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Décision proposée : conditionner chaque promesse technologique importante à un usage
défini, une preuve et une responsabilité de suivi.

Le risque central

Une entreprise peut décrire correctement une fonctionnalité et laisser croire qu’elle garantit un
résultat plus large. Les expressions « autonome », « sécurisé » ou « fiable » deviennent alors des
engagements implicites sur les erreurs, les données et le travail humain. Le comité doit examiner ce
que les publics comprennent, au-delà de ce que l’équipe produit pense avoir affirmé.

L’arbitrage recommandé

Créer un processus commun entre produit, sécurité, juridique, ventes et communication. Pour les
usages sensibles, une annonce doit préciser le contexte d’évaluation, les limites connues et la
supervision prévue. La communication doit disposer d’un droit d’alerte lorsqu’une formulation
dépasse la preuve disponible, sans devenir l’unique arbitre du risque technique.

Trois décisions immédiates

Désigner le responsable des affirmations publiques relatives au produit. Fixer les situations qui
imposent une révision des contenus ou une suspension de campagne. Valider un dispositif de réponse
qui fonctionne même lorsque la cause d’un incident demeure inconnue. Le lancement commercial et la
capacité d’explication doivent avancer ensemble.

QUESTION AU COMITÉ

Si un utilisateur prend notre promesse au pied de la lettre, sommes-nous prêts à assumer
l’usage qu’il en déduit ?
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Passer de la démonstration à l’usage réel
Le succès d’une démonstration ne décrit pas à lui seul la robustesse d’un service en situation
de travail.

Nommer précisément la promesse

Un système peut assister une tâche, proposer une réponse ou prendre une décision dans un cadre
limité. Ces trois situations n’engagent pas les mêmes responsabilités. Une présentation doit donc
décrire qui agit, sur quelles données, avec quelle possibilité de contrôle et dans quelles conditions
l’utilisateur doit interrompre le processus. Le vocabulaire de l’innovation ne doit pas effacer cette
répartition.

Lire la preuve avec son contexte

Un résultat d’évaluation dépend d’un jeu de données, d’une méthode, d’une version du modèle et d’un
scénario d’usage. Il faut expliquer ce qui a été testé et ce qui ne l’a pas été. Le cadre volontaire de
gestion des risques du NIST, ainsi que son profil consacré à l’IA générative, fournit des repères pour
identifier et gérer des risques [1]. Il ne constitue pas une certification automatique d’un produit.

Intégrer la chaîne de dépendances

L’expérience proposée dépend parfois d’un fournisseur de modèle, d’un cloud, de données externes
et d’intégrations tierces. La réputation se concentre pourtant souvent sur la marque visible. Le comité
doit connaître les dépendances qui changent la qualité du service, la disponibilité ou les conditions
d’usage. La communication doit pouvoir les expliquer à un niveau utile, sans publier des détails qui
fragiliseraient la sécurité.

POINT DE VIGILANCE

Une limitation connue mais difficile à trouver reste une limitation mal communiquée.
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Mettre les promesses sous contrôle
La gouvernance doit porter sur les formulations concrètes, pas uniquement sur une charte
générale d’IA responsable.

Un registre à quatre entrées

Pour chaque affirmation importante, conserver la phrase publiée, le test qui la soutient, les limites
associées et le propriétaire de sa mise à jour. Le registre couvre les pages produit, les argumentaires
de vente, les interviews et les documents destinés aux partenaires. Une modification du produit doit
déclencher une revue des affirmations dépendantes.

Organiser un arbitrage proportionné

Toutes les phrases n’exigent pas le même circuit. Une description factuelle stable peut suivre une
validation courante. Une affirmation de performance, de sécurité ou d’autonomie nécessite l’avis des
responsables compétents. La direction de la communication formalise les conséquences possibles
d’une ambiguïté ; le comité décide du risque acceptable et des ressources pour le réduire.

