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Bonjour



Mais pourquoi la crise ?
Boarf, une histoire de vie.



La gestion de crise
Parce que la comm’ est juste une partie du tout, en fait
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La crise
Une période de tension conflictuelle ou une situation de 

déséquilibre grave ou de rupture préoccupante.



◉ L’environnement & les acteurs

◉ La situation & les évaluations possibles

◉ Les scénarios & la validation de pertinence

◉ La mise en œuvre & les adaptations

◉ La résolution des problèmes & le suivi

◉ L’analyse post-action & le RetEx

La décision stratégique



« Κρίσις »

associe les sens de « jugement » et « décision » 
mis en œuvre pour dégager une décision entre 
plusieurs positions ou tendances opposées, 
sinon conflictuelles.



Les crises aujourd’hui sont des 

crises mille-feuilles
(et ce n’est pas du gâteau…)



Autrement dit, it’s complicated

◉ Systèmes de + en + complexes -> fragiles
◉ Relais média & public demandeur
◉ Implication croissante de la justice
◉ Mouvements associatifs
◉ Réseaux sociaux & temps réel
◉ Lanceurs d’alerte



Comm != gestion
Oh fsck...
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L’organisation d’une entité en situation de crise

◉ Un évènement grave à combattre

◉ Des zones d’incertitude à réduire

◉ Des enjeux à maîtriser

◉ Des acteurs à prendre en compte

◉ Le temps à gérer

Les 5 fronts

Les “mille-feuilles”  | Gestion et communication de crise



Le temps

“Les premières 6 heures sont cruciales et la sortie de crise 
en dépend”

-> Est-ce toujours vrai pour les crises résultant d’un 
incident numérique ? (plutôt oui)



Les attitudes pendant

Prévenir Sortir Surveiller

Veiller, 
former, 
détecter

Contenir, 
analyser,
communiquer,
élaborer

Conclure, 
suivre, 
adapter, 
évaluer



La communication, c’est 
l’ensemble des actions :
◉ planifiées
◉ mises en oeuvre
◉ coordonnées
◉ de tous les domaines
◉ poursuivant objectifs cohérents avec 

stratégie
◉ en temps contraint



La comm’ de crise de MeDOC
Euh… non.



Agir sans sur-réagir

◉ Identifier ce que l’on protège

◉ Définir les objectifs de communication

◉ Mobiliser les messagers et les canaux

◉ Ciseler le message et assumer ses risques

◉ Arbitrer les silences

Légitimité et confiance



1. J’ai connaissance

Je maîtrise le timing de 
déclenchement, les scénarii 
(“j’ai tiré les donc”).

2.   Surprise sur prise

Beh...

La communication = APT



Les acteurs à qui parler

Les victimes 
(“un malheur”)

Les salariés 
(“un risque pour l’emploi”)

Les témoins 
(“un spectacle”)

Les décideurs 
(“un souci”)

Les médias 
(“un scoop”)

Les concurrents 
(“une opportunité”)

CRISE



Acceptabilité et légitimité
La communication (de crise) n’est pas ce que je dis, 

mais ce que tu entends.



La comm crisogène
Hey Equifax, Deloitte, Uber,...
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Les ennuis sont des pleutres

01/ et 
08/2014

Faux ordres 
chez les 

concurrents

2017

2e fuite de 
données, 
cette fois 
aggravée

2014-18
Greyball 
et Ripley 
(pour se 
cacher)

Intimidation 
S. Lacy 
(PandoDaily)

11/2014
“God’s view” et 
inquiétudes vie 
privée des 
clients

2017

“Asshole culture” 
dont harcèlement 
sexuel, moral, etc.

Otto/Waymo 
(Google vs. 
Uber)

02-05/
2017

#Delete
Uber

https://twitter.com/hashtag/DeleteUber?src=hash
https://twitter.com/hashtag/DeleteUber?src=hash
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La comm’ de crise d’Equifax 
Alégorie



Les cadres dirigeants d’Equifax sont "désappointés"et 
"déçus" de la compromission. Le PDG a rassuré : les 
"bases principales de calcul de scoring de crédits" 

n'ont pas été atteintes. "Nous sommes désolés pour la 
frustration que cet accident cause à nos clients"



Source

equifaxsecurity2017.com

securityequifax2017.com 

Comm officielle pendant 2 semaines :

https://web.archive.org/web/20170920155011/https:/twitter.com/Equifax/status/910265181976104960
http://equifaxsecurity2017.com/
http://securityequifax2017.com/


● Gel du dossier payant
● TrustedID est un produit Equifax
● Les CGU interdisent toute poursuite judiciaire
● 200k numéros CB stockés en clair fuités
● Warning à l’escroquerie par le gouvernement

Approved by

The International Institute of 
L'arrache



Accumulation 
de fragilités

Evènement 
déclencheur

Mesures 
conservatoires,
alerte

CRISE

Préparation 
de sortie

Résurgence

Fenêtre 
d’intervention 
préliminaire

Gestion de crise Résilience et 
changement



The ‘Equifax Law’
Non, vous ne souhaitez pas que 
votre société reste connue comme 
la boîte qui a vraiment gaffé. Et 
attention à la résurgence...

Source

http://www.nextgov.com/policy/2018/01/if-another-equifax-breach-happens-lawmakers-want-see-billions-fines/145117/


¯\_(ツ)_/¯

VPN credentials sur 
GitHub public

Login proxy sur 
G+ public



Peut mieux faire
Hey OVH, Disqus, Online !
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Communication #OVHgate
Les + Transparence, suivi de 
l’incident, canaux adéquats, gestion 
de l’émotion, post-mortem public

Les - Messages mal adaptés à la 
majorité des clients, légitimité 
parfois chancelante

Source

https://twitter.com/olesovhcom/status/928521489426632705


Approche globale
Prévention + réaction + exploitation

Sortir par le haut
Méthode + entraînement + sang froid

Objectifs cohérents
Communication + choix + décisions



Des questions ?

Je trolle, donc je suis :

◉ @MaliciaRogue
◉  www.face-cachee-internet.fr

Merci !


