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L’arche de
Chantal

TEXTE Catherine Moisy
PHOTOS Emmanuel Claude/Focalize

Habituellement le domaine de 5 hectares sur
lequel Chantal Maquet a construit sa pension

pour animaux résonne d’aboiements joyeux et
connait une activité intense autour de prés de 150
pensionnaires, du plus petit hamster au plus grand
chien. Actuellement (l'interview a été réalisée le
ler avril 2020), I’endroit est anormalement calme,
n’abritant qu'un chien, un chat et un lapin et une
équipe trés réduite autour de Chantal Maquet

qui tient fermement la barre de son arche depuis
prés de 20 ans. L'anniversaire de 'entreprise sera
célébré le 7 juillet 2020.

Vous avez démarré votre carriére en tant que

personnel au sol chez Luxair, puis avec quelques an-
nées d’enseignement en science, biologie et histoire.
Pourquoi avoir ouvert une pension pour animaux en
1999?
En fait, ¢’était mon réve depuis toute petite. J'ai eu des
animaux a la maison, dont des chevaux, depuis I'age de 15
ans. Au départ, mes parents m’ont orientée vers l'ensei-
gnement. Et comme beaucoup de personnes de ma famille
travaillent dans le tourisme, j'ai aussi voulu essayer dans
ce secteur. D’'ou mes années chez Luxair, que j'ai beaucoup
appréciées pour les nombreux contacts établis avec des
personnes du monde entier. Mais assez vite, ma passion
pour les animaux a pris le dessus et mes parents m’ont
alors beaucoup soutenue dans cette voie. Ils m'ont laissé
exploiter un terrain, un endroit qui était déja dans la fa-
mille, magnifiquement situé & mi-chemin entre la ville et la
forét. Heureusement, je continue a entretenir des contacts
internationaux avec ma clientéle qui est trés diversifiée en
termes de nationalité.

Quelles sont les autorisations spécifiques a obtenir et
les normes a respecter lorsque I’on travaille avec des
animaux?

Le secteur de la garde et des soins des animaux est éton-
namment assez peu réglementé au Luxembourg. 11 faut
bien sir une autorisation d’établissement mais rien de
spécifique en lien avec les animaux. Pour moji, il a donc été
plus difficile d’obtenir 1'autorisation de batir que 1'autori-
sation d’exercer.

Pour construire, il faut étre suffisamment éloigné des habi-
tations voisines pour ne pas générer de nuisances sonores
que peuvent faire plusieurs dizaines de chiens, il y a des
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01. 02. 03. Le vaste domaine
de Déierepensioun Lassie
peut accueillir jusqu’a 150
animaux, soit environ 80
chiens, 50 chats et 30 petits

normes a respecter pour la taille des che-
nils et des box pour chevaux. Donc le pro-
jet de construction suppose des contraintes
mais pour ce qui est des qualifications a
avoir, c’est assez libre. Pour ma part, j'al
suivi beaucoup de cours et de formations
en Allemagne, Grande-Bretagne et aux
Etats-Unis. J'ai suivi des formations assez
générales concernant les soins et d’autres
trés spécifiques comme la manipulation de
chiens difficiles. J'ai aussi suivi une forma-
tion auprés de I'Animal Care College a Ascot
prés de Londres, préparant aussi bien au
management d'une structure telle quune
pension pour animaux, qu’aux divers fac-
teurs d’hygiéne et de bien-étre de ceux-ci.
Linspection vétérinaire doit donner son ac-
cord avant 1'ouverture d'une nouvelle struc-
ture et peut faire des contréles inopinés. I
faut pouvoir fournir les carnets de vaccina-
tion de tous les animaux et la preuve que
les chiens sont vaccinés contre la toux de
chenil. 11 faut pouvoir montrer que les ani-
maux malades bénéficient d'un traitement
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animaux.

approprié. Mon compagnon étant vétéri-
naire, il a tout I'équipement nécessaire sur
le site de la pension pour toute interven-
tion y compris en chirurgie d'urgence. Mal-
heureusement, il n’existe pas de formation
d’assistant vétérinaire au Luxembourg.

Pouvez-vous nous raconter 1'évolution de
I'entreprise en termes de taille, nombre
d’animaux, profil des clients?

