IMIESSAGE FROM THE CHIEF

EXECUTIVE

The Passport Office has
had an excellent year, sur-
passing the objectives
defined in the 1992-93
Business Plan and pro-
gressing confidently along
the path outlined in the
long-term Strategic Plan.
The achievements out-
lined in this report were
accomplished by hard-
working, dedicated em-
ployees across the coun-
try. They deserve credit
and gratitude, and letters
to the Office have indicat-
ed thatthey are held in
high esteem by the Cana-
dian public.

These employees have
been encouraged in their
endeavours by the Mis-
sion, Vision and Values
statement articulated dur-
ing the year, and by the
new sense of empower-
ment that has become an
important feature of the
Passport Office manage-
ment style.

A majorreorganization
was implemented this year
in order to better achieve
the objectives of the Office.
In the interests of security,
efficiency and service, cer-
tain functions were re-
aligned and responsibili-
ties shifted. The new struc-
ture clearly differentiates
the administrative or sup-
portfunctions from the
regional operations, and
places greater emphasis
on the importance of
strategic planning.

The Management Opera-
tions Review identified
certain inconsistencies
that the Passport Office is
addressing, chiefly a lack
of standardization of pro-
cedures and practices.
When completed, the
review will provide collec-
tively-determined work
standards, new productiv-
ity and quality of work
measures, and a new
resource allocation model.

The Technology Enhance-
ment Plan (TEP) contin-
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ues to be vital, bringing
the latest technological
innovations to the pass-
portandits production
process. This new technol-
ogy will affect all areas of
operation and lies at the
core of the Strategic Plan.

Training has also received
special attention. Increas-
ingly we see its value from
the point of view of the
client, and from the point
of view of employees, who
rely on it to do their best
possible work and gain
enhanced job satisfaction
asaresult.

New challenges lie ahead
for the Passport Office.
With the sound experi-
ence of our employees and
their openness to change,
[am confident we will suc-
ceed at the task before us.

Robert J. MacPhee,
Chief Executive Officer.

Robert J. MacPhee,
President-Directeur général.

MESSAGE DU PRESIDENT-
DIRECTEUR GENERAL

Le Bureau des passeports
aconnu une excellente
année. En effet, ila dépassé
les objectifs définis dans le
Plan d’entreprise de 1992-
1993 et progressé avec
confiance dans la voie qui
lui a été tracée dans le Plan
stratégique a long terme.
Lesréalisations dont ce
rapport fait état sont le
résultat de I’ardeur avec
laquelle les employés ont
accomplileur travail. Ils
méritent qu’on le recon-
naisse et avec gratitude;
d’aprés les lettres que le
Bureau a regues, le public
canadien les tient en haute
estime.

La mission, la vision et les
valeurs du Bureau, dé-
finies pendant l’année,
ainsi que le nouveau sen-
timent de valorisation qui
se dégage du mode de ges-
tion du Bureau des passe-
ports, ont été une source
d’encouragement pour les
employés.

Le Bureau a effectué cette
année une réorganisation
importante afin de mieux
atteindre ses objectifs. Cer-
taines fonctions et respon-
sabilités ont été réorien-
tées au nom de la sécurité,
de I'efficacité et de la qua-
lité du service. Grace ala
nouvelle structure, les
fonctions administratives
oude soutien se distin-
guent nettement des opé-
rations régionales et 1im-
portance de la planifica-
tion stratégique ressort
davantage.

L’Examen des opérations
entrepris par le Bureau lui
apermis de repérer cer-
taines déficiences, qu‘il est
envoie de combler, en par-
ticulier I’application iné-
gale des procédures et des
pratiques. Lorsqu’il sera
terminé, I’examen aura
permisau Bureau de se
doter de nouvelles normes
de travail définies collec-
tivement, de nouvelles
facons de mesurer la pro-
ductivité et la qualité ainsi

que d’un nouveau modele
de répartition des res-
sources.

Par ailleurs, le Plan de per-
fectionnement de la tech-
nologie continue a occu-
per une place vitale en per-
mettantd’appliquer les
derniéres innovations
technologiques a la prépa-
ration des passeports.
Cette nouvelle technolo-
gie influera sur tous les
domaines de I’exploitation
etelle constitue I'un des
points essentiels du Plan
stratégique.

On a aussi accordé une
attention spéciale au do-
maine de la formation. Sa
valeur devient de plus en
plus évidente tant du point
de vue du client que de
celui des employés, quiy
ont recours pour effectuer
leur travail le mieux possi-
ble et, par voie de con-
séquence, accroitre leur
satisfaction au travail.

Le Bureau des passeports
aura toujours de nou-
veaux défis a relever.
Compte tenu de I’expé-
rience de nos employés et
de leur capacité d’adapta-
tion aux changements, j'ai
toutes les raisons de croire
que nos efforts seront cou-
ronnés de succes.




