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			Elogios de la crítica para
Hazlo como Amazon

			Leí por primera vez Hazlo como Amazon en 2014 cuando estábamos apenas haciendo los primeros esfuerzos de nuestra recuperación en Best Buy y lo encontré muy estimulante en ese entonces. En esta nueva edición, John Rossman nos brinda una perspectiva actualizada, profunda e invaluable de los principios que alimentan el increíble éxito de Amazon. La sugerencia de John de agregar un nuevo principio basado en la «regla de oro» es un gran acierto para cualquier empresa, pues ¡necesitamos compañías que sirvan al bien común más que nunca!

			Hubert Joly, expresidente y director ejecutivo de Best Buy, autor de The Heart of Business: Leadership Principles 
for the Next Era of Capitalism

			En Hazlo como Amazon, John Rossman expone brillantemente la cultura secreta de Amazon y utiliza su perspectiva excepcional y privilegiada para mostrar cómo Jeff Bezos ha creado sistemas únicos para fomentar la buena toma de decisiones en todos los niveles de su compañía.

			Brad Stone, autor de La tienda de los sueños
y Amazon desatado

			Ayudé a reclutar a John para Amazon. Rossman ha hecho un trabajo magistral al capturar el corazón y el alma de Amazon, los principios de liderazgo en Amazon y ponerlos a disposición de todos.

			Jason Child, director financiero de Splunk,
exvicepresidente de finanzas de Amazon

			Hazlo como Amazon es una guía autorizada sobre los principios que impulsan y definen a una de las organizaciones más extraordinarias de la historia humana. Este es uno de los pocos libros que han moldeado mi idea sobre Amazon como periodista que cubre a este gigante peculiar de la industria tecnológica. La perspectiva de John Rossman refleja la gran experiencia y el conocimiento sustentado de alguien que trabajó de manera directa con Jeff Bezos y con el equipo líder de ejecutivos de Amazon. Esta nueva edición propone un décimo quinto principio de liderazgo que Andy Jassy, director ejecutivo de Amazon y sucesor de Bezos, haría bien en considerar.

			Todd Bishop, editor y cofundador de GeekWire

			Los superpoderes de Rossman provienen de su capacidad de traducir el éxito de los principios de liderazgo de Amazon en un clásico comercial para cualquier empresa que busque convertirse en una empresa más ágil y centrada en el cliente. Hazlo como Amazon es su más fascinante libro en tanto que Rossman crea una combinación de narrativa y de credibilidad con base en su capacidad para articular con claridad el valor práctico de las lecciones aprendidas desde su experiencia al correr en el más rápido de todos los carriles.

			Larry Hightower, director ejecutivo de Vxtra Health, Inc.

			A pesar de su éxito y expansión, Amazon continúa siendo una de las empresas más innovadoras y ágiles en la historia de los negocios. En Hazlo como Amazon, John Rossman revela los principios fundamentales de liderazgo que permiten ese éxito. Es una lectura obligada si eres parte de una industria que compite con Amazon, o que aspira a ser la Amazon de tu industria.

			Jason Goldberg, director de estrategia de Publicis

			Hazlo como Amazon era una herramienta esencial, a la cual me refería a menudo cuando dirigía Blue Origin. Las historias y las circunstancias detrás de cada principio de liderazgo de Amazon facilitaron tanto el conocimiento básico de la empresa como un valioso contexto para cuando hacíamos crecer con rapidez Blue Origin y la expandíamos hacia nuevas áreas comerciales bajo la guía de Jeff Bezos. Este libro es una lectura obligada para cualquiera que quiera saber cómo se mantiene innovando una de las organizaciones más grandes del mundo, con una enorme pasión por el cliente, mientras crece a través de la ambigüedad, la incertidumbre y el cambio.

			Rob Meyerson, director ejecutivo de Delalune Space; 
expresidente de Blue Origin

			Cualquier estudiante sensato de finanzas tiene que asombrarse con la increíble historia de Amazon. ¿Cómo puede una empresa tener tanto éxito en sus esfuerzos por redefinir y conquistar, en última instancia, tantas industrias diferentes? En este libro, el exejecutivo de Amazon, John Rossman, comparte la respuesta: un conjunto claro, articulado de principios de liderazgo y de gestión que han guiado Amazon desde sus inicios. Esta es una lectura obligada para cualquier líder que aspire a redefinir los mercados y a abrirse un espacio entre los que compiten por el legado.

