north of 
New Brunswick [ ] 

(c) Part of the Northwest 
Territories [ ] 

(d) A large island at the north-east 
end of Lake Huron? [] 

2. THE TENTH lARGEST CITY IN 
CANADA IS: 

( a) Fredericton [ ] 

(b) Red Deer [] 

(c) London [ ] 

(d) S1. John's [] 

RIGHT CITY: 

(a) Klondyke Days 

(b) The Stampede 

(c) Caribbana 

(d) Winterlude 

(e) Agribition 

CD (i) Calgary 

L() (ii) Ottawa 
0'\ 
0'\ 

(iii) Edmonton 
Q; 

..0 
0 (iv) Toronto t 
0 

LW (v) Regina 
>-
f-

'-' 

4. "CAMOSACK" AND "FORT 
ALBERT" ARE EARLIER NAMES FOR 
THE SAME CANADIAN CITY. Is IT: 

(a) Victoria [ ] 

(b) Saskatoon [ ] 

(c) Chicoutimi[] 

(d) Charlottetown? [] 

s. THE FIRST INCORPORATED CITY IN 
CANADA WAS: 

(a) Montreal [ ] 

(b) S1. John's [ ] 

(c) Saint John [ ] 

(d) Halifax [ ] 

6. KELOWNA IS NAMED AFTER: 

(a) A small stream flowing into Lake 
Okanagan [] 

(b) A bear [] 

(c) An Aboriginal word meaning 
"Lake of Shining Waters" [ ] 

(d) Anearby mountain [] 

7. ROBERT MCLAUGHLIN WAS A 
PIONEER CANADIAN AUTOMOBILE 

TODAY, 

;::;:;; (Most of the answers can be found in recent issues of Perspective,) 

9. IF YOU TRAVELED ABOUT 1,086 
KM. NORTHWEST FROM YELLOW
KNIFE, YOU WOULD ARRIVE AT: 

(a) The Arctic circle [ ] 

(b) The North Pole [ ] 

(c) Inuvik [ ] 

(d) The magnetic North Pole [] 

10. MOST OLDER CANADIAN CITIES 
HAVE A FAMOUS OLD "RAILWAy" 
HOTEL BUILT MANY YEARS AGO, LIKE 
THE ROYAL YORK IN TORONTO AND 
THE PALLISER IN CALGARY. WHAT IS 
THIS HOTEL CALLED IN QUEBEC 
CITY? 

(a) Chateau Laurier [ ] 

(b) Hotel Renaissance [ ] 

(c) Chateau Frontenac [ ] 

(d) Ie Reine Elizabeth [ ] 

(e) l'Auberge Jean-Pierre [] 

~~ 

ANSWERS to our Canada Quiz 
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HOUSE-COLOURING CONTEST 
by Michel Mayer 

G. . ive children some paper and a few crayons and 
you will be amazed at what they can do. 

As part of Earth Day's 25th annual celebration on April 
22, Sudbury Branch launched a house colouring contest. 

To reach as many young people as possible, CMHC Sud
bury set up a kiosk at Science North Museum, the most 
popular tourist attraction in Sudbury. A total of about 40 
drawings were completed throughout the event. Partici
pants who entered the contest could win a T-shirt, base
ball cap or toys. 

Six CMHC employees took turns all week-end, handing 
out helium balloons to the children and CMHC publica
tions to their parents, and talking about healthy housing. 

If a picture is worth a thousand words, a drawing is prob
ably worth as much if not more, and no doubt one day 
these children will know CMHC better than anybody else. 

~ ...........•.... ~ ........... . 

a serious matter to 
participating in client and com

events is not enough! Ottawa hosted its 
first ILender Softball Tournament at the National 
Office ball diamond on June 17. It was a great success. 

The Branch team, The Artful Dodgers, were in fine shape, 
showing their guests why they 

Wielding a mean set of 
bar-B-Q tools, Branch Manager Arthur 

"Art" Lacroix gets ready to feed the guests. 

had received so 
many "most con
genial team" 
votes over the 
years. And all the 
necessary ele

Volunteer Joanne Holmes looks as if her favourite 

ments were on 
hand: great com
pany, hot sunny 
weather, deli
cious food, ice team just scored a home run! A 

------W 
cold drinks and 
friendly competition. 

Branch volunteers and some help from National Office 
friends ensured the success. In the final game between 
two well-matched teams, Canada Trust lost out to Caisse 
Populaire Notre-Dame d'Ottawa, but all participants gave >-

f--

an enthusiastic "two-thumbs-up" and ratedthe event a ~ 

"must" for 1996. ~ 
""" 



ACCESSIBLE AND GREEN IN CALGARY 
by Sharon Mcintyre 

he Green Committee at CMHC Calgary recently took on a project that 
combined accessible housing and "green" work in the community. And 
they had a lot of fun in the process. 

The City of Calgary runs an "Adopt-a-Park" program where corporations adopt 
a city park, and provide planting and maintenance services. The CMHC Green 
Committee liked the concept, but wanted to help out a CMHC client in a more 
direct way. The committee contacted Bev Fritz, the Branch Social Housing 
Officer, who suggested the Accessible Housing Society (AHS). Explains Bev, 
"The Accessible Housing Society is so active in the Calgary community and 
they've helped CMHC out in some of our projects. They seemed like the natur~ 
al place to st,art." 

Finance Manager and Green Committee member, called AHS 

The Calgary Green Team: (from 1.) Jim Bechthold, 
Technical Resources, Nanette Esquerra, Financial 
Services, Jan Keady, Real Estate, and Steve 
Cherewyk, Technical Resources. Missing are Beni
ta Dalton, Administrative Secretary and Sharon 
McIntyre, Communications Officer. 

Nicke immediately suggested a group home for ------------
The borders on a city park, is one of many built with the help of CMHC. In the 

Resident Helen Rojek and Nanette Esquerra 
admire the colourful results, 

,~la Mottram, had to take care of all the planting and gardening on the grounds 
, '~ ~ 

not this year! Eria 
weeding, 

. The "A.U'''''''-'' 

CMHC Green Committee spent a blustery 
soil, and filling all the flower boxes and beds 

Ell"t1I<>nc provided months of enjoyment for the resi
MHCj~Ulll the opportunity to meet and work 

M • • planting was the group 
"thank you 

•••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
YELLOWKNIFE BORROtNS 
by Tracy Williams 

he Yellowknife Branch "Green 
Team" has been having some 
adventures with worms for the 

past seven or eight months. They 
CD began with a few worms "borrowed" 

from Ann Bowen of Ecology North, 
~ but these have reproduced threefold, 
~ 

ID so some will be going off to new 
.0 

-8 homes before long. 
o 
LU Now, before you think things may be 
:>-
f- getting a bit wormy in Yellowknife, 
~ let us hasten to explain that our 
~ worms have created excellent fertiliz
LU er for the office plants, and have kept 

about 45 kg of garbage out of the 
local landfill (No wonder they multi
plied - Ed.) The worms are currently 
working on their second batch of fer
tilizer, which is produced from old 
coffee grinds and waste lunchables. 

Barton Bourassa has been named the 
Green Team Worm Master in Yel
lowknife because it was he who con
vinced the office staff to adopt the 
worms. If anyone would like advice 
or questions answered, contact the 
Worm Master in Yellowknife Branch 
directly. 

The photo shows, from I., Ann Bowen (Ecology 
North) who lent the worms, Worm Master Barton 
Bourassa, and helpers Anna-Marie Pochaand 
Carla KopeZchuk. 
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DANS CE NUMERO : 
• Pour satisfaire les clients 
• Un service hors pair en toute occasion 

SCHL~CMHC 
Question habitation, comptez sur nous 
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LE NOUVEAU 

PRESIDENT DE 

LA SCHL 
Nous vous ferons mieux connaitre 
notre nouveau President dans un 
avenir prochain. Marc Rochon a ete 
nomme a ce poste Ie 19 aoftt, avant 
rempli les fonctions de Sous-ministre 

designe du Patrimoine canadien depuis juin 1993. Au cours 
des annees precedentes, il a ete Sous-ministre des communi
cations, Sous-secretaire d'Etat et Secretaire adjoint du Cabi
net (Gestion du personnel cadre) au Bureau du Conseil prive. 

Auparavant, il a reuvre pendant six ans au Secretariat d'Etat 
et cinq ans a Approvisionnements et Services Canada a titre 
de Directeur general du personnel. Anterieurement, il a tra
vaille a la Commission de la Fonction publique et rempli les 
fonctions de travailleur social a Hull (Quebec). M. Rochon 
s' est joint a la fonction publique en 1968. 