Éviter deux dérives

La première consiste à rendre les limites si discrètes que le message principal les contredit. La
seconde consiste à accumuler des réserves incompréhensibles au point de ne plus expliquer l’usage.
Le bon niveau de précision permet à une personne raisonnablement informée de choisir comment
utiliser le service et quand demander une intervention humaine.

Promesse Question de contrôle Réponse attendue

Performance Sur quel test et quelle version ? Résultat situé et reproductible

Sécurité Quel périmètre est couvert ? Mesures et limites explicites

Autonomie Qui valide ou interrompt ? Responsabilité identifiable

RÈGLE PROPOSÉE

Une preuve qui change doit pouvoir faire changer la phrase, même après un lancement.
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Préparer les incidents de confiance
Les exercices suivants sont fictifs. Ils servent à éprouver les décisions, les responsabilités et
les premières réponses.

Un résultat erroné devient public

Un utilisateur publie une réponse inexacte produite par le service. L’équipe doit distinguer l’existence
du cas, sa reproductibilité et son extension éventuelle. Reconnaître un exemple documenté ne
signifie pas conclure immédiatement à une défaillance générale. À l’inverse, invoquer seulement une
clause d’utilisation laisse sans réponse la question de l’expérience réelle et des protections
disponibles.

Une indisponibilité révèle une dépendance

Un fournisseur essentiel connaît une panne. La marque doit communiquer sur ce que ses utilisateurs
peuvent faire, les fonctionnalités affectées et l’heure de la prochaine mise à jour. Elle ne reprend pas
automatiquement le calendrier de rétablissement du fournisseur comme un engagement ferme. Le
comité tranche la continuité de service et le niveau de transparence sur la dépendance.

Une suspicion d’accès non autorisé circule

La sécurité conduit l’investigation ; les équipes habilitées évaluent les obligations de notification. La
communication prépare des messages cohérents avec les faits vérifiés et les consignes de
protection. Elle distingue clairement une indisponibilité, une compromission et une fuite de données :
l’une n’établit pas les autres. Les informations nouvelles doivent pouvoir corriger une première
réponse sans effacer la trace de son évolution.

PREMIER RÉFLEXE

Séparer faits confirmés, points en cours d’analyse et conduite à tenir pour les personnes
concernées.
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Transformer l’expertise en parole crédible
La visibilité d’un expert devient utile lorsqu’elle améliore la compréhension d’une décision ou
d’un risque.

Une parole dirigeante sur les choix

Le dirigeant explique les usages retenus, les arbitrages de développement et les limites qu’il accepte
de rendre visibles. Les experts décrivent les méthodes et les résultats. Les responsables de la
sécurité précisent ce qui peut être partagé sans nuire à la protection. Cette complémentarité évite de
demander à une seule personne d’incarner toutes les formes de légitimité.

Des relations médias qui résistent à la question difficile

Préparer un dossier permettant de distinguer capacités disponibles, fonctionnalités expérimentales
et objectifs de développement. Proposer des démonstrations dont les conditions sont connues. En
cas de question critique, le porte-parole doit pouvoir répondre sur la méthode de test et indiquer ce
qu’il ne sait pas encore. Une correction précise est plus utile qu’une promesse générale de fiabilité.

Associer les équipes à l’explication

Les commerciaux, le support et les partenaires sont des interfaces de réputation. Ils ont besoin
d’exemples d’usage, de limites et d’un circuit pour faire remonter les interprétations erronées. Si une
objection revient souvent, il faut examiner le produit ou son explication, pas uniquement améliorer la
réponse commerciale. Cette boucle fait de la communication un outil de compréhension des usages
réels.

CONTENU DE RÉFÉRENCE

Une fiche « ce que le service fait, ne fait pas et exige de l’utilisateur », liée à sa version.
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Le GEO comme discipline de précision
L’enjeu est de rendre l’expertise compréhensible dans les moteurs de recherche et les
réponses des IA, sans promettre une maîtrise de leurs résultats.

