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IMPULSA LA EVOLUCIÓN DE TU 
SERVICE DESK: EXPERIENCIA DIGITAL, 

IA Y GOBERNANZA CON SDI 9.0
Dra. Ariana Bucio
COO de BP Gurus
Representante del SDI para Latinoamérica
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De apagar fuegos, a un héroe en la experiencia 
digital...
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“El 70% de las organizaciones que evolucionan su Service Desk a un enfoque de experiencia 

digital reducen en promedio 40% las fricciones de TI internas.”

1.Soporte reactivo

Resuelve tickets

2. Gestión proactiva

Analiza y previene

3. Centro de 
experiencia digital

Actualmente

El rol del Service Desk hoy ...
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HABILITADORES RESULTADOS

ENTREVISTAS

INNOVACIÓN Y APRENDIZAJE CONTINUO

Liderazgo
Sistema de 

Gestión de 

IA

Gestión del 
personal

Política y 
estrategia

Recursos

Procesos y 
procedi-
mientos

Gestionando la 
experiencia del 

empleado

Gestionando la 
experiencia del 

cliente

Gobierno, 
medioambiente y 
asuntos sociales

Gestión de 
la 

información 
y resultados 

de 
desempeño

Estándar de certificación del SDI v9.0
Modelo EFQM
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La evolución del estándar...
SDI v8.0

SDI v9.0
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Tecnología e 
Innovación

Experiencia 
y valor

Procesos e 
indicadores de 

desempeño

Gobierno y 
estrategia

Personas y 
cultura

Capacidad y confiabilidad de la infraestructura 
tecnológica

Integración de los canales
Experiencia Digital

Gestión del conocimiento
Autoservicio

Analítica de Datos
Business Intelligence

Monitoreo y gestión de eventos
Minimizar la fricción en las herramientas 

digitales

Procesos de Gestión de 
Servicios de TI alineados a la 
realidad
Ciclo de vida y seguimiento del 
incidente y solicitud de servicio
Gestión de Calidad
Diseño del servicio
Medición de SLAs y XLAs
Transparencia y medición 
continua de los resultados

Programa de experiencia del colaborador 
Programa de experiencia del cliente

Voz del cliente y colaborador
Felicidad del cliente y colaborador

Entender necesidades y expectativas
Gestión de relaciones

Perfilamiento
Inteligencia emocional en el servicio al cliente

Servicio soportado por IA

Planeación táctica y estratégica
Estrategia de experiencia del cliente
El valor del service desk
Empoderamiento del equipo

Pilares del 
estándar del 

SDI v9.0

Valores, cultura organizacional
Desarrollo de habilidades de liderazgo

Cultura de Innovación y mejora continua
Ciclo de vida del talento

Salud mental y bienestar emocional
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Employee
Experience (EX) Menos fricciones Mayor productividad Mejor experiencia 

del cliente (CX)

Experience Management (XLAs)

Experiencia Digital

“Un colaborador feliz no solo resuelve más rápido, también crea clientes felices y satisfechos.”

Gestión de Niveles 
de servicio

Eficiencia Operativa
Satisfacción

“La experiencia no es un lujo: es la puerta de entrada a la productividad y la satisfacción de clientes y 
colaboradores.”
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Innovación y automatización

¿Identificas algún proceso repetitivo en tu día a día?

¿Qué proceso repetitivo automatizarías mañana mismo?

Quickwins

• Herramientas de autoservicio

• IA 

• RPAs

• Monitoreo proactivo y predictivo

• Integración entre plataformas

• Autoservicios, no solo un portal, va más allá.

Beneficios

• Reducir el número de tickets.

• Reducir tiempos de respuesta.

• Incrementar la saftisfacción del Usuario por 

resolución en primer contacto

• Ahorro de horas de trabajo

• Reducción del backlog

Quickwins Beneficios
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1 .  G O B E R N A N Z A  D E  L A  

I A

3 .  P R I V A C I D A D  Y  

S E G U R I D A D

2 .  T R A N S P A R E N C I A  Y  

E X P L I C A B I L I D A D

Uso ético y responsable de la IA

4 .  M E D I C I Ó N ,  R E S U L T A D O S  D E  D E S E M P E Ñ O  Y  M E J O R A  C O N T I N U A

Objetivos para el uso de la IA, 

alineación con las prioridades 

del negocio que puedan 

impactar al valor de la 

organización

cliente/usuario sepa que está 

interactuando con una IA.

Validación de los algoritmos y 

de las decisiones críticas.

cumplimiento regulatorio y 

de seguridad de la 

información. 
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Experiencia Eficiencia Valor al negocio

• Indicadores de 
Experiencia (XIs)

• NPS
• CES
• CSAT
• Número de quejas, 

comentarios y 
felicitaciones

• Medición de 
satisfacción basada en 
eventos

KPIs que impulsan valor y eficiencia

• FCR
• % de tickets 

autoservicio
• Backlog
• Tasa de abandono
• Tiempo promedio de 

respuesta (ASA)
• AHT
• Tasa de cumplimiento 

SLAs

• Horas productivas 
recuperadas

• Reducción de incidentes 
recurrentes

• XLAs
• ROX y ROI
• Costo promedio del 

contacto
• Satisfacción de las 

personas (clientes, 
usuarios y colaboradores)
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1.Conocer dónde estamos ahora

2. Identificar quickwinins alineado a 
la estrategia del negocio

3. Fomentar la cultura de experiencia 
digital (EX/CX/eficiencia)

4. Diseñar u optimizar procesos 

5. Medición y mejora continua

Roadmap para transformación
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“El Service Desk de hoy 
combina personas, 
experiencia e IA para 
dejar de cerrar tickets 
y comenzar a abrir 
oportunidades.”

Dra. Ariana Bucio
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¿Preguntas?

www.bpgurus.com

a.bucio@bpgurus.com

Ariana Bucio

@AriBucio

Dra. Ariana Bucio
COO BP Gurus
Representante del SDI para Latinoamérica
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https://forms.gle/TZ548M8PYENdzz8SA
https://bpgurus.com/sdi25mx/agenda/

3 y 4 de septiembre

Evento virtual

5 de septiembre

Ciudad de México

¡No se lo pueden 

perder!
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