Marc Rochon est titulaire d'un baccalaureat en theologie de 
l'universite d'Ottawa et il a etudie la philosophie a Saint
Boniface (Manitoba) . En 1970, il s'est vu decemer un 
diplome de l'Ecole nationale d'aministration de Paris. 

Journal publie huit fois I'an pour Ies employes de la 
Societe canadienne d'hypotheques et de logement. 
Veuillez adresser vos articles ou toutes communica
tions et suggestions a Perspective, Centre des rela
tions publiques, Bureau national. 

Personnel et comite 
de redaction 

Directrice 
Centre des relations 
publiques 
Rita Daniel* 
Redactrice en chef 
HeU~ne Cote-Dupuy** 
Redacteur 
Rick Green, ABC 
Staigh-Green Consultants 

* Egalement representante de 
1a haute direction au sein du 
comite de redaction 
** Presidente du comite 
de redaction 

Membres du comite de 
redaction,' 
Bob Bellfoy 
(Division de 
l' administration) 

Frances Harding 
(Division de l'innovation 
dans l'habitation) 
Judy Saunders 
(Division des services 
sectoriels et administration 
des prets) 
Danielle Allard 
(Division des res sources 
humaines) 
Jean Breau 
(Bureau regional de 
l' Atlantique) 



AVANT-

ROPOS 
A vez-vous ete pique par la 

curiosite en voyant notre cou
verture thematique? Celle-ci, 

comme vous pouvez Ie voir, esquisse 
l'interdependance de plusieurs person
nes dans l'atteinte d'un objectif unique: 
Ie service a la clientele. Saviez-vous que 
Ie Comite de gestion a approuve en 
novembre dernier la premiere strategie 
de commercialisation 1995-1998 de 
notre Societe? «Satisfaire nos clients» 
est devenu notre leitmotif et nous 
developpons des produits et des services 
selon leurs exigences. Vous direz peut
etre : «Qui est notre veritable client? 
S'agit-il du renovateur, d'une personne 
agee, d'une personne handicapee de 
notre collectivite?» De plus, les col
legues de la SCHL deviennent quotidi
ennement nos clients. Ne manquez pas 
l'article informatif de Louis Musto sur la 
commercialisation (voir cette page). 

Notre deuxieme article thematique inti
tule : «Un service hors pair en toute 
occasion», aux pages 2 et 3 evoquera 
sans aucun doute une sonnerie fami
liere ... specialement dans vos demeles 
avec l' omnipresente messagerie vocale 
et quelquefois des clients furieux. Et 
rappelez-vous cet adage: «Le client a 
toujours raison I » 

Notre edition numero 7 aura pour 
theme «La sante». 

Helene Cote-Dupuy 
Ridactrice en chef 

POUR SATISFAIRE 
LES CLIENTS 
par Louis Musto 

Les organisations qui connaissent la 
reussite sont Ie plus aptes a satis
faire leurs propres besoins en te-

: nant compte de ceux de leurs clients. 
: A cette fin, elIes fournissent des produits, 
~ des services et de l'information qui s'ac
: cordent aux besoins des clients. · 
: La commercialisation a une incidence sur 
~ tous les aspects de nos activites. n faut 
: connaitre les besoins des clients et cela 
: determine notre fa~on de planifier, d'ela
~ borer et livrer nos produits et nos ser-
: vices et de fixer Ie prix que nous en exi
: geons. Cela suppose aussi que nous 
: demandions aux clients s'il sont satis-· : faits. 

Compte tenu de toutes ces incidences, la 
SCHL s'oriente de plus en plus vers la 
commercialisation. 

Tous les employes de la Societe doivent 
etre soucieux des besoins des clients. De 
fa~on directe ou indirecte, nous avons 

• tous pour tache de servir une clientele 
: externe. · ~ La SCHL a deja realise des progres con-
: siderables pour s'orienter vers la com
: mercialisation. Le Comite de gestion a 
~ approuve en novembre 1994 la premiere 
: Strategie de commercialisation et de 
: communication de la Societe, qui s'ap
: plique a la periode 1995-1998. 

La Strategie est une manifestation tangi
ble de la souplesse de la SCHL et de son 
engagement a satisfaire les besoins de ses 
clients. Elle procure ala SCHL une orien
tation et un cadre strategiques pour 

• l'elaboration de produits et de services 
~ adaptes a l'industrie et aux consomma
: teurs. · : Dans Ie cadre d'un projet pilote, un cours 

de commercialisation a ete dispense a un 
groupe typique d'employes de la SCHL. 
«Le cours a remporte un franc succes. 
Les participants ont pu se rendre compte 
de ce qu'il faut faire pour mieux satis-

faire les besoins de nos clients», declare 
Gail Tolley, directrice de la Planification 
et du soutien au logement, region des 
Prairies et des T. N.-O. On projette deja 
d'offrir ce cours a d'autres employes. 

Nous recourons constamment a la 
recherche en marketing pour preciser les 
besoins de nos clients et pour me surer 
les resultats des efforts que nous faisons 
pour les satisfaire. Le Cahier d'informa
tion sur la clientele de la SCHL, 
disponible au Centre des relations 
publiques et dans toutes les succursales, 
renferme des donnees de recherche sur 
notre clientele. 

La commercialisation va de pair avec la 
vente des produits et des services de la 
Societe. Selon Sandy Harris, directrice de 
la commercialisation et de la communi
cation au Centre d'analyse de marche, 
les clients n'acheteront que des produits 
et service qui comportent pour eux une 
certaine valeur et qu'ils jugent perti
nents. Nous devons donc au depart 
definir les besoins et les attentes de la 
clientele pour ensuite chercher ales sa
tisfaire et meme ales depasser. En 
retour, les revenus peuvent servir a 
financer un plus grand nombre de 
bonnes choses, comme les logements 
sains. 

L'attention que nous portons a nos 
clients, qui constitue un aspect si impor-
tant d'une orientation de commercialisa
tion, aidera la SCHL a se rendre encore 
plus indispensable aux Canadiens. En 
comprenant mieux nos clients et les 
divers intervenants, nous pouvons ela

o 
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borer des produits et des services qui ~ 

pourront mieux satisfaire leurs besoins et g 
leurs attentes. 0 

La SCHL a toujours reussi a bien servir 
les Canadiens, mais elle fera encore 
mieuxl 

LW 
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UN SERVICE HORS PAIR 
EN TOUTE OCCASION! , 
Amesure que nous nous habituons au nouveau materiel 

de bureau, nous avons naturellement tendance a tenir 
pour acquis l'equipement plus ancien - un tout petit 

peu, en tout cas! Prenons, par exemple, Ie telephone. 

Nous pouvons nous emballer pour nos logiciels «de la 
prochaine generation» et facilement oublier certains aspects 
fondamentaux d'un bon service telephonique. Pourtant, meme 
l'humble telephone s'est dote de nouvelles fonctions tech
niques comme la messagerie vocale, Ie relais des appels et ainsi 
de suite. 

En fait, Ie courrier electronique et la messagerie vocale sont 
devenus tellement courants qu'un professeur de l'universite de 
la Californie ecrivait dans une lettre a l'auteur americain 
William Safire que Ie mot «courrier» doit maintenant etre dou
ble d'un adjectif. (Le courrier, qui designe la correspondance, 
doit maintenant etre defini de fa\;on plus specifique pour se 
distinguer des messages electroniques et vocaux. Dans la meme 
veine, les montres et les horloges sont maintenant dites 
numeriques ou analogiques.) 

Revenons donc a un concept fondamental et rappelons-nous 
que Ie client qui nous appelle n'est pas necessairement relaye 
ou pris en charge par notre systeme de messagerie vocale. 

CONNAISSEZ-VOUS BIEN VOTRE TELEPHONE? 

Ne vous exercez pas au relais des appels lorsqu'un client est en 
ligne. Assurez-vous de bien connaltre les fonctions de votre 
appareil pour ne pas risquer de couper malencontreusement la 
communication. 

Decrochez Ie combine prestement et avec Ie sourire aussitot 
que la sonnerie se fait entendre. Je suis certain qu'on vous a . 
deja donne ce conseil, mais votre sourire s'entend! 

TI peut arriver que vous vouliez dis cuter d'un appel avec une 
autre personne. Mais demandez d'abord a votre interlocuteur 
s'il a des objections et attendez sa reponse avant de Ie mettre 
en attente. Assurez-vous que la communication est reellement o en attente avant de vous adresser a un superviseur ou a un 
collegue. 

