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Préface
Curieux de nature, j’aurais pu être, comme dans ce livre, un médecin qui échange avec un conseiller en gestion de patrimoine sur nos métiers respectifs, nos missions, notre soif de faire toujours mieux, nos doutes aussi, en découvrant peu à peu la similitude de nos démarches professionnelles.
Tout est d’abord questionnement, écoute sans jugement, confiance progressive avant de prétendre comprendre l’autre. Tout est ensuite recul, analyse et communication de solutions possibles à mettre en œuvre avant de mesurer une quelconque amélioration chez l’autre.
Approche et distance sont les deux facettes à appliquer pour véritablement prendre soin de l’autre : être au plus près de lui pour aller plus loin, être déterminant sans jamais décider seul, être passionné par son métier sans devenir trop proche de son interlocuteur.
C’est avec intérêt et plaisir que j’ai lu cet ouvrage, et je valide les liens pertinents entre la démarche du conseiller en gestion de patrimoine, money doctor comme disent les Anglo-Saxons, et celle du médecin, notamment généraliste, référent de la famille, coordinateur avec les médecins spécialistes et lien durable avec le patient.
Certains parlent du malade et de sa maladie, d’autres du patient, du poumon perforé, d’un cas rare, du lit numéro 12… Une appellation n’est jamais neutre : notre communication en tant que professionnels conditionne aussi pour notre patient la perception des enjeux. Il n’est pas réduit à un organe, à un état ou à des symptômes. Notre patient est dynamique, il a un passé, un présent et un avenir, tout comme sa maladie. Et il n’est pas la maladie. La sémiologie est l’analyse historique d’un malade et de sa maladie ; elle conditionne la prescription. Dans le métier de conseiller en gestion de patrimoine, il en est sûrement de même : s’arrêter à la prise en compte des éléments chiffrés du patrimoine, aux flux financiers et à l’environnement fiscal est tellement réducteur. J’ai sincèrement apprécié l’approche globale développée par les auteurs qui seule permet de répondre efficacement à la requête de son client.
Que cette lecture vous donne de nouvelles pistes en vue d’un professionnalisme accru au service de vos clients tant demandeurs…
 
Docteur Saïd Afqir
Oncologue et professeur à la faculté de médecine
Université Mohamed 1er Oujda, Maroc


Avant-propos
« On ne travaille pas avec l’argent des gens, mais avec des gens qui ont de l’argent ! » : cette citation pourrait être le sous-titre de notre livre sur la relation privilégiée entre le conseiller en gestion de patrimoine et son client. Comme le soulignait le docteur Afqir dans la préface, la gestion de patrimoine ne se réduit pas au recensement des actifs et des flux du client : derrière la maladie, il y a surtout le malade et derrière les montants d’argent, il y a essentiellement des gens.
Ces gens, que nous appelons clients (ou prospects) tout au long de notre ouvrage, ont de réelles attentes qui, bien sûr, passent par la gestion financière et fiscale de leurs biens, mais aussi par la gestion dédiée de leurs projets et/ou de leurs problèmes (motivations et objectifs), de leurs contradictions (solutions idéales à moindre coût) et de leurs contraintes (environnement fluctuant nécessitant l’adaptabilité des moyens choisis). Nous parlons à des propriétaires, à des investisseurs, à des héritiers et à des créateurs de richesse qui sont avant tout des êtres humains dont il faut prendre en compte la subjectivité. Il s’agit bien d’une relation entre (au moins) deux personnes, l’une ayant une expertise en gestion de patrimoine et l’autre des moyens financiers à (faire) gérer.
Cependant, nous constatons chaque jour que les professionnels du marché de la banque-finance-gestion de patrimoine acquièrent de plus en plus de compétences techniques, juridiques, fiscales et financières, mais qu’ils présentent des lacunes sur le plan de la compréhension des structures émotionnelles et comportementales d’un client. C’est d’autant plus vrai lorsque l’on parle d’argent. Ces structures émotionnelles sont exacerbées, car en lien avec les notions de possession, de pouvoir, de positionnement social et de maîtrise de l’avenir, notamment de la sécurité familiale.
Deux études1 nous indiquent que 78 % des Français estiment qu’il est mal perçu d’être riche, cependant 76 % souhaitent le devenir. Enfin, 38 % pensent que la seule façon d’avoir de l’argent aujourd’hui en France est d’en hériter et d’avoir des relations. Ils sont très peu nombreux à associer la réussite et la richesse au travail (10 %) ou à la poursuite d’études prestigieuses. Aussi, plus de la moitié ne voit son salut que dans l’expatriation. Ces données impactent de manière significative la stratégie de découverte des besoins et des aspirations profondes des prospects et des clients.
Il s’agit donc pour le conseiller en gestion de patrimoine d’optimiser la relation avec son client et de travailler à partir des propositions concrètes au niveau de la plus petite cellule de prise de décision lors du rendez-vous, là où tout s’expose (projet, problème, motivation, objectif), se négocie (stratégie, tactique, moyens financiers) et se décide (prise de position, arbitrage, sortie). Le conseiller en gestion de patrimoine n’est pas un prestataire, mais un partenaire ; il doit mettre en place les conditions pour être incontournable et déontologiquement irréprochable afin de mieux servir son client. C’est lui qui paramètre la relation, évite la facilité d’aujourd’hui et ainsi le contentieux de demain. Il est le money doctor.
La gestion de patrimoine « consiste à promouvoir un ou plusieurs produits patrimoniaux en s’appuyant sur une prescription justifiée par la situation patrimoniale de la personne conseillée », indique Pierre-Marie Guillon2. Pour répondre parfaitement à cette définition exigeante de prescription justifiée, nous proposons des outils concrets en trois temps.
1. La première étape pose les bases de la découverte du prospect (sa spécificité, ses antécédents, ses motivations, ses projets, ses problèmes ou problématiques, ses objectifs, un audit avec des questions sensibles qui sont sources d’information déterminantes) et le comportement associé du conseiller en gestion de patrimoine pour aller vers une définition de son profil investisseur et les engagements réciproques.

2. La deuxième étape développe les techniques de préparation et de présentation des solutions envisagées (une autre forme de gestion de l’interprofessionnalité). Il s’agit de la qualité de la communication des données, de la comparaison de stratégies, du choix du marché, des aversions aux risques et l’encadrage, de la gestion des questions et des objections et du paramétrage du suivi client.

3. La troisième étape approfondit l’engagement à prendre soin de son client (les principes de la déontologie post-vente, la promotion d’une démarche plus préventive, un modèle de suivi client permanent et la forte responsabilité du conseiller en gestion de patrimoine), mais aussi du conseiller en gestion de patrimoine lui-même : soin de sa fonction, de son outil de travail et de son cabinet de manière à favoriser sur la durée sa rentabilité, sa pérennité et son éventuelle cession.


Paul Valéry disait : « Le simple est toujours faux. Ce qui ne l’est pas est inutilisable3. » C’est donc à vous, conseillers en gestion de patrimoine, d’utiliser les éléments optimisant votre relation avec votre client à partir de nos travaux et selon votre contexte professionnel : rien ne sera simple, rien ne sera vrai ; tout sera à tester, à nuancer et à consolider.
Nous vous encourageons sur cette voie que peu emprunteront et qui est pourtant si enrichissante pour tous…
Claude Lajugée et Pascal Pineau


Notes
1. Anne-Hélène Pommier, « Les Français et l’argent : une relation toujours ambiguë », Le Figaro, juillet 2014.
2. La Gestion de patrimoine, Economica, 1996.
3. Paul Valéry, Mauvaises pensées et autres, Gallimard, 1942.
Introduction
Pourquoi une nouvelle édition en 2024 ? Nous n’avons pas qu’une seule réponse, mais toutes vont dans le même sens : parce que le temps passe et que les êtres humains évoluent, peu à peu… Nos clients, tout d’abord, qui s’informent davantage sur la gestion de patrimoine et sont de plus en plus sensibles aux techniques de prises de décision. Beaucoup veulent gagner en autonomie, mieux comprendre et décider avec sagacité entre savoir-faire et passion.
Ensuite, les professionnels qui font encore plus œuvre de transparence et de pédagogie. Ils lisent, se forment, élargissent leurs horizons, enrichissent leur approche. Ils sont curieux et veulent que l’image de leur métier, parfois dégradée, retrouve ses lettres de noblesse : servir et non se servir. Ils sont courageux et ils ont raison : être conseiller en gestion de patrimoine est une belle mission.
Enfin, nous, Claude et Pascal, nous évoluons également. Nous fêtons cette année les vingt ans de notre cabinet, Métisse finance. Cela fait vingt ans que nous sommes à l’écoute du marché, de ses acteurs, de son évolution. À l’époque, nous étions incompris, chahutés à cause de nos thèmes de formation :
[image: ] la segmentation du portefeuille clients ;

[image: ] la personnalisation de la relation client par le profilage : les crises se succédant, le conseiller a dû être davantage pédagogue et mieux s’adapter à ses clients ;

[image: ] la facturation du conseil ;

[image: ] l’interprofessionnalité.


Aujourd’hui, tous ces axes de travail rentrent dans le commun de la stratégie de développement. Les différentes générations pratiquent différemment le métier qui se cherche encore, qui veut aller plus loin, qui s’entoure d’autres professionnels.
À travers cette nouvelle édition, nous voulons contribuer humblement aux évolutions du métier de la gestion de patrimoine, parce que le temps passe et que la pratique évolue, peu à peu…
*
C’est une belle journée du côté de Bourges ; la fête de mariage de Florence et Jérôme bat son plein. Après le vin d’honneur, les invités cherchent leur table pour dîner sous le grand chapiteau. Il y a du beau monde, des gens sympathiques et de tous âges. Certains se demandent aux côtés de qui ils vont passer cette longue soirée : vont-ils pouvoir échanger avec les autres ou simplement sourire sans pouvoir prendre part à la conversation ?
La table Sancerre regroupe des quadragénaires en couple ou célibataires. Chacun s’installe et les présentations commencent. Deux personnalités se dégagent et animent la soirée : Hervé, conseiller en gestion de patrimoine à son compte, et Thomas, médecin généraliste.
L’ambiance est détendue :
[image: ] « Tu connais Jérôme ou Florence ?, demande Thomas.

[image: ] Jérôme, depuis longtemps, nous avons été scouts ensemble. Et toi, c’est Florence ?, relance Hervé.

[image: ] Exact. Même village, même école, même fac. Mais elle a choisi le droit et moi la médecine.

