

  



    [image: Portada]













  

    




    [image: Página de título]















  

    

      SÍGUENOS EN


      [image: Megustaleer]




      [image: Facebook] @Ebooks        


      


      [image: Twitter] @megustaleermex  


      


      [image: Instagram] @megustaleermex  




      [image: Penguin Random House]





















			Para Caroline















			






			0






			Introducción






			En los comienzos de Amazon, Jeff Bezos organizaba juntas generales bianuales para sus empleados en un pequeño cine que estaba cruzando la calle de donde se encontraban las antiguas oficinas de la empresa en el centro de Seattle. Desde entonces, Amazon ha crecido y la junta general de empleados a la que Bezos convocó en la primavera de 2017 se llevó a cabo en el KeyArena de la ciudad, un centro deportivo ubicado en la sede de la Feria Mundial de 1962, con capacidad para 17 459 personas. Ese día, el lugar estaba abarrotado. La última pregunta del público que Bezos respondió fue: “¿Cómo es el Día 2?” La pregunta hizo reír a la multitud porque los empleados de Amazon están programados para pensar en términos del Día 1 desde el primer minuto en que empiezan a trabajar en la empresa. En la terminología de Bezos, el Día 1 significa que Amazon siempre actuará como una empresa emergente; es decir, todos los días debe ser tan intensa y entusiasta como el primer día en que se abre un negocio. Incluso el rascacielos en el centro de Seattle donde Bezos tiene su oficina se llama Día 1. 






			Vestido con una playera de cuello blanco y pantalones de mezclilla grises, el fundador de Amazon, tras dejar salir una de sus típicas carcajadas explosivas, dijo: “Sé cómo responder esa pregunta. El Día 2 es (y luego hizo una larga pausa) inmovilidad.” Luego de otra larga pausa, continuó: “Seguida de irrelevancia (pausa), seguida de un declive terriblemente doloroso (pausa), seguido de la muerte.” Bezos sonrió y la multitud se echó a reír y a aplaudir mientras él salía del escenario. Su líder había puesto en palabras lo que ellos intuían: que, aunque Amazon es una empresa enorme de tecnología, es una empresa muy distinta, un lugar donde se espera la intensidad y la motivación de su personal, y donde la complacencia es un tabú rotundo. 






			A pesar del inmenso éxito que ha tenido hasta ahora, Bezos dirige personalmente su empresa, la cual fue valuada en 1 billón de dólares en 2018 (más que cualquier otra empresa del mundo en ese momento), como si se tratara de un pequeño negocio cuya existencia estuviera amenazada día tras día. En otra junta general que se llevó a cabo en noviembre de 2018, en respuesta a una pregunta que hizo un empleado sobre empresas grandes como Sears que se estaban yendo a la quiebra, Bezos sacudió a la multitud al decir: “Amazon no es demasiado grande para fracasar. De hecho, predigo que algún día fracasará. Amazon se irá a la quiebra. Si ven la historia de las empresas grandes, su tiempo de vida tiende a ser de alrededor de treinta años, no de alrededor de cien años.” Cuando hizo ese comentario, Amazon tenía veinticuatro años de haber sido fundada. 






			¿Por qué Bezos hablaría a sus tropas sobre el fallecimiento de Amazon? Tal vez no quería desafiar toda la buena suerte que la empresa ha tenido sonando presumido e invencible. Tal vez le preocupa que algún gran competidor como Walmart o Alibaba descubra cuál es la magia de Amazon y la tome por sorpresa. Hay algo de verdad en ambas cosas, pero, en el fondo, lo que más teme Bezos es que Amazon sucumba con lo que se conoce como la enfermedad de las grandes empresas, en la que los empleados se enfocan los unos en los otros en lugar de enfocarse en sus clientes y en la que sortear la burocracia se vuelve más importante que resolver los problemas. 






			En sus juntas globales, Bezos suplicaba con todas sus fuerzas a sus empleados que no se dejaran llevar por el éxito de Amazon y que se pusieran a trabajar cada vez más para inventar nuevos productos y servicios que pudieran gustar a los clientes, retrasando así lo más posible el día del ajuste de cuentas. La mejor manera de lograr que los clientes sean felices, según el manual de Bezos, es hacer que sus vidas sean más económicas y fáciles. En sus palabras: “Es imposible imaginar un futuro en diez años en el que un cliente llegue y diga: ‘Jeff, me encanta Amazon. Sólo desearía que los precios fueran un poco más altos.’ O: ‘Me encanta Amazon. Sólo desearía que sus entregas fueran un poco más lentas.’ Imposible.” 






			Ése es el libro de texto de Bezos. Es un líder polémico y una persona que no piensa de manera convencional. Imagina al CEO de General Motors o de IBM hablando sobre irse a la quiebra sin crear pánico entre los empleados y sin generar un desabasto en los inventarios. En muchas formas, Amazon es Amazon porque Bezos creó una cultura empresarial en la que todo es cuestionado y nada se da por sentado —incluida la existencia misma de la empresa—, y todos deben enfocarse en el cliente porque todo lo demás fluye a partir de eso. Como lo dijo Bezos en el libro de Brad Stone de 2013 titulado La tienda de los sueños, que narra muy bien el origen de la empresa: “Si quieres la verdad sobre qué nos hace diferentes, es esto: Genuinamente estamos enfocados en el cliente, genuinamente estamos orientados a pensar a largo plazo y genuinamente queremos inventar. La mayoría de las empresas no son así. Están enfocadas en la competencia, en vez de en el cliente. Quieren trabajar en cosas que generen dividendos en dos o tres años y, si no funcionan en dos o tres años, pasan a algo más. Y prefieren ser seguidores en lugar de ser inventores, porque es menos arriesgado. Así que, si quieres la verdad sobre Amazon, ésa es la razón por la que somos diferentes. Muy pocas empresas tienen esos tres elementos.” 






			Todo esto podría sonar como una charla trivial sobre administración, pero Bezos es uno en un millón, un líder que se distingue de otros titanes de los negocios porque encontró cómo usar su alto IQ, su estilo combativo y su energía inagotable para crear una cultura empresarial que realmente se preocupa por el cliente. Él reprende a los ejecutivos que se preocupan más por la competencia que por el cliente. Cuando ve un correo electrónico de un cliente insatisfecho, se lo reenvía al ejecutivo correspondiente con un simple “?”. Esto detona una alarma en la mente del pobre que recibe el mensaje y le sigue una respuesta pavloviana que hace que esa persona deje todo lo que está haciendo y se ponga a resolver el problema del cliente... en ese instante. Todos los empleados y exempleados de Amazon que entrevisté para este libro en algún punto mencionaron la frase Todo comienza con el cliente, como si sus cerebros hubieran sido conectados por uno de los especialistas en cómputo de la empresa. 






			No obstante, al profundizar en la investigación para este libro, me sentí insatisfecho con el mantra Todo comienza con el cliente. Sí, ayudaba a explicar el éxito de Amazon, pero estaba lejos de ser la historia completa. Quería encontrar la respuesta a la pregunta ¿qué es lo que Amazon realmente quiere? Después de pasar dos años investigando y entrevistando a más de cien fuentes, incluyendo muchos altos ejecutivos de la empresa, llegué a la siguiente conclusión: Amazon quiere ser la empresa más inteligente que el mundo haya visto. 






			Muchos negocios hacen cosas hábiles todo el tiempo, pero Bezos ha construido una empresa que funciona en gran medida a base de big data e inteligencia artificial. La inteligencia artificial está muy de moda, pero, en esencia, este empresario fue quien creó el primer y más sofisticado modelo de negocios centrado en inteligencia artificial de la historia, un modelo que crece y se vuelve más hábil por sí solo. Cada vez más, los algoritmos están dirigiendo la empresa. Los algoritmos se están convirtiendo en la empresa. 