~ Prenez toujours soin de vous identifier ainsi que votre service 
01 lorsque vous repondez a un appel. Si l'appelant est mal 
~ 
.c branche, ille saura immediatement. Vous pouvez repondre, 
2 par exemple : «Bonjour. lci Diane Dupont, Assurance hypothe
LU caire, a votre service.» 
::>-

::; Meme si la plupart de vos appels sont internes, vous devez tou
~ jours presumer que c'est un client qui est en ligne. 
v-> 
<= 
LU 

~ 

LA VOIX 

Les gens ne peuvent voir votre expression au telephone. TIs se 
fient donc davantage a la qualite et au ton de votre voix. Dans 
un milieu commercial, votre voix devrait etre dynamique, 
moderement enthousiaste et confiante, mais non pas agressive. 

Le meme ton se maintient tout au long de la conversation et 
lorsque vous terminez en remerciant Ie client, il traduit votre 
sincerite. Pour conclure, reiterez les promesses que vous avez 
pu faire et laissez a l'interlocuteur une impression positive. 
Enfin, ne raccrochez pas Ie premier -laissez l'initiative a votre 
interlocuteur au cas ou il voudrait ajouter quelque chose. 

LES INTERLOCUTEURS DIFFICILES 

La plupart des gens habitues a recevoir de bons services savent 
qu'il n'est pas necessaire d'insister ou de se montrer agressifs. 
L'experience leur a appris qu'ils recevront Ie service attendu. 

Quelques-uns s'affirment trop fort. TIs veulent faire preuve 
d'autorite et reclament souvent une action immediate. Ce 
qu'ils demandent est generalement clair et vous n'avez pas a 
poser beaucoup de questions. Ce genre d'interlocuteur ne 
souhaite pas faire la conversation, parler du temps qu'il fait ou 
de la partie de foot de la veille. TI ou elle veut qu'on agisse et 
tout de suite. 

Repondez avec assurance, ecoutez attentivement pour bien 
comprendre ce que desire la personne qui appelle. S'il vous est 
necessaire d'obtenir plus d'information, posez des questions 
directes qui font appel a des reponses breves pour vous per
mettre de maltriser la conversation et vous assurer d'obtenir les 
renseignements dont vous avez besoin avant que l'interlocu
teur ne raccroche. Ce type de client cherchera a vous intimider 
si vous devez Ie rappeler pour quelque information que vous 
auriez pu obtenir des Ie premier appel. 

Ce type d'appelant sera generalement satisfait d'un service 
ponctuel- il n'y a pas lieu de chercher a etablir une relation 
avec lui. En fait, il est habituellement impossible d'y arriver. 

Le client irrite ou agressif est souvent plus difficile, mais il y a 
moyen de Ie traiter de fa\;on a ne pas donner prise a son hosti
lite. D'abord, montrez-vous sympathique et comprehensif. TI 
peut s'agir d'une plainte legitime concernant un service ou un 
produit, mais il peut aussi s'averer que l'interlocuteur s'est vu 
delivrer une contravention Ie matin meme, qu'il s'est querelle 
avec sa tendre moitie ou qu'il doit supporter un patron 
intraitable. Si la plainte est legitime, reconnaissez-Ie volontiers 
et promettez de prendre des mesures correctives si cela 
de votre competence. Si l'attitude agressive vient d'une 
externe qui n'a rien a voir avec votre travail, tachez de vous 



aux faits, IllaisA sepeut que vou~ deviez preter un LA. MESSAGERIE VOCALE 

cas. 

une oteille attentive. Bien des comrilentaires hostiles 
sembler vous viser, mais ce n'est generalement pas Ie 

Dites a l'interlocuteur ce que vousentendez faue; c'est souvent 
une bonne idee de faire un appel de suivi pour l'aviser que 
vous avez pris les dispositions proniises. 

Avez-vousl'habitude d'errregistrer frequemmentun nouveaU 
message d'accueil et, peut-etre meme, chaque fois que vous 
vous absentez de votre bureau? Votre message est-il adapte a la 
situation? verifiez-vous les appels rel.;Us et les rendez-vous des 
votre retour? 

Demeurez courtois et ne cherchez.pas a contrer les·arguments 
de votre interlocuteur; efforcez-vous piutot de Ie tassurer. 
Cependant, cela ne signifie pas que vous deviez supporter un 
langage gtossier, des menaces ou des invectives. Si vous Ie pou
vez, communiquez l'appel avotre superieur ou dites a l'inter
locuteur que vous netolererez pas un comportement abusif. 
S'il persiste, declarez que vousn'avez pas d'autre choix que de 
raccrocher jusqu'a cequ'il se calme, et faites-Ie. 

Lorsque vous appelez quelqu'un, ecoutez-vous toujours atten
tivement Ie message enregistre? De nombreux appelants ne Ie 
font pas et demandent qu'on les rappelle tout de suite apres 
avoir entendu un message qui annonce que la personne 
appelee est en vacances pour deux semaines. 

ET ENFIN ... 

II arrive que la terniinologie devienne desuete ou encore 
qU'eIle traduise une banalite deconcertante. II y a donc lieu 
d'innover et d'exercer son imagination. 

~~ 

•••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
QUE SONT-ILS DEVENUS? 

RUTH ET OVVEN F~UVEL 

I I. arriv .. e souvent que nous apprenions 
ce que sont devenus certains 
employesretraites et les activites 

qu'ils poursuivent. Owen Fauvel a tra
vaille aux bureaux de la SCHL a 
Medicine Hat, a Lethbridge et a Calgary. 
Ruth a egalement travaille a contrat, au 
bureau de laSociete a Calgary, pendant 
un certain temps. 

Les Fauvel devant leur maison, a cote d'un canoe 
de confection artisanale. 

Owen et Ruth ont celebre leur 51 e 

anniversaire de mariage et Owen s'est 
retire de la SCHL il y a environ 20 ans. 
Recemmeht, ils ont egalement celebre 
un autre evenement, Ie 20e anniversaire 
de la maison qui avait ete leur preniier 
projet de retraite. Elle est situee au lac 
Skaha, a Penticton (C.-B.). 

Owen declare qu'ila realise une ambi
tion personnelle en. construisant cette 
maisonde retraite lui-meme, sauf la fon
dation. II avait construit d'autres maisons 
auparavant mais, pour sa demeure de 
Penticton, il a egalement imagine et 
construit un pompe therniique qui utilise 
l'eau du lac comme source de chaleur. 
Cette particularite a suscite un certain 
interet et il a recemment commente Ie 
systeme a la 16e conference annuelle de 
la Solar Energy Society of Canada. L' ap
pareil fonctionne toujours bien et il a 
ajoute des panneaux solaires pour chauf
fer Ie bain tourbillon et l'eau des robi
nets. Ces systemes rCduisent assurement 
les comptes des services publics. 

Nous ne tenterons pas de decrire les 
innovations d'ingenierie dont Owen a 

fait etat dans sa presentation a la Solar 
Energy Society, mais illes a resumees dans 
un document technique de cinq pages. II 
serait heureux de partager son experi
ence ou d'en dis cuter avec des personnes 
quLs'interessent particulierement aux 
innovations techniques. Uneenveloppe 
de reexpedition affranchie serait appre
ciee. Veuillez faue parvenir vos deman
des a Perspective et nous les transmettrons 
a Owen. 

Si 1'0n croit que, depuis sa retraite, la 
construction d'une maison et l'invention 
d'un systeme de pompethermique, 
Owen se repose sur ses lauriers, il y a 
lieu de se raviser. Ruth et lui produisent 
des operettes de Gilbert et Sullivan et y 
jouent les principaux roles et Owen a 
publie trois ouvrages! 

En passant, Owen et Ruth aiment bien 
lire regulierement Perspective et y retrou
ver des noms faniiliers. 

o 
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CNG E.... .....,....... E.... ....., ....... __ _ 
par Eddie Fung 

I I est 18 heures et presque tout Ie per
sonnel a deja quitte. Ma petite fille 
attend probablement que la sonnette 

resonne et que j'apparaisse. «C'est 
regrettable, Ashelyn, papa doit travailler 
tard encore ce soir.» 11 n'est meme pas 
necessaire d'appeler puisque les soirees 
de travail sont devenues la norme. Elle 
sait ce qui se passe: papa doit travailler 
dur a ce gros projet d'informatique; il fait 
un peu de surtemps pour lui offrir la 
Cadillac de Barbie a Noel. 