[image: ] Médecin ! Ce sont mes clients les plus compliqués, ils ont l’impression de tout savoir comme si dans leur cursus ils avaient validé un module “finance et fiscalité” ! Moi, je suis conseiller en gestion de patrimoine.

[image: ] Ah d’accord, celui qui n’arrête pas de m’appeler pendant mes heures de consultations ou tard le soir chez moi… ». Ils rient de concert.


Hervé, le conseiller en gestion de patrimoine, et Thomas, le médecin, se lancent dans la description de leurs métiers respectifs, de leurs missions, de leurs plaisirs et de leurs difficultés. Le goût des autres et l’immense diversité de leur clientèle les rassemblent. Entre autres d’ailleurs, car ils découvrent peu à peu que leurs démarches professionnelles se ressemblent sous de nombreux aspects.
Une troisième personne se joint à eux : Sarah, ni conseillère ni médecin. C’est elle qui s’aperçoit la première des ressemblances frappantes entre ces deux professions, c’est elle aussi qui arbitre les échanges, anime et relance le débat. C’est d’autant plus facile pour Sarah qu’elle est assise en face d’eux. Sarah est professeure de sciences humaines à l’université, elle est toujours à l’affût de nouvelles connaissances. Elle sait observer, noter, recouper les données et mène ses études telle une enquêtrice, pas à pas.
Tous trois nous accompagneront dans cet ouvrage en livrant des pistes, des idées et des outils pour parfaire la découverte du prospect, la présentation et la validation des préconisations et le suivi dans le temps des solutions apportées.


Partie 1
LA DÉCOUVERTE
DU PROSPECT
CHAPITRE 1
La collecte des éléments factuels pour connaître son interlocuteur
C’est pour le médecin, l’étape du diagnostic : quels sont les faits ?
Dr Saïd Afqir


La collecte des éléments factuels est primordiale lors du rendez-vous découverte.
C’est le temps de l’anamnèse, du recueil des informations auprès du patient et/ou de son entourage sur les antécédents, l’histoire de la maladie, les consultations et examens antérieurs et les traitements reçus.


Le conseiller en gestion de patrimoine ne peut pas réduire une demande d’intervention de son prospect aux uniques données de montant en capital, de flux financiers et de prélèvements fiscaux. D’autres éléments tout aussi factuels sont à prendre en considération. La collecte peut paraître chronophage et cependant nécessaire au vu des précautions à prendre et des risques de non-ajustements de la solution à proposer. Le devoir de conseil dont nous reparlerons un peu plus tard n’est possible qu’à ce prix.
Il s’agit donc de collecter des informations sur les spécificités de notre contact, de son état civil, sur son histoire, ses motivations à nous consulter et ses objectifs. Ensuite seulement, fort de ces premières données et de la générosité – ou non – du prospect à nous les confier, nous pourrons aller plus loin en matière d’audit et de questions d’argent, plus sensibles encore.
NOTRE PROSPECT : UN CAS PARTICULIER ET SURTOUT UN VISAGE
L’identité du patient communique des informations sur sa santé et sa capacité à prendre en charge sa maladie : âge, sexe, origine, profession, conditions socio-économiques et couverture médicale. Un de mes confrères dit que l’intérêt se tourne vers le malade et ne s’arrête pas au cas sans visage.


Notre prospect a bien évidemment une identité et un état civil qui lui confèrent des droits. Jean-Paul Kaufmann1 rappelle que les prémices de la carte d’identité étaient à l’origine faites pour les extrêmes de la société : « Les très riches et les très pauvres. » Les plus aisés afin que leurs propriétés et leurs transmissions soient protégées, et les très pauvres afin de suivre la mobilité des désaffiliés, en rupture avec leur communauté. L’actuelle carte d’identité devrait plutôt s’appeler la carte d’identification, elle ne reprend en effet que peu de critères (nom de famille et prénom, sexe, date de naissance, adresse rarement à jour), elle ne définit pas, à elle seule, l’individu porteur. Une telle pièce est cependant nécessaire, notamment pour une ouverture de compte.
S’il n’y a pas d’impact aujourd’hui que l’on soit femme ou homme en matière de gestion de patrimoine en France (depuis peu, car avant 1965, les femmes ne pouvaient pas ouvrir un compte en banque sans l’autorisation du chef de famille !), être célibataire, pacsé(e), marié(e), concubin(e), divorcé(e) ou veuf(ve) revêt toute son importance. Les engagements peuvent différer. Par exemple, un homme marié sous le régime de la communauté réduite aux acquêts ne peut pas acheter seul à crédit un immobilier locatif, car il engage la communauté.
Mieux connaître le potentiel investisseur
La profession de notre interlocuteur peut indiquer un niveau d’étude (à défaut d’éducation) sans pour autant que le conseiller puisse en conclure la compréhension spécifique des matières que recouvre la gestion de patrimoine (parmi eux, la finance, la fiscalité, le droit civil, les différents marchés d’investissement et les aspects contractuels). Mieux connaître l’autre dans son quotidien, son référentiel est un atout. Est-il fonctionnaire ou entrepreneur ? La réponse, quelle qu’elle soit, ne suffit pas, par exemple, à conclure que l’un serait un investisseur plus défensif et l’autre plus offensif. Nous avons tous rencontré des fonctionnaires audacieux dans leur vie privée, adeptes de sports à risques ou sportif de haut niveau, de vacances aventureuses, de projet de résidence pharaonique, et des chefs d’entreprises timorés ou souhaitant pour une fois être moins exposés ou tout simplement diversifiés dans leurs avoirs.
La volonté légitime et de bon sens, selon l’expression « ne pas mettre tous ses œufs dans le même panier », explique souvent ces comportements contradictoires. L’entrepreneur serait enclin à consolider une partie de son patrimoine privé alors qu’il est déjà fortement exposé sur son patrimoine professionnel, tandis que le fonctionnaire pourrait être tenté, du fait de la quasi-certitude de conserver ses revenus tout au long de sa vie professionnelle, de s’enrichir sur des marchés plus risqués. La vraie différence, c’est que chacun n’a pas du tout la même culture, ni la même expérience du risque.
Ces informations ne suffisent pas cependant à conclure à un profil d’investisseur. Beaucoup de gens veulent étiqueter trop vite leur interlocuteur. En revanche, un faisceau d’indices convergents permet de cerner une personnalité avec ses accélérateurs et ses freins.
Les lectures de notre prospect peuvent aussi nous renseigner : que lit-il et où s’informe-t-il dans notre matière ? Les revues spécialisées sont nombreuses et diverses. Certaines ciblent des problématiques fiscales, des astuces légales, des opportunités d’investissement, alors que d’autres travaillent sur des cas pratiques très techniques avec des montages subtils. Il est évident que les lectures éclairent notre interlocuteur, lui donnent des idées, apportent une ébauche de réponse à ses problèmes patrimoniaux. Elles le nourrissent aussi en résistances, en objections et en blocages auxquels le conseiller en gestion de patrimoine averti devra répondre. C’est pourquoi nous invitons vivement les professionnels à lire l’ensemble des publications (des très généralistes aux plus techniques) qui alimentent les prospects et les clients. Les ignorer ne permettrait pas au conseiller de gestion de patrimoine d’anticiper l’envie et l’a priori, les questions et les objections de leurs contacts : entendre et comprendre son marché, et ainsi de rester en veille.
Thomas : « Internet a rendu nos patients plus informés… et grands savants aussi ! Certains viennent même avec le nom de leur maladie, voire le traitement qui leur semble le mieux. Nous devenons des chambres d’écriture de leur ordonnance ! »

Sarah : « On ne peut quand même pas reprocher à un malade de s’interroger sur sa maladie, de se renseigner. »

Thomas : « Bien sûr, le patient doit être informé, mais un diagnostic médical ne peut pas se réaliser seul face à un écran : il y a beaucoup de paramètres à prendre en considération. On ne peut pas être à la fois juge – le médecin – et partie – le malade. Le patient a besoin du recul du professionnel. D’autant que, si c’est écrit pour des médecins avec un vocabulaire médical, rien que certains noms compliqués vous rendent déjà malade ! Et c’est encore pire si c’est vulgarisé à outrance, on peut avoir toutes les maladies d’une seule page du site. Le malade ne peut analyser et agir seul. »

Hervé : « Comme mes clients ! Ils lisent des revues, ils comparent sur Internet ce qui souvent ne peut pas l’être. Et ils demandent des explications. Ces entretiens sont rarement chargés d’humilité, car “ils savent”, disent-ils, et sont à la source de longs débats, voire de conflits. On trouve de tout sur Internet, depuis des articles de fond très ciblés qui concernent rarement la problématique exacte du prospect, jusqu’aux publicités aux taux de rendement attractifs qui font oublier le contexte patrimonial de l’investisseur. »

Sarah : « L’accompagnement est donc nécessaire dans vos deux métiers. Mais vos patients ou vos clients l’acceptent-ils facilement ? »

Thomas : « Quand on leur explique calmement et que la situation n’est pas critique, ça va. Mais dès que nous sommes dans l’urgence d’une douleur ou d’une manifestation de symptômes aigus, c’est plus compliqué. Et puis au-delà de sa panique personnelle, il y a tout l’entourage qui vient se greffer, notamment le conjoint, ce que je peux comprendre. »

Hervé : « Pareil. La pièce rapportée doit exister en gestion de patrimoine, elle a aussi sa partition à jouer, surtout si elle a une partie des cartes en main ! »

Sarah : « L’accompagnement est donc à la fois patrimonial et matrimonial… »




En gestion de patrimoine, il est nécessaire de considérer le prospect globalement avec ses interactions et de l’appréhender dans son entièreté.