			Bezos diseñó Amazon para que girara como un engrane perfecto, un término que los empleados de Amazon usan religiosamente. Menos entendido como una fórmula y más entendido como una máquina de alta tecnología en constante movimiento para generar crecimiento, el paradigma del engrane —flywheel, en inglés— está profundamente arraigado en la cultura empresarial de Amazon. Imagina un engrane de piedra de tres toneladas que está sobre un eje suspendido. Hacer que se mueva es difícil. El truco consiste en aplicar suficiente energía noche y día para hacer que el engrane se mueva cada vez más rápido hasta que se mueva solo. Cuando Amazon ofrece beneficios a sus miembros Prime, como envíos gratuitos en uno o dos días, programas de televisión de Amazon gratuitos o descuentos en comida, atrae más clientes a su sitio. Más clientes atraen más vendedores independientes a Amazon.com porque estos últimos quieren llegar a ese enorme grupo de clientes potenciales. (Hoy, los vendedores independientes suman más de la mitad de los productos que se venden en Amazon. La empresa vende el resto directamente a los clientes.) Atraer más vendedores incrementa los ingresos de Amazon y crea más economías de escala que le permiten bajar los precios en su sitio y ofrecer más beneficios. Eso atrae más clientes a Amazon.com y eso trae consigo más vendedores, y el engrane sigue girando cada vez más y más rápido. 






			Otras empresas exitosas han creado engranes antes. Jim Collins, en un libro fundamental, publicado en 2001 titulado Empresas que sobresalen: Por qué unas sí pueden mejorar la rentabilidad y otras no, acuñó el término y citó ejemplos como el de Kroger y Nucor Steel, cuyos ejecutivos pasaron años creando pacientemente negocios exitosos al hacer sus propias versiones de engranes. Nucor, como señala Collins, estaba al borde de la quiebra en 1965 cuando el director ejecutivo, Ken Iverson, descubrió que la empresa era buena produciendo acero barato a través de un nuevo proceso tecnológico llamado minimolino. Nucor comenzó con un molino, el cual atrajo a más clientes, lo que incrementó los ingresos y le permitió construir otro minimolino más efectivo en términos de costos, que a su vez atrajo a más clientes y así sucesivamente. Durante dos décadas, Iverson y su equipo se enfocaron en empujar el engrane de los minimolinos cada vez más rápido y, para mediados de los años ochenta, Nucor se había convertido en la empresa de acero más rentable de Estados Unidos. En 2019, Nucor sigue siendo la empresa de acero más grande de Estados Unidos. 






			Sin embargo, el engrane de Amazon es muy diferente. Ha evolucionado y se ha convertido en una máquina aún más formidable. Lo que Bezos ha hecho es llevar el concepto del engrane a un nuevo nivel, lo cual está revolucionando la forma en que hacemos negocios y ha dado a la empresa una ventaja competitiva casi insuperable por encima de sus rivales. Bezos ha creado la empresa de la siguiente generación, el modelo del siglo veintiuno de cómo hacer negocios y ahora está acelerando su engrane mediante el uso de la inteligencia artificial, el aprendizaje de las máquinas y el big data. La empresa se ha vuelto tan buena en aplicar la tecnología computacional que ha empezado a aprender y a volverse más hábil por sí sola. Ninguna empresa ha hecho esto con tanto éxito como Amazon. Muchos CEO están embelesados con la inteligencia artificial y contratan especialistas en datos en un esfuerzo por llevar esta tecnología a su modelo de negocios. En Amazon, la tecnología es el motor clave en todo lo que hace. Por ejemplo, para desarrollar y mejorar su genio de la lámpara, Alexa, que funciona mediante un software de voz de inteligencia artificial, desde 2019 la empresa ha desplegado alrededor de diez mil empleados, en su mayoría especialistas en datos, ingenieros y programadores.  






			Desde el día uno, Amazon ha sido una empresa de tecnología que de paso vende libros. Desde esos primeros días, Bezos ha hecho del big data y la inteligencia artificial el corazón de la empresa. El sitio de Internet original de Amazon, que vio la luz en julio de 1995, prometía la conveniencia de contar con una biblioteca de un millón de libros en la que podías buscar por “autor, tema, título, palabra clave y más”. Si los clientes se movían a la parte de abajo de ese sitio original, encontraban el primer ejemplo de uso de la inteligencia computacional por parte de Amazon, una tecnología que en las décadas siguientes usaría para poner de cabeza al mercado de las ventas al menudeo. Ese párrafo presumía algo llamado “Eyes [ojos], nuestro incansable agente de búsqueda automatizado”. Cuando se publicaba o salía la versión de bolsillo de un autor favorito, Eyes enviaba un correo electrónico a los lectores para avisarles.






			Desde entonces, Amazon ha empleado su habilidad tecnológica para mejorar la forma en que su sitio hace sugerencias a los clientes y para garantizar que siempre tenga los productos adecuados en existencia en los almacenes adecuados para una rápida entrega. Ha recopilado enormes cantidades de información de parte de sus clientes para crear los algoritmos necesarios para darles el mejor servicio, precios bajos y una alucinante selección de productos. Más recientemente, su sistema incluso ha alcanzado el punto en el que muchas decisiones con relación a las ventas que antes tomaban ejecutivos ahora son tomadas por máquinas que cada vez que actúan se vuelven más inteligentes. Cada vez que esas máquinas toman una decisión —por ejemplo, enviar diez mil enfriadores al almacén de Pasadena la semana del Tazón de las Rosas o mil guantes de estambre al almacén de Ann Arbor cuando el invierno se acerca— se activa una verificación posterior para ver si la decisión resultó correcta. La meta es asegurarse de que la compañía lo haga bien la próxima vez. Y el engrane sigue girando cada vez más rápido. 






			El engrane de Bezos que gira sin parar ha ayudado a hacer que Amazon sea la empresa más formidable y temida del mundo. La empresa de investigación CB Insights rastreó el contenido de llamadas de inversionistas en 2018 y descubrió que los ejecutivos norteamericanos mencionaban con más frecuencia a Amazon que a cualquier otra empresa, más de lo que mencionaban al presidente Trump y casi con la misma frecuencia que hablaban de impuestos. 






			Y, pese a que Bezos advirtió a sus tropas sobre un apocalipsis corporativo, este empresario poco convencional parece ser imparable. A comienzos de 2019, era el hombre más rico del mundo, con una fortuna neta de 160 mil millones de dólares y se mantuvo en ese lugar a pesar de haberle dado a su exesposa, MacKenzie, un cuarto de sus acciones conjuntas de Amazon (que en ese momento ascendían a 38 mil millones) tras el acuerdo de divorcio. En 2019 la compañía que fundó controlaba casi el 40% de todas las ventas al menudeo realizadas en línea en Estados Unidos y es una de las empresas de ventas al menudeo en línea más grandes de Europa. Amazon ha expandido su programa de membresía Prime a diecisiete países y el número de personas que se han hecho miembros en términos globales ha alcanzado más de cien millones. Bezos logró que Amazon Web Services (AWS, por sus siglas en inglés) se convirtiera en la empresa más grande del mundo de servicios de informática en la nube y que Prime Video se volviera un gigante de contenidos vía streaming que le está pisando los talones a Netflix. También es el motor detrás de Echo, un altavoz inteligente que tiene a Alexa en su interior y del cual se han vendido casi 50 millones de unidades en sus primeros años de existencia. A lo largo de la década pasada, esta rentable empresa creció a una tasa promedio de 25% al año, un desempeño asombroso para una empresa tan grande (en 2018 tenía 233 mil millones en ingresos anuales). A continuación, Bezos ha puesto la mira en convertirse en uno de los agentes principales de la construcción del terreno de ventas al menudeo, publicidad, financiamiento a clientes, logística y servicios de salud… todo gracias a su engrane de inteligencia artificial.