L'ecriture n'est pas rna tasse de the (je 
prefere Ie jasmin). Toutefois, on n'a pas 
dil insister pour me convaincre de redi
ger un petit article sur mes travaux de 
mise en reuvre de la nouvelle generation 
de CORONET (CNG) a Edmonton. Cela 
m'aiguillonnait que rna fille voit son 
nom imprime dans la revue nationale de 
la Societe, mais rna vraie motivation, 
c'etait l'occasion de raconter tout ce qui 
s'est produit d'heureux pendant la phase 
de mise en reuvre de CNG. 

Depuis 13 ans, j'ai ete un employe 
municipal, provincial et maintenant 
federal. Comme vous pouvez l'imaginer, 
avec toute cette experience de travail au 
service des gouvernements, j'ai vu toutes 
les manifestations de paperasserie, 
d'inefficacite de reunions et de rapports 
qui n'en finis sent plus. Lorsque je me 
suis joint a la Societe en octobre dernier, 
j'ai cru que j'allais chausser mes vieux 
souliers. Mais la mise en reuvre de CNG 
m'a montre que j'avais eu tort. En 
quelques mois seulement, dans tout Ie 
deroulement de cette operation, je n'ai o vu qu'une planification soigneusement 
orchestree, de bonnes methodes de 

~ travail, un personnel innovateur et un 
~ soutien hors pair offert par Ie Bureau 
13 national. g La mise en reuvre exceptionnelle etait 
~ surtout attribuable a l'appui constant du 
I-- Bureau national et du bureau regional, 
~ 

~ ainsi qu'a l'equipe de gestion d'Edmon-
~ ton. Puisque cette ville a ete choisie 
L.W 

comme site de demar
rage du systeme dans 
la region des Prairies 
et des T. N.-O., nous 
avons re~u une fantas
tique somme d'infor
mation et d'instruc
tions du Bureau 
national, et de Brian 
Lavergne en particu
lier. 11 nous sert de 
contact. Sa compe
tence en la matiere, sa 
coordination 
coherente et sa patience exceptionnelle 
ont ete la cle de la reus site et de la reali
sation harmonieuse du projet. 

Dans la preparation de la mise en reuvre 
de CNG et de la transition a ce nouvel 
environnement, notre conseiller en sys
temes d'information (SI), Abe Yuen a 
joue un rOle tres important en forma
tion, grace a des methodes novatrices. 
Sous sa direction, les cinq analystes de 
soutien des technologies de l'information 
de la region ont consacre plus d'un mois 
a la mise au point d'un plan de forma
tion. Dans Ie cadre de cet exercice, nous 
avons appris les uns des autres et partage 
nos connaissances, creant ainsi un 
groupe mieux integre. Un excellent 
exemple de travail en equipe. Nous nous 
sommes meme reunis pendant deux 
jours pour completer Ie plan de forma
tion et tenir une repetition generale 
d'une seance de formation. Abe a egale
ment delegue un analyste pour aider a la 
formation sur Ie site de mise en reuvre. 

Cette demarche a non seulement 
procure a I' analyste une experience 
pratique de la formation a la mise en 
reuvre, mais elle a egalement libere 
l'analyste local, tres bouscule, pour qu'il 
puisse se concentrer sur les problemes et 
Ie soutien qui feraient suite a la mise en 
reuvre. 

A l'echelon local, je ne suis que l'un des 
rouages du demarrage de la nouvelle 

L 'equipe des Sf d' Edmonton: Eddie Fung avec 
Audrey Davis et Debbie MacDougall (assise). 

generation de CORONET. Les autres 
rouages des SI sont Audrey Davis et 
Debbie McDougall; Ie dirigeant etait 
notre directeur des Finances et des SI, 
Alex Schabel. Audrey et Debbie ont par
ticipe a un grand nombre de travaux de 
demarrage de la PGC, tout en s'acquit
tant de leurs taches habituelles. Des 
taches aussi diverses que la liberation de 
l'espace necessaire sur disque ou la veri
fication des branchements d'ordinateurs. 
Dans tous ces travaux, Ie personnel 
d'Edmonton s'est montre a la hauteur; 
grace a son enthousiasme et a sa 
patience, la transition s'est tres bien 
deroulee. 

La formation a ete et continue d'etre un 
aspect majeur de la mise en reuvre du 
projet CNG. Puisque nous avons installe 
trois nouveaux logiciels dans un con
texte Windows entierement neuf, nous 
devionS couvrir beaucoup de matiere, 
meme au premier stade de formation. 
Les participants poussaient frequemment 
des «ohl» et des «ahl». La plupart n'en 
revenaient pas de la richesse des fonc
tions utHes et conviviales du nouveau 
logiciel Smart Suite. 11s etaient impatients 
de mettre en pratique ce qu'ils avaient 
appris. Certains employes sont 
ils vont plus loin que la formation. 11s 
ont decouvert des tresors caches et les 



err pratique. Certains crt~ent des 
et des foiIllules personnalises ,au," 
du l~gicieI Ami Pro. D'autresmet~ 

tent a profit les feuilles de style et les 
canevas. Lotus 1-2-3 permet a certains 
employes d' automatiser des 
calculs repetitifs et l' enregistrement de 
donnees. Beaucoup d'entre eux ont deja 
utilise Ie Freelance, Ie logiciel de presenta
tion, pour creer des tracts attrayants et 
informatifs. Leur enthousiasme me sti
muleegalement, car i1 suscitedes ques
tions inattendues. En fait, je ne suispas 
toujours en me sure de repondre tout de 
suite et de fac;on precise. Mais nous 
apprenons tous en faisant quelques 

recherches et avec l'(lide <iu Groupe 
,d' assistance. 

II serait inexact de dire que la mise en 
ceuvre n'a procure que de l'emerveille
ment etaucune frustration. Nous avons 
rencontre plusieurs problemes; ils 
n'etaient pas insurmontables, mais ils 
etaient suffisamment coriaces pour 
agacer certaines personnes. Des diffi
cuItesinherentes a la lenteur des logi
ciels, a la navigation dans Ie systeme 
Windows et a l'impression ont suscite 
quelques blagues originales et ont fait 

, verser quelques larmes. Mais notre per
sonnel enthousiaste est toujours per
suade qu'avec Ie temps la nouvelle 

generation de CORONET estpromise a" 
un brillantavenir. 

Bref, la mise en ceuvre a connu un 
succes retentissant grace a un bon travail 
d'equipe et a la patience de tout Ie per
sonnel. Cela a permis une transition en 
douceur. La decision de la Societe de met
tre en ceuvre Ie projet CNG augmentera 
non seulement notre efficacite et nous 
placera a la fine pointe de la technologie, 
mais elle ouvrira de nouveaux horizons a 
la carriere de plusieurs employes en leur 
donnantl'occasion de se servir des 
logiciels les plus perfectionnes. 

Ashelyn, papa arrivera tot ce soirl 

~~ 
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UN PRO.lET ~E 
par Michel Mayer 

En mai, la SCHL a participe a une videoconference de 
quatreheures qui reunissait des eU~ves d'ecoles primaires 
de Sudbury et d'Ottawa. 

Cette video conference axee sur la Planijication d'une collectivite de 
l'avenir avait ete organisee conjointement par Ie Bureau natio
nal de la SCHL, la Succursale de Sudbury, l'universite 
d'Ottawa et l'universite Laurentienne de Sudbury. Quelque 40 
eleves francophones et anglophones, de 5e, 6e et 7e annee, ont 
participe a l'evenement. 

L'exercice avait pour but de communiquer aces jeunes 
quelques notions d'urbanisme tout en les mettant en contact 
avec Ie monde de la video-telecommunication. 

D'Ottawa, Peter Russell et David D'Amour, tous deux de la 
Division de la recherche,ont d'abord explique aux participants 
quelques principes d'urbanisme. Puis les jeunes ont produit leur 
propre plan d'une collectivite typique de l'an 2050. Claude 
Lafleur, directeur de la Succursale de Sudbury et moi-meme (en 
qualite d'agent de l'Expansion des affaires) avons apporte notre 
soutien aux participants de Sudbury. 

En equipes de quatre ou cinq, les eleves ont echange leurs plans 
respectifs avec leurs collegues installes dans des locaux a 500 
kilometres de distance. Ce partage d'information, comme vous 
l'avez sans doute devine, a suscite des discussions tres interes
santes et des suggestions des plus etonnantes. 

Les innovations qui ont Ie plus retenu l'attention etaient un 
fiItre gigantesque pour purifier l'air urbain, des trains urbains 
uItra-efficaces et des experiences spatiales tout a fait futuristes. 