			Matt Dixon, autor de El vendedor desafiante y 
The Effortless Experience

			Hazlo como Amazon es eterno e invaluable. Amazon puede ser la empresa del mundo más centrada en el cliente. Pero, cómo lo hace es casi imposible de replicar, hasta ahora. En Hazlo como Amazon, Rossman desglosa los principios de liderazgo de Amazon y los simplifica de tal forma que cualquier empresa los puede poner en juego hoy por hoy. Este es un manual que desearía haber tenido cuando comencé en la Industria.

			Jesse Cole, dueño de Savannah Bananas, autor de 
Find Your Yellow Tux

			Rossman nos entrega una visión privilegiada, perspicaz, de cómo Amazon cambió el mundo y se convirtió en el rey de las categorías de venta masivas B2C y B2B.1 ¡Lee este libro!

			Christopher Lochhead, podcaster de negocios 
número uno de Apple y autor número uno 
de marketing de Amazon

			En Hazlo como Amazon, Rossman describe con claridad la razón de obsesionarse inexorablemente con la experiencia del cliente y trabajar en retrospectiva para innovar en su beneficio. En el cuidado de la salud, los pacientes se están convirtiendo en consumidores activos que prestan cada vez un mayor interés en la calidad y accesibilidad de los tratamientos, así como en la atención brindada. Si bien la idea de centrarse en el cliente puede sonar como mero sentido común, es un principio que muchas industrias, incluida la mía, pueden y necesitan aprender de Amazon. Esta lectura inspiradora y pragmática hará que cualquier líder se detenga y piense: ¿Cómo impulsas desde todos los niveles de la organización la responsabilidad para cumplir con lo que más importa? ¿Tu estrategia está determinada por decisiones basadas en datos? ¿Cómo ganar en beneficio de tus clientes, a través de la colaboración audaz y pensando en cumplir tu función más allá de lo que te corresponde? Mi conclusión clave: la curiosidad, la cultura y la claridad son fundamentales para el éxito de cualquier organización. ¿Quieres ganar? Comienza inspirando un futuro de innovación centrada en el cliente.

			Marie-France Tschudin, presidenta de Novartis 
Pharmaceuticals

			Durante mucho tiempo he estudiado y admirado el papel único de Amazon al revolucionar las ventas al menudeo, la cadena de suministro, la tecnología y mucho más. Hazlo como Amazon brinda una visión privilegiada de los principios de liderazgo que dan forma a la estrategia y a la toma de decisiones de la empresa más innovadora de Estados Unidos de nuestra generación. La perspectiva de Rossman demuestra cómo la pasión por el cliente de Amazon guía sus decisiones y cultura. Principio por principio, crea un fascinante libro lúdico sobre liderazgo.

			Seth Waite, director ejecutivo de Handled

			Observé a John integrar con éxito los catorce principios de liderazgo en su trabajo con el cliente de manera cotidiana durante nuestros doce años juntos en Alvarez & Marsal. Los 14 principios de liderazgo pueden utilizarse como una «checklist previa al vuelo». Recurro a los principios antes de lanzar cualquier iniciativa crucial.

			Tom Elsenbrook, director ejecutivo de Alvarez & Marsal 
Corporate Performance Improvement

			Hazlo como Amazon es una lectura esencial para ejecutivos que buscan comprender los pilares fundamentales que han respaldado el éxito fenomenal de Amazon.

			Mark Power, director ejecutivo de Podean




NOTAS

			
				
					1 B2C o Business to Consumer, es una categoría de venta masiva de empresas que venden al consumidor final; y B2B o Business to Business es la categoría de empresas que venden a otras empresas, uvadoc.uva.es/bitstream/handle/10324/5942/TFG-O%20174.pdf?sequence=1 (N. de t.).

