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STRATEGIE FINANCE DROIT

« SECTEUR BANCAIRE : UN RETOUR AUX FONDAMENTAUX

EST NECESSAIRE »

Entretien avec Marie-Hélene Sergent,
président-directeur général de Shan, agence de
communication institutionnelle et financiere

Décideurs : Les banques sont dans
le collimateur de I'opinion publique.
Auraient-elles failli dans leur straté-
gie de communication ?

Marie-Héléne Sergent : En réalité, les

banques ont trop attendu pour s'ex-
primer, contrairement aux politigues
gqui ont rapidement porté |'offen-
sive contre les établissements finan-
ciers, jugés coupables de la crise.
La consequence est de taille : la
communication des bangues a ete
préemptée par le monde politique.
Elles doivent désormais se réeappro-
prier ce champ, redevenir |'acteur de
leur communication. 1l s'agit d'un
défi essentiel.
Decideurs @ Cela expliquerait-il
'inaudibilité des banques francai-
ses depuis le début de la crise ?
M-H. S Il n'est jamais facile de com-
mander |la communication d'une ban-
gue, méme en phase de croissance.
Parallelement, en période de crise, la
situation sera différente selon que la
crise est extérieure au secteur d'acti-
vité de |'établissement/société ou se-
lon que I'établissement/société est en
partie responsable de la crise.

Les banques sont aujourd'hui confron-
tées au second cas, dans lequel il est
difficile de se justifier sans passer par
une forme de repentance.

Or, contrairement a ce que |'on a pu voir
dans le monde anglo-saxon, les bangques
francaises sont restées trés discretes.
Elles doivent absolument sortir de leur
bulle et reprendre la parole.

Decideurs : En période de crise, une
banque doit-elle s’appuyer sur ses

activités solides ou, au contraire,
renforcer ses faiblesses ?

M.-H. 5. ! Quel que soit le secteur eco-
nomigue concerné, bancaire ou autre,
la réponse reste la méme : dans un
contexte difficile, il faut savoir reve-
nir « aux basiques » et sortir du po-
pulisme politique ambiant. La solution
repose donc sur plus de transparence
et de pedagogie.

Cela peut paraitre utopigue, mais ex-
pliquer aux particuliers comment se
construit et s’analyse un chiffre d’affai-
res peut suffire a faire comprendre de
nombreuses situations... L'un des éle-
ments clés de leur communication est
alars de revenir a un discours plus pro-
che de 'opinion, plus simple.

Déja, depuis le début de I'année 2009,
on assiste a des tentatives de retour a
un discours didactique de la part des
établissements bancaires. On est ainsi
passe d'un message commercial, voire
publicitaire, « votre argent m'intéresse »,
a un message dirigé vers la demande et
les besoins des clients.

Décideurs : Quels conseils prodigue-
riez-vous aux établissements bancai-
res aujourd’hui ?

M.-H. 5. : Les banques ont oublié leur
fonction premiére qui est de financer
'economie, d'attribuer des crédits,
d'étre la banque du particulier et de
I'entreprise, de gerer leur épargne
et leur patrimoine. En ce sens, elles
doivent reaffirmer leur fonction se-
ciale, mais également leurs valeurs
d'entreprise.

Surtout, elles vont devoir gommer leur
image de « banque-casino » - qui a
conduit, dans ['esprit de |'opinion pu-

blique, a un véritable amalgame - en
expliquant leur meétier et leurs produits
(ce qu'est un stock option, un plan bo-
nus, etc.). Elles vont également devoir
faire preuve de pédagogie, natamment
lorsqu'elles travaillent sur des praduits
complexes, En bref : montrer qu'elles
maitrisent parfaitement leur business,
qu'elles sont responsables,

Decideurs : Face a une situation po-
tentiellement problematique, a partir
de quel moment les médias doivent-ils
étre avertis ?

M.-H. 5. : De maniere generale, les jour-
nalistes doivent étre informes. Toute-
fois, avant d'aller rencontrer un media
quel qu'il soit (spécialisé ou non), la
banque doit se fixer les objectifs de sa
communication, définir sa stratégie, les
hommes qui la portent, préparer des ar-
gumentaires, etc.

Il faut donc pouvair anticiper les évene-
ments, De maniere identigue, les politi-
ques, locaux ou nationaux, doivent étre
avertis sinon ces derniers prendront la
parole, au risque de déformer les faits,

Decideurs : Les associations profes-
sionnelles du secteur ont-elles un
role a jouer dans un tel contexte ?
M.-H. 5. : Certainement, et leur mission
est essentielle. La crise actuelle n'est
pas celle d'un établissement, mais bien
d'un secteur : la communication glo-
bale s'impose. Malheureusement, les
associations professionnelles n'ont pas
su agir de concert. Il faut donc travailler
en ce sens, notamment en élaborant un
code de bonne conduite, comme cela a
déja pu étre fait dans d'autres domai-
nes d'activite économique.