En outre, dans presque toutes les futures collectivites imaginees 
par nos urbanistes en herbe, on decelait une attention parti-

SUR L· ~VENIR 

L 'un des groupes de Sudbury avec son plan d'urbanisme del 'an 2050. 

culiere accordee a l'eIivironn.ement et a un equilibre plus har
monieux entre lesactiviteshum,aines et mere nature. L'un 
s'est meme leve pouraffirmer : «Les reunions comme celle-ci 
ont sans doute leurutilite, mais il faut cesser de dis cuter de ces 
problemes et faire quelque chose de concret!» (Un leader en 
devenir? N.D.L.R.) 

Les participants et les organisateurs etaient tres satisfaits de 
constater Ie vaste potentiel qU'offre Ie concept de videocon
ference. Dans un avenir plus ou moins pro chain, la grande 
famille de la SCHL tiendra sans doute de telles conferences de 
fac;on courante. 

o 
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~ EN QUETE DE QUALITE 

Des picotements aux yeux. Les 
muqueuses nasales dessechees. 
Certaines personnes se plaignent 

de maux de tete. Voila les symptomes 
classiques d'un probleme frequent dans 
les immeubles de bureaux: une humi
dite insuffisante et une aeration 
deficiente. 

Depuis deux ans, la Division de l'admi
nistration s'interesse de plus pres a la 
qualite de l'air a l'interieur, tant au 
Bureau national que dans les bureaux 
exterieurs. 

Generalement, les problemes sont dus a 
l'humidite et a la distribution de l'a:ir 
chaud ou frais. Le bureau peut etre chaud 
un certain jour et froid Ie lendemain, ou 
chaud dans un secteur et froid dans un 
autre. Cela est souvent attribuable a l'une 
des trois causes suivantes : 

• entretien inadequat ou incorrect du 
materiel, 

• usage incorrect ou mal compris des 
controles comme les ther-
mostats, 

Roger Forchuk et 
Lrl Karen Zulesky de la Succursale de 
~ Thunder Bay deadent du lieu ou it convient 
~ d'installer un instrument de controle au service de 
.0 /'Evqluation. (Les photos de Thunder Bay sont g graCleusement offertes par Janice Siegfried.) 

L.W 
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• modifications apportees a l'amenage

ment des bureaux, qui affectent la 
circulation de l'air. 

Les employes commencent a eprou
ver des effets desagreables. Bientot, 
Ie probleme est signale au Comite 
local de la sante et de la securite au 
travail. Celui-ci avertit la Division 
de l'administration et la Gestion des 
locaux et des installations entre en 
action. Cette situation s'est mani
festee recemment a la Succursale de 
Thunder Bay. Janice Hine a 
demande de l'aide lorsque la qualite 
de l'air s'est degradee. 

La Gestion des locaux, a a sa disposition, 
une batterie d'appareils de controle; on 
les fixe aux murs et ils enregistrent fidele
ment les conditions de chaleur et d'hu
midite pendant une a quatre semaines 
(deux en moyenne). L'ordinateur inter
prete ensuite les donnees sous forme 
graphique. Les resultats sont cornpares a 
la norme 55-91 (conditions thermiques 
de l'environnement convenant a l'occu
pation humaine) etablie par l'American 
Society of Heating, Refrigeration and Air Con
ditioning Engineers. Cela constitue une 
base normalisee des conditions accepta
bles. 

La Succursale de Fredericton a fait l'objet 
d'une verification au cours de l'ete. Au 
depart, les releves se situaient a des 
niveaux tolerables. Toutefois, quand on a 
fait une nouvelle verification en hiver, 
les conditions etaient a la limite - c'est
a-dire que les releves se revelaient a 
peine acceptables. 

Puisque les bureaux locaux sont 
loues, nous sommes generalement a 

la merci des proprietaires et de leur per
sonnel pour assurer Ie bon fonctionement 
des systemes. La plupart du temps, ils 
fonctionnent bien. Mais la SCHL a dfi 
relocaliser l'une des succursales de la 
region du Quebec parce que Ie materiel 
n'etait pas entretenu et etait devenu 
pratiquement inoperant. 

La Succursale de Calgary a connu de 
nombreux problemes que Ie personnel 
etait unanime a reconnaitre : la chaleur, 

Mike Kipien, chef des Ressources techniques a la 
Succursale de Thunder Bay, installe un instru
ment de controle au service de l'Ana/yse de 
marche. 

la mauvaise circulation et la secheresse de 
l'air. Nanette Esquerra dont les taches 
multiples l'amenent a sieger, entre autres, 
au Comite de la sante et de la securite au 
travail de Calgary, rapporte qu'on a dfi 
changer a grands frais les stores venitiens. 
Bien que les fenetres soient teintees du 
cote sud, il arrivait qu'une trop forte 
quantite de chaleur penetre a l'interieur, 
particulierement en hiver. Certains 
employes de la Succursale ne sont pas 
tout a fait persuades qu'on ait resolu Ie 
probleme, mais ils reservent leur juge
ment. 

Nanette a egalement fait mention de cer
tains reamenagements. Lorsqu'on deplace 
les murs ou les cloisons, les courants de 
circulation peuvent etre modifies. Elle a 
signale que Ie proprietaire a engage des 
consultants, mais que Ie personnel n'a 
encore rec;u aucune indication. 

Jean-Guy Denis (de la Gestion des 
locaux) se souvient que, dans l'un des 
immeubles, des odeurs venaient des 
canalisations d'air. Apres enquete, il a 
constate que la principale prise d'air 
exterieure faisait directement face a la 
bouche du systeme d'evacuation d'air 
vicie d'un restaurant situe de l'autre cote 
de la rue. 

Les normes minimales font maintenant 
partie de toutes les demandes de 



A titre preventif, on nettoie les canalisations d' air 
dans l'immeuble C du Bureau national. Les net
toyeurs se deplacent en fait a I 'interieur des canali
sations. fa un puissant tuyau d 'aspirateur est remis 
a un nettoyeur qui est deja dans la canalisation. 

concernant la location de bureaux, 
ainsi clairement les norrnes 

la Societe. 

Le problemele plus grave qu'ait rencon· 
tre Jean-Guy est celui de l'ancien irnrneu
ble A du Bureau national. (II s'agit de 
l'irnrneuble original construit en 1952.) Le 
personnel qui y travaillait etait tres preoc
cupe par l'enlevement de l'amiante. C'est 
maintenant chose faite. Le Comite de la 
sante et de la securite au travail etait 
inquiet et il recevait des rapports d'etapes 
a chacune de ses reunions. Dans l'immeu
ble B (construit en 1970), on s'occupe des 
problemes de distribution d'air resultant 
d'un reamenagement des aires de travail. 
Ce chan tier devrait se terminer a la fin de 
l'annee ou au debut de 1996. 

Comparativement aux immeubles plus 
anciens, l'irnrneuble C plus recent ne 
presente aucun probleme majeur. Cepen
dant, des emanations d'huile s'echappent 
parfois de l'ascenseur du garage, mais 
l'equipe chargee des installations d'aera
tion s'en occupe. On a nettoye les canali
sations d'air, mais c'est purement a titre 
preventif. Cela n'a pas pour but de cor
riger un probleme particulier. 

Le. personnel de la Gestion des locaux et 
des installations se penche maintenant 
sur toutes sortes de problemes, souvent 
en collaboration avec Ie personnel de la 
Division de la recherche. Ainsi, on tient 
compte des recornrnandations d'Envi
ronnement Canada pour les achats de 
peinture; on examine les moquettes et Ie 
tissu des cloisons mobiles, etc. Et les net
toyants ainsi que les produits d'entretien 
des lieux ne sont pas achetes a l'aveu
glette. Andre Sigman s'occupe de ce 
secteur de meme que de la gestion des 
dechets. 

En somme, nous travaillons to us ensem
ble pour ameliorer la qualite des aires de 
bureaux. Yous pouvez vous renseigner 
davantage en parcourant la brochure inti
tulee «L'air ambiant dans nos bureaux», 
une publication interne preparee conjoin
tement avec la Division de la recherche. 
La Gestion du materiel met cette brochure 
a la disposition de toutes les succursales. 

Si vous croyez avoir rep ere un probleme, 
faites-en part a votre Comite local de la 

La canalisation au sammet de I 'atrium de 
['immeuble C. Un nettoyeur traverse Ie toit, a 
['interieur de la canalisation, a une hauteur 
considerable. 

sante et de la securite au travail ou com
muniquez directement avec la division de 
l'administration. La Gestion des locaux 
pourra faire les verifications necessaires 
ou suggerer de recourir aux services d'un 
consultant local. 