				

			

		

	
		
			 Prólogo

			Por Tom Alberg, cofundador y socio gerencial de Madrona Venture Group

			Esta última edición de Hazlo como Amazon contiene nuevo material valioso que amplía su aplicación como una guía práctica de los principios comerciales y de operación que se usan para mejorar las oportunidades de éxito de cualquier negocio. El libro está repleto de perlas históricas e informativas sobre muchos de los principios y tácticas de implementación de Amazon, por ejemplo, el pensar como si fueras el dueño, las plataformas empresariales, el sistema andon,1 inventar y simplificar, elevar estándares y minimizar el arrepentimiento. Cada uno es enriquecedor.

			El principio de liderazgo más conocido, el que domina todos los demás en Amazon y en la mente de Bezos, es la pasión por el cliente. En otras palabras, siempre hacer lo que es correcto para el cliente, incluso si daña la rentabilidad. Este principio aparece en la parte inferior de cada comunicado de prensa. Y Rossman lo vio puesto en práctica muchas veces, al igual que yo como miembro del consejo de Amazon por 25 años. Por supuesto, la aplicación constante no ha disminuido el éxito de Amazon a lo largo del tiempo, sino que lo ha mejorado y la ha convertido en la empresa líder de comercio electrónico a nivel mundial.

			Los otros principios no se conocen tan bien. Por ejemplo, Rossman describe el andon cord, una adaptación de la empresa japonesa Toyota, el cual permite a los empleados tirar de una cuerda para detener la línea de producción y así garantizar la corrección de un defecto antes de que se repita en cada auto. En Amazon los representantes de servicio al cliente pueden retirar un producto para no mostrarlo en la página de venta (conocida al interior de la empresa como página de detalles), de tal manera que el producto defectuoso no se vende a una multitud de clientes.

			Existen tantos principios importantes de liderazgo que resulta difícil nombrarlos, pero Rossman admite que, si tuviera que ombrar el más importante y distintivo de Amazon, sería el de «inventar y simplificar». Aunque es un solo principio con dos elementos que se relacionan, se trata de dos fundamentos diferentes. Considera que inventar no solo se trata de la siguiente «empresa soñada», sino de miles de pequeñas innovaciones. Si Amazon puede reducir los gastos de envío a un centavo en toda su empresa, es un logro muy importante. Si pueden seguir haciendo esas pequeñas innovaciones, es incluso mucho mejor. Las invenciones también pueden simplificar los procesos, digitales y humanos, acelerar la actividad y ahorrar dinero. Por esta razón, Rossman explora las muchas facetas de inventar y simplificar.

			Si me viera obligado a elegir uno de estos principios, más allá de la atención al cliente, sería el de la «designación de líderes enfocados en un objetivo» para las nuevas e importantes iniciativas. Rossman fue contratado para ser el líder de la expansión de Amazon y así permitir a terceros vender en igualdad de condiciones que los vendedores de la misma Amazon. La empresa podría haber solicitado al jefe de ventas al menudeo en línea expandirse en ventas hechas por terceros, en cambio, contrató a un líder cuyo único objetivo era crear la mejor experiencia posible para los vendedores externos. En consecuencia, los clientes de ventas al menudeo no tendrían los retrasos ni disgustos que de otra manera podrían haber experimentado. No por casualidad, Rossman relata que fue contratado después de 23 entrevistas por los miembros del equipo de Amazon (aunque dice que muchas de las sesiones se enfocaron más en observar qué tan creativo podría ser para iniciar el negocio con terceros, lo cual era tal vez otra manera de juzgar su potencial como líder). El negocio con terceros ahora es superior al 50% de la venta al menudeo de Amazon.

			Las plataformas empresariales en Amazon no solo permiten vender productos sino, como Rossman señala, son facilitadoras para los individuos y otras empresas. La plataforma de venta al menudeo hace posible que terceros puedan vender sus productos (y en el caso de los escritores, sus libros); mientras que los servicios en línea no solo permiten que los desarrolladores de software y las empresas utilicen los vastos sistemas informáticos y de software de Amazon, sino que también posibilitan que construyan sus propios sistemas a partir de ellos y, como Netflix, competir con Amazon. Al empoderar a los empresarios, facilitan el crecimiento de miles de individuos y pequeñas empresas, y construyen círculos virtuosos de la misma manera que el propio ciclo basado en el cliente de Amazon. Rossman señala con sabiduría que la atención médica es quizás una de las próximas plataformas de importancia de Amazon. 

