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Decisión propuesta: condicionar cada promesa tecnológica importante a un uso definido, una
prueba y una responsabilidad de seguimiento.

El riesgo central

Una empresa puede describir correctamente una funcionalidad y dar a entender que garantiza un
resultado más amplio. Expresiones como «autónomo», «seguro» o «fiable» se convierten en
compromisos implícitos sobre los errores, los datos y el trabajo humano. El comité debe examinar lo
que entienden los públicos, más allá de lo que el equipo de producto cree haber afirmado.

Decisión recomendada

Crear un proceso común entre producto, seguridad, legislación, ventas y comunicación. Para usos
sensibles, un anuncio debe especificar el contexto de evaluación, los límites conocidos y la
supervisión prevista. La comunicación debe disponer de un derecho de alerta cuando una formulación
supere la prueba disponible, sin convertirse en el único árbitro del riesgo técnico.

Tres decisiones inmediatas

Designar al responsable de las afirmaciones públicas sobre el producto. Fijar las situaciones que
exigen una revisión del contenido o una suspensión de campaña. Validar un dispositivo de respuesta
que funciona incluso cuando la causa de un incidente sigue siendo desconocida. El lanzamiento
comercial y la capacidad de explicación deben avanzar juntos.

CLAVE PARA DECIDIR

Si un usuario asume nuestra promesa al pie de la letra, ¿estamos dispuestos a asumir el uso que
se deduce de ello?
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Pasar de la demostración al uso real
El éxito de una demostración no describe por sí solo la robustez de un servicio en situación de
trabajo.

Nombrar precisamente la promesa

Un sistema puede asistir a una tarea, ofrecer una respuesta o tomar una decisión en un marco
limitado. Estas tres situaciones no implican las mismas responsabilidades. Una presentación debe
describir quién actúa, sobre qué datos, con qué posibilidad de control y en qué condiciones el usuario
debe interrumpir el proceso. El vocabulario de la innovación no debe borrar esta distribución.

Leer la evidencia con su contexto

Un resultado de evaluación depende de un conjunto de datos, un método, una versión del modelo y un
escenario de uso. Debe explicarse qué se ha probado y qué no. El marco voluntario de gestión de
riesgos del NIST y su perfil de IA generativa ofrecen referencias para identificar y gestionar riesgos [1].
No constituyen una certificación automática del producto.

Integrar la cadena de dependencias

La experiencia propuesta depende a veces de un proveedor de modelo, de una nube, de datos
externos y desintegraciones de terceros. Sin embargo, la reputación se centra a menudo en la marca
visible. El comité debe conocer las dependencias que cambian la calidad del servicio, la disponibilidad
o las condiciones de uso. La comunicación debe poder explicarlos a un nivel útil, sin publicar detalles
que debilitan la seguridad.

CLAVE PARA DECIDIR

Una limitación conocida pero difícil de encontrar sigue siendo una limitación mal comunicada.
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Controlar las promesas
La gobernanza debe centrarse en las formulaciones concretas, no sólo en una carta general
responsable.

Un registro de cuatro entradas

Para cada afirmación importante, mantener la frase publicada, la prueba que la apoya, los límites
asociados y el propietario de su actualización. El registro cubre las páginas producidas, los
argumentos de venta, las entrevistas y los documentos destinados a los socios. Una modificación del
producto debe desencadenar una revisión de las afirmaciones dependientes.

Organizar una revisión proporcionada

No todas las frases requieren el mismo circuito. Una descripción factual estable puede seguir una
validación habitual. Una afirmación de rendimiento, seguridad o autonomía exige la opinión de los
responsables competentes. La dirección de comunicación expone las posibles consecuencias de una
ambigüedad; el comité decide el riesgo aceptable y los recursos necesarios para reducirlo.

Evitar dos derivas

La primera consiste en hacer que los límites sean tan discretos que el mensaje principal los
contradiga. La segunda consiste en acumular reservas incomprensibles hasta el punto de no explicar
ya el uso. El buen nivel de precisión permite a una persona razonablemente informada elegir cómo
utilizar el servicio y cuándo pedir una intervención humana.