Quelle que soit la solution, nou respire
rons tous plus a l'aise! 

~~ 
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ON M' A MAL CITE! 

Un evenement particulier a votre succursale ou a votre 
division a attire l'attention des medias. Vous avez accorde 
une entrevue - peut-etre au telephone ou meme en per

sonne - et vous attendez la publication du reportage. 

Lorsqu'il parait, vous etes catastrophe! Il semble qu'on ait mal 
compris certains points essentiels de votre message. Que faire? 

Considerons, dans son ensemble, la question de l'exactitude des 
reportages des medias et Ie rOle que nous y jouons. D'emblee, les 
gens semblent se plaindre plus frequemment d'avoir ete mal cites 
dans les journaux qu'a la radio ou it la television. 

Cela tient a ce que les reportages imprimes pretent a l'interpreta
tion, tandis que les medias de diffusion se paient Ie luxe de repro
duire des extraits enregistres du message livre par la personne 
interviewee. Ce sont Ie plus souvent vos propres paroles que vous 
entendez. S'il Y a une faille dans un reportage radio-diffuse ou 
televise, c'est souvent dfi a ce qu'on a tente de condenser vos 
propos en quelques mots. II est alors possible qu'un element se 
soit perdu par inadvertance. 

n serait injuste d'affirmer que la pre sse fait expres pour denaturer 
vos propos. Mais les entrevues reproduites dans les journaux 
refletent l'interpretation du redacteur. S'il n'a pas saisi correcte
ment votre intention, particulierement dans un contexte un peu 
technique, l'article ne rendra peut-etre pas exactement compte 
des donnees. 

Meme si Ie redacteur a bien fait son travail, il se peut qu'un 
reviseur ait par Ia suite mal compris. En coupant l'article pour 
l'integrer dans un espace plus restreint, Ie reviseur a peut-etre 
sacrifie un element que vous jugez essentiel mais qu'il n'a pas 
apprecie it sa juste valeur. Lorsqu'on lit un reportage dans Ie jour
nal. on s'aper~oit souvent que la fin en a ete abregee un peu 
brusquement pour satisfaire les imperatifs de Ia mise en pages. 

Dans bien des cas, il faut comprendre que s'il s'est glisse une 
erreur, c'est tout probablement une mauvaise interpretation. Ce 
n'est pas parce que Ie redacteur ou Ie reviseur ne vous aime pas 
ou parce que la SCHL lui a refuse l'assurance hypothecaire! 

Par ailleurs, vous devez aussi songer que vous vous etes peut-etre o mal exprime lors de l'entrevue. Et, avant de rejeter cette 
hypothese du revers de Ia main, songez que beaucoup d'entre 

en nous avons du mal a expliquer certains sujets a un etranger, 
~ meme si nous les connaissons tres bien. A cet egard, vous pouvez 

faire un test avec un collegue ou un voisin. Voici comment 
pro ceder : 

'-'-' Demandez sa collaboration et installez un magnetophone. 
:>-
f-- Demandez a votre interlocuteur de vous interviewer pendant lOa 
~ 15 minutes sur un sujet de votre choix. Les resultats sont plus 
a... 
~ probants si vous connaissez bien votre sujet et que l'autre person-
'-'-' ne n'en sait pas grand chose. Ne parlez pas d'evaluations a un 

evaluateur, car l'interlocuteur peut faire des substitutions men
tales. Cette personne sait ce que vous vouIez dire. Si vous jouez 
au tennis et que l'intervieweur joue au golf. tenez-vous en au 
tennis ou ala philatelie ou a la culture des roses - un sujet qui 
vous concerne! Completez l'entrevue sans interruption, avec l'en
registrement; puis transcrivez sur papier les questions et les 
reponses. Relisez Ie resultat avec un esprit critique. 

La plupart des gens n'en reviennent pas des phrases incompletes, 
des coq-a-l'ane au milieu d'un enonce. Nous posse dons si bien 
notre sujet que l'esprit va plus vite que l'articulation des mots. 
Nous pensons par anticipation et les mots ne suivent pas toujours 
ce processus accelere. 

Songez au pauvre reporter qui essaie d'y voir clair, particuliere
ment si Ie sujet ne lui est pas familier. Voila pourquoi les redac
teurs de Perspective essaient de remettre une ebauche d'article ala 
personne qui en a soumis Ie canevas, afin de contreverifier Ie con
tenu avant de passer a la revision finale ou a la traduction. 

L'ERREUR NE VOUS trAiT DONe PAS ATTRIBUABLE 

En traitant avec doigte une erreur qui a pu se glisser, il se peut 
que l'affaire ait un suivi. nest toujours hasardeux de blamer et 
d'humilier Ie redacteur ou de se plaindre it l'editeur avant de 
cerner la cause d'un malentendu. On reparera l'erreur (ou peut
etre ne Ie fera-t-on pas), mais la prochaine fois on vous evitera. 
Les medias honnetes savent reconnaitre qu'une err~ur s'est glis
see; si elle porte a consequence, ils essaieront de la corriger. Mais 
ils voudront aussi. autant que possible, sauver la face. 

Si vous ne parvenez pas ales convaincre que l'erreur etait plus 
que mineure, comme un titre ou une date mal cites, ou un nom 
mal orthographie, vous n'obtiendrez probablement que des 
excuses et une promesse de mieux faire a l'avenir. Contentez
vous de cela. 

FAiTES D'ABORD UNE ANALYSE 

Tout d'abord, demandez-vous pourquoi vous vous etes prete a 
une entrevue et songez au message essentiel que vous vouliez 
livrer. 

Analysez l'article imprime et evaluez de fa~on critique Ie dom
mage qu'il a pu causer. Le message en a-toil vraiment ete fausse? 
Dne autre personne s'apercevrait-elle qu'une erreur s'est glissee? 

Puis, revoyez vos notes pour vous rafraichir la memoire. II peut 
s'ecouler des heures, voire des jours, entre l'entrevue et Ie 
reportage imprime. Vos notes etaient-elles exactes et 
completes? Pouvez-vous imaginer comment Ie malentendu a pu 
survenir? 

Vous voudrez peut-etre dis cuter de la situation avec un agent 
relations avec les medias au plan national ou avec un ~tJLLlaJUO 
des communications ~uvrant dans un bureau exterieur avant 



Ie media responsable. Ce specialiste pourra vous donner 
objectif sur la gravite de l'erreur et sur ce que vous devriez 

Etablissez la nature de l'erreur. S'agit-il d'un malentendu, d'une 
simple coquille ou de l'indication claire d'un prejuge. II est 

. Appelez d'abord Ie reporter ou Ie redacteur pour discuter de 
l'erreur que vous avez decelee. Ne vous adressez jamais a un 
niveau superieur en premier lieu. Si vous devez en referer a un 
superieur par la suite, etablissez vos doleances sur les faits et non 
pas sur des considerations personnelles. 

. souvent difficile d'etablir la preuve d'une deformation ou d'une 
manipulation volontaire, sauf si elle se repete a plusieurs reprises -
et, dans ce contexte, vous avez besoin d'une aide professionnelle. 

N'agissez jamais sous Ie coup de la colere et jamais en public. Ne 
menacez jamais d'intenter des poursuites sans etre certain de 
proceder, hors de tout doute . 

Souvenez-vous qu'il est plus urgent de rapporter un probleme de 
diffusion qu'une erreur d'impression. Et n'oubliez pas que la 
retractation est tres impopulaire. 

~~ 
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LE CENTRE DES TITRES HYPOTHECAIRES 
FRANCHIT UNE NOUVELLE ETAPE 
par AI Andrew 

Vingtcinq 
milliards de 
dollars, c'est 

combien? Si vous 
comptez les zeros, il 
y en a 9 et cela ne 
comprend pas les 
cents! C'est plus 
d'argent que la plu
part d'entre nous ne 
pouvons imaginer. Si 
vous pouviez compter 
les secondes que marque 
l'aiguille fine d'une 
horloge, vous mettriez 
792,74 annees a compter 25 milliards de 
tic-taco 

Au cours du premier trimestre de 1995, 
Ie programme des titres hypothecaires a 
franchi une nouvelle etape lorsqu'il a 
passe Ie cap des 25 milliards de dollars. 

Le certificat NO 99006777 du bloc de 
creances de logement social a ete emis 
par la Banque de Nouvelle-Ecosse pour 
un montant de 4,4 millions de dollars, 
souscrit par Scotia McLeod Inc. C'est ce 
certificat qui a porte Ie total des titres 
hypothecaires au-dela des 25 milliards de 
dollars. 