			Rossman ha incluido un nuevo prefacio que recomienda a Amazon y a otras empresas prestar mayor atención a los grupos de interés más allá de los clientes y accionistas; se trata de una «Regla de Oro»: aplicar a los demás lo que quisieras que otros aplicaran en ti. Muchos negocios, Amazon incluido, ya reconocen que el éxito a largo plazo está en riesgo si no pagan y tratan bien a sus empleados, además de ayudar a las comunidades en donde operan. Esta conciencia empresarial se ha intensificado en años recientes y Amazon ha aumentado sus esfuerzos. A menudo es más costoso a corto plazo, pero benéfico a largo plazo. Por ejemplo, Amazon ha ordenado cien mil camiones eléctricos para entregas, que sin duda cuestan más que los vehículos con motor de combustión, pero muestra su compromiso por hacer más de lo que le corresponde para reducir el calentamiento global. También está haciendo un esfuerzo mayor para mejorar la educación básica, y durante la pandemia invirtió varios miles de millones de dólares para aminorar los impactos del virus en la población. No tengo duda de que las empresas pueden y deben hacer más mediante la aplicación de su liderazgo y habilidades de innovación dirigidas a adoptar medidas en donde los gobiernos con frecuencia no lo logran.

			Muchas empresas de software revenden sus altos márgenes de ganancias y algunas veces alcanzan el 80% o más. Bezos siempre ha planteado que el flujo de efectivo libre, FEL (Free Cash Flow, FCF), es más importante, no solo porque el negocio físico de las ventas al menudeo es de márgenes bajos, sino porque como dijo: «¡Los porcentajes no pagan la cuenta de luz, el efectivo sí!». En una escala macro, Bezos preguntaría: «¿Quieres ser una empresa de doscientos millones con un margen de 20% o una de 10 000 millones con un margen de 5%?» De hecho, así es como Amazon ha crecido, al ponderar la inversión por FEL o márgenes de efectivo por encima de los márgenes porcentuales o ganancias por acción a corto plazo. Los reportes de prensa de las ganancias trimestrales de Amazon siempre iban encabezados con la cantidad de crecimiento del flujo de efectivo, aunque las notas siempre subrayaban si Amazon había ganado o perdido algunos centavos por acción. Y la manera en que Amazon aprovecha al máximo el aumento del flujo de efectivo libre es poniendo atención rigurosa en las entradas más que en las salidas. Rossman incluye de manera justificada un apéndice; este detalla el FEL y la unidad de modelo económico de Amazon, lo cual permite a los empleados comprender cómo es que las diferentes decisiones de compra, los procesos de flujo, las rutas logísticas y los escenarios de demanda tendrían un impacto en el flujo de efectivo libre. Todo estudiante de finanzas debería leerlo.

			De los principios de Bezos, uno de los favoritos de Rossman (y mío) es el de «minimizar el arrepentimiento». Considero probable que también sea la contribución más singular de Bezos a la filosofía de vida de una persona, así como un principio fundamental de las empresas. Creo que Bezos lo mencionó por primera vez en su discurso en Princeton, su alma mater. Tal como lo cuenta Rossman, Bezos explicó cómo tomó la decisión de dejar su bien pagado trabajo en D. E. Shaw & Co. en la ciudad de Nueva York, uno de los principales fondos de inversión libre de Estados Unidos, para mudarse a Seattle y lanzar un nuevo y desconocido comienzo. Bezos se proyectó hasta los 80 años: 

			Bueno, ahora veo mi vida en retrospectiva. Esperaba tener menos cosas de las cuales arrepentirme. Comprendí que para cuando tuviera 80 años, no me arrepentiría de haber participado en eso que llaman internet, el cual pensé que iba a ser un gran negocio. Me di cuenta de que, si fallaba, no me arrepentiría, y sabía que lo único de lo que podría lamentarme sería no haberlo intentado. Tenía claro que eso me atormentaría todos los días, así que, cuando lo miré de esa manera, se convirtió en una decisión muy fácil.

			Buen consejo para todos nosotros.