Les diverses influences
L’environnement du prospect ne se limite pas à sa profession ou à ses lectures. D’autres éléments encore plus influents agissent : son conjoint et sa belle-famille. Ces acteurs sont très importants, surtout quand les deux familles n’apportent pas le même patrimoine (en montant, en nature, en mode de détention), quand la majorité des biens sont propres (équitablement répartis ou pas), quand l’un confond la jouissance accordée et la propriété réelle. Pour être direct, tout revient à savoir qui est riche et de quoi.
Notre interlocuteur, celui qui est en face de nous lors de notre premier entretien, peut nous parler du patrimoine familial et ne pas obligatoirement en disposer à sa guise. Faut-il pour autant systématiquement vouloir rencontrer le couple, et ensemble ? En tout état de cause, le conseiller en gestion de patrimoine doit savoir qui est l’unique décideur ou qui sont les codécideurs. C’est un des objectifs premiers de l’entretien de rencontre. À partir de cette information décisive, le conseiller en gestion de patrimoine pourra demander, à la fin de cet entretien, son souhait de rencontrer aussi l’autre décideur au prochain rendez-vous. Si tout se passe bien dans l’enchaînement des rendez-vous, et si tout se termine par une ou plusieurs signatures, autant gérer au plus tôt l’ensemble des décisionnaires et ménager leur susceptibilité. L’efficience est de rigueur.
Trop de conseillers en gestion de patrimoine ne tiennent pas compte du pouvoir réel de la belle-famille (nous parlerons aussi bientôt du poids de la famille de notre interlocuteur) et se trouvent frustrés de ne pas conclure. Il est impossible de concrétiser une affaire sans tenir compte des liens de dépendances, des coutumes et des conseils extérieurs venant parasiter – d’une certaine manière – un travail par ailleurs bien fait. Il faut lever les pièges. C’est pourquoi, lorsque nous aborderons l’audit patrimonial, nous poserons une question fondamentale à notre prospect s’il est marié : Quand vous avez opté pour votre régime matrimonial, quelle était votre principale motivation ? La réponse de notre prospect va nous éclairer sur l’approche à entreprendre.
Comme nous tous, notre prospect est sollicité par son environnement, ses relations ; il est nourri de ce qu’il peut faire, doit faire et ne surtout pas faire. Cette identité de surface, à partir de ces critères objectifs, est bousculée au plus profond d’elle-même, car nous touchons là à l’histoire personnelle.
Sarah : « Thomas, que penses-tu du médecin de famille ? En fait, ma question c’est plutôt : le médecin de famille, à force de trop bien connaître ses patients depuis qu’ils sont tout jeunes, peut-il vraiment avoir un œil neuf ? »

Thomas : « Je suis convaincu que connaître l’histoire de la famille et donc des maladies familiales, des comportements familiaux, qu’avoir la confiance de cette famille est primordial. C’est avoir accès à une base d’informations qui permet de comprendre la dynamique en cours et de tracer les intolérances de certains traitements tout comme ceux qui fonctionnent bien. C’est une des clés de la santé. »

Sarah : « Peut-être, mais ça arrive aussi qu’ils ne détectent rien ? »

Thomas : « Là, ce n’est plus le problème du concept de médecin de famille, c’est le problème de sa compétence. Je peux être le médecin de famille, le référent, avoir à l’esprit les données du passé, mais être sans a priori dans ma recherche. »

Hervé : « Les conseillers en banque ont les mêmes soucis. Leur établissement souhaite qu’ils changent d’agence ou de clientèle, car ils estiment que trop connaître ses clients est plus un inconvénient qu’un avantage. »

Sarah : « Pourquoi ? »

Hervé : « Être trop proche, voire intime, peut supprimer la distance nécessaire lors de l’évaluation qui se veut objective sur la situation du client dans le cas de crédit, d’investissements lourds, de protection familiale. Mais ils se privent aussi de ce que dit Thomas, de cette banque de données, de souvenirs communs, d’émotions. Les clients se plaignent de cette rotation tous les trois ans, ils doivent raconter encore et encore la même histoire, recenser les avoirs de leur patrimoine. Ils héritent aussi parfois de conseillers plus jeunes et peu expérimentés. »

Thomas : « C’est vrai, j’ai aussi l’impression d’être une étape obligée dans la formation des nouvelles recrues, je les vois toutes passer. »

Hervé : « C’est partout pareil, c’est pourquoi je pense que des clients, soit plus affectifs que d’autres, soit plus exigeants, préfèrent garder le même professionnel et qu’ils se tournent vers un cabinet de gestion de patrimoine a priori plus stable. Oui, je suis un money doctor, un médecin de famille. »

Sarah : « Il faut juste bien choisir tes familles… riches, si j’ai bien compris. »

Thomas : « Je vais répondre pour toi, Hervé. Pas une famille ne devrait se priver de son médecin de famille, tout comme de son money doctor. Nous sommes tous voués à avoir besoin de leurs services. Mon grand-père disait : “Ne vous moquez pas des riches, ça peut vous arriver !” »






UNE HISTOIRE PERSONNELLE
Les antécédents personnels et familiaux du malade sont une source précieuse de renseignements : les actes chirurgicaux effectués, la médication en cours, les habitudes toxiques (tels l’alcool ou le tabac), les allergies, le mode de vie (sédentaire ou sportif). Ces antécédents font partie de l’histoire de la maladie et doivent être appréhendés afin de mieux servir le malade.


Peut-être plus influente encore que la belle-famille, mais sûrement moins conscientisée, l’histoire personnelle et les expériences de notre prospect vont jouer dans ses prises de décisions, notamment patrimoniales. Il est temps, à ce titre, de faire le lien intime entre le patrimoine et le nom de famille, anciennement appelé nom patronymique..
L’histoire familiale
Dès notre conception, les nôtres nous intègrent déjà dans la lignée de la famille. Nos parents, au sens large, nous projettent dans l’histoire, nous imaginent un métier, nous dessinent un positionnement social, nous rêvent une qualité de vie. Pour assurer ce scénario, ils nous équipent souvent de leurs propres valeurs – de ce qui est bien et mal, de ce qui coûte et de ce qui rapporte, du degré d’autonomie nécessaire ou de coopération avec d’autres pour réussir un projet, des droits et devoirs à respecter et des possibles dérogations pour parvenir à nos fins ; et pour les plus chanceux, de moyens matériels, de biens et de capitaux. À chacun de prendre ou de laisser tout ou partie de ce cadeau de famille.
C’est avec le nom de famille de nos parents, qui devient le nôtre, que nous allons signer et engager notre vie. Le nom recouvre de nombreuses réalités : notre réputation, notre image, notre origine familiale, nos réseaux relationnels induits, notre puissance financière, nos entités structurelles et déjà nos successions à prévoir ! Et même sans aucun actif financier, je peux gérer un potentiel, celui de me faire un nom. Nos noms et prénoms sont jetés sur la toile par nos propres soins. D’ailleurs, des assurances dites « e-réputation » sont déjà commercialisées pour répondre aux dégâts engendrés. Elles rentreront assurément bientôt dans la gamme des services d’un conseiller.
Ce nom de famille donne aussi la qualité de notre signature : ouvrir un compte en banque, investir, devenir propriétaire de biens concrets, valider les écritures des autres, protéger les siens, témoigner du passé, prouver ses droits et être en accord avec ses devoirs : Je suis qui je signe. Le nom de famille devient une valeur plus ou moins reconnue par les autres, voire par le marché.
Dans une approche émotionnelle du patrimoine, surtout avec des prospects issus de grandes familles ou d’industriels, il serait dommage que le conseiller en gestion de patrimoine ne prenne pas le temps de relever les effets sous-jacents de l’histoire du nom de son prospect. Car en fait, qui signe ? Monsieur Dupond Martin tout simplement ? ou Monsieur Dupond Martin, investi d’une mission de tradition familiale – de la sienne ou parfois de sa belle-famille ? Nous pouvons même parler parfois du poids de la communauté.
La qualité de notre signature peut être une ressource, un accélérateur, un créateur de droit tout comme une limite à nos projets, à notre conception d’investissements – « On n’a jamais fait de telles opérations dans notre famille, ça ne se fait pas, ce n’est pas bien. » D’où viennent ces « on, ça, ce » ? Quel est le service réel de cette filiation dans un monde en perpétuel mouvement avec de nouveaux outils financiers et de nouveaux textes de lois ? Nous inciterons donc le conseiller en gestion de patrimoine, dans son audit patrimonial, à oser poser une question complexe : quelle est votre stratégie patrimoniale ? Nous pourrions la traduire par : existe-t-il une ligne directrice personnelle quand vous prenez des décisions quant à votre patrimoine ? Souvent, cette ligne directrice n’est pas consciente. Il peut être important de la définir pour mieux comprendre la motivation du client, son motif d’action. En effet, les premiers actes patrimoniaux enclenchent, s’ils sont réussis, une croyance positive du dispositif de prise de décision. La validation des éléments retenus, du mode de réflexion et de calcul, des conseils recueillis se fait par l’obtention des résultats souhaités.
La fin justifie les moyens. Thomas Samuel Khun indique « qu’il n’existe, la plupart du temps, aucune raison évidente d’abandonner une solution que l’on a souvent élaborée à grand-peine et qui a fait ses preuves2 ». Nous ne changeons pas un processus qui fonctionne et qui apporte le résultat escompté. Nous le validons comme vrai et unique. Notre manière de voir l’environnement, de gérer les contraintes et les opportunités est la bonne, la meilleure, car c’est la nôtre ! Telle est notre croyance personnelle. Bien évidemment, l’inverse est vrai : l’échec d’un montage, par un effet de généralisation souvent abusif, écarte un système complet de prise en compte du problème et des facteurs qui lui sont associés : un produit, une fiscalité, un individu, un rythme de décision, un environnement, alors même qu’une seule variable est à corriger, tout le processus est invalidé. Rares sont ceux qui analysent séquence par séquence ce qui est à garder et ce qui est à remettre en cause. Le cerveau, par un raccourci (trop) rapide, décide que c’est dorénavant ainsi que « ça marche » ou que « ça ne marche jamais ». Vous remarquerez que notre cerveau n’est pas toujours notre meilleur allié.
Ainsi, il existe une vraie stratégie patrimoniale (et pas toujours la meilleure) qui nous anime. Nous avons tous remarqué que les scénarios d’investissement de certains clients sont verrouillés : « J’ai toujours acheté mes investissements avec un apport personnel de 30 % en taux fixe et amortissable, alors même si c’est mieux de faire un crédit in fine, je maintiens ma décision. » Et donc, dans certains cas, la solution n’est pas optimisée. Il faut admettre que la gestion de patrimoine est une gestion globale qui prend aussi en compte des données qualitatives de l’histoire de vie du client – son scénario de vie. Le conseiller en gestion de patrimoine peut essayer de traiter ces données, de les relativiser en montrant que le contexte et les objectifs ne sont plus les mêmes. Surtout, il doit ne pas oublier qui signe. Gérard Chandezon et Antoine Lancestre nous confirment que « l’être humain réalise en fait toujours les choses pour quelqu’un d’autre, et en particulier pour ses parents : c’est précisément ce qui fonde l’idée du scénario3. » Respecter la relation humaine et les décisions prises par notre interlocuteur, même si elles ne sont pas toujours porteuses de la solution la plus optimale, est la base de cet intuitu personae, source de confiance mutuelle.