Pour souligner l'evenement, on a orga
nise un dejeuner special dans Ie quartier 

Al Andrew (a 
gauche), directeur de la 

commercialisation au Centre, presente l'un des 
certificats commemoratifs a Larry Small et James 

Colliver, representant Scotia McLeod Inc. 

Yorkville, a Toronto. Deux exemplaires 
de certificats, reproduisant chacun un 
authentique « specimen» 
de titre hypothecaire, ont 
ete fournis par Ie 
Montreal Trust, qui est a 
la fois Ie depositaire et 
Ie payeur et agent de 

Jim Robertson, directeur 
du Centre, entre Bill 
Marsh et Ted Taylor, 
representant la Scotia 
Mortgage Corpora
tion. 

transfert general du programme des 
titres hypothecaires. Les certificats 
encadres indiquent Ie montant de princi
pal, la date d'emission, la date 
d'echeance et Ie taux d'interet des 
coupons. L'un a ete presente a la Scotia 
Mortgage Corporation au cours du 
dejeuner et l'autre, a Scotia McLeod Inc. 

Ce programme a franchi plusieurs etapes 
determinantes depuis sa creation en 
1987. C'etait il y a huit ans, done, 
3 125000000 $ par annee en moyenne 
ou 260 416660 $ par mois... plus de 8,5 
millions de dollars par jour, y compris les 
dimanches et les jours feries ... 356735 $ 
l'heure ... un peu moins que 100 $la 
seconde, jour et nuit. Et 25 milliards de 
secondes, c'est combien d'annees? 
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L ·ESPRIT COIVIIVIUNAUTAIRE ANIIVIE LE 
LOGEIVIENT EN REG.ON ELOIGNEE 
par Grant Morrison 

La Succursale de Thunder Bay a 
participe a la production de dix 
logements construits dans Ie cadre 

du Programme de logement en regions 
eloignees, dans la collectivite de 
Koocheching (Ontario). 

Ce programme ponctuel vise la construc
tion de logements dans des collectivites 
eloignees, qui ne font pas partie de 
reserves, et qui n'ont acces ni au chemin 
de fer, ni au transport routier, ni a un 
service de traversier. Les beneficiaires 
construisent eux -memes leur maison, 
souvent avec l'aide de benevoles de leur 
collectivite. Plus ils effectuent eux
memes de travail, moins leur maison 
leur coute. 

Des benevoles de fa collectivite travaillent avec la beneficiaire (Ia deuxieme a gauche) sur Ie toit de sa 
nouvelle maison. 

La SCHL fournit les materiaux et les ser
vices d'un directeur des travaux pour 
apporter une orientation technique. 

Le projet de Koocheching a fait l'objet 
d'un engagement a la fin de decembre 
1994. n fallait acheminer les materiaux 
par des chemins d'hiver amenages de 
fa~on a exploiter les epaisses couches de 
glace qui recouvrent les etangs, les lacs et 
les rivieres dans les regions eloignees du 
Nord. 

Darby Harper, chef de Koocheching, 
ainsi que les residents de cette commu-

naute de Premiere nation, ont participe a 
tous les aspects du projet, y compris la 
conception, Ie choix du site et les ser
vices specialises. «Nous avons beaucoup 
appris a travailleravec la SCHL a la reali
sationdece prQjet», commente Darby 
Harper. 

On a fait appel aux travailleurs 
autochtones locaux pour construire les 
chemins d'hiver et les chemins terrestres 
et pour deblayer Ie site afin d'y prendre 
livraison des materiaux de construction a 
compter du mois de mars. Dans Ie 
meilleur des cas, les chemins d'hiver ne 
se pretent qu'a une tres breve exploita
tion. L'hiver dernier, la saison a ete tres 
courte et les chemins etaient fermes la 

Tom Van Hatten, a gauche, directeur interimaire de la Succursale 
de Thunder Bay, Phil Brown de la region de I 'Ontario et William 
Harper, membre du conseil de Koocheching devant une maison en 
construction. 

plupart du temps. En consequence, on a 
dft acheminer certains materiaux par 
avion. 

Alors que Ie temps chaud avait exerce 
ses caprices sur les chemins d'hiver, un 
risque eleve de feu de foret a menace au 
printemps Ie chantier de construction de 
la collectivite. Neanmoins, les residents 
de Koocheching ont persevere et termine 
leurs maisons. 

«Les aspirations de developpement com
munautaire des anciens de Koocheching 
se sont realisees grace a la perseverance 
qu'ont manifeste les gens de l'\.VIJLllLLll111~ 
dans la construction de leurs maisons», 
declarer Ie chef Darby Harper. 



des maisons a debute 
que les materiaux ont ete livres. 

aout, on avait complete l'exterieur 
des dix maisons : Ie toit, les fenetres et Ie 
bardage etaient en place et on avait 
amorce les travaux d'interieur. 

Les techniques de maisons saines et 
d'autres caracteristiques particulieres 
sont integrees dans les logements. Entre 
autres, l'energie solaire (la collectivite 
n'a pas de service d'electricite), des toi
lettes a compostage, des fosses de lixivia
tion des eaux grises, Ie chauffage au bois, 
l'eclairage fluorescent pour economiser 
l'energie et des toits metalliques. On 
produira localement des copeaux de bois 
pour stabiliser Ie sol sablonneux en 
surface, autour des fondations, et pour 
garnir les sentiers a la place de trottoirs 
en beton. 

Un electricien autochtone de la Premiere 
nation voisine de Sandy Lake a pour 
tache de travailler avec les clients a 
l'installation de leurs systemes d'energie 

Maison typique de Koocheching. 

solaire. Dans Ie cadre de ce projet, on a 
accorde la priorite a des fournisseurs 
autochtones de materiaux et de services. 

Lors d'une recente visite a Koocheching, 
Ton Van Hatten, directeur interimaire de 
la Succursale et Phil Brown, directeur de 
l'Exploitation de la region de l'Ontario, 
ont conclu que la collectivite etait en 
effet «eloignee». Ils ont constate que les 

residents avaient prodigieusement pro
gresse dans la construction de leurs 
maisons. 

Le projet s'achemine rapidement vers 
son terme, au-dela de toutes les attentes. 
Les residents de Koocheching ont celebre 
leur realisation Ie 31 aout. 
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REUNION DES EMPLOYES 
DES RESSOURCES HUMAINES 
, 
A la mi-septembre, les professionnels des 

ressources humaines du Bureau national et 
des bureaux exterieurs se sont reunis a 

Ottawa pour discuter comment ils mettront l'accent 
sur les services essentiels dans Ie contexte des 
changements au sein de la Societe. 

~ 

.... 
Carole Goulet et Julie Philippe, 
toutes deux du Bureau national, sont a I 'avant
plan de ce groupe attentif 

.... Jane Higgins, du Bureau regional de I 'Atlantique, 
dirige un petit groupe d 'etude. 
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NOTRE lEU-QUESTIONNAIRE SUR LE CANADA 

IT nous arrive de constater que nous con
naissons mieux notre pays que nous Ie 
croyions, Mais un pays aussi vaste nous 
reserve constamment des surprises, 
Mettez votre connaissance du Canada a 
l' epreuve en repondant a ces quelques 
questions, 

1. PLUS lEURS PETITES iLES DES 
RIVIERES DU CANADA PORTENT LE 
NOM DE VICTORIA. IL Y EN A 
POURTANT UNE TRES GRANDE. Ou 
SE SITUE-T-ELLE? 