			Tom Alberg es cofundador de Madrona Venture Group y trabaja de forma activa como asesor en Madrona y en su portafolio de compañías. Tom es director de Impinj, una excompañía del portafolio de Madrona que ahora es una empresa pública. «Tom ha formado parte de los consejos de numerosas empresas públicas y privadas, Amazon.com incluida, en la que prestó servicios por 23 años, desde antes de que comenzara a cotizar en la Bolsa en 1997».



			

NOTAS

			
				
					1 Andon cord es una innovación de Toyota que ahora es común en muchos entornos de ensamblaje. Los trabajadores de primera línea están facultados para abordar problemas de calidad u otros al detenerse la producción. Onetto, Marc, «When Toyota met e-commerce: Lean at Amazon», Mckinsey Quarterly, 2014, 1-7, mckinsey.com/~/media/McKinsey/Business%20Functions/OperationsOur%20Insights/When%20Toyota%20met%20e%20commerce%20Lean%20at%20Amazon/When%20Toyota%20met%20e%20commerce%20Lean%20at%20Amazon.pdf (N. de t.).

				

			

		

	
		
			 Prefacio

			Publiqué Hazlo como Amazon por primera vez en 2014. Para entonces, ya habían pasado ocho años desde que dejé Amazon como ejecutivo responsable de lanzar la poderosa plataforma empresarial para vendedores externos; en ese momento era asesor y consejero de organizaciones globales y este libro era la mejor manera de perfeccionar y compartir lo que había aprendido.

			Un cliente de la Fundación Bill y Melinda Gates me animó a escribir Hazlo como Amazon cuando vio de primera mano el impacto de cómo estructuré y utilicé los principios de liderazgo de Amazon para impulsar las estrategias de uso de datos y de tecnología que ayudé a desarrollar en la Fundación Gates. También predijo que el mundo se interesaría cada vez más en entender cómo fue que Amazon pasó de ser un vendedor de libros en línea a ser una transformación para tantas industrias. Esa historia, la historia de disrupción y transformación, es quizá también tu propia historia.

			En 2014, Amazon registró ingresos anuales de 88 940 millones de dólares, una nómina de casi 150 000 empleados y una capitalización de mercado de 144 310 millones. Por su parte, el servicio de Amazon en línea, AWS (Amazon Web Services), el innovador producto de la nube, tuvo ingresos de 4 700 millones, y la empresa de Jeff Bezos con sede en Seattle anunció el Fire Phone a 99 centavos con un contrato de dos años.

			Desde la publicación de Hazlo como Amazon, no solo Amazon  ha disfrutado de un crecimiento espectacular, el mundo también ha experimentado un cambio dramático. Amazon tiene un ingreso proyectado de 780 000 millones de dólares1 para 2023, una plantilla laboral en todo el mundo superior a 1 200 000 empleados, y una capitalización de mercado actual por encima de un billón 500 000 millones de dólares, por lo cual, muchos predicen que será la primera empresa en alcanzar los tres billones de dólares en la capitalización de mercado. Más importante aún, la pandemia sacudió nuestro mundo y adelantó entre cinco y diez años el futuro. Entre las muchas tendencias que se aceleraron, una fue el porcentaje total del comercio electrónico al menudeo, que saltó de 10% antes de la pandemia a 20% en 2020.2 La lista de las innovaciones, de los nuevos negocios, de las adquisiciones y de las estrategias que no le funcionaron a Amazon en el camino hacia esta impresionante empresa es muy larga; no obstante, solo para recordarnos, algunas de las que fueron atinadas: Prime Air, Alexa, la adquisición de Whole Foods, PillPack, Ring, Twitch y Zappos; las librerías Amazon, los servicios de marketing de Amazon, los más de 175 productos y los AWS,3 los Estudios Amazon, Amazon en China (Joyo.com), Amazon en India y los servicios de entrega de Amazon y más de 110 marcas privadas que compiten tanto con vendedores de la plataforma como con propietarios de otras marcas. El año de la pandemia culminó con una transición en dos administraciones: la primera fue la del presidente de Estados Unidos, y la segunda fue el sorpresivo anuncio de que Jeff Bezos dejaba el puesto de presidente ejecutivo de Amazon y Andy Jassy cambiaría de su función como director ejecutivo de los servicios en línea a máximo mandatario de Amazon.

