
La experiencia de cliente, tal y como la hemos practicado durante años, 
es un enfoque agotado. Años de obsesión por métricas, encuestas y 
customer journeys no han conseguido lo esencial: crear experiencias 
relevantes ni relaciones sólidas con clientes y empleados. Lo más pre-
ocupante es que muchas organizaciones siguen invirtiendo recursos en 
optimizar procesos que no generan valor real ni sostenible.

En HumanX: El fin de la CX, Bill Price y David Arconada, dos expertos 
globales en Customer Experience, lanzan una reflexión: la CX no ha 
fracasado por falta de herramientas o tecnología, sino por haberse 

alejado de su esencia humana. Y sostienen que la inteligencia 
artificial no es una amenaza, sino la gran oportunidad para devolver 

la humanidad al centro de la estrategia. Para ello, no basta con 
optimizar la CX existente; es necesario repensarla en profundidad.

A través del modelo de gestión Human²X,, los autores ofrecen una hoja de 
ruta clara y aplicable para rediseñar propósito, liderazgo, cultura, procesos 
y experiencias desde una mirada auténticamente humana. Con herramien-
tas prácticas, estudios globales, entrevistas con expertos y casos reales, 
el libro muestra cómo anticipar necesidades, eliminar fricciones y crear 
experiencias que conectan de verdad y generan impacto en el negocio.

Una obra imprescindible para líderes que saben que el futuro de la 
experiencia no pasa por medir más, sino por conectar mejor. 

...

«HumanX es una lectura esencial para aprender a rehumanizar las rela-
ciones con tus clientes empoderando a tus empleados para que utilicen 
la tecnología y logren empatizar mejor con personas reales, en lugar de 
deshumanizar esas relaciones de forma más eficiente».

Don Peppers, pionero de la experiencia de cliente y
coautor del libro de referencia The One to One Future
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GOBERNAR CON 
LO QUE VIENE 

Millán Berzosa 

Una hoja de ruta imprescindible para 
quienes ocupan puestos de máxima 
responsabilidad y deben liderar con 

criterio en un entorno dominado por 
la IA, los superchips, la datificación y 

los riesgos emergentes. 
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MARKETING 6.0
Philip Kotler, Hermawan 
Kartajaya y Iwan Setiawan

Prepara a los profesionales del marketing 
para la nueva era del metamarketing, 
ofreciéndoles una forma de integrar la 
tecnología y la evolución del modelo de 
negocio con los cambios significativos en 
el comportamiento de los consumidores 
en la última década.

INFLUENCIA ONLINE
Bas Wouters y Joris Groen

Estrategias innovadoras que exploran 
la psicología del comportamiento 
aplicada a la interacción digital con tus 
clientes para cautivar a tu audiencia, 
convirtiendo lo que antes eran 
abandonos en valiosos registros.

DISEÑAR DECISIONES
Esteban García y Carlos 

Sánchez

Una hoja de ruta para que, a través de la 
ciencia del comportamiento, ejemplos 

reales y herramientas aplicables, 
aprendas a crear entornos que faciliten 
mejores elecciones: más efectivas, más 

humanas y más rentables.

David Arconada es una de las voces más 
influyentes en Customer Experience 
en España y Latinoamérica. Ha 
liderado transformaciones globales en 
telecomunicaciones, aviación y banca (Orange, 
Iberia, Aeroméxico y BBVA) integrando 
estrategia, tecnología, IA y datos. Presidente 
de la Asociación Mexicana de CX (DEC MX) 
y referente académico con más de 25 años 
formando líderes, impulsa experiencias 
humanas y de impacto.

Bill Price es CEO de Intendra AI, donde 
automatiza sus 24 años de experiencia en 
la creación de Driva Solutions y aplica los 
principios de sus cuatro primeros libros. 
Fue el primer vicepresidente mundial de 
atención al cliente de Amazon y dirigió las 
operaciones de MCI y ACP. Comenzó su 
carrera en McKinsey tras obtener un máster 
en Administración de Empresas por la 
Universidad de Stanford. Es autor, entre 
otros, del bestseller The best service is no 
service.