J’al ouvert le 7 juillet 2000. Au moment
de l'ouverture, j'ai eu la chance d’avoir un
article dans Télécran et l'activité a tout de
suite explosé. Du coup, le domaine était
rempli pour tout 1'été 2000 et j'ai di em-
baucher rapidement. Ce succes est en partie
dt & mon emplacement proche de la ville
de Luxembourg. Le plus difficile la premiere
année était la méfiance des clients a cause
d’expériences négatives qu'ils avaient vé-
cues avec d’autres pensions. Ils étaient
extrémement meéfiants et on peut le com-
prendre car un animal, dans beaucoup de
foyers, est considéré comme un membre
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de la famille a part entiére. Son bien-étre
compte donc énormément. J'ai di faire mes
preuves mais, a force de transparence et
grace a ma politique de maison ouverte,
j’al pu conquérir la confiance. Pour chaque
nouveau client, j'organisais une visite indi-
viduelle des lieux et je permettais au maitre
d’installer lui-méme son animal dans son
espace. Ensuite, un bouche-a-oreille trés
positif s’est fait et j’ai été recommandée par
certains véterinaires. Souvent, les nouveaux
clients ne demandent méme plus a voir mes
installations. Ils ont confiance. La passion
et la gentillesse du personnel contribuent
aussi grandement a notre bonne réputa-
tion. Nous avons en général une longue
liste d’attente pour les vacances, qui sont
des périodes de trés forte activité.

Vous avez dii agrandir les infrastruc-
tures en 2009.

Oui, cette année-l1a j'ai entrepris la construc-
tion d'un troisitme batiment et jai quasi
doublé la surface totale. Le batiment récent
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a la particularité de proposer des chambres
individuelles avec chauffage au sol. C'est un
endroit calme et confortable et c’est un vrai
plus pour les vieux chiens et les tout petits qui
sont plus fragiles et plus sensibles au froid.
C’est aussi un avantage concurrentiel car cer-
taines pensions refusent les animaux ages,
qui ont tendance a devenir sourds, aveugles,
incontinents, et souffrent de douleurs ou de
maladies. Or, quand on s’occupe d'un animal
depuis des années, c’est important de récom-
penser la fidélité des clients en proposant nos
services jusqu’au bout, parfois jusqu’a l'ac-
compagnement de la fin de vie, pour soula-
ger les maitres. La pension est une deuxieme
famille pour les animaux. Nous connaissons
leurs préférences en termes de régime ali-
mentaire, de jeux, de voisinage avec les
autres pensionnaires...

Combien y a-t-il d’employés dans la
pension?

Il y a 10 employés en permanence et, de
mars a octobre, période la plus chargée

habituellement, nous avons 2 a 4 per-
sonnes supplémentaires, embauchées soit
en Contrat a Durée Déterminée, soit en
contrat étudiant. Ce sont en général les
mémes personnes qui reviennent tous les
ans. Notre but est aussi de les former et de
constituer ainsi un vivier pour d’éventuelles
futures embauches. Le travail consiste en
soins pour les animaug, sorties sur les aires
de jeu, nettoyage des espaces, distribution
de nourriture deux fois par jour et bain
une fois par jour, administration de médi-
caments et bien sir l'accueil des clients.
Le contact avec eux se fait lors du dep6t
des animaux et quand ils viennent les re-
chercher. Ou bien par téléphone quand les
maitres sont loin et veulent avoir des nou-
velles de leur animal. Nous devons donc
mémoriser le nom de chaque animal et no-
ter toutes les informations utiles dans son
dossier. Nous devons expliquer et rassurer
les nouveaux clients, notamment sur le fait
que la structure fonctionne jour et nuit, 7
jours/7, toute I'année. Le mercredi est notre

«La passion et la
gentillesse du personnel
contribuent aussi
grandement a notre
bonne réputation. »
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jour de fermeture; nous ne recevons pas
de public mais les animaux regoivent tous
leurs soins.

L'entreprise est aussi votre lieu de vie
puisque vous habitez sur place. Arri-
vez-vous a faire des coupures, a prendre
des congés?

Oui, je peux me reposer sur 1'équipe en cas
d’'absence. Les congés sont indispensables
pour notre vie de famille. Avec mon com-
pagnon, nous avons 3 enfants chacun et il
est important que nous puissions passer du
temps ensemble, loin de I'entreprise. 1 y a
dans 1'équipe des employés qui sont dans
I'entreprise depuis trés longtemps. Je leur
fais totalement confiance. Ils peuvent oc-
cuper un appartement spécialement amé-
nagé sur le domaine pour cet usage, ain-
si que pour les gardes de nuit. Mon pére
avait coutume de dire que c’était plus une
vocation qu'un métier et il avait raison car
I'activité dépasse largement les heures ha-
bituelles de bureau. Mais je pense que tous

les indépendants connaissent un peu la
méme situation.