			En la base de este libro existen varias preguntas, pero las más destacadas son: ¿cómo sigo creciendo para innovar, para prevenir y posponer la potencial caída que enfrenta todo negocio? ¿Cómo compito en la era de la transformación digital? Bezos responde a estas preguntas de la siguiente manera: «Pronostico que algún día Amazon fracasará. Amazon irá a la bancarrota. Si miras a las grandes empresas, su vida útil suele ser superior a treinta años, no a cien años. Tenemos que intentar retrasar ese día lo más que se pueda».4

			¿Cómo se entrelazan las cuestiones existenciales de posponer el declive de una empresa, de desarrollar una estrategia para competir en la era de la transformación digital, de crear una máquina de éxito eterno de innovación y crecimiento, de sobrevivir y prosperar a través de la pandemia? ¿Cuál es la respuesta sencilla a estas preguntas? La respuesta es el liderazgo. Por supuesto que lo es. El liderazgo es el factor más consistente y atribuible al resolver los desafíos empresariales. El liderazgo (o la falta de este) es el factor más predecible en la innovación exitosa. Aunque ha pasado más de una década desde que dejé Amazon, no han cambiado los principios de liderazgo, y estoy convencido de que son la respuesta más sencilla al secreto de su éxito. ¿Acaso los principios de liderazgo necesitan un ajuste dado el gran impulso tecnológico que estamos experimentando? Exploraremos todos estos temas.

			Los 14 principios de liderazgo de Amazon

			Los 14 principios de liderazgo (también conocidos dentro de la empresa como LP)5 desempeñan un papel primordial en el trabajo diario en Amazon, para todos los empleados, en todas las juntas, en cada entrevista, en todos los debates y situaciones. No son un póster en la pared. No son para todo el mundo ni para cualquier empresa, y deben aplicarse con sabiduría y cuidado. Los principios de liderazgo son la clave para promover el liderazgo y permitir una transición sin contratiempos del icónico director fundador a su confiable lugarteniente de años.

			En Amazon, no puedes elegir y atender solo un par de principios. Según la situación, se deben ponderar los diferentes principios de liderazgo, pero como responsable se te evaluará en relación con todos los demás. Los principios de liderazgo funcionan en conjunto, son un sistema. Cada uno debe aplicarse en el momento preciso. Están entrelazados en la red de Amazon y preparan a la empresa para el futuro. Desafían la destreza de los empleados de Amazon para dar el mejor de los rendimientos. Espero que aprendas de estos principios y que te ayuden a resolver cuestiones vitales de tu organización y carrera como:

			■¿Cuáles son los principios?

			■¿Cuál es la misión?

			■¿Qué esperas de cada empleado?

			■¿Cómo rendir cuentas mutuamente?

			■¿Cómo tomar decisiones?

			■¿Cómo crecer y competir?

			No corras a grabar tus principios en piedra. Grábalos en gelatina. Practícalos, ponlos a prueba, discútelos, continúa trabajando en ellos, pero lo más importante, hazlos auténticos y significativos.

			Hace mucho tiempo que fui líder en Amazon, desde principios de 2002 hasta finales de 2005. Nos dedicamos a forjar y probar los principios de liderazgo durante mi gestión. No estaban codificados o formalizados. Durante esta fase de la empresa, nuestra ambición de convertirnos en una plataforma y en un negocio con múltiples facetas estaba por tomar forma, pero un vuelco se estaba perfilando, más allá del giro de Amazon hacia las ventas al menudeo. Fui responsable de un aspecto fundamental de esa enorme transformación: el lanzamiento y la ampliación de la plataforma empresarial de Amazon Marketplace, a la que Bezos se ha referido desde entonces como una de las tres ofertas empresariales de ensueño de Amazon.6 Nos esforzamos por establecer cómo rendir cuentas unos a otros, cómo tomar decisiones, las expectativas de los líderes de Amazon, cómo equilibrar los resultados a corto plazo y cómo crear visiones a largo plazo. Nos dimos el lujo de pensar a lo grande y de tomarnos el