Promesa Pregunta de control Respuesta esperada

Rendimiento ¿Qué prueba y qué versión? Resultado contextualizado y
reproducible

Seguridad ¿Qué alcance se cubre? Medidas y límites explícitos

Autonomía ¿Quién valida o interrumpe? Responsabilidad identificable

CLAVE PARA DECIDIR

Una prueba que cambie debe ser capaz de cambiar la frase incluso después de un lanzamiento.
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Prepararse para incidentes que erosionan
la confianza
Los siguientes ejercicios son ficticios y se utilizan para probar decisiones, responsabilidades
y respuestas iniciales.

Un resultado erróneo se hace público

Un usuario publica una respuesta incorrecta producida por el servicio. El equipo debe distinguir la
existencia del caso, su reproducibilidad y su posible extensión. Reconocer un ejemplo documentado
no significa concluir inmediatamente un fallo general. Por el contrario, invocar solamente una cláusula
de uso deja sin respuesta la cuestión de la experiencia real y de las protecciones disponibles.

La indisponibilidad revela dependencia

Un proveedor esencial sufre una avería. La marca debe comunicar sobre lo que sus usuarios pueden
hacer, las características afectadas y la hora de la próxima actualización. No reanuda
automáticamente el calendario de recuperación del proveedor como un compromiso firme. El comité
determina la continuidad de servicio y el nivel de transparencia sobre la dependencia.

Una sospecha de acceso no autorizado circula

La seguridad lleva a cabo la investigación; los equipos habilitados evalúan las obligaciones de
notificación; la comunicación prepara mensajes coherentes con los hechos comprobados y las
instrucciones de protección; distingue claramente una indisponibilidad, un compromiso y una fuga de
datos: la información nueva no establece los demás. La información nueva debe poder corregir una
primera respuesta sin borrar el rastro de su evolución.

CLAVE PARA DECIDIR

Separar hechos confirmados, puntos en curso de análisis y conducta que deben tenerse en
cuenta para las personas afectadas.
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Convertir el conocimiento experto en
comunicación creíble
La visibilidad de un experto resulta útil cuando mejora la comprensión de una decisión o
riesgo.

La voz del líder sobre las decisiones

El director explica los usos utilizados, los arbitrajes de desarrollo y los límites que acepta hacer
visibles. Los expertos describen los métodos y los resultados. Los responsables de la seguridad
precisan lo que puede compartirse sin perjudicar a la protección. Esta complementariedad evita pedir
a una sola persona desencarnar todas las formas de legitimidad.

Relaciones con medios preparadas para preguntas difíciles

Preparar un expediente que permita distinguir capacidades disponibles, funciones experimentales y
objetivos de desarrollo. Proponer demostraciones cuyas condiciones son conocidas. En caso de
pregunta crítica, el portavoz debe poder responder sobre el método de prueba e indicar lo que no sabe
todavía. Una corrección precisa es más útil que una promesa general de fiabilidad.

Asociar equipos con la explicación

Los comerciantes, el soporte y los socios son interfaces de reputación. Necesitan ejemplos de uso
indebido, límites y un circuito para rastrear las interpretaciones erróneas. Si una objeción regresa a
menudo, hay que examinar el producto o su explicación, no sólo mejorar la respuesta comercial. Este
bucle hace de la comunicación una herramienta de comprensión de los usos reales.

CLAVE PARA DECIDIR

Una ficha de lo que el servicio hace, no hace y requiere del usuario la conexión a su versión.
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El GEO como disciplina de precisión
Lo que está en juego es hacer la experiencia comprensible en los motores de búsqueda y las
respuestas de las IA, sin prometer un control de sus resultados.

Aclarar las entidades y los usos

Describa por separado la empresa, sus productos y sus versiones. Conectar cada capacidad a un uso,
una documentación y un interlocutor. Una página que superpone discurso institucional, catálogo y
superlativos hace la distinción difícil. Las definiciones y respuestas directas deben ser coherentes con
las condiciones del servicio y los documentos técnicos.