Piloter son patrimoine
Posséder, c’est avoir du pouvoir, notamment celui de choisir : investir, arbitrer, désinvestir. Pour piloter son patrimoine, dans un souci de cohérence (c’est le cas le plus souvent rencontré), son propriétaire, nourri de ses expériences, définit donc une ligne de conduite. C’est d’ailleurs une des premières décisions qu’il va prendre et qui peut changer dans le temps : vais-je piloter seul ou m’entourer ? Quel degré d’autonomie vais-je laisser au professionnel de la gestion de patrimoine pour arbitrer (mandat sous gestion, accord de principe par prise d’avis, ratification de chaque mouvement) ? Ce degré d’autonomie accordé n’est pas toujours lié au degré de compétence de l’un comme de l’autre, d’ailleurs. Cette expérience de pouvoir délégué, voire transféré – selon les résultats obtenus et leurs prix à payer (en temps, en énergie, en argent, en conflits) –, sera déterminante lors de la préparation de la transmission du patrimoine avec les débats quant au démembrement, à l’indivision, au possible mandataire ou pacte familial… Il s’agira de ne pas reproduire ce qui a été source d’échecs ou, au contraire, de valider les facteurs de succès d’hier des miens.
Nous reviendrons plus tard (au chapitre 2) sur la notion intéressante de profil de notre prospect – de type « prudent », « équilibré », « offensif’ » – initiée par les directives MIF. Cependant, nous pouvons déjà noter qu’un profil, même bien défini (et nous verrons combien c’est complexe), ne doit pas nous faire oublier que la gestion de patrimoine est avant tout une gestion de croyances personnelles de notre interlocuteur. Par exemple, se positionner sur des taux variables pour l’acquisition d’un immobilier locatif (dans la mesure où objectivement c’est le meilleur taux et la meilleure configuration compte tenu du marché) peut être mal vécu par un client de type « prudent ». Son interprétation pourrait être : j’achète à crédit avec une dette indexée sur la Bourse ! Oui, il s’agit donc bien de manager un client et ses croyances (comme règles de gestion de son patrimoine). Nous parlons ici de son identité en profondeur, la plus impactante dans les choix de notre prospect et non de surface.
Transformer les éléments objectifs (sa situation personnelle et professionnelle, ses projets, ses moyens), les expériences et les croyances ressources (c’est possible) ou limitantes (ce n’est pas possible) du client en positionnements juridiques et financiers, telle est la mission du conseiller en gestion de patrimoine.
Thomas : « En tant que médecin de famille, je comprends l’impact du facteur familial. Nous rencontrons cela autant dans le cas des maladies qui se transmettent de génération en génération que dans des résistances ou des tolérances alimentaires. De même pour le poids de la tradition familiale, où des croyances tenaces circulent sur les médecines douces qui seules peuvent sauver et donc qu’il faut arrêter tous les traitements en cours de la médecine classique. Cela va même parfois jusqu’à la suppression de la chimiothérapie au profit de tisanes. Peux-tu me raconter une de tes expériences où les croyances d’un de tes clients t’ont le plus surpris ? »

Hervé : « Je me souviens d’un prospect qui avait gagné au loto 100 millions de francs à l’époque (15 millions d’euros aujourd’hui, quand même). Il avait rencontré trois conseillers, dont moi. Nous avons fait le premier entretien tous ensemble, il ne voulait pas répéter la même histoire trois fois. Nous avons donc eu les mêmes informations pour établir notre préconisation. Célibataire, 50 ans, ouvrier, il vivait dans une cité en région parisienne où il était né, où ses parents avaient vécu ; il les appelait les Rouges, ils étaient communistes nous disait-il avec beaucoup d’humour et de respect. Pas de patrimoine, un petit livret avec six mois de salaire. Pas de réel objectif non plus. Il avait précisé qu’il souhaitait rester vivre parmi les siens. J’ai osé lui demander pourquoi il jouait au loto et il m’a répondu que c’était pour payer l’apéro à ses amis, changer la télé un jour. Bref, il ne s’attendait pas à gagner la cagnotte ! Quand nous sommes revenus avec nos plans de gestion pour placer les 100 millions, il a souhaité nous recevoir chez lui et chacun notre tour. Je passais le dernier. Je voyais donc à la tête de mes confrères en sortant de leur entretien que ce n’était pas gagné pour eux. D’ailleurs, pour moi non plus, rien n’est jamais fait autant pour 1 000 euros par mois que pour 15 millions. Mais j’avais un atout : surtout ne pas faire comme les autres, c’était un risque mais je l’assumais. J’avais imaginé que mes confrères lui proposeraient des valeurs mobilières et de la défiscalisation. Ce n’était pas idiot, mais le meilleur et classique plan de gestion du monde ne pouvait trouver son agrément. Ses croyances étaient fortes, les empreintes de ses origines transpiraient. Je passais donc en troisième et dernière position, il n’était pas épuisé, mais déçu d’avoir entendu deux fois les mêmes solutions qui ne lui convenaient pas du tout. Il était aussi en colère de si peu d’écoute et de leur incompréhension face à sa résistance. Il m’a tout de suite agressé : “On va aller vite, si c’est pour me vendre des actions et me garantir des revenus sans impôts, vous avez du temps libre devant vous, mais sans moi !” Je lui ai répondu que j’en avais pour dix minutes au maximum, car je souhaitais lui présenter des grands principes de gestion à valider ensemble, mais avant tout lui poser quelques questions complémentaires :
Si je vous propose de payer plus d’impôts qu’avant, ma solution a-t-elle du sens pour vous ? “Oui, je souhaite participer à la solidarité nationale, vous marquez des points”, m’a-t-il répondu.

Si je vous propose de ne pas investir sur les marchés actions au risque de ne pas être diversifié, comme le voudrait la prudence ? “Je valide cette option, vos copains banquiers voulaient que je devienne capitaliste du jour au lendemain, en oubliant mon éducation et mes valeurs. Pas de prudence pour mes gains, je ne les ai pas mérités par mon travail, ce n’est que par le jeu !”

Si je propose qu’une grande partie de votre patrimoine soit peu rentable, voire vous coûte au début, mais que cette action soit sociale ? “Je vous écoute et vous pouvez dépasser les dix minutes, Monsieur”.




Je lui proposais d’investir dans des immeubles dits de loi 1948 où les loyers sont bloqués depuis longtemps sans espoir de les relever avant la disparition des locataires en place (donc peu de rapport). Mais surtout de réhabiliter l’intégralité des appartements sans augmentation de loyer. Ni capitaliste ni philanthrope, il investissait selon ses croyances, ses valeurs et ses besoins. Et pourtant d’autres le rêvaient très riches et certains, j’en suis sûr, ne comprennent toujours pas… »
Sarah : « Tu as pris un sacré risque quand même. »

Hervé : « Le vrai risque, c’est de faire pour son client comme on ferait pour soi ! »

Thomas : « C’est pourquoi je ne soigne jamais ma famille… »






LA MOTIVATION À CONSULTER UN CONSEILLER EN GESTION DE PATRIMOINE
Le motif de consultation d’un patient n’est pas si évident pour le médecin. Parfois, le patient a une vraie plainte, une douleur qu’il peut exprimer et qu’il souhaite voir soulager et guérir. Parfois, le patient est confus, il ne va pas bien, et c’est à nous de mener l’enquête, de recouper les symptômes pour poser un diagnostic et agir. Parfois notre patient passe une commande de traitement, médicament, soin et nous réduit à celui qui fait une ordonnance et qui donne un coup de cachet en tant que docteur pour son remboursement. D’autres, plus ou moins hypocondriaques, veulent que l’on s’occupe d’eux, les rassurent, c’est de la « calinothérapie ». Enfin, d’autres prennent soin d’eux en réalisant régulièrement un check-up de santé, ils sont dans la saine démarche de la médecine préventive. Dans tous les cas, en tant que médecin, nous devons faire notre métier, respecter notre patient et être en veille.


Depuis son apparition, vers 1930, le terme de motivation, « renvoyant au secret espoir de percer les ressorts intimes de la conduite des autres et de pouvoir les manipuler4 », a connu un très grand succès comme le souligne Alex Muchielli. Une motivation est un ensemble de facteurs irrationnels et inconscients de la conduite humaine. Le philosophe Alain est allé jusqu’à écrire un essai dont le titre est L’homme est obscur à lui-même5. L’objet ici n’est pas d’avoir une double compétence en gestion de patrimoine et en psychologie, mais il serait regrettable de ne pas développer ce levier essentiel de la prise de décision de notre prospect.
L’émotion entraîne la motivation
S’émouvoir, c’est se mouvoir. Tal Ben-Shahar nous donne son explication : « Movere signifiant se mouvoir, le préfixe é impliquant une notion d’éloignement. Les motivations nous éloignent de l’état de non-désir en nous donnant une motivation à agir6. » La motivation, c’est le motif de l’action, née d’une émotion, qui va nous faire bouger. Cette émotion est provoquée par le rapprochement d’une situation réelle, dont nous sommes témoins, et de notre interprétation personnelle de cette situation. Dans un premier temps, le fruit de ce rapprochement va vibrer en moi (manifestation interne) à partir des six émotions dites de base selon Paul Ekman7 : joie, tristesse, dégoût, peur, colère ou surprise – le motif. Dans un second temps, cette émotion va me faire bouger en dehors de moi (réaction externe) en optant pour la fuite, la lutte ou d’attentisme – l’action.
Sarah : « Donc, toutes mes décisions commencent par une émotion… Toutes, vraiment ? »

Thomas : « Exact. En fait, tout commence par l’acceptation que nous ne percevons pas tous la même réalité. Nous avons chacun notre manière de voir le monde avec nos filtres, comme notre éducation, notre culture, nos expériences, nos croyances. À partir de faits identiques, chacun va interpréter les données et chacun aura sa vision du monde. C’est ce qui cause les malentendus et les conflits. Certains disent même six milliards d’individus, six milliards de manières de voir le monde. Ensuite, cette vision, réalité très personnelle perçue et interprétée, enclenche des émotions différentes d’un individu à un autre. »

Sarah : « Je comprends. Si je me promène dans une ville, seule, la nuit, et que j’entends des pas derrière moi, je peux vite me faire un film et avoir peur, paniquer, courir. Alors que si je rentre chez moi, que je reconnais le pas de mon petit ami dans la rue, je pense à nos retrouvailles, la joie prend le dessus, je ralentis et j’attends qu’il me rejoigne. »

