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● F l o re n ce  L E S O I L

À   la  tête  du  cabinet  de
conseil  HAPPYtude,  Sté
phanie  Carlens  (Ath).

Ses  18  ans  dans  le  monde  du
business, l’ont convaincue de
la  nécessité  de  replacer  l’hu
main au cœur de l’entreprise.
Elle  se  plaît  à  citer  Ban  Ki
Moon, 8e secrétaire général de
l’ONU : « Le bonheur n’est plus
un luxe, ni une  frivolité,  il est  le
facteur  de  croissance  économi
que  mondiale ».  Burnout,  ab
sentéisme,  désengagement,
turnover… Les collaborateurs
manifestent  chaque  jour  un
peu  plus  leur  besoin  d’un
nouveau  sens.  Les  clients,
eux, n’ont jamais été aussi in
fidèles.  Pragmatique,  Stépha
nie  Carlens  propose  une  mé
thodologie  innovante,
adaptée aux défis du XXIe siè
cle : « HAPPYtude est agréé par
la  Ligue  mondiale  pour  le  droit

au  bonheur,  c’est  le  seul  cabinet
en Belgique à proposer la certifi
cation  Happiness.  Cette  organi
sation  internationale  philanth
ropique,  créée  par  la  belge
Murielle van Boxem voici 8 ans,
couvre  120  pays  et  compte  plus
de 4 500 000 suiveurs. Cinq an
nées de recherches fondées sur les
travaux de 35 experts en écono
mie,  médecine,  neurosciences  et
comportements,  dont  6  Nobel,
ont permis de déterminer de ma

nière  concrète  ce  qui  rend  heu
reux  les  clients  dans  leur  achat
et  les  salariés  dans  leur  tra
vail ».  Elle  propose  ainsi  une
certification  orientée  sur  le
bonheur des clients et/ou col
laborateurs.  Elle  ajoute  :
« Pour  le  diagnostic  d’une  acti
vité,  j’utilise  des  référentiels  et

des élémentsclé couvrant 14 do
maines.  L’organisation  est  rapi
dement  fixée  sur  les  points  con
formes   et   les   axes
d’amélioration.  Je  l’accompagne
aussi  avec  l’un  ou  plusieurs  des
44  outils  d’organisation  et  des
33  outils  de  management  déve
loppés  pour  nos  certifications
Happiness.

Ceuxci  entraînent  systémati
quement l’engagement et la fidé
lisation des clients et des collabo
rateurs.  Lorsque  le  plan
d’actions  est  réalisé,  je  reviens
pour  l’audit  afin  de  vérifier  la
réalité  de  son  application  et  dé
cerner  la  certification  Happi
ness, qui peut alors être commu
niquée  avec  bonheur  aux
collaborateurs et/ou clients ».

Des clients heureux

Selon  elle,  la  certification
Happy clients est novatrice et
disruptive : « S’inté
resser  au  bonheur
des  clients  va  bien
audelà de leur satis
faction.  Cela  crée
a u t o m a t i q u e m e n t
des  liens  et  de  nou
veaux  services/pro
duits,  jusqu’alors  in

soupçonnables. »

Côté collaborateurs

« Il y a un monde de différence
entre  le  bonheur  au  travail  qui
confond  bienêtre  avec  bonheur
et satisfaction avec performance,
et  le  bonheur  dans  le  travail  de
la  certification  Happiness.  Le
but n’est pas de forcer les collabo
rateurs  à  être  heureux,  mais  de
leur  laisser  exprimer  ce  qui  les
rend  heureux  dans  leur  travail.
Trop souvent, les entreprises ins
taurent  le  panier  de  fruits  ou  la
salle de fitness comme réelles so
lutions de fond. Or la motivation
n’est que de courte durée. Il faut
organiser  l’entreprise  autour  de
ce qui rend heureux les clients et
les  collaborateurs,  sans  crainte
ni  frustration.  Seules  les  entre
prises  du  XXIe  siècle  agissant
ainsi peuvent afficher santé, ren
tabilité et pérennité ». ■

ATH

Au bonheur des collaborateurs et clients !
Parce que bonheur et 
rentabilité vont de pair, 
HAPPYtude accompagne
les entreprises en vue 
d’assurer pérennité et 
longueur d’avance.

Stéphanie Carlens replace 
l’humain au cœur de 
l’entreprise.

st
ep

ha
ni

e 
ca

rle
ns

BF
FL
K0
BD

 VOTEZ POUR LE PATRIMOINE WALLON EsPAcE dE VIE

www.lavenir.net/patrimoine-wallon

CETTE SEMAINE

* voir réglement concours

à gagner 

1 nuit - 4 pers* 

en 1/2 pension

« Les 44 outils d’organisation 
et les 33 outils de 
management développés 
pour nos certifications 
Happiness aident les cadres et
salariés à être heureux dans 
leur travail. Le 
neuromanagement, le happy 
request, le recrutement sur 

base de l'“aimer-faire”, le 
service client en co-création, 
l’intelligence relationnelle… 
sont des thèmes de formation 
répondant aux enjeux de 
l’entreprise de 2020-2025 et 
qui intéressent les salariés, 
lassés des formations 
“classiques” ».

Des outils et formations O utre les outils liés à la
certification  Happi
ness,  Stéphanie  Car

lens  propose  une  méthode
de  conduite  du  change
ment  acquise  auprès  de
l’institut  français  d’Appre
ciative Inquiry à Paris. Elle
ajoute : « Il s’agit d’une rup
ture  avec  l’approche  tradi
tionnelle  par  la  résolution  de

problèmes.  Le
changement  repose
ici  sur  les  réussites
et  les  énergies  de
l’entreprise,  selon
une  méthodologie
précise.  Nous  par
tons  de  l’enthou
siasme et de l’intelligence col
lective  pour  dégager  des
pistes de solutions pour le  fu

tur ». ■ F. Le .
> Plus d’informations : 

https ://happytude.be

Que nous apprennent
nos forces ?