Bvez-vous été confrontée a des difficul-
tés particuliéres au cours des 20 ans
d’existence de la pension?

Je ne me souviens pas de beaucoup de diffi-
cultés. Il y a bien eu I'éruption du volcan is-
landais Eyjafj6ll en 2010 qui avait beaucoup
perturbé les départs en vacances et causé
quelques annulations de réservation. Mais
les clients ont fini par s’organiser pour par-
tir quand méme, autrement qu’en avion. De
mémoire, la période la plus difficile corres-
pond a ma premiére grossesse qui fut assez
difficile et lors de laquelle j'ai du travailler
et faire des travaux trés physiques jusqu’au
dernier jour, car j'ai di faire face au un
congé maladie abusif de la part d'un sala-
rié de 1'époque. Les soins aux animaux ne
peuvent pas attendre et dés que quelqu'un
manque il faut faire son travail a sa place.
Par la suite, j’ai résolu cette vulnérabilité en
ayant une équipe plus grande. Mais cela

nécessite de faire plus de chiffre d’affaires
pour couvrir les frais supplémentaires.

Quelles sont les conséquences de la crise
sanitaire actuelle sur votre entreprise ?

Pour moi, c’est évidemment une situation
totalement inédite. Alors que j'avais une
longue liste d’attente pour les vacances
de Paques et que les week-ends de prin-
temps donnent en général le coup d’envoi
d'une période d’activité intense pour nous,
je me retrouve avec seulement un chien, un
chat et un lapin. Tout le monde a annule
ses réservations et je commence a avoir des
annulations pour les congés suivants. J'ai
encore une employée qui vient chaque jour
pour le travail administratif et pour le soin
des animaux. Les autres sont en chémage
partiel. Ils vivent presque tous en France ou
le confinement est tres strict car la région
est trés touchée. Les gens nous confient leur
animal pour aller travailler, pour partir en
voyage, lors d'une hospitalisation, pour un
mariage, une communion ou un baptéme



ou quand ils font des travaux chez eux. Or
tout cela est a l'arrét. Toute notre clientéle
a du revoir son organisation et ses projets.
Les derniers chiens étaient ceux des clients
coincés quelque part en voyage... Mais
maintenant, tous sont revenus.

Quelles ont été vos décisions et com-
ment voyez-vous la sortie de crise?
Nous pourrons tenir au moins 2 a 3 mois,
grace notamment au chémage partiel. J'ai
fait la demande dés le 11 mars. Nous devons
avancer les salaires qui sont ensuite rem-
boursés par I'Adem. Tous les mois, la charge
la plus élevée correspond aux salaires. Ma
priorité absolue est de garantir les emplois
de mon équipe. IIs le méritent vraiment au
regard de leur dévouement habituel.
Heureusement, j'ai appris a faire des ré-
serves pour les périodes plus difficiles. J'es-
pére que la situation va redevenir normale
ou que le gouvernement va trouver d’autres
solutions. Je souhaite d’ailleurs saluer la
vitesse incroyable avec laquelle celui-ci a

travaillé pour proposer des mesures. Je lui
dis un grand merci. J'ai 'espoir d'une re-
prise rapide a la fin du confinement. Mes
clients m’assurent de leur soutien par télé-
phone et par mail. IIs réservent pour l'été et
la fin d’année. Il y a un grand désir chez eux
de reprendre une vie normale et de recom-
mencer a faire des voyages. La clientéle du
Luxembourg aime particuliérement voyager
et les nombreux expatriés ont hate de pou-
voir de nouveau rendre visite a leur famille
dans leurs pays d’origine.

Et de notre c6té, nous aimerions pouvoir cé-
lébrer les 20 ans de l'entreprise dans une
SErénité retrouvée. mm

A Lien utile:

© www.lassie.lu
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«Je souhaite saluer
la vitesse incroyable

avec laquelle le
gouvernement

a travaillé pour
proposer des

mesures. Je lui dis
un grand merci. »

04. 05. En plus des animaux
hébergés, la pension dispose d’une
mini-ferme accueillant poules,
canards, oies, cailles, perruches,
lapins, cobayes, tortues terrestres,
mini-chévres, chevaux et un paon,
pour le plus grand plaisir des
visiteurs.

06. Certains animaux sont
hébergés pendant la journée de
travail de leur maitre, d’autres
passent a la pension plusieurs
jours ou semaines si leur
propriétaire part en voyage ou a
besoin de mettre son animal &
I"abri en raison de travaux chez lui
par exemple.