			Yo denomino Bezonomics a este nuevo modelo corporativo. Está arrasando la forma en que pensamos acerca de los negocios y su amplia adopción en las décadas siguientes tendrá un profundo impacto en la sociedad. El mundo de los negocios se está dividiendo rápidamente en las empresas que siguen con el statu quo y aquellas que están buscando su propia forma de Bezonomics, al generar habilidades tecnológicas de inteligencia artificial de modo que ellas, también, puedan tener inmensas cantidades de conocimiento detallado sobre lo que sus clientes hacen y quieren. Gigantes de la tecnología ya asentados como Alphabet, Alibaba, Apple, Facebook, JD.com y Tencent entran en esta categoría. También algunas empresas tradicionales como Goldman Sachs. Harit Talwar, la cabeza de Marcus, la división bancaria de Goldman, habló sobre la amazonización de la banca en una conferencia impartida en 2019: “Nuestro objetivo es modificar la distribución y consumo de servicios financieros, en gran medida como Amazon ha hecho y sigue haciendo con las ventas al menudeo.” Por supuesto, Amazon misma también ya está tratando de modificar la industria bancaria.






			Haciendo eco de la afirmación de Talwar, el CEO de Uber, Dara Khosrowshahi dice que él quiere que su plataforma de transportación se convierta en el Amazon de los transportes, usando big data para conquistar todos los aspectos de la transportación, desde la entrega de comida hasta el servicio de scooters compartidos y el pago de sistemas. “Los autos son para nosotros lo que los libros fueron para Amazon. Del mismo modo en que Amazon fue capaz de crear esa extraordinaria infraestructura sobre la base de los libros y pasar a categorías adicionales, van a ver lo mismo de Uber.” Hacia finales de 2019, la empresa tenía un valor en la bolsa de valores de 52 mil millones de dólares, lo cual sugiere que la adopción de Bezonomics por Khosrowshahi hasta el momento está funcionando.






			Walmart, la empresa más grande del mundo en términos de ingreso, está trabajando duro para unirse al club al invertir fuertemente en inteligencia artificial y big data. Está tratando de demostrar que un vendedor al menudeo de la vieja escuela puede transformarse en una plataforma tecnológica del siglo XXI y está gastando millones en prepararse para la batalla. Otros negocios han respondido a la amenaza de Amazon intentando proteger su nicho, ofreciendo a los clientes una experiencia muy bien preparada y el tipo de toque humano que la máquina de Amazon no puede igualar. Best Buy, Williams-Sonoma, la empresa de venta en línea británica ASOS, la empresa suiza de artículos de lujo al menudeo Richemont —dueña de Cartier— y Crate & Barrel, del gigante alemán del comercio en línea Otto, entran en esta categoría. También es el caso de pequeñas empresas aguerridas como Stitch Fix, Warby Parker y Lulus. Aquellos a quienes Amazon no ha tocado son quienes tienen la suerte suficiente de estar en sectores de la economía en los que este gigante de la inteligencia artificial no participa —industria pesada, derecho, restaurantes, bienes raíces— o quienes andan por ahí despistados hasta que la locomotora de Amazon los aplaste. 






			Las repercusiones de Bezonomics en cómo trabajamos y vivimos también son profundas. Amazon es un maestro de la robótica y, aunque la empresa ha generado más de 650 mil empleos desde su fundación hasta 2019, está a punto de detonar una ola de automatización que, cuando sea copiada por otras empresas, alterará nuestros mercados al punto en que los gobiernos necesitarán tomar en serio la idea de un ingreso básico universal. Al mismo tiempo, a medida que cada vez más empresas sigan su propio modelo de negocios basado en Bezonomics, la vida se volverá aún más digital y estaremos viendo un mundo en el que, en lugar de ir a centros comerciales o a pequeños negocios donde podemos interactuar con amigos y vecinos, nos sentaremos aislados frente al brillo de una pantalla y haremos nuestras compras al dar clic en el botón Comprar.






			Mientras escribía este libro, muchos amigos y colegas conscientes me han preguntado si Amazon es buena o mala. Se trata de una buena pero compleja pregunta y, como en el caso de la mayor parte de las cosas complicadas, no existe una respuesta sencilla. Espero que los lectores de este libro lleguen a entender su complejidad y reconozcan las formas en las que Amazon ayuda o perjudica los negocios y la sociedad, de modo que tengan más herramientas para sobrevivir en la era de Bezonomics y verifiquen el poder de esas plataformas tecnológicas cuando sea necesario.






			La forma en que uno piensa sobre Amazon depende en gran medida del punto de vista. Para los miembros Prime de Amazon en todo el mundo, es difícil argumentar que Amazon sea malvada. Ofrece una amplia selección de productos —Amazon no confirmará cuántos, pero una fuente dice que son casi 600 millones— a bajos costos y puede entregar gratis millones de esos productos en dos días o menos. Y lo hace con muy pocos errores y un excelente servicio al cliente. Para los amantes de las películas y la música, Amazon cuenta con 2 millones de canciones que se pueden escuchar gratis y ha producido películas que han ganado premios como Manchester by the Sea y series de televisión populares como Transparent y The Man in the High Castle. En Estados Unidos, de manera consistente, Amazon es considerada como la empresa más confiable y querida. A nivel global, en una encuesta realizada en 2019, tuvo el primer lugar en reputación corporativa de entre las 500 empresas de Fortune Global.






			Amazon ha sido acusada por políticos de aplastar negocios familiares y algo hay de verdad en eso. Pequeños vendedores que no cuentan con productos exclusivos ni proporcionan un servicio extraordinario, precios bajos o una rápida entrega han sido aplastados por Amazon y lo seguirán siendo. Al mismo tiempo, la empresa ha sido terreno de cultivo de muchas empresas emergentes. Para 2019 millones de negocios independientes —un millón tan sólo en Estados Unidos— de 130 países vendieron 58% de todos los artículos en la plataforma Marketplace de la compañía. A nivel mundial, Amazon dice que para 2018 los pequeños negocios que venden a través de su sitio habían generado 1.6 millones de empleos. Amazon también ayuda de otras maneras a pequeños negocios. Su servicio de informática en la nube, AWS, ha puesto en manos de emprendedores el poder de los sistemas informáticos de las grandes empresas a un precio razonable. Su software de voz Alexa ha generado un gran terreno de oportunidad para los desarrolladores de aplicaciones y los fabricantes de dispositivos inteligentes. 






			Sin embargo, todo esto tiene un costo. Amazon emplea a cientos de miles de personas en su vasta red global de almacenes y esos empleos son pesados, degradantes y no están sindicalizados. Para colmo, esos trabajadores tienen que preocuparse por si serán reemplazados por robots capaces de hacer sus tareas de una forma más rápida y económica. Y ese día está más cerca de lo que cree la mayoría.






			La cultura empresarial de Amazon es veloz, agresiva y en gran medida implacable tanto para obreros como para ejecutivos. En el terreno ambiental, los miles de millones de entregas que realiza la empresa y sus granjas de servidores que chupan energía no están ayudando a disminuir la contaminación en el mundo. Su predominio en las ventas al menudeo en línea hace que haya políticos buscando su ruina. Además de todo, en 2017 y 2018 el Wall Street Journal calculó que legalmente Amazon pagaba pocos o nulos impuestos federales, un hecho difícil de digerir si pensamos que la empresa anunció 10 mil millones de ganancias anuales tan sólo en 2018. Una de muchas razones es que Amazon puede deducir pérdidas históricas con relación a las ganancias actuales, lo cual mantiene a raya al recaudador de impuestos, del mismo modo en que Donald Trump y sus negocios que pierden dinero en ciertos momentos le han permitido pagar pocos o nulos impuestos.






			Sin lugar a dudas se trata de temas serios, pero también son temas que surgen de la naturaleza misma del capitalismo. Al ser una de las más grandes y exitosas plataformas de nueva tecnología, Amazon ha estado bajo el escrutinio de algunos a causa de su comportamiento y en algunos casos se lo merece. Su fracaso para atender las preocupaciones de grupos de la comunidad durante su fallido esfuerzo por instalar su segunda sede en Nueva York es un caso que lo ejemplifica. La cantidad de emisiones de gas invernadero que genera la empresa mediante el envío de miles de millones de paquetes y la operación de sus granjas de servidores no ayuda en nada a la Madre Tierra. Pero, en general, las soluciones no se encuentran en atacar públicamente a una sola empresa, sino en discernir los problemas que ella y las compañías similares están generando (y generarán) para luego dar los pasos adecuados para reformar la ley de recaudación de impuestos, implementar regulaciones de emisiones de carbono y poner en marcha apoyos del gobierno y programas de capacitación para empleados que se han visto desplazados por la automatización. 






