


Suite aux crises financieres successives,
les banques et assurances sont a la
reconquéte de leur réputation face a
I'opinion publique.

Introduction

Un barometre de I'e-réputation bancaire
a d’ailleurs ete crée en avril 2010, par la
societé Sésame, pour huit
etablissements bancaires : Banque
Populaire, BNP, Caisse d’Epargne,
Credit Agricole, Credit Coopératif, HSBC,
LCL et Societé Géneérale




La
reputation,

c’est...

 |a reconnaissance de
I’honnéteteé et de 'empathie
de I'entreprise au sein de
son environnement

* Une cohérence entre
I'identité de I'entreprise et
son positionnement.
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En Finance, la construction d’'une °

bonne reputation permet de... .

reduire 'asymeétrie d’information
et, par consequent, de génerer des
gains a long terme, parce qu’elle
Incite les agents économiques a
cooperer.

les entreprises qui entretiennent des
relations réguliéres avec leurs
clients, sont incitées a investir dans
une bonne reputation, parce que les
bénéfices espeéerés a long terme
excedent les bénéfices obtenus a
court terme en I'absence d’'un tel
Investissement.




En finance, |la réputation est
étudiée sous I’angle des
croyances, justifiees ou

non, et fondée sur des
modeles de maximisation

du critere de I'Utilité
Espéreée

En Finance...

(Diamond, 1991;

Chemmanur & Fulghieri,
1994).



La reputation...

participe a la creation de valeur au sein de
I'entreprise.




Kl_a reputation est un construit social qui repose sur les )
croyances et les perceptions d’individus. Elle est devenue une
variable economique a part entiere, consideree aujourd’hui par les
entreprises comme un actif immatériel, lié aux objectifs et valeurs

\de I'organisation. Y

S'il fallait lui attribuer une valeur comptable, nous pourrions I'estimer
par la difféerence entre la valeur des actions sur le marché dont
nous oOterions ’ensemble des actifs physiques et immatériels
chiffrables immediatement (Gaultier-Gaillard, Louisot, 2006).
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La reputation se construit
sur de nombreuses
annees et peut, parfois,
étre anéantie en un court
laps de temps, mais de
facon non systématique.

Le risque géenereé par la

reputation, comme toute

nature de risque, peut a
la fois revétir la forme
d’opportunités ou de

vulnérabilités.
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Les sept leviers de reputatior

les produits et
services : qualité des
produits, rapport
qualité/prix, adéquation
aux attentes,

'innovation : capacité
d’innovation, capacité
d’adaptation aux
changements du
marché,

le leadership :
credibilité et charisme
des dirigeants, qualité
du management, vision
du futur,

’emploi : rétribution
juste et équitable des
salariés, bien-étre des

collaborateurs,




14 atouts majeurs pour activer ces
leviers

-capacité a
répondre a la
demande des

clients

integrite innovation

motivation et
investissement
des salariés

sécurité des fiabilité des
produits collaborateurs

compétence des stratégie de
employés communication




Les 4 piliers de la reputation
collective...sont aussi valable
Finance

les comportements
individuels passés sont
SUpposes étre
imparfaitement
observables,

la reputation d’'un groupe
résulte de la réputation
de chacun de ses
membres,




. LANOTION DE
* CONFIANCE EST
FONDAMENTALE
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Attention a la
e_
reputation...

I'information est presente en simultané
partout dans le monde. Les banques
doivent donc faire face a une

vulnérabilité permanente de leur
marque car tout consommateur peut
exprimer librement son opinion sur le net
a tout moment.

Protéger sa marque bancaire et
maintenir sa réputation en ligne est
donc un nouvel enjeu, notamment en

apprenant a étre présentes et réactives a
travers blogs, chat rooms et
communautes virtuelles.




SUR QUOI
COMMUNIQUER
POUR
RENFORCER SA
(BONNE)REPUTAT!
ON ?




dressé et rempli par

anques, assurances et
etiens en face a face ont éte
s considérés comme des
putation dans le systeme
€ponses.




LES
RESULTATS...

La réputation du
secteur bancaire
est principalement
influencee par
quatre leviers

principaux



les produits et
services,

la gouvernance,




Qualité g

d eS C’est la principale source de notoriéte

produits




La gouvernance

Elle a un poids considérable dans
I'appréciation de la réputation.

Les banques se doivent d’étre les
plus irréprochables possible sur la
tenue de leurs comptes et leur
transparence fiscale afin de faire état
de leur participation au bien
commun.

Toutes les parties prenantes sont
donc engagées dans I'entretien de la
réputation de l'institution.




La construction d’'une réputation n'est
réalisable qu’avec des acteurs impliqués
et performants.

La citoyenne
I'emploi




EN AMONT
DE LA CRISE
DE
REPUTATION
..POUR
LEVITER...




On

commenc

Identification des risques :
établir une grille des principaux
evenements qui seront soumis a
I'évaluation et |la hierarchisation
des risques de reputation




PUIS...

Elaboration d'indicateurs Analyse des signaux
sur la perception faibles

Suivi régulier des
indicateurs

Le risque de réputation est
assurement un des plus
difficiles a gérer car
totalement immatériel et
trés fluctuant en fonction de
I'actualité.

Veille informationnelle
constante : concurrents,
conjoncture economique,

indicateurs RH, indicateurs
RSE...

Le gestionnaire de risques
de réputation (entité
DirCom) doit étre en

contact permanent avec le

comité de direction.




ATTAQUE DE
REPUTATION :

ON FAIT QUOI
?




4 questions auxquelles reponc

Quelle est la partie de
I'entreprise impactée ?

Quel colt pour une gestion
rapide de la crise ?




Déesigner un comité qui repondra aux
journalistes

Tenir les collaborateurs au courant

Parler tous d’'une méme voix




/

certaines entreprises ont largement pati des atteintes
portees a leur réputation, qui les ont conduites a la faillite.

\_

Toutefois, d’autres, comme Bank of America, Wachovia,
City Group, en ont largement bénéficie et ont vu leurs

cours de Bourse rebondir suite a des atteintes portees a
leur reputation




POURQUOI DANS UN CAS
LE RISQUE GENERE PORTE
PREJUDICE ET POURQUOI
DANS L’AUTRE CAS IL
CONSOLIDE LES ACTIFS DE
L’ENTREPRISE ?



-

Statistiquement,

\_
p
si I'entreprise est touchée dans son cceur de metier, elle devient
vulnérable.

si I'entreprise est atteinte en dehors de son cceur de métier, elle en
sort grandie et les atteintes a sa reputation deviennent de fabuleuses
opportunites