Thomas : « Oui, de même qu’un entretien médical génère des émotions, comme la peur de ce que le docteur va trouver. Certains malades annulent leur rendez-vous. D’autres, sans être joyeux, sont soulagés, car ils vont enfin savoir. »

Hervé : « En gestion de patrimoine, il arrive que des clients ne veuillent rien bouger par peur des contrôles fiscaux et d’autres assument le risque et sont vraiment en joie de pouvoir baisser leur pression fiscale. Et j’ai connu des gens qui refusaient de me recevoir, ni moi ni personne, par dégoût des financiers à la suite de la dernière crise. Pourtant ils devront prendre position… »

Sarah : « Je savais que nos actions et nos décisions n’étaient pas toujours rationnelles, mais je suis surprise que cela soit aussi vrai dans vos métiers. »

Thomas : « Souvent, nous oublions que nous avons le même cerveau pour notre santé ou nos finances… »




Beaucoup pensent qu’il faut contenir ses émotions. Alors qu’au contraire, il faudrait être plus à l’écoute de celles-ci, car elles nous communiquent des informations, des signaux, voire des alertes. En y étant sensibles, elles nous apprennent sur nous-mêmes – et sur les autres –, et nous permettent de les gérer et donc de nous gérer au mieux de nos intérêts. Une émotion se gère à l’aide du chaînage suivant : une émotion est une information sur un besoin présent qui nécessite de prendre une décision pour passer à l’action de consolidation (si l’émotion est ressentie comme positive) ou à l’action de correction (si l’émotion est ressentie comme négative). Nous disons bien si l’émotion est ressentie comme positive ou négative, car il serait dommage d’émettre un jugement de valeur sur des émotions qui, quelles qu’elles soient, sont des moteurs à l’action nous faisant rester là où nous sommes bien (émotion de joie) ou nous faisant partir là où nous sommes dans l’inconfort (émotion de peur). L’émotion est une ressource indispensable pour notre survie.
Pour résumer, une émotion est une information sur un besoin présent : cela signifie qu’il nous manque quelque chose. Nous avons peur (besoin de sécurité), nous sommes en colère (besoin de justice), nous sommes tristes (besoin de douceur), nous sommes déçus (besoin de réconfort), nous sommes surpris (besoin de retrouver nos repères), nous sommes joyeux (besoin de réassurance). Pour assouvir au plus vite et au mieux ces besoins, nous devons prendre la décision d’agir. Mais décider n’est jamais neutre, il y a toujours un prix à payer en coût, en temps et en énergie, sans négliger le risque de l’échec. Une évaluation est donc nécessaire entre l’investissement à engager et le rapport escompté pour valider ou non l’action à entreprendre. Parfois, ce processus va très vite, en l’occurrence quand il s’agit de survie.
Hervé : « Mais souvent, pour notre client, ce processus de prise de décision est très long quand nous préconisons un positionnement en valeurs mobilières dans un marché tendu, imprévisible et avec des frais. »

Sarah : « Et ça peut aussi aller très vite si tu parles bien de la motivation première de ton prospect, de son projet, de son objectif et pas que des modalités d’investissement. »

Hervé : « Tu marques un point Sarah, le conseiller en gestion de patrimoine doit rester centré sur le levier qui fait basculer la décision, la motivation de son interlocuteur, et régler son problème. »

Thomas : « Motivation, projet, problème, objectif… En médecine, tous ces mots ne signifient pas la même chose. »

Hervé : « En gestion de patrimoine non plus. »





Projet, problème et objectif
Il est temps de définir tout ce vocabulaire et de voir la nette différence entre un projet, un problème et un objectif. Nous avons vu que la motivation peut être vue sous l’angle du motif d’action, motif initié par une émotion. Parmi les plus importantes émotions, nous trouvons la joie qui inspire l’action d’entreprendre et la peur qui provoque la fuite. Ainsi, certaines personnes seraient plus motivées par la joie, l’enthousiasme, l’aspect positif de la construction – nous les appellerons les « aller vers » – et d’autres le seraient plus par l’impérieuse nécessité de fuir une situation inconfortable, déplaisante, un environnement négatif qui les entoure – nous les appellerons les « s’éloigner de ».
Nous avons donc deux mobiles d’action possibles : aller vers un projet porteur, ressource, stimulant ou s’éloigner d’un problème, de contraintes, d’un mal-être. Ce sont deux manières de penser différentes qui jouent dans notre vision du monde, issues de notre petite enfance. Nous sommes plus l’un que l’autre. En programmation neurolinguistique (PNL), cela se nomme des métaprogrammes. Les métaprogrammes sont surtout des modes de communication : nous préférons, pour nous motiver, parler plutôt en mode projet ou en mode problème et nous préférons que les autres nous motivent de la même manière que nous. Vous voyez tout l’impact quand un conseiller en gestion de patrimoine, pour qui le monde n’est que problème, doit aider son prospect, qui lui ne voit le monde qu’en mode projet, à prendre une décision d’investissement. Ils ne se comprennent pas.
Dans ce cas, qui doit faire l’effort ? C’est au conseiller en gestion de patrimoine de savoir communiquer dans les deux modes, à la fois en aller vers et en s’éloigner de. Ainsi, quels que soient ses prospects ou clients, il est compris par tous et motivant pour tous. C’est d’autant plus vrai qu’une bonne solution doit répondre aux deux aspects à gérer à la fois : gestion des opportunités (aller vers) et gestion des contraintes (s’éloigner de). Une solution qui ne prendrait pas en compte ces deux notions complémentaires serait dangereuse. Ce serait comme conduire sans regarder la route devant soi (aller vers) ou sans regarder dans les rétroviseurs (s’éloigner de).
Sarah : « Vous pouvez me donner un exemple dans vos métiers ? »

Thomas : « Le médecin doit veiller à aller vers la guérison de la maladie identifiée (mode projet) tout en s’éloignant des symptômes de douleurs et sans en rajouter par les effets indésirables du traitement (mode problème). »

Hervé : « Mon prospect souhaite préparer sa retraite pour dans quinze ans (mode projet), tout en s’éloignant de la dépendance vis-à-vis des systèmes de retraite obligatoire par répartition dont il ne maîtrise pas le taux de rente restitué à terme (mode problème). »

Sarah : « J’ai compris, l’important c’est aller vers tout en s’éloignant de, ainsi les deux conceptions sont intégrées. »




En matière de définition de l’objectif de notre prospect, nous oublions souvent de le mettre en perspective avec l’ensemble du chaînage du processus. D’abord, comme nous l’avons vu, il s’agit de bien définir ce qui porte cet objectif, ce qui le soutient : est-ce un projet (aller vers) ou un problème (s’éloigner de) pour notre prospect ?
Un projet est un moteur stimulant l’action, fort et rempli de sens. Le projet est générateur de volonté, il place l’objectif dans un contexte bien particulier : faire plus, faire mieux, faire autrement. Il est positif, constructif et parfois abstrait. En revanche, le problème est ce qu’il faut résoudre, ce qui ne convient pas, ce qui bloque. Le problème est de nature négative, il est correctif ou adaptatif, il est voué à être soulagé et disparaître.
Dans la communication de notre prospect, un objectif clair est d’abord soit un projet, soit un problème. En tant que conseiller en gestion de patrimoine éclairé, nous savons que le projet et le problème sont deux visions d’une même réalité et qu’il nous faudra gérer les deux aspects pour parvenir à une solution totale : à la fois aller de l’avant (mode projet : opportunités du marché) tout en gérant ses arrières (mode problème : risques induits).
Quand le conseiller en gestion de patrimoine connaît les éléments de départ (qui peuvent poser un problème : s’éloigner de), et là où son interlocuteur souhaite se rendre (qui le projette dans l’avenir : aller vers), alors l’objectif peut être maintenant défini très concrètement.
Thomas : « Moi, mon objectif c’est la retraite ! Je ne vois pas trop la différence avec mon projet, c’est aussi la retraite ? »

Hervé : « Ce n’est tout à fait pareil. Le projet global de ta retraite nourrit ton objectif très précis et exigeant. D’abord, explique-nous pourquoi tu es motivé par ta retraite ? »

Thomas : « Comme tout le monde, je sais que ça se prépare, qu’il faut mettre en place le plus tôt possible de l’argent de côté. »

Sarah : « Thomas, tu parles comme tout le monde. Tu peux essayer de nous parler de toi en aller vers ou s’éloigner de ? »

Thomas : « D’accord. En fait, je ne suis pas très motivé par la retraite en soi. Ce que je vois surtout c’est que ma femme est plus jeune que moi, j’ai 45 ans, elle en a 33, donc douze années de différence. Ce que je vois, c’est que quand je serai en retraite, elle travaillera encore et moi, soit je continuerai de bosser en attendant, soit je m’ennuierai ! »

Sarah : « Donc, tu as pour projet de vivre ta retraite avec ta femme (aller vers) et le plus tôt possible, c’est-à-dire à l’âge de ta retraite et non de la sienne (s’éloigner de). C’est ça ? »

Thomas : « Oui. »

Hervé : « Comment vois-tu les choses concrètement ? »

Thomas : « Il faudrait que nous ayons les moyens financiers de nous dispenser d’une partie de ses revenus de retraite, car dans ce cas, elle n’aurait pas droit à une grosse retraite. J’ai compris, c’est ça mon objectif. »

Hervé : « Parfaitement, on s’y rapproche. Mais c’est encore incomplet… »





L’objectif Malin
D’autres questions donnent corps à l’objectif, et leurs réponses garantissent sa bonne réalisation. Nous pouvons regrouper les cinq premières questions essentielles sous l’acronyme Malin (mesurable, atteignable, logique, individuel et négocié) :
[image: ] L’objectif est-il mesurable ? Il doit être quantifié (K€) et intégrer une échéance.

[image: ] L’objectif est-il atteignable ? Multiplier par dix son capital en cinq ans n’est pas réaliste dans le marché actuel.

[image: ] L’objectif est-il logique dans le contexte ? Il est vrai qu’investir à contre-courant (nous ne parlons pas de contre-cycle d’investissement) peut être une véritable opportunité. Mais, trop souvent, le filon est épuisé, faux ou peu légal. L’objectif doit être logique dans la phase patrimoniale du décideur : penser à sa retraite dans 30 ans quand on est au chômage n’est peut-être pas la priorité.

[image: ] L’objectif est-il individuel/individualisé ? Différents acteurs peuvent intervenir dans la décision d’investissement. Il est impératif de savoir, une fois de plus, qui est le vrai décideur ou qui sont les codécideurs, quelle(s) personne(s) est (sont) engagée(s), et/ou qui pourraient faire obstacle (légitimement ou psychologiquement).

