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itent le stress au boulot

60

% des employés de call
centers considérent que

leur travail est temporaire.

employée dans un call
j2lé» & liége, profite d'un
g détente «massage».

Bien-étre : faites passer le massage

Cest, dit-on, la Rolls des
call centers belges. Une
bolte qui nage a
contre-courant. (aptel est
une rareté: on y combat
le stress par le bien-étre.

a scéne se passe chez Captel.
Perché au ¢* étage de la galerie
du Longdoz a Ligge, c'est le
plus vieux call center de Belgique.

Quelque chose se trafique autour

de la salle de réunion. Les em-
ployées s’y rendent a petits pas ra-
vis. Elles en reviennent en flot-
tant, les épaules détendues, le re-
gard en vacances. Une secrétaire
en sort justement, les yeux dans le
coton. «C'était bien?» s'inquicte
Anne Dimmers, directrice du call
center. « Ah ¢a! Je me suis carvément
endormie... » sourit la jeune femme.

11 se fait que la salle de réunion a
été reaffectée en espace détente:
séances de massage, musique
douce et bougies. Cest au tour de
Genevieve. « Vous avez mal & un en-
droit en particulier ?», interroge la
masseuse. La réponse fuse du cous-
sin creux ol Yemployde a déja en-
foui son visage: « Tout le bas du
dos!» Grand classique.

Chez Captel, le massage fait dé-
sormais partie du décor. Tout
comme l'atelier repassage, der-
niere trouvaille de la direction et
vrai casse-téte a initier : le person-
nel peut amener sa manne de
linge le matin et en repartir le soir
avec les vétements de la famille im-
peccablement repassés, pliés ou
sur cinires,
11y a aussi ces beaux locaux lumi-

Anne Dimmers, directrice d'un call
center pas comme les autres.

neux, les jus de fruits pressés cer-
tains matins, les pommes et les
boissons a- volonté, les virées en
ville, les cadeaux d’anniversaire
personnalisés, les beaux gros fri
gos dans [a cuisine pour y caser
ses courses, les formations a la de-
mande, les réunions participati-
ves... « Le mot “rentabilité” tout seul,
je wem vewx pour vien au monde>,
souligne Anne Dimmers. Et
comme pour se justifier modeste-
ment : « C’est dans ma nature.»

«Des superwomen'»

Depuis la fondation de I'entre-
prise il y a plus de 30 ans, la direc-
trice en fait une question de prin-
cipe: elle veut un maximum de
confort pour ses 49 employées (fi-
liale Captis comprise). «J'ai fait

leur boulot pendant 20 ans. Et je suis’

une femme. Alors, je pense que je vois
mieux ce qui va leur faciliter la vies,
résume la directrice. «Et puis, si el

les se sentent bien, le boulot est micux , plus vite, m

fait.» Or, il est difficile a faire.

Et 1a, quand il s’agit de parler des
compétences de «ses» filles, la
boss «maternaliste» -et fiere de
I'étre — ne peut plus s'arréter: « E-
les font des exploits tous les jours! EL
les ont une capacité tervible a réagir a
limprévu. Elles s’entraident aussi
beaucoup. Et puis, elles font bien plus
que répondre “simplement” au t€l¢-
phone... Il y a la toute une connais-
sance, une mattrise, un sens de la déci-
sion... Les clients sont impressionnes.
Ce sont des superwomen!», dit-clle
avec une gratitude peu commune
chez un manager.

Ici, on reste..

Captel ne fait pas de télémarke-
ting. « Mais on a 500 clients a gé-
rer». Cabinets médicaux, Région
wallonne, pompiers, ete. La boite
tourne 24 heures sur 24. Avec des
«coups de feu» a vous carboniser
une équipe. Comme cette fois ot il
a fallu jongler avec 4 coo appels en
2 heures, a méme pas 1o filles.
« Quand ¢a a €t fini», raconte Gene-
vieve qui en était, « on s'est toutes re-
gardées et on a eu un ncroyable fou
vire! Nerveux, bien stir..»

Geneviéve s'en étonnerait pres
que : elle est chez Captel depuis 18
ans. « J'ai Pimpression davoir com-
wience hier. C'est tellement diffévent
tous Ies jours.» Christine, elle, ¢a va
faire 20 ans. Sylvie bientot 15 ans
et Virginie 14 ans. Pas mal pour
un secteur ol on reste rarement
plus de 5 ans en place. Anne Dim-
mers se réjouit d’étre entourée
d'autant d'anciennes. Pour elle, ce
faible taux de rotation en dit beau-
coup sur 'esprit qu'elle cherche 3
entretenir. Ca n'empéche pas le
stress. Mais ¢a aide 3 s'en délester
P.S.