			Mientras tanto, lo mejor que uno puede hacer es ver con detenimiento a Amazon y aprender cómo está dando forma al futuro. El punto es que, nos guste o no, Bezonomics continuará engullendo cada vez más áreas de la economía global. Mi modesta esperanza es que, al leer sobre Amazon, quienes trabajan para reformar el capitalismo puedan entender mejor a dónde se dirigen los negocios en el siglo XXI, de qué manera Bezonomics nos ha puesto en un punto crítico y cómo agitará nuestra sociedad. Para los líderes de negocios, este libro explorará en detalle la forma en que Bezos creó su engrane de inteligencia artificial, por qué funciona tan bien y qué podemos hacer para competir contra este gigante. Para el resto de nosotros, espero que el viaje por el mundo de Jeff Bezos nos ayude a entender lo que en realidad está sucediendo con nuestra vida cada vez que llega a nuestra puerta una caja de cartón café con una sonrisa. 






			El primer paso es entender lo grande y poderosa que se ha vuelto Amazon y cómo está más presente en nuestra vida y más relacionada con la economía global de lo que la mayoría de nosotros imagina. 
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			Bezonomics






			Al despertar por la mañana, Elisa le pide a Alexa que le prepare café, que consulte cómo va a estar el clima y que ordene alimentos a Whole Foods para que se los entreguen por la tarde en su departamento. Elisa tiene veintiséis años y difícilmente concibe un mundo sin Amazon. Compró usados en el sitio de Internet todos los libros que usó en la universidad y luego los volvió a vender. Aunque ha tenido una suscripción Prime desde los dieciocho años, sigue sintiendo un golpe de endorfinas cuando llega a casa y encuentra en la puerta un paquete sellado con la característica cinta para empacar de Amazon.






			Después de desayunar, Elisa toma el metro para llegar a su oficina. Para el trabajo, busca teclados bluetooth y no es de sorprender que Amazon tenga la mejor selección. Da doble clic y sabe que estarán en su escritorio al día siguiente o incluso ese mismo día si de verdad los necesita con urgencia. Respalda archivos importantes de la empresa en la nube creada por Amazon Web Services, investiga sobre los préstamos a pequeños negocios que ofrece Amazon Lending, luego reúne a su equipo para discutir cuál será el siguiente escalón de su empresa emergente: lanzar un nuevo producto en el sitio de Amazon. Esa tarde, camino a casa, se detiene en una tienda Amazon Go para comprar un refrigerio. Al salir, los sensores y las cámaras automáticamente cargan lo que compró a su cuenta de Amazon. Regresa a casa, donde le pide a Alexa que le lea una receta para preparar la cena. Después de cenar, se relaja pidiéndole a Alexa que ponga en la televisión la exitosa serie de Amazon Prime Video La maravillosa señora Maisel y luego se queda dormida leyendo en su Kindle. 






			Elisa es un personaje ficticio, pero el mundo en el que vive es muy real. Todos sabemos que existen muchas personas como ella en el ecosistema de Amazon: los miembros Prime de Amazon en Estados Unidos pagan 119 dólares al año por el privilegio de estar completamente inmersos en él. Pueden recibir millones de productos de Amazon en diecisiete países en dos días o menos de manera gratuita. Sin embargo, no todas las personas que compran en Amazon son miembros Prime. En todo el mundo, un aproximado de 200 millones de compradores en línea adicionales, se den cuenta o no, se encuentran de por vida en el sistema operativo de Bezos. Y él apenas ha empezado a entrar en los mercados globales. La compañía está extendiendo sus tentáculos a través de Europa, India, África, América del Sur y Japón. Sólo en China, con Alibaba y Tencent, sus formidables gigantes digitales creados en casa, los intentos de Amazon se han visto frustrados. 






			Para la persona común y corriente, Amazon es un negocio que entrega muchas cosas en pequeñas cajas cafés. Camina por una avenida una tarde cualquiera en Los Ángeles, Londres o Mumbai y verás cajas de Amazon apiladas en recepciones o abandonadas en los escalones de las entradas. Un exejecutivo de Amazon que trabajó durante una década en puestos de alto perfil en la compañía me contó que lo que Amazon está haciendo en realidad es crear un nuevo sistema operativo que será más amplio y tendrá mayor cobertura que el IOS de Apple o el Android de Google. Dijo: “Todo lo que hacíamos en Amazon apuntaba a convertirnos en una hebra bien entramada en la tela de la vida de la gente.” Lo hicimos con Amazon.com y ahora llega Amazon Echo con Alexa, que nos dice el clima, nos pone música, controla las luces y nos enfría la casa y sí, nos ayuda a comprar cosas en Amazon.com. Estamos llegando al punto en que va a haber una integración inmensa. Amazon se está convirtiendo en el sistema operativo de tu vida.” 






			Es difícil entender lo popular, adictiva y universal que se ha vuelto Amazon. Durante la temporada navideña de 2017, tres cuartas partes de los norteamericanos que compran en línea dijeron que harían la mayor parte de sus compras en Amazon. El siguiente destino más cercano era Walmart.com, con 8% de personas que dijeron que harían ahí sus compras. Hubo camiones del servicio postal de Estados Unidos en áreas suburbanas que hicieron recorridos adicionales para poder entregar el intenso flujo de paquetes de Amazon. En algunas zonas, las paqueterías empezaban sus rutas a las 4:00 a.m. para poder atender ese volumen. En la Isla del Fuego de Nueva York, el ferry local todas las mañanas estaba tardando tanto en descargar las entregas de Amazon que algunos usuarios del ferry tenían que tomar un barco más temprano para evitar perder su transporte a la ciudad de Nueva York. 






			En una época en que la gente está perdiendo la confianza en las instituciones, Amazon ha ganado un profundo respeto. En 2018 el Centro Baker de la Universidad de Georgetown preguntó a los norteamericanos en qué instituciones creían más. Los demócratas eligieron Amazon por encima de todas las demás, lo cual es bastante sorprendente, dados los ataques cada vez mayores por parte de la izquierda en contra de las condiciones de trabajo de sus almacenes, de su habilidad para conseguir importantes exenciones de impuestos por parte de gobiernos locales y el hecho de que pagó muy pocos o nulos impuestos federales en 2017 y 2018. Los republicanos encuestados eligieron a Amazon como la tercera institución, después —no es de sorprender en lo absoluto— del ejército y la policía local. Ya fueran demócratas o republicanos, las personas encuestadas respetaban más a Amazon que al FBI, a universidades, al Congreso, a la prensa, a las cortes y a la religión. Eso quizá ayuda a explicar por qué mientras que en el 51% de los hogares norteamericanos las personas van a la iglesia, el 52% tiene una membresía de Amazon Prime.






			La veneración por Amazon es especialmente profunda entre los milenials y los miembros de la generación Z. La Agencia Max Borges encuestó a 1 108 personas entre 18 y 44 años que habían comprado productos de tecnología en Amazon en el último año. Un asombroso 44% dijo que preferirían renunciar al sexo antes que dejar de usar Amazon por un año, y 77% elegiría a Amazon por encima del alcohol por un año. Esto, sin embargo, revela tanto el estilo de vida y los impulsos sexuales de los milenials y miembros de la generación Z como la fascinación que produce Amazon.