[image: ] L’objectif est-il négociable ? La négociation dans ce cadre se fait essentiellement sur les moyens à mettre en œuvre pour atteindre l’objectif fixé : capital, épargne, durée, crédit, nantissement, assurances.

[image: ] L’objectif est-il formulé positivement ? Un objectif doit être positif et jamais formulé sous forme d’évitement (ne pas). En effet, notre cerveau retient durablement ce qui est porteur de sens, de positif et de mobilisateur. Nous retrouvons le mode projet plus stimulant.

[image: ] L’objectif remplace-t-il le problème ? Il arrive que l’objectif réponde parfaitement au projet, mais néglige une facette oubliée de la réalité qui posait un problème à l’origine de la demande. Quand notre prospect aura atteint son objectif, son problème sera-t-il totalement résolu ? Ce sera parfois partiellement (donc la définition de l’objectif est incomplète), parfois pas du tout (donc l’objectif n’est pas la solution au problème).

[image: ] Cet objectif est-il sous mon contrôle ? Trop de conseillers en gestion de patrimoine sont gênés, embarrassés ou culpabilisés par la situation des cours des Bourses. Ils réagissent comme s’ils étaient responsables de la chute des marchés (et nous voyons l’inverse aussi quand les marchés sont haussiers, où certains sont fiers, voire imbus, comme s’ils ont une quelconque influence sur les cours). La performance d’un investissement dépend de tellement de facteurs qu’il serait faux de vouloir l’imputer à la compétence ou l’incompétence d’un seul acteur. Nous reviendrons sur cet aspect de non-responsabilité quant aux performances des marchés et du service réel apporté par le conseiller en gestion de patrimoine. Investir sur un marché de valeurs mobilières sur une longue période ne garantit nullement qu’au terme de son investissement (au moment de sa retraite), mon client ait le montant escompté lors de sa souscription. Ni le client ni le conseiller en gestion de patrimoine ne maîtrisent, ne contrôlent les cours. En revanche, en tant que professionnel, le conseiller en gestion de patrimoine peut veiller à ce que tout soit fait dans les règles de l’art (choix des marchés, test d’adéquation, supports d’investissement, sélection des gestionnaires, politique d’ajustements, reporting, conseils au-delà du portefeuille, consolidation à l’approche de l’échéance…).

[image: ] Quel est le prix à payer pour cet objectif ? Il faut identifier le coût de l’objectif sous toutes ses formes : coûts financiers, frais, disponibilités pour mettre en place des coûts moyens d’achats, fiscalités directes et indirectes, indisponibilité des capitaux investis, temps, baisses de marchés, risques induits, stress… Dans le prix à payer, nous oublions parfois les dialogues internes qui vont quelque part hanter notre interlocuteur :
• Qu’est-ce qui est le plus risqué, faire ou ne rien faire ?

• Si je fais, quelle est la pire chose qui puisse m’arriver ?

• Suis-je disposé à accepter cela ?

• Pourquoi n’ai-je jamais pris ce risque auparavant ?

• Et si ça marche, que se passe-t-il de plus ou de mieux ?

• Pourquoi ai-je plus de choix et envie maintenant ?




Hervé : « Thomas, allons plus loin maintenant que nous connaissons ton projet de retraite et une partie de ton objectif. C’est prévu pour quand ? »

Thomas : « J’ai 45 ans, disons dans 20 ans, là je serai à jour de mes cotisations sauf changement légal, bien sûr, car j’ai racheté des points retraite du temps où j’étais étudiant. »

Hervé : « Donc dans l’état actuel, tu devrais bénéficier de ton maximum de tes droits ? »

Thomas : « En effet. Mon vrai souci c’est plutôt pour Laure, qui a 33 ans et qui dans 20 ans en aura donc 53, c’est très loin de l’âge de départ à la retraite et du nombre nécessaire de trimestres de cotisation pour un taux plein. Nous avons calculé qu’il lui manquerait 12 000 euros nets par an. »

Hervé : « Je vois que tu as bien avancé et que cet objectif te tient à cœur. Ce n’est pas le cas de tous mes clients ! C’est souvent à moi de faire ces calculs et c’est fastidieux, mais il est impératif de le faire pour mesurer l’ampleur de l’objectif et son échéance. Donc si je résume, il lui manque 12 000 euros nets de rente par an. Tu remarqueras que je dis “il lui manque”, j’aurai pu dire “il vous manque”. Quelle formule préfères-tu ? »

Thomas : « La première. Je suis soucieux de ses revenus retraite et pas de ma ou de notre retraite. Si j’avais à faire quelque chose, et ne t’emballe pas ce n’est pas encore fait, je choisirai une formule pour elle, même si je contribue activement financièrement. »

Hervé : « Tu vois comme ton objectif se précise peu à peu et que même s’il est tendu par ton projet retraite, il n’est pas tout à fait le même qu’au départ, car il devient plus complet. Un autre détail qui a toute son importance, je disais 12 000 euros nets de rente par an, j’aurai pu dire de revenus. Vois-tu la différence ? »

Thomas : « Au risque de me tromper, je te répondrais qu’un revenu serait plutôt issu d’un capital dont le placement est supposé être assez disponible alors que la rente serait le fruit d’un capital placé, mais aliéné… »

Hervé : « C’est l’esprit, en effet. Pour obtenir 12 000 euros nets de revenus, on peut imaginer qu’un capital produise des intérêts (taux fixes), dégage des dividendes (actions) ou t’apporte des loyers (immobiliers), dont dans tous les cas tu restes le propriétaire. Il est aussi envisageable que le capital soit bloqué, plus ou moins longtemps, contractuellement voire définitivement, comme pour la rente viagère. Tu en penses quoi ? »

Thomas : « Je souhaiterais plutôt garder la main sur mon capital pour gérer des urgences ou pour adapter mes revenus à nos besoins réels. »

Hervé : « Donc nous sommes dans l’option d’avoir un capital suffisant permettant de dégager si besoin, c’est-à-dire pas nécessairement régulièrement, un revenu complémentaire de 12 000 euros nets. Tu valides ? »

Thomas : « Oui à une nuance près : je ne sais pas si l’on peut s’engager sur un revenu net à 20 ans d’avance… Disons 12 000 euros sans préciser bruts ou nets. »

Hervé : « Je préfère que ça soit toi qui le dises, car nous ne sommes pas au bout des surprises de nos législateurs et des marchés ! Sais-tu quel montant en capital peut générer 12 000 euros annuels ? »

Thomas : « Aucune idée, surtout avec 20 ans comme hypothèse. »

Hervé : « Dans ce cas, nous sommes obligés de faire en effet des hypothèses qui seront réactualisées lors des suivis clients afin d’ajuster notre stratégie. Mais il faut bien commencer à décider sinon on ne ferait rien. Disons qu’un capital peut en moyenne (si les supports sont suffisamment diversifiés et correctement gérés) dégager 4 % de rentabilité. Le capital au terme des 20 ans devra donc s’élever à 300 000 euros… »

Thomas : « OK pour 300 000 euros. C’est important quand même pour juste produire 12 000 euros par an. »

Hervé : « Dans ce calcul, je te rappelle que la base était que vous pouviez toucher 12 000 euros par an et que ce capital de 300 000 euros soit conservé, à noter qu’il sera attaqué par l’inflation quand même. Vous aurez 20 ans pour mettre cette somme de côté, c’est-à-dire qu’il faudrait, sans tenir compte des revenus générés sur cette période qui eux compenseront l’inflation sur cette période, environ 1 250 euros par mois. »

Thomas : « Là, c’est carrément démotivant. Je vais économiser 1 250 euros par mois pendant 20 ans pour pouvoir gagner 1 000 euros par mois dans 20 ans. Ça ne vaut pas le coup. Autant presque ne rien faire ! »

Hervé : « Et ne rien avoir, ni les revenus ni le capital. J’insiste une fois de plus pour te dire que je ne tiens pas compte des revenus crées et réinvestis pendant cette période d’investissement qui vont grossir ton capital, que c’est un calcul très à la louche et plutôt pessimiste. Mais il est préférable de le voir ainsi et d’avoir peu à peu, et surtout au terme, de bonnes surprises. Pour te rassurer, il existe une autre technique si vous avez besoin de 12 000 euros par an, qui tient compte de votre temps restant à vivre, notamment de celui de Laure. Une femme ayant une espérance de vie d’environ 80 ans, quand elle partira en retraite à 53 ans, elle aura besoin de ces revenus complémentaires pendant 27 ans. Elle consommera donc au moins 324 000 euros ; tu vois, nous retombons sur cette base. À moins de 300 000 euros, rien ne lui garantit son complément retraite à vie. »

Thomas : « J’entends bien, mais c’est troublant quand même. Je comprends mieux le coût de mes cotisations obligatoires, mais là, c’est à nous vraiment. »

Hervé : « La vraie question maintenant est de savoir si cet effort, sur le principe, à cet instant de notre entretien, est possible, envisageable, atteignable pour vous : économiser 1 250 euros par mois ? »

Thomas : « Ça va être difficile, mais si l’on tient compte de nos quelques économies réalisées – j’ai déjà 150 000 euros sur des comptes – et je précise sans objectif en vue, il ne nous faudrait que 600 € mensuels et ça, c’est possible. »

Hervé : « Faisons le point. Ton objectif est déjà mesuré à 300 K€ dans 20 ans, atteignable, car nous ne prenons pas en compte des hypothèses délirantes de rendement, logique compte tenu des informations sur l’évolution des systèmes de retraite et les tables de mortalité, individualisé concernant un cofinancement entre Laure et toi pour obtenir sans l’aide des marchés la somme minimum de 300 K€ et négocié grâce à ton apport immédiat de 150 K€ et 600 € par mois sur 20 ans. Il nous reste à vérifier quelques points encore. Quel est donc ton objectif concret ? »

Thomas : « Financer notre retraite simultanée d’ici 20 ans en garantissant 12 000 euros de revenus supplémentaires à Laure. Pour cela nous pourrions affecter 150 K€ et 600 € par mois à cet objectif. »

Hervé : « Objectif formulé positivement sans mot parasite ou négatif, l’objectif remplace bien le problème en ce sens qu’il apporte une vraie solution, il est sous votre contrôle, car vous financez à 100 % le besoin en capital à terme. En connais-tu le prix à payer, Thomas ? »