Clarifier les entités et les usages

Décrire séparément l’entreprise, ses produits et leurs versions. Relier chaque capacité à un usage,
une documentation et un interlocuteur. Une page qui superpose discours institutionnel, catalogue et
superlatifs rend la distinction difficile. Les définitions et réponses directes doivent rester cohérentes
avec les conditions du service et les documents techniques.

Publier des preuves exploitables

Les évaluations gagnent à préciser le protocole, la date et les limites. La documentation publique doit
être accessible et les contenus importants disponibles sous forme de texte. Google indique que les
bonnes pratiques de recherche restent pertinentes pour ses expériences IA [2]. Aucun balisage ni
format éditorial ne garantit une inclusion ou une citation. Le GEO n’autorise donc pas une promesse de
position acquise.

Organiser l’observation

Suivre des questions de comparaison, de compréhension et de risque dans les langues effectivement
utilisées par les clients. Conserver les réponses et leurs sources pour comparer des observations
équivalentes. Une variation peut provenir de la question, du service ou de son évolution ; elle ne doit
pas être attribuée automatiquement à une modification du site. Prioriser les erreurs à conséquence
réelle plutôt que le simple volume de mentions.

QUESTION DE MESURE

Quand une IA décrit notre produit, reproduit-elle aussi les limites indispensables à un usage
approprié ?
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90 jours pour relier produit et réputation
Le programme proposé se concentre sur les affirmations exposées et les situations de
rupture de confiance.

Premier mois - Délimiter

Sélectionner les produits et usages prioritaires. Comparer les promesses publiées avec la
documentation technique, les tests et les retours du support. Identifier les écarts de vocabulaire et
les limites peu visibles. Désigner un responsable par affirmation critique et définir une règle de révision
lorsque le produit, le fournisseur ou le contexte d’usage change.

Deuxième mois - Mettre à l’épreuve

Organiser un exercice réunissant produit, sécurité, juridique, support et communication. Introduire
successivement un fait nouveau, une demande de journaliste et une question d’un client. Vérifier que
le circuit produit une réponse compréhensible sans attendre une certitude impossible. Corriger les
modèles de message, la documentation et les responsabilités qui ralentissent la décision.

Troisième mois - Installer la routine

Mettre à jour les contenus prioritaires et former les personnes qui les utilisent. Tester un ensemble
stable de questions de recherche et de réponses IA. Le comité examine les écarts résolus, les risques
non couverts et les ressources nécessaires. L’objectif est un mécanisme durable de correction, pas
une opération de communication limitée au lancement d’un nouveau service.

CRITÈRE DE SORTIE

Le support, les ventes et le dirigeant peuvent expliquer la même capacité avec les mêmes
limites.
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Le tableau de bord de la confiance
Le suivi combine qualité de la preuve, expérience des publics et capacité à corriger.

Les indicateurs à retenir

Mesurer la part des affirmations critiques documentées, le délai de mise à jour après une évolution du
produit et les incompréhensions récurrentes remontées par le support. Pour le GEO, distinguer
présence, exactitude et qualité des sources. Les bases de calcul doivent être constantes et les
changements de protocole explicités.

Le signal qui mérite un arbitrage

Un taux de satisfaction élevé peut coexister avec un usage minoritaire à conséquence importante. Le
comité doit voir les cas sévères, les limites de détection et les désaccords entre équipes. La
communication ne doit ni dramatiser un exemple isolé ni masquer un risque matériel dans une
moyenne.

La décision à formaliser

Valider les propriétaires des promesses, les seuils d’alerte et la capacité à suspendre une formulation
devenue inexacte. Fixer une revue conjointe avec le produit et la sécurité. Demander un retour sur les
corrections réalisées et les raisons pour lesquelles certaines demandes d’amplification ont été
différées.

La confiance technologique se construit quand l’explication, la preuve et l’expérience restent
alignées.

Sources et repères

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

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

Analyse et recommandations de Belief System. Les scénarios sont illustratifs. Les sources éclairent le contexte ; elles ne constituent pas une
validation de nos recommandations.
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