			Ese tipo de reputación estelar entre los consumidores se traduce en signos de dólares. Un ranking de las marcas más valiosas del mundo, dado a conocer a mediados de 2019 por la firma de información Kantar, una división del gigante de la publicidad WPP, ubicó a Amazon por primera vez en el número uno de la lista. La marca, según Kantar, vale 315 mil millones de dólares, cifra que aumentó la impresionante cantidad de 108 mil millones con respecto al año anterior. Amazon le ganó a Apple y a Google en la lucha por el puesto más alto. La empresa dejó atrás tanto a Alibaba como a Tencent por un margen mayor que dos a uno.






			Amazon se ha vuelto tan adictiva que en la actualidad se queda con un porcentaje significativo del ingreso de los norteamericanos. La empresa se lleva el 2.1% del gasto doméstico, lo cual equivale a alrededor de 1 320 dólares para una familia estadounidense que gana 63 mil dólares al año. La razón principal por la que los consumidores le abren su cartera a Amazon es que ahorra a los compradores el tiempo, las molestias y los gastos de manejar o tomar el transporte público hacia la tienda para comprar artículos mundanos como pañales o baterías. Pongamos un ejemplo: un día, Charlotte Mayerson, una editora retirada que vivía en el lado oeste superior de Manhattan necesitaba baterías para su viejo teléfono fijo, así que subió a un autobús para llegar al Best Buy más cercano y comprar un reemplazo. El acomedido vendedor le dijo: “Best Buy no maneja esas baterías, pero permítame ayudarle a conseguirlas.” Caminó hacia la pantalla de la computadora y ordenó las pilas que necesitaba la mujer… en Amazon. 






			Incluso algunos compradores que desprecian a Amazon no pueden vivir sin ella. Nona Willis Aronowitz, en un artículo de opinión para el New York Times, comentó que al principio odiaba a Amazon por los reportes que había leído sobre la forma en que trataba a los empleados de sus almacenes. No obstante, después de que su padre de ochenta y cinco años, quien había sido activista en algún punto de su carrera, sufrió un infarto, Aronowitz dependió de Amazon para asegurarse de que su casa tuviera todo lo necesario, desde pelotas para fisioterapia hasta tubos baratos de proteína en polvo. Aronowitz consideraba que usar Amazon era “un mal necesario” y respecto a su padre escribió: “Él no puede hacer sus compras por sí solo y su cuidadora no puede pasarse la vida yendo a farmacias y tiendas de suministros médicos. De modo que Amazon Prime ha sido su salvavidas.”






			Nadie ha hecho estadísticas duras sobre el tema, pero hay muchas evidencias anecdóticas de que algunos compradores desarrollan una adicción psicológica a Amazon. En un punto, a un hombre de cuarenta años, originario de Saco, Maine, le suspendieron su cuenta por devolver demasiados teléfonos inteligentes —los algoritmos de Amazon deciden en secreto quién vale la pena y quién no—. El hombre pasó meses intentando volver a estar en buenos términos. Después de mucho rogarle a un empleado de servicio al cliente, por fin su cuenta fue restaurada. Según dijo al Wall Street Journal: “Me sentía abrumado y desorientado. No te das cuenta de lo entretejida que está una empresa en tu rutina diaria hasta que queda desactivada.”






			Desde hace un tiempo, los científicos han sabido que usar plataformas de redes sociales como Facebook, Twitter e Instragam puede ser adictivo. Cada vez que el teléfono de alguien suena con una notificación que anuncia el número más reciente de likes o un comentario entusiasta, el cerebro libera dopamina, un neurotransmisor que, entre otras cosas, puede detonar una sensación de placer. Los usuarios se acostumbran a ese efecto similar a una droga y de manera compulsiva revisan el sitio una y otra vez para ver si alguien ha comentado su publicación más reciente. Sean Parker, el presidente fundador de Facebook, quien renunció a esta empresa de redes sociales en 2005, una vez explicó que para enganchar a sus usuarios la empresa explotaba una “vulnerabilidad de la psicología humana. Cada vez que alguien da like o comenta una publicación o fotografía… te damos una pequeña dosis de dopamina.”






			Tanto los adultos como los niños son susceptibles de caer en la adicción al Internet, aunque el fenómeno es particularmente evidente en los niños, quienes se quedan pegados a sus pantallas en un momento en que deberían estar desarrollando habilidades sociales y de lectura. Esto ha llegado al punto en que algunos titanes de Silicon Valley no dejan que sus hijos usen el celular o bien reducen estrictamente su acceso a estos dispositivos. Chris Anderson, exdirector de Wired y actual director ejecutivo de una empresa de robótica y drones —alguien que difícilmente sería detractor de la tecnología— en una entrevista para el New York Times habló en estos términos sobre los niños y el uso de pantallas: “En la escala entre el dulce y el crack, está más cerca del crack. Los especialistas en tecnología que crean estos productos y los escritores que observan la revolución de la tecnología fueron ingenuos. Pensamos que podíamos controlarla y hacerlo está fuera de nuestro poder. Esto se va directamente a centros del placer del cerebro en desarrollo.” 






			Mientras que los sitios de redes sociales como Facebook, Instagram y Twitter pueden causar problemas sociales y psicológicos, Amazon es responsable de agravar un fenómeno igualmente grave: la adicción a las compras. Su atracción es tan poderosa que algunas personas quedan atrapadas en una especie de círculo de compulsión con consecuencias funestas. El botón de Comprar con un solo clic es el equivalente a escuchar el sonido de la notificación que te avisa que recibiste un comentario en Facebook o Instagram. Pero, a diferencia del like de un amigo, una persona que sólo tiene que apretar un botón sabe que recibirá una recompensa —un paquete llegará a su casa en uno o dos días con el artículo que desea—, lo que equivale a recibir regalos de Navidad o de cumpleaños a lo largo de todo el año. Así que consiguen una doble dosis de dopamina: una cuando dan clic al botón y la otra cuando suena el timbre para anunciar que la entrega ha llegado.






			Algunos se han convertido en víctimas financieras del círculo de compulsión de Amazon. April Benson es una psicóloga de Nueva York que se especializa en la adicción a las compras. En el transcurso de sus investigaciones, ha descubierto algunos casos graves de compradores por Internet, como el caso de una mujer de mediana edad llamada Constance que vive en Long Island que hace poco tuvo que declararse en bancarrota tras haber acumulado una deuda de 150 mil dólares. Según lo que Constance le contó a Benson: “Yo no sé lo que es ser adicta al crack, pero comprar es mi droga… Trabajo siete días a la semana para pagar mi vicio. Algo tiene que cambiar.”






			Los shopaholics —adictos a las compras— no son nuevos, pero el Internet ha facilitado que la gente se vuelva adicta gracias a la comodidad de comprar en línea. La encuesta de la Agencia Max Borges sobre los compradores milenials y de la generación Z descubrió que 47% ha comprado en línea al mismo tiempo que van al baño, 57% mientras está trabajando, 23% mientras está en el tráfico y 19% estando ebrio —aunque uno pensaría que el número de compradores enamorados sería más alto—. Una maestra de escuela del noroeste dijo que, en ocasiones, estando ebria, se sentaba en su cama, compraba cosas en Amazon y luego no recordaba lo que había pedido. 






			La adictiva comodidad de comprar apretando un botón o con el comando de voz de Alexa significa que algunos compradores simplemente podrían terminar comprando más basura de la que necesitan. El otro día me descubrí comprando en Amazon una lata para café de acero inoxidable que tenía un conducto de ventilación de dióxido de carbono para mantener frescos los granos. ¿Quién sabía siquiera que el CO2 era una amenaza para el café y por qué debía importarme? De cualquier manera, la compré. Cuanto más sabemos que podemos comprar, más compramos. Las compras en línea también son una forma excelente de postergar lo que tenemos que hacer en el trabajo. ¿Cansado de diseñar esa hoja de cálculo o de escribir ese memo? De alguna manera tu cerebro te recuerda que realmente necesitas un nuevo par de sandalias para la excursión a la playa que vas a hacer el fin de semana, y con un movimiento de tus dedos, te metes a Amazon.