Thomas : « Je vois surtout les avantages : je suis soulagé de mon problème et je trouve ça même motivant. Je comprends que je m’éloigne des réflexions, de mes indécisions, des discussions stériles, de nos craintes tout en allant vers une retraite à deux avec les moyens de vivre et de consommer si on le veut. »

Hervé : « Le prix à payer pourrait être que tu vas devoir revoir tes dépenses, car tu écartes 600 euros tous les mois maintenant, que ton capital de 150 K€, même s’il n’est pas bloqué, n’est plus destiné à être une trésorerie, que les performances des investissements réalisés ne seront peut-être pas linéaires, que ces périodes, surtout les baissières, te créeront des doutes sur la réussite de ton objectif voire sur la qualité de ton conseiller en gestion de patrimoine… Bref, ça ne fait que commencer. »

Thomas : « C’est vrai, mais l’enjeu est important. Sans parler de plaisir, je peux te dire que c’est plaisant de savoir que c’est en route, qu’un projet prend forme. C’est rassurant. »

Sarah : « Dis voir Hervé, ce n’est pas trop long comme entretien ? »

Hervé : « Demande donc à Thomas. »

Thomas : « Ça faisait plus échange qu’entretien. Rien ne me forçait, c’était pédagogique, j’étais sollicité pour donner mon avis et Hervé en tenait compte C’est dommage que celui qui s’occupe de mes comptes n’ait pas pris le temps de le faire. En plus, tu vois maintenant, je suis curieux de savoir ce qu’Hervé va me conseiller. »

Hervé : « Pour l’instant rien, je n’en sais pas encore assez sur toi… mais ça va venir. »




Ainsi, une motivation, ou un motif d’action, issue d’une émotion nous fait aller vers un projet et/ou nous éloigner d’un problème donnant naissance à un objectif très concret. Une fois cet objectif bien formulé, le conseiller en gestion de patrimoine doit établir avec son prospect une stratégie, un chemin, afin d’obtenir le résultat escompté. Une stratégie est un plan de vol avec des étapes et des moyens associés qui soulageront la pression. Cette stratégie prend en compte la dimension temps : quel est le temps restant à vivre du client et donc le temps de son besoin.
Il ne s’agit pas d’être focalisé sur son objectif, ce qui est une tendance normale, car tous, le prospect comme son conseiller en gestion de patrimoine, pourraient se sentir liés à l’obligation de l’atteindre. Ce n’est pas une obligation de résultat, mais une obligation de moyens. Le conseiller en gestion de patrimoine, ne maîtrisant pas le marché et les évolutions juridiques dans le temps, ne peut pas s’engager sur la réussite chiffrée à l’échéance (300 K€ dans 20 ans). Il s’engage sur la mise en œuvre de son professionnalisme quant à la qualité de ses préconisations, à la faculté d’adaptation de chaque solution et à son suivi pertinent. L’objectif est un phare qui indique la direction à prendre et c’est au capitaine conseiller en gestion de patrimoine de gérer la navigation la plus appropriée jusqu’à la destination finale, quels que soient les vents, l’état du navire et la santé de l’équipage. Il a en main la stratégie de réussite.

Situation présente, situation désirée
Cette stratégie doit convenir à son prospect (car c’est lui le voyageur au quotidien) et doit être validée par lui au départ et régulièrement durant toute la période de gestion de la course. Elle peut se décliner à partir d’un questionnement en quatre temps ordonné comme suit :
1. Situation présente : quels sont les éléments de départ ?

2. Situation désirée : que veut le prospect à l’arrivée ?

3. Les freins : qu’est-ce qui l’a empêché de faire jusqu’alors ?

4. Les ressources : comment voit-il les choses, de quoi a-t-il besoin ?


Développons chaque questionnement pour collecter des informations complémentaires.
Situation présente : quels sont les éléments de départ ?
• Quelle est votre politique en matière d’investissements, de diversification et d’arbitrages ?

• Que pensez-vous du mode de fonctionnement entre vous et vos conseillers actuels ?

• Et de la pertinence de leurs suivis ?

• Pensez-vous être suffisamment informé des modifications légales et des opportunités de marchés ?


Situation désirée : que veut le prospect à l’arrivée ?
• Si vous le pouviez, quelle serait la variable que vous souhaiteriez modifier pour optimiser la gestion de votre patrimoine ?

• Concrètement, aujourd’hui, qu’est-ce qui vous fait le plus défaut ?

• Idéalement, quelle est votre définition d’un suivi client utile ?

• Est-ce important pour vous que votre prestataire s’adapte aux nouveautés, maîtrise la technicité des marchés ou soit une force de proposition ?


Les freins : qu’est-ce qui l’a empêché de faire jusqu’alors ?
• Qu’est-ce qui vous bloque pour atteindre vos attentes ?

• Quelles difficultés pourriez-vous rencontrer pour changer d’établissement ?

• Changer de prestataire(s) ou compléter votre offre vous poserait-il problème ?

• Est-ce compliqué de faire un premier investissement avec nous ?


Les ressources : comment voit-il les choses, de quoi a-t-il besoin ?
• Quels éléments peuvent vous aider à décider ?

• Quels documents vous sont-ils nécessaires pour aller plus loin ?

• Comment puis-je vous aider ?

• Quel serait votre premier pas ?


Cela représente, nous le concédons, beaucoup de questions et beaucoup de temps à consacrer à ce premier entretien. Cependant, comme nous l’avons appelé « entretien de découverte du prospect », il est important de collecter toutes les données subjectives qui vont rentrer en jeu lors de sa prise de décision. Nous pensons même que notre interlocuteur sera plus généreux dans la présentation de ses données quantitatives investies si notre crédibilité est accrue. La démarche ici proposée veut réellement placer le prospect au cœur de notre métier et de notre mission, afin de mieux le servir. Il s’agit de perdre du temps pour en gagner, en recensant des données complètes, fiables et à fort effet de levier – notamment par l’anticipation des questions et objections à venir.
De plus, vous pouvez choisir les questions qui vous sembleront les plus profitables selon votre définition de votre métier, la cible de clientèle et le degré de sécurisation attendu. Et quand nous disons sécurisation, nous faisons le lien avec la justification : nous sommes, une fois encore, dans la définition de la gestion de patrimoine qui « consiste à promouvoir un ou plusieurs produits patrimoniaux en s’appuyant sur une prescription justifiée par la situation patrimoniale de la personne conseillée », selon Pierre-Marie Guillon8. Il y a donc une notion d’engagement, de la part du conseiller en gestion de patrimoine, à bien comprendre les ressorts, les émotions, les subtilités de son prospect avant de lui proposer un support ou un montage. Le résultat n’est qu’une conséquence, quand il tombe, c’est trop tard. Contrôler la qualité de la stratégie doit permettre de faire les ajustements nécessaires pour que le résultat obtenu à terme réponde à l’objectif de départ. C’est la responsabilité du conseiller en gestion de patrimoine.
Dans le nom de ce métier, il y a gestion, et parfois le conseiller est plus tourné vers la conquête de nouveaux clients. À quoi sert de mettre tant d’efforts à remplir un tonneau s’il ne cesse de se vider, alors qu’il suffirait de le colmater en faisant son métier ?
Sarah : « C’est une vraie trame d’entretien, certes un peu longue si le conseiller en gestion de patrimoine n’est pas motivé par le souci de l’excellence. Il y a plein de points de passage qui sont autant de points de consolidation et de marqueurs de confiance. Il faut y aller pas à pas. J’oserai dire, il faut savoir que le conseiller en gestion de patrimoine doit aider son prospect à se poser. »

Thomas : « Nous sommes tous responsables de la qualité de notre démarche, de notre méthodologie pour apporter des réponses. »

Hervé : « C’est bien que tu dises cela. Être responsable, c’est être capable d’une réponse. C’est notre métier dans notre spécialité. »




Quand nous interrogeons les prospects sur leur motivation à ne pas prendre un deuxième rendez-vous pour donner suite au premier contact qu’ils ont eu avec le conseiller en gestion de patrimoine qui les a démarchés, la réponse est quasiment unanime. Les prospects n’ont pas compris l’utilité du rendez-vous, ni vu la différence avec les professionnels qui s’occupent déjà de leurs affaires. C’est une impression de temps perdu.
Quand nous leur demandons ce qui leur a manqué, ils évoquent un rendez-vous pas assez structuré, une entrée en matière très vite tournée vers le combien (montant des capitaux à investir) ou vers la solution miracle (campagne et culture produit) et soit un rythme trop lent au nom de la pédagogie, soit à la hussarde au nom de l’efficacité.
Le retour de nos prospects nous en apprend beaucoup : ils attendent de leur futur conseiller de la visibilité sur leurs méthodes de travail, des échanges à partir de questions pertinentes et donc différentes que leurs conseils en place et des informations utiles pour eux. Le conseiller en gestion de patrimoine doit en ce sens les aider à éclaircir ce qui leur est obscur, les aider à relativiser leurs avis et lectures selon leur contexte, et oser aller au fond des choses bien loin des évidences.

Les enjeux du premier rendez-vous
Le travail de questionnement auprès du prospect sur ses motivations véritables, ses projets, ses problèmes, ses objectifs concrets est la clé de voûte de sa compréhension. Socrate faisait accoucher les idées chez ses interlocuteurs plutôt que de leur dire ce qu’il en était : c’est la maïeutique. C’est tout l’enjeu du premier rendez-vous, car, autant le conseiller en gestion de patrimoine ne sait rien avant de commencer l’entretien, autant parfois le prospect ne le sait pas non plus ! Des conseillers en gestion de patrimoine disent même parfois que leur prospect n’a pas de projet, pas de problème, pas d’objectif.
Force est de constater que souvent la démarche n’a pas été suffisamment entreprise pour les découvrir. Personne ne travaille, ne gagne de l’argent, ne le met en réserve ou l’investit pour uniquement payer ses factures. Tout le monde a un objectif. Nous avons cette croyance (elle est ressource, car elle nous oblige à réussir notre mission de découverte) : soit notre prospect ne connaît pas encore son projet ou son problème et son objectif (et c’est tout l’intérêt qu’il rencontre un vrai conseiller en gestion de patrimoine), soit il le connaît, mais il ne trouve pas la démarche assez professionnelle pour nous le confier.
Thomas : « J’ai déjà reçu des patients qui ensuite ne sont jamais revenus au cabinet, je devais ne pas leur convenir… et pourtant, ce sont eux qui ont pris rendez-vous. »

Hervé : « Moi, je prends mes rendez-vous pour prospecter et parfois je sors de chez eux sans en savoir vraiment plus qu’en entrant. Je pense être clair au téléphone sur l’objectif de l’entretien mais ensuite mon prospect est pratiquement muet ou me sort des banalités. Ils vont à la pêche aux informations mais sont peu généreux. »

Sarah : « J’ai lu, un jour, que ce qui rend coopératif, c’est la qualité des questions. Ça doit être vrai dans tous les métiers. »

Hervé : « C’est vrai que nous sommes responsables de la qualité de nos questions qui vont – ou devraient – entraîner des réponses de qualité. Quand je suis concentré, ça marche bien. »




Avec une approche rigoureuse, notre prospect découvre d’autres aspects de son projet ou de son problème qu’il ne soupçonnait peut-être pas avant de nous avoir rencontrés. L’entretien lui apporte un autre éclairage plus factuel et moins passionné, ce qui facilite la recherche de solutions adaptées. Bruno Jarrosson écrit : « Un problème est toujours subjectif. Quelqu’un vous expose un problème qu’il ne parvient pas à résoudre, ce problème est pour lui insoluble. Si l’on accepte sa définition du problème, dans son langage, on accepte du même coup l’aspect subjectif du problème ; on a dès lors aucune chance de surmonter la difficulté puisqu’on l’attaque par son versant insoluble9. » Notre échange, nos questions doivent permettre de changer d’angle de vue, de remettre l’objectif dans un contexte plus large et d’éveiller au nouveau mode de gestion peut-être plus global.