(a) Entre Victoria et Vancouver dans Ie 
detroit de Georgie, [] 

(b) Dans Ie St-Laurent, au nord du 
Nouveau-Brunswick, [] 

(c) Est-ce une partie des Territoires du 
Nord-Ouest? [] 

(d) Est-ce une grand lle dans la partie 
nord-est du lac Huron? [] 

2. LA VILLE QUI OCCUPE LE DIXIEME 
RANG DES VILLES CANADIENNES : 

(a) Fredericton [] 

(b) Red Deer [] 

(c) London [] 

(d) St. John's, [] 

VAL ET LA VILLE OU IL 

(a) Klondyke Days 

(b) Le stampede 

(c) Caribbana 

(d) Bal de neige 

(e) I:Agribition 

CD (i) Calgary 

LI"l 
0'1 

(ii) 

0'1 (iii) 
~ 

~ (iv) 
o (v) 
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Ottawa 

Regina 

4. ccCAMOSACK', ET ((FORT 
ALBERT)) SONT D'ANCIENS NOMS 
D'UNE MEME VILLE CANADIENNE. 
EST-CE: 

(a) Victoria [] 

(b) Saskatoon [] 

(c) Chicoutimi [] 

(d) Charlottetown [] 

5. LA PREMIERE VILLE INCORPOREE 
AU CANADA A ETE : 

(a) Montreal [] 

(b) St. John's [] 

(c) Saint-John [] 

(d) Halifax, [] 

6. KELOWNA TIRE SON NOM: 

(a) d'un ruisseau qui se deverse dans Ie 
lac Okanagan [] 

(b) d'un ours [] 

(c) d'un mot autochtone qui signifie 
«Lac des eaux scintillantes» [] 

(d) d'une montagne du voisinage, [] 

7. ROBERT MCLAUGHLIN ETAIT UN 
PIONNIER CANADIEN DE llNDUSTRIE 
AUTOMOBILE. DE 

~ (La plupart des reponses se retrouvent dans les volumes de 
""" Perspective precedents.) 

9. S. vous PARCOURIEZ ENVIRON 
1 086 KILOMETRES VERS LE 
NORD-OUEST DE YELLOWKNIFE, VOUS 
ATTEINDRIEZ : 

(a) Ie cercle arctique [] 

(b) Ie pole nord [] 

(c) Inuvik [] 

(d) Ie pOle nord magnetique, [] 

10. LA PLUPART DES VILLES AN
CIENNES DU CANADA ONT UN HOTEL 
((DES CHEMINS DE FER" CONSTRUIT IL 
Y A DE NOMBREUSES ANNEES, , 
COMME LE ROYAL YORK A TORONTO 
ET LE PALLISER A CALGARY. QUEL 
NOM PORTE CET H6TEL A QUEBEC? 

(a) Ie Chateau Laurier [] 

(b) l'hOtei Renaissance [] 

(c) Ie Chateau Frontenac [] 

(d) Ie Reine-Elizabeth [] 

(e) I'auberge Jean-Pierre [] 

~ 

REPONSES au jeu-questionnaire sur Ie 
Canada 
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UNE IVI~ISON A DESSINER 
par Michel Mayer 

D onnez quelques craies et du papier a des jeunes et vous 
serez probablement epates de ce qu'ils peuvent faire. 

Dans Ie cadre de la 25ieme Journee de la terre, Ie 22 avril dernier, 
la Succursale de Sudbury de la SCHL a lance un concours qui 
s'intitulait «Dne maison a dessiner». 

Afin de rejoindre Ie plus grand nombre de jeunes possible, la 
SCHL a monte un kiosque a Science Nord, l'attraction touristique 
la plus achalandee de Sudbury. En tout, une quarantaine de 
dessins ont ete completes lors de l' evenement. Les participants au 
concours couraient la chance de gagner un t -shirt, une casquette 
ou des jouets. 

Six employes de la SCHL se sont relayes tout au cours de la fin de 
semaine afin de distribuer des ballons remplis d'helium, de parler 
de maisons saines et de distribuer des publications de la SCHL. 

Puisque qu'une photo vaut mille mots, et qu'un dessin en vaut 
probablement tout autant, sans doute un jour, ces jeunes con
naitront mieux que quiconque la SCHL. 
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prend au serieux les acti
on ne se borne pas aux 

concernent les clients et la collectivite. 
La Succursale d' a ele l'hOte du premier tournoi de balle 
molle entre la SCHL et les preteurs, au terrain de balle du 
Bureau national, Ie 17 juin. L'evenement a connu un franc 
succes. 

L'equipe de la Succursale, les Artful Dodgers, etait en grande 
forme, montrant a ses invites 

Agitant 
avec ardeur 

ses ustensiles de barbecue, 
Ie directeur de la Succursale, Arthur «Art» 

Lacroix s 'apprete a servir les invites. 

pourquoi elle avait 
obtenu, au fil des 
ans, Ie plus grand 
nombre de votes 
pour «l'equipe la 
plus sympatique». 
Et tout se pretait 
au succes de la 
fete: la compa
gnie agreable, un 
temps radieux, des 
plats delectables, 
des rafraichisse-

Joanne Holmes, benevole, se rejouit du coup de 
circuit que vient de [rapper son equipe favorite! 

ments glaces et une competition amicale. 

Les benevoles de la Succursale et quelques amis du Bureau 
national ont assure Ie succes de la fete. Dans Ie match final 
entre deux equipes de force egale, Ie Canada Trust a dfi s'incli
ner devant la Caisse populaire Notre-Dame d'Ottawa, mais 
tous les participants ont applaudi Ie tournoi et ont souhaite 
une reedition en 1996. 
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ACCESSlalLITE ET VERDURE A CALGARY 
par Sharon Mcintyre 

Le Comite vert de la SCHL a Calgary s'est recemment charge d'un projet qui 
combine Ie logement accessible et les activites {(vertes» de la collectivite. Et les 
membres ont eu beaucoup de plaisir a Ie faire. 

Dans Ie cadre de son programme {(Adoptez un parc», la ville de Calgary invite les 
entreprises a parrainer un parc et a s'occuper de l'entretenir et d'y faire des planta
tions. Le Comite vert de la SCHL a trouve l'idee interessante, mais il voulait venir en 
aide a un client de la Societe de maniere plus directe. II a done communique avec Bev 
Fritz, agent du Logement social de la Succursale, qui a suggere la Accessible Housing 
Society (AHS). Mme Fritz explique que «cette societe est si active au sein de la collecti
vite de Calgary qu'elle a deja participe a certains projets de la SCHL. L'AHS semblait 
donc etre un candidat tout naturel.» 

directrice des Finances et membre du Comite vert, a appele Dianne 
generale de l'AHS, qui a tout de suite suggere un foyer de personnes 

qui est contigu a un parc de la ville, est l'une des nombreuses 
la SCHL a contribue. Dans Ie passe, la directrice des soins a la 

L 'equipe verte de Calgary, de g. ad. : Jim 
Bechthold, Ressources techniques, Nanette 
Esquerra, Services financiers, Jan Keady, 
Proprietes immobilieres et Steve Cherewyk, 
Ressources techniques. Absentes : Benita Dalton, 
secretaire administrative et Sharon McIntyre, 
agent des communications. 

chargeait, seule de to utes les plantations et des travaux horticoles du terrain. 

La residente Helen Rojek et Nanette Esquerra 
admirant /'arc-en-ciel fleuri . 

bien, il n'en est plus ainsi! Eria et Ie Comite vert de la SCHL on consacre une soiree 
. du sol et a la plantation de to utes les plantes annuelles dans 

V"J.LU'.~. Les jardins amenages ont procure aux residents des 
activite a petmis a l'equipe de la SCHL de rencontrer 

avec eux. Apres la corvee, Ie groupe a ete 
des pensionnaires. Ce projet a 

a la SCHL de Calgary. 
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YELLOWKNIFE EMPRUNTE DES VERS DE 
par Tracy Williams 

D epuis sept ou huit mois, 
«L'Equipe verte» de la Succursale 
de Yellowknife s'interesse aux 

vers de terre. Elle en a «emprunte» 
CD quelques-uns a Ann Bowen d'Ecology 

North, mais leur nombre a triple, de sorte 
LJ"l que plusieurs s'installeront bientot 
0'\ 

~ ailleurs. 
l!:! 
~ Mais, avant que vous n'imaginiez des 
o choses au sujet des gens de Yellowknife, 
::> je m'empresse de preciser que les vers 
f-- ont fabrique un excellent engrais pour 
'-' 
LLJ les plantes du bureau et qu'ils ont con-
;;;;:; somme quelque 45 kilos de dechets. (Pas 
LLJ etonnant qu 'ils se soient multiplies-

N.D.L.R.) Les vers sont a l'~uvre dans un 

nouveau lot de fertilisant, qui provient de 
grains de cafe et d'autres dechets alimen
taires. 

Barton Bourassa a ete nomme Grand 
maitre de l'equipe des vers, a 
Yellowknife, car c'est lui qui a persuade 
Ie personnel du bureau d'adopter les 
verso Si vous voulez obtenir des conseils 
ou poser des questions, veuillez commu ~ 
niquer directement avec Ie Maitre des 
vers a la Succursale de Yellowknife. 

On voit,dans la photo, de g. a d., Ann Bowen 
(Ecology North) qui a prete les vers, Ie grand 
maItre de !'equipe des vers, Barton Bourassa, et ses 
acolytes Anna-Marie Pocha et Carla Kopelchuk. 