			Una de las razones por las que los compradores se enganchan con Amazon es que pueden encontrar casi todo lo que quieran. De hecho, desde 2018 Amazon y los millones de vendedores independientes en su sitio suman un aproximado de 600 millones de productos a nivel mundial. Eso es más de ocho veces el número de productos que ofrece Walmart, la empresa de ventas al menudeo más grande del mundo, que ofrece 120 mil productos en sus tiendas y apenas 70 millones en línea. 






			Echarse un clavado a las máximas profundidades del sitio de Amazon permite descubrir algunas curiosidades. Es posible comprar una luz nocturna redonda para el baño que se activa con el movimiento y tiene dieciséis colores (9.63 dólares); un anillo de matrimonio para hombre color negro hecho de silicón (12.99 dólares el paquete con cuatro) para el novio ahorrador y aparentemente pesimista; un acondicionador para la barba que no se enjuaga marca Honest Amish (11.43 dólares); un par de cucarachas siseantes de Madagascar (Gromphadorhina portentosa) vivas (13.50 dólares), aunque ya no están disponibles; y mi favorito: una funda para almohada impresa con una foto de Nicolas Cage con el torso desnudo (5.89 dólares) —este artículo obtuvo 239 reseñas y fue evaluado con cuatro estrellas—. Una feliz compradora, Kara, dijo a propósito de su compra: “Me siento muy protegida sabiendo que Nicolas está en la cama conmigo.”






			Sin embargo, no todas son chucherías. Los compradores pueden ordenar un torno de tres y media toneladas por 35 279 dólares, el cual pesa más que una camioneta Ford Expedition y tiene envío gratis, sólo que uno tiene que estar en casa para recibirlo. Algo que también es posible recibir sin pagar el envío: un motor GM de 305 kilogramos que no requiere ensamblaje, un juego de pesas de 150 kilos y una caja fuerte para pistolas de un cuarto de tonelada. Un cliente advirtió que la entrega gratis no incluye subir esa pesada caja fuerte por las escaleras.






			Dado que Amazon tiene acceso a prodigiosas cantidades de información con respecto a qué categorías de productos se están vendiendo bien, está en una excelente posición para vender sus propios productos, y eso es justo lo que está haciendo. Cuando la empresa ve que una categoría como suéteres de cachemir azules o microondas inteligentes es popular, busca un fabricante que los produzca con su propia marca. El ejemplo típico son las baterías AmazonBasics, que compiten directamente con Eveready y Duracell, y a menudo son más económicas que esas marcas premium. En 2016 la compañía tenía alrededor de veinte marcas privadas, incluyendo AmazonBasics y su línea para mujer contemporánea, Lark & Ro, así como la marca de ropa para niños Scout + Ro. Para 2018 ese número había aumentado a más de 140 marcas privadas, entre las cuales se encuentra Rivet, de muebles, y Happy Belly, de comida y bebida. Las marcas de casa tienen el potencial de convertirse en un gran negocio para Amazon. En 2018 las ventas de las marcas de Amazon ascendieron a 7.5 mil millones de dólares, según analistas de SunTrust Robinson Humphrey. Para 2022 esperan alcanzar 25 mil millones. 






			Aunque las encuestas sugieren que la mayoría de los compradores adoran Amazon, existe evidencia en aumento, en especial entre algunos milenials que entrevisté, de que los resultados de búsqueda de Amazon se están llenando de artículos patrocinados y selecciones hechas por Amazon. Este desorden, dicen, los desincentiva. Luego, está el hecho de sentirse abrumados por el inmenso volumen de productos que se ofrecen. Es difícil concentrarse en el inmenso páramo de las compras en línea. Al teclear tenis para correr el comprador obtiene más de setenta mil resultados. ¿Cuáles elegir? No tengo idea. Con el surgimiento de las reseñas falsas, así como de personas a las que se ofrecen productos gratis a cambio de dejar su opinión en una reseña, es difícil saber cuál producto es superior.






			Irónicamente, la investigación sugiere que los compradores que tienen menos opciones para elegir toman mejores decisiones y es más probable que compren. Sheena Iyengar, profesora de negocios en la Universidad de Columbia y autora de El arte de elegir, en 1995 llevó a cabo lo que denominó la prueba de la mermelada. En un mercado en California puso una mesa con muestras de mermeladas. Cada ciertas horas, cambiaba de una selección de veinticuatro mermeladas a un grupo de seis mermeladas. Descubrió que cerca de un tercio de las personas que probaban la variedad más pequeña terminaban comprando la mermelada en comparación con el 3% de las que tenían que elegir entre 24 variedades. Tener demasiadas opciones puede ser algo negativo.






			Por mucho que a los clientes de Amazon les guste poder ordenar casi cualquier cosa en el sitio —incluyendo fundas de almohada de Nicolas Cage— es la entrega rápida y precisa de esos artículos en sus puertas lo que los hace seguir regresando por más. Hace poco, una pila de cajas de Amazon que deposité cerca de mi contendor de basura era tan grande que la empresa de recolección de basura que me proporciona el servicio me cobró 120 dólares por el exceso de tamaño. Por fortuna, la mayor parte del material de las cajas de cartón se recicla para hacer nuevas cajas y otros productos de papel tanto en Estados Unidos como en el extranjero. Sin embargo, la cantidad de emisiones de gas invernadero para producir y entregar esas cajas sonrientes se ha convertido en una verdadera preocupación.






			Desde la fundación de Amazon, Bezos ha ido reduciendo el tiempo de entrega de lo que vende la empresa. Cuando se introdujo el servicio Prime en 2005, los miembros tenían entrega gratis dos días después en ciertos productos y desde entonces la empresa ha ido expandiendo el número de artículos que se pueden elegir como Prime. A comienzos del 2019 se anunció que se estaba trabajando para convertir su programa de entrega Prime gratis de dos días por uno de un día. Para aquellos que necesitan las cosas aún más rápido, Amazon ofrece Prime Now, un servicio a través de cual los miembros obtienen la entrega gratuita el mismo día con más de 3 millones de productos para órdenes de más de 35 dólares. Fuera de Estados Unidos, este programa se ha incorporado en Australia, Inglaterra, Alemania y Japón, entre otros países. (Los artículos más populares de las entregas de Prime Now son los plátanos. ¿Quién lo diría?). En 2018 Amazon entregó 2 mil millones de productos en un día o menos, y los tiempos de entrega se están volviendo cada vez más cortos. Un Nintendo NES Classic fue entregado a un cliente en Kirkland, Washington y una mochila High Sierra Loop a un comprador en Charlotte, Carolina del Norte, ambos en nueve minutos. 






			Amazon tampoco se contenta con depender enteramente de la oficina local de correos ni de empresas de mensajería como UPS para mover sus paquetes a través de esos últimos kilómetros cruciales entre el almacén y el cliente. En 2018 Amazon dijo que compraría veinte mil camionetas Mercedes para lanzar un programa en el que los emprendedores pudieran, con ayuda de Amazon, comenzar su propia empresa de entrega local. La compañía también tiene un programa llamado Amazon Flex que hace posible que conductores de Uber y Lyft entreguen paquetes. También está experimentando con entregas mediante drones. Su primera prueba de este tipo de entrega se hizo en Inglaterra en 2016, cuando un dron llevó una Amazon Fire TV y una bolsa de palomitas a un cliente cerca de Cambridge. El tiempo entre que el cliente apretó el botón de comprar y el momento en que el dron aterrizó en su casa fue de tan sólo trece minutos.






			Por grandes que sean, UPS y el servicio postal de Estados Unidos no son lo suficientemente grandes para manejar el enorme flujo de entregas. Amazon está amasando una flota de contenedores, jets de carga jumbo y trailers para crear lo que espera sea una de las empresas de mensajería más robustas del mundo. En una iniciativa llamada Dragon Boat, Amazon ha rentado su propia flota de contenedores para importar artículos de las fábricas chinas. Está construyendo un servicio de entregas aéreas llamado Amazon Air que tendrá setenta jets de carga para 2021. A finales de 2018 la compañía anunció que estaba construyendo un centro de envíos aéreos en el Aeropuerto de Forth Worth Alliance. Ésta no es una amenaza menor. A medida que la empresa estaba fortaleciendo su negocio de entregas, Morgan Stanley bajó su pronóstico con respecto a las acciones de FedEx y UPS porque es probable que Amazon afecte el crecimiento de esos dos gigantes.