Publicar pruebas que puedan utilizarse

Las evaluaciones se ganan en precisar el protocolo, la fecha y los límites. La documentación pública
debe ser accesible y los contenidos importantes disponibles en forma de texto. Google indica que las
buenas prácticas de investigación siguen siendo pertinentes para sus experiencias IA [2]. Ningún
etiquetado ni formato editorial garantiza una inclusión o una cita.

Organizar la observación

Seguir las preguntas de comparación, comprensión y riesgo en los idiomas utilizados efectivamente
por los clientes. Mantener las respuestas y sus fuentes para comparar observaciones equivalentes.
Una variación puede proceder de la pregunta, del servicio o de su evolución; no debe atribuirse
automáticamente a una modificación del sitio. Priorizar los errores con consecuencias reales en lugar
del simple volumen de menciones.

CLAVE PARA DECIDIR

Cuando una IA describe nuestro producto, ¿reproduce también los límites indispensables para
un uso apropiado?
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90 días para conectar producto y
reputación
El programa propuesto se centra en las afirmaciones expuestas y las situaciones de ruptura
de la confianza.

Primer mes: establecer la base

Seleccionar los productos y usos prioritarios. Comparar las promesas publicadas con la
documentación técnica, las pruebas y las devoluciones del soporte. Identificar las desviaciones de
vocabulario y los límites poco visibles. Designar a un responsable por afirmación crítica y establecer
una regla de revisión cuando el producto, el proveedor o el contexto de uso cambie.

Segundo mes: poner a prueba

Organizar un ejercicio que reúna producto, seguridad, jurídico, soporte y comunicación. Introduzca
sucesivamente un hecho nuevo, una solicitud de periodista y una pregunta de un cliente. Verificar que
el circuito produce una respuesta comprensible sin esperar una certeza imposible. Corregir los
modelos de mensaje, la documentación y las responsabilidades que ralentizan la decisión.

Tercer mes: consolidar el seguimiento

Actualizar los contenidos prioritarios y formar a las personas que los utilizan. Probar un conjunto
estable de preguntas de investigación y respuestas IA. El comité examina las desviaciones resueltas,
los riesgos no cubiertos y los recursos necesarios. El objetivo es un mecanismo duradero de
corrección, no una operación de comunicación limitada al lanzamiento de un nuevo servicio.

CLAVE PARA DECIDIR

El soporte, las ventas y el líder pueden explicar la misma capacidad con los mismos límites.
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El tablero de indicadores de confianza
El seguimiento combina calidad de la prueba, experiencia del público y capacidad para
corregir.

Indicadores que deben tenerse en cuenta

Medir la parte de las afirmaciones críticas documentadas, el tiempo de actualización después de una
evolución del producto y las incomprensiones recurrentes levantadas por el soporte. Para el GEO,
distinguir presencia, exactitud y calidad de las fuentes. Las bases de cálculo deben ser constantes y
los cambios de protocolo exponen.

La señal que exige una decisión

Un alto grado de satisfacción puede coexistir con un uso minoritario con consecuencias importantes;
el comité debe ver casos graves, límites de detección y desacuerdos entre equipos; la comunicación
no debe dramatizar un ejemplo aislado ni ocultar un riesgo material en una media.

La decisión que debe formalizarse

Validar a los dueños de las promesas, los umbrales de alerta y la capacidad para suspender una
formulación que se ha vuelto incorrecta. Fijar una revisión conjunta con el producto y la seguridad.
Solicitar un retorno a las correcciones realizadas y las razones por las que algunas solicitudes de
dilaminación se han pospuesto.

La confianza tecnológica se construye cuando la explicación, la evidencia y la experiencia
permanecen alineados.

Fuentes y referencias

[1] NIST — AI Risk Management Framework / Generative AI Profile

[2] Google Search Central — AI features and your website

Análisis y recomendaciones de Belief System. Los escenarios son ilustrativos. Las fuentes aportan contexto; no suponen una validación de
nuestras recomendaciones.
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