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Les questions de Paul Gauguin

Le renouvellement des ressources humaines au MAECI implique la
recherche de réponses a des questions fondamentales. Par Michael Small

deuxiéme étage du Musée des beaux-arts

de Boston se trouve le plus beau tableau

de_Paui Gauguinune_vaste fresque
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mythique témioignant de la vie 3 Tahiti, intitulée Doz
venons-nous? Que sommes-nous? Osu allons-nous?

I1 m'arrive souvent de penser que-nous devrions
accrocher une’reproduction de ce tableau 2 I'entrée
d€'la Direction générale des ressources humaines. Des
gens viennent réguliérement nous voir lpa‘%'ce qu'ils s¢
posent des questions existentielles de la sorte. No

n’avons malheureusement pas le talent de Gauguin
hi ne pouvons offrir des réponses symboliques aux
problémes trés concrets des gens. Tel est le fossé entre
ce que nous sommes et ce que les géns voudraient
que nous soyons. Nous pouvons néanmoins leur faire
part de nos réflexions sur les fondements de notre
organisation et sur les buts que nous poursuivons.

Lors de mon arrivée i titre de nouveau sous-ministre
adjoint, il y a environ six mois, j’al lancé trois défis
a fa Direction générale : premiérement, améliorer
le servicealac ientéle; deuxié.ﬁlement, assurer une
meilleure harmonisation de la Direction générale
avec le reste du Ministére; et troisitmement, con-
tribuer concrétement et visiblement au Programme

de transformation du' MAEC]I.

Pour utiliser un terme 1ié 4 la gestion du rendement,
les deux premiers défis sont des « engagements
permanents », cest-a-dire des éléments que nous
devrions constammy ent tenter d’ améliorer, tandis que

le troisiéme est un ttengagcmcnt clé ».

Permettez-moi d’abordcrpluﬁ en dérail le premier
défi, le service 1 la clientéle.

Il est difficile d’améliorer le service 4 la clientéle sans
savoir ce que les clients eux-mémes en pensent. Nous
avons ét:llbli que les directeurs a 'administration
centrale constituaient notre premier groupe de clients
importants, et avons mené une enquéte de référence
sur leurs perceptions. Le taux de réponse a été remar-
quable : 66 p. 100 des quelque 200 directeurs nous
ont fait part de leurs commentaires.

Ils ont mentionné que nous ne leur fournissions pas
toujours des conseils cohérents, que nous étions lents 2
répondre 2 leurs questions, que la source de renseigne-
ments sur les ressources humaines la moins utile était
notre site intranet et que le manque flagrant d’adjoints
administratifs permutants était frustrant. Finalement,
les directeurs ont indiqué ne pas connaitre assez les
tendances ou les politiques en matiére de ressources
humaines pour encadrer leurs collégues plus jeunes

Interrogations fondamentales : D’otr venons-nous? Que sommes-nous? Ou allons-nous?

(tableau de Paul Gauguin)

ou leur donner des conseils
concernant leur orientation
professionnelle.

Compte tenu de ces commen-
taires, nous avons pris une série
de mesures. Nous avons réorga-
nisé nos conseillers en ressources
humaines selon un modtle de
« point de service unique », entrepris
la refonte de notre site intranet et
lancé une initiative de renouvellement
de notre fili¢re des adjoints adminis-
tratifs permutants. Les membres d’un nouveau
groupe de mentors seront bientdt jumelés a de
nouveaux « Mentorés ».

Est-ce que ces mesures amélioreront la satis-
faction de notre clientéle? Nous I'espérons.
Fait plus important, nous avons I'intention
de le découvrir. Nous nous sommes engagés
2 mener la méme enquéte d’ici mars 2009
afin de déterminer si ces initiatives, et les
nombreuses autres en cours, contribuent
concrétement a améliorer la qualité de nos
services. :

Michael Small est sous-ministre adjoint,
Ressources humaines. Cet article est tiré du
nouveau blogue, « A I'intérieur des RH », dans
le site intranet du MAECI.

NOTRE MONDE HIVER 2009 | 5