Problème et problématique
Il y a donc deux manières de rendre service à son interlocuteur. La première est de répondre à son problème. La seconde est de gérer, avec son autorisation, une problématique. Le problème est le fruit d’une volonté de s’éloigner de contraintes, de désagréments. Il s’agit de résoudre un point particulier et très identifié. Le problème peut être de l’ordre de la retraite à prévoir, d’une donation à envisager, d’un poids fiscal à alléger, d’un capital à investir… Le conseiller en gestion de patrimoine doit alors soulager le prospect de son problème. Au problème correspond une solution, une réponse, une action simple et assez rapide. Le problème sous-entend une localisation précise et des faits sensibles et donc nécessite plus un ajustement qu’une modification profonde et/ou générale. La conquête de nouveaux clients se fait le plus souvent par cette première touche de changement et permet de crédibiliser le conseiller en gestion de patrimoine avant ses interventions plus en amont. Le money doctor prend le soin de soulager les douleurs de son patient immédiatement avant d’opérer : le prospect doit devenir client, le patient doit être stable avant une plus lourde intervention. Nous ne disons pas que cela est systématique, nous connaissons des professionnels qui, parfaitement équipés, sont en mesure de se passer de cette étape. Nous indiquons seulement qu’elle est, pour la majorité des conseillers en gestion de patrimoine, une étape de sécurisation pour tous. C’est perdre du temps pour en gagner et acquérir la confiance réciproque avant des actions d’envergure. La résolution du problème est plus souvent source de commissions sur les investissements que d’honoraires.
La problématique est à l’inverse. Avant toute action, un audit complet est à entreprendre afin de cerner les interactions entre toutes les données. La problématique est donc plus globale : la transmission du patrimoine industriel au sein de la famille, la pression fiscale (directe et indirecte, privée et de l’entreprise, IFI, bouclier fiscal, etc.), la préparation des successions (transgénérationnel, démembrement de propriété, pacte de famille). C’est souvent un long travail en partenariat avec le client et ses autres conseils dont le résultat nécessite l’intégralité des informations, de la confiance, de la synergie et du temps. Sa gestion est source d’honoraires, souvent partagés entre les différents acteurs.
Le mix des deux modes de gestion (problème et problématique) est possible : il peut cependant apporter la confusion chez notre interlocuteur. Comme tout le monde, le payeur aime savoir pour quoi il paye. Les modalités mixtes doivent donc être encore plus lisibles qu’ailleurs. La gestion d’un problème, d’une problématique ou d’un mix des deux donnera d’ailleurs lieu à des engagements écrits différents que nous détaillerons plus tard.


L’HISTOIRE DE SON PROBLÈME, L’HISTOIRE DE SA PROBLÉMATIQUE
Le patient qui vient consulter a une histoire qui lui est propre, tout comme sa maladie. Un jour, des symptômes sont apparus sous forme aiguë ou progressive, avec une évolution lente ou rapide. Toutes ces informations sont des indicateurs permettant d’identifier la maladie et de déterminer son stade. Enfin, il y a un possible lien entre la maladie et le malade : terrain génétique, suite d’une autre maladie, aggravation, pratiques de la vie quotidienne ou professionnelle, rencontres, hygiène de vie, des facteurs déclenchant… Pour en savoir plus, le médecin enquête, recoupe et examine.


Le problème – ou la problématique – de notre prospect ne s’est pas révélé brusquement du jour au lendemain. Il a une histoire, un début, et le conseiller en gestion de patrimoine doit en gérer, du mieux possible, la fin. Il est donc impératif de tracer les faits générateurs, les effets induits et les possibles impacts.
L’enquête se mène avec quatre questions, dans cet ordre :
1. Quels sont les premiers effets constatés (origine du problème) ?

2. En quoi ces effets et les suivants posent-ils problème (dégâts déjà causés) ?

3. Quels sont les facteurs aggravants du fait de la situation (personnalisation) ?

4. Quels sont les risques additionnels si rien n’est fait (niveau d’urgence) ?


Les réponses vont indiquer la profondeur et l’urgence des actions à entreprendre. Peu de dégâts, peu de risque d’extension et pas de réelle urgence conduit à parler de problème. Dans le cas inverse, il est question d’une problématique et d’une gestion plus lourde qui passe par un véritable audit. C’est une autre technique pour calibrer notre mission.
C’est aussi l’occasion de revenir sur l’histoire personnelle de notre prospect. Sa vision du monde et ses pratiques patrimoniales peuvent nous éclairer à la fois sur l’origine du problème et sur un mode de résolution. En gestion de patrimoine, il existe plusieurs manières de s’enrichir. Ces manières expérimentées et validées de devenir riche deviennent des croyances qui sous-tendent des scénarios de vie.
Quatre personnalités d’investisseur
Il y a quatre personnalités différentes d’investisseur : il y a ceux qui héritent ou qui gagnent au loto, ceux qui investissent en cash, ceux qui attendent d’avoir un minimum d’apport (à compléter éventuellement par un crédit) et ceux qui empruntent à 100 %. Chacun a donc sa stratégie patrimoniale qui fonctionne. Le conseiller en gestion de patrimoine a tout intérêt à savoir à qui il s’adresse quand il prépare son plan de gestion.
Pour ceux qui ont hérité ou gagné à la loterie (et qui vivent uniquement de leur gain), l’investissement est une affaire soit d’opportunités (aller vers : prendre des positions originales du fait de leur assise financière qui ne leur a rien coûté), soit de sécurisation de leurs acquis (s’éloigner de : aucun risque ne sera entrepris du fait de la rareté de l’événement d’hériter ou de gagner). C’est au conseiller en gestion de patrimoine de détecter les aller vers et les s’éloigner de pour proposer une solution adéquate.
Pour les cash, ceux qui n’investissent qu’une fois que le capital nécessaire est totalement constitué, il est difficilement envisageable de penser s’enrichir en s’endettant. S’ils le pensaient, ils l’auraient testé depuis longtemps. Leur formule magique de réussite passe par l’indépendance vis-à-vis des banques, du crédit et du stress associé. Même si l’opération est patrimonialement plus optimale par un crédit, plus protectrice du fait de la garantie de bonne fin, plus réactive du fait de conserver son capital en cas de besoin, le prospect ne peut pas suivre – en tout cas sans résistance – son conseiller en gestion de patrimoine.
Pour ceux qui attendent un minimum d’apport personnel et qui font le complément par le biais d’un crédit, le conseiller en gestion de patrimoine s’attachera à définir le montant de cette participation en capital. Certains ont un minimum de 10, 20, 50 % d’apport. Souvent ce montant est systématique, quel que soit l’investissement. Ne recherchez pas de cohérence, c’est une fois de plus du domaine de la tradition, puis du psychologique. Certains ont leur chiffre magique, c’est à respecter et à noter précieusement. Négliger cette modalité, c’est prendre le risque de ne pas devenir son partenaire financier.
Enfin, les 100 % crédits, ceux qui foncent alors même qu’ils ont parfois un apport possible, voient la réussite d’un projet ainsi ; cela fait écho à leurs réussites passées et les stimule. Au conseiller en gestion de patrimoine de rentrer en synchronisation avec cette modalité autant que faire se peut. Dans tous les cas, le contrôle de la pertinence d’un tel montage s’impose.
Les scénarios de vie conditionnent nos interlocuteurs investisseurs. Ils s’appuient sur ce qu’ils ont modélisé et associé comme facteurs de leurs réussites. Quand ils ne font pas comme il faut, le projet ne fonctionne pas, c’est l’échec assuré. Quand les croyances sont fortes, il est inutile de les bousculer, le conseiller en gestion de patrimoine n’est pas assez crédible face à la réussite déjà consolidée.
Cependant, dans une démarche d’optimisation, le conseiller en gestion de patrimoine n’est pas obligé de préconiser des solutions uniquement dans le sens de son prospect. Son rôle n’est pas de valider une solution inappropriée pour faire affaire ou de laisser passer son interlocuteur à côté d’une solution optimale et pertinente. Nous utiliserons ces informations de scénario de vie lors de la préparation du rendez-vous présentant les solutions envisagées. Elles nous serviront d’options ou de cadres à la négociation.
Thomas : « Le malade n’est pas sa maladie. Le malade porte parfois une responsabilité sur sa maladie. Et en tout état de cause, le malade est acteur de sa guérison tout autant que son médecin. Nous parlons de couple thérapeutique. »

Hervé : « Le prospect ne se réduit pas à son problème ou à sa problématique non plus. Mais ses pratiques financières, juridiques, fiscales, entre autres, influent sur sa situation et paramètrent mon étude. Je dois voir mon interlocuteur comme un coresponsable du problème à traiter et comme une ressource pour décider et mettre en œuvre la solution idoine. Dans le commercial, on dit qu’une bonne affaire se fait à deux, en gestion de patrimoine, la résolution est un acte d’un commun accord. Je crois beaucoup à ce duo que tu appelles couple thérapeutique. La confiance est indispensable. »







Notes
1. Jean-Paul Kaufmann, L’Invention de soi, Armand Colin, 2004, page 18.
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