			Una clave para entregar con rapidez es construir almacenes cerca de donde se encuentran los clientes de Amazon, ya sea Hertfordshire, en Inglaterra; Sao Paulo, en Brasil; Osaka, en Japón; Nueva Deli, en la India; o Tianjin, en China. Para 2019 Amazon operaba 175 almacenes en todo el mundo y sigue expandiéndose, ha comprado incluso centros comerciales abandonados y los ha convertido en centros de abasto. A comienzos de 2019 compró dos centros comerciales en la zona de Cleveland que estaban cerca del centro de la ciudad; ya tenían electricidad, agua y estacionamiento, y estaban cerca de una parada de autobús para los trabajadores del almacén que no tienen coche.






			La escala de la red de distribución de Amazon es difícil de dimensionar. Desde su enorme complejo de almacenes, envió alrededor de 3.3 mil millones de paquetes en 2017, el equivalente a enviar un paquete a casi la mitad de la población mundial. En 2018 se esperaba que ese número haya aumentado a 4.4 mil millones de paquetes, lo cual suma 12 millones de paquetes al día.






			Los compradores actuales no sólo quieren una entrega rápida, también quieren la opción de comprar en línea o ir a una tienda real. Con la adquisición de Whole Foods en 13.7 mil millones de dólares en 2017, Amazon se encuentra en la posición de convertirse en líder en una nueva forma híbrida de ventas al menudeo que promete modificar las ventas tradicionales. Las más de cinco mil tiendas de Whole Foods dan a los clientes de Amazon la opción de ordenar abarrotes en línea y que se los entreguen en su domicilio o que se los coloquen en la cajuela cuando van de regreso a casa después del trabajo.






			Un año después de la adquisición de Whole Foods, algunos reportes de prensa sugirieron que Amazon construiría una cadena nacional de tiendas de abarrotes de más bajo costo para competir de manera más directa con Walmart y Kroger. Un experto sugirió que Amazon convertiría los inmuebles abandonados por Sears en sus nuevas tiendas de abarrotes. La compañía está luchando por operar también a una menor escala. Para 2019 Amazon operaba cuarenta y dos de sus propias tiendas físicas de ventas al menudeo, incluyendo Amazon Go, Amazon 4-star y Amazon Books. Hasta ahora ha abierto sólo quince tiendas Go, donde las personas pueden comprar sándwiches, ensaladas y bebidas sin pagar a la salida. Hay cámaras en el techo que escanean las compras y las cargan directamente a la cuenta de Amazon de los compradores. Los pesos en los estantes determinan si la persona ha devuelto un artículo. Las tiendas han demostrado ser populares y la empresa dice que seguirá montando más. Analistas de Wall Street predicen que las tiendas Go representarán un negocio de miles de millones de dólares para mediados de esta década. 






			Aunque Bezos ha construido la empresa de ventas al menudeo en línea más poderosa y de mayor expansión del mundo y ahora amenaza con construir tiendas físicas, ésa es sólo parte de la historia. Un nuevo patrón está emergiendo y está amenazando a negocios de otros ramos. A medida que Amazon invierte en algo para complacer a sus clientes, a medida que empuja el engrane de inteligencia artificial con un poco más de fuerza, con frecuencia termina creando un producto o servicio que se convierte en un negocio en sí mismo. Eso es lo que ha permitido a Bezos entrar en una industria tras otra, desde el servicio de nube hasta la generación de contenidos y la fabricación de electrónicos. Por eso, a muchos negocios del mundo les preocupa —y tienen razón— que el engrane de inteligencia artificial de Amazon pase aplastando su ramo. 






			En sus dos décadas de existencia, Amazon ha invertido miles de millones en hacer que su sitio sea el destino de compras en línea más intuitivo y confiable. En este sentido, la empresa invirtió parte del talento de programación y de la experiencia en cómputo con la que contaba para construir su negocio en línea y crear AWS. Su servicio de nube pública permite a negocios e individuos usar el Internet para almacenar, administrar y procesar información en enormes granjas de servidores en lugar de en un servidor local o en una computadora personal; se trata de uno de los sectores de más rápido crecimiento en la industria de la tecnología. Amazon fue una de las primeras empresas en comerciar con este servicio de nube en 2006. Para 2018 AWS seguía siendo la compañía proveedora de nube más grande del mundo, con ingresos de 35 mil millones de dólares, lo que la convierte en la más rentable entre los negocios de Amazon. 






			A mediados de la década del 2000 Bezos llegó a la conclusión de que ofrecer a los miembros Prime un servicio de transmisión de contenidos vía streaming sería una excelente forma de atraer y conservar a los clientes. Así, lanzó Prime Video y, desde entonces, el servicio ha creado guiones para programas de televisión originales, como la película de suspenso de Tom Clancy, Jack Ryan, Homecoming con Julia Roberts, y The Marvelous Mrs. Maisel, que ganó varios Emmys, entre ellos Mejor serie de comedia. En 2019 Amazon gastó aproximadamente 7 mil millones de dólares en crear programas y música originales, lo que la convierte en una de las mayores fuerzas de Hollywood. Esa cifra sigue persiguiendo a Netflix, que gastó un aproximado de 15 mil millones de dólares en contenidos originales ese año —más que cualquier estudio de Hollywood—, lo cual significa que está jugando para ganar. Amazon ofrece sus servicios de transmisión de contenidos en más de doscientos países. Netflix, con 104 millones de miembros, tiene más suscriptores, pero observadores de este ramo dicen que Amazon, con 27 millones de miembros Prime que ven con regularidad su servicio de video, está comenzando a cerrar esta brecha. Esto es gracias a tratos como el que Amazon cerró con la NFL en 2018 para transmitir diez partidos de futbol los jueves por la noche. 






			Tal vez a los miembros de Amazon Prime les gustaría contar con música gratis. En 2007 Bezos lanzó el servicio Amazon Music —gratis para miembros Prime—. Una década después, la compañía lanzó Amazon Music Unlimited, un servicio de paga que incluye 50 millones de canciones y playlists previamente preparadas. Ahora es un competidor directo de Spotify, Pandora y Apple Music. Como dijo Steve Bloom, vicepresidente de Amazon Music, en una entrevista para The Verge: “Nos veo como uno de los principales servicios de transmisión de contenidos del mundo. Espero que crezcamos más rápido que nadie.”






			¿Y no sería maravilloso, pensó Bezos, si su compañía pudiera hacer que escuchar Amazon Music y ver un video fueran más fáciles para los clientes? Eso llevó en 2014 a la introducción de Amazon Echo con Alexa, su asistente de voz con inteligencia artificial. Echo ha generado ni más ni menos que el mayor cambio en las comunicaciones y el cómputo personal desde que Steve Jobs lanzó el iPhone. Echo emplea la inteligencia artificial para escuchar solicitudes humanas, escanea millones de palabras en una base de datos conectada a Internet y responde preguntas, desde las profundas hasta las mundanas. Alexa, así llamada por la antigua biblioteca egipcia de Alejandría, puede atender solicitudes de música, proporcionar reportes del clima y marcadores deportivos y ajustar remotamente el termostato de la casa. Para 2019 Amazon había vendido casi 50 millones de dispositivos Echo en todo el mundo. Otras empresas están vendiendo decenas de millones de productos compatibles con Alexa. Desde hace mucho tiempo, Amazon ha fabricado Kindles, Fire TV y otros aparatos electrónicos, pero ahora se encuentra fabricando cámaras de seguridad, microondas y focos controlados a través de Alexa. Amazon se ha convertido en una importante empresa de electrónicos.






			Y es sólo el inicio de la disrupción que Bezonomics está causando. La amenaza que Amazon representa no se detiene en el comercio al menudeo, servicios de la nube, medios de comunicación y electrónicos. La compañía se está moviendo hacia las finanzas, la salud y la publicidad. Cuando Bezos aplique su engrane de inteligencia artificial a estas industrias, probablemente muchos competidores acaben mordiendo el polvo o, en el mejor de los casos, perdiendo una parte significativa de participación en el mercado. Tomemos un solo ejemplo, la salud.






			En 2018 Amazon se asoció con las empresas Berkshire Hathaway y JP Morgan Chase de Warren Buffet para formar una organización sin fines de lucro dedicada a proporcionar servicios de salud para los 1.2 millones de empleados que trabajan en las tres empresas. La cabeza de esta nueva iniciativa es el renombrado cirujano de Boston y escritor del New Yorker, Atul Gawande. Amazon pretende usar este laboratorio para encontrar nuevas formas de hacer disrupción en el sector. Lo que la industria de los cuidados de la salud necesita son precios más bajos y una mejor atención al cliente y eso es exactamente lo que Amazon sabe hacer mejor. En 2018 la empresa compró PillPack, una farmacia en línea. Amazon también pudo construir farmacias en sus tiendas Whole Foods, no sólo ofreciendo precios bajos sino también empleando su habilidad de predicción y su capacidad para manejar información de los clientes con el fin de rastrear e influir en el comportamiento de los pacientes. 






			En el futuro cercano, Echo y Alexa podrían dar ventaja a la empresa en telemedicina. Podría crear una enorme plataforma para nuevos servicios activados con voz, como ayudar a los pacientes a hacer citas médicas. La capacidad de video de su nuevo dispositivo EchoShow, con su pantalla de diez pulgadas, podría hacer que las casas virtuales fueran una realidad. Las profundas habilidades en inteligencia artificial que Amazon ha desarrollado podrían ayudar a los médicos a diagnosticar de manera más precisa a sus pacientes. Alexa ya proporciona información de primeros auxilios y ofrece consejos para mantenerte saludable. Añadir tareas como recordatorios para volver a surtir recetas y medicamentos no sería difícil. CVS Health, Humana, United Health y otras empresas dedicadas a la salud deberían estar preocupadas. 






			A medida que Bezos aplique su engrane de inteligencia artificial a nuevos dominios, cambiarán drásticamente las reglas del negocio. El big data, la inteligencia artificial y un foco extremo en el cliente se convertirán en meras apuestas iniciales. Cualquiera que compita con Amazon debe darse cuenta de que una concepción tradicional de los negocios no podrá afectarla. Deben aprender a adoptar los fundamentos de Bezonomics o encontrar aguas seguras donde puedan operar fuera de su impacto. 






			No es posible comprender a cabalidad las implicaciones de Bezonomics sin entender al hombre que hay detrás. En 1994 Jeff Bezos renunció a un empleo lucrativo en un fondo de protección para abrir una tienda de libros en línea. Un poco más de veinte años después, ha creado una de las empresas con más valor en la historia y se ha convertido en el hombre más rico del mundo. 






			Sin embargo, no fue el deseo de hacer dinero lo que lo llevó a esas alturas. 
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			El hombre más rico del mundo






			Jeff Bezos es un hombre de contradicciones.






			Ha creado más de medio millón de nuevos empleos, pero su empresa también amenaza la supervivencia de millones a medida que perfecciona la robótica y la inteligencia artificial, a medida que difunde ese conocimiento a negocios de todo el mundo.






			Dirige Amazon como si cada centavo contara, yendo tan lejos que incluso reutiliza puertas y escritorios. No obstante, a medida que ha amasado más riqueza que cualquier persona en el planeta, ha gastado a manos llenas. Sus posesiones incluyen un jet privado Gulfstream G650ER cuyo valor asciende a 66 millones de dólares; inmuebles en Los Ángeles, San Francisco, Seattle, Washington D.C. y Nueva York; más 162 mil hectáreas de tierra, en su mayoría en el oeste de Texas. Su compra más reciente, a mediados de 2019, consistió en combinar tres departamentos —incluyendo el penthouse— en cuatro pisos en el número 212 de la Quinta Avenida en el lujoso vecindario de Madison Square Park en Manhattan. Los departamentos combinados dan a Bezos más de 1 600 metros cuadrados de espacio habitable, doce recámaras, dieciséis baños, un salón de baile, una biblioteca, un elevador privado y 532 metros de terrazas con vistas al parque y a la ciudad. El precio: 80 millones de dólares. 






			Se muestra a sí mismo en línea como un hombre de familia a quien le gusta andar por la casa en la mañana, leer el periódico y desayunar con sus cuatro hijos, a veces poniendo demasiada crema batida a hot cakes de moras con chocolate. A veces incluso lava los platos. No obstante, en 2019 se divorció de MacKenzie Bezos, con quien estuvo casado por veinticinco años, para ir tras una sexy exreportera de Fox News que vive de volar helicópteros y estuvo casada con uno de los agentes de talento más poderosos de Hollywood. La noticia estuvo en la portada del New York Post: “Amazon’s Slime.”






			Bezos ha donado 2 mil millones de dólares para la educación inicial de niños y para combatir la indigencia. No obstante, muchos lo perciben como un capitalista implacable que obtuvo exenciones de impuestos por sus segundas oficinas en Nueva York, las cuales afectarían mucho a escuelas y servicios locales. (Sin importar que Amazon haya generado decenas de miles de millones más en impuestos que a lo que ascienden las exenciones, además de haber generado empleos para la comunidad.)






			Esas contradicciones sugieren que Bezos es humano en algún nivel. Pero, en otro, también indican que es una fuerza de la naturaleza que se mueve a toda velocidad por un vasto terreno y con recursos tan únicos que las contradicciones se vuelven inevitables. Cuando una persona crea una de las empresas con más valor del mundo y tiene más dinero que cualquier otro ser humano de la tierra, su vida no se muestra lineal. Bezos cree en la falacia narrativa, un término popularizado por Nassim Nicholas Taleb en su libro de 2007 El cisne negro, el cual Bezos pide leer a sus ejecutivos de alto nivel. Taleb argumenta que los seres humanos están programados biológicamente para convertir situaciones complejas en historias sobresimplificadas. Siguiendo esa línea de pensamiento, es probable que a Bezos no le molesten las contradicciones de la vida.






			La falacia narrativa de la vida de Bezos es que es un ejecutivo brillante y agresivo que se preocupa por complacer a sus clientes más que por cualquier otra cosa. Prácticamente conducirá a sus ingenieros casi a la locura hasta que, para hacer felices a sus clientes Prime, logren generar alguna innovación popular como Kindle, Fire TV o Echo con Alexa. Invertirá todo el tiempo y el dinero necesarios para que Amazon siga creciendo y entrando en nuevos ramos como los medios, la publicidad, las nubes informáticas y los servicios de salud. Hay mucho de cierto en esa caracterización, pero, como todas las falacias narrativas, no cuenta la historia completa. Si ves más allá de ese guion, emerge una imagen diferente, mucho más compleja.






			Bezos encarna tres características que lo separan de todos los demás empresarios mortales. Él cree que el ingenio es la mayor virtud que existe. Enfrenta la verdad sin importar a dónde lo lleve. Es un visionario que piensa en términos no de años, sino de décadas y siglos. Esas cualidades ayudan a explicar las contradicciones de su vida y lo que hace que Bezos sea… bueno… Bezos.






			Jeff Bezos no siempre fue su nombre. El fundador de Amazon, cuyo nombre es Jeffrey Preston Jorgensen, nació el 12 de enero de 1964, en Albuquerque, Nuevo México. Cuando su madre, Jacklyn (cuyo apellido de soltera era Gise), dio a luz, tenía diecisiete años y seguía en la preparatoria. Su padre, Ted, acababa de salir de la prepa y trabajaba haciendo suertes en un monociclo con un grupo local que iba a ferias del condado, eventos deportivos y circos. Los jóvenes amantes se casaron antes de que Jeff naciera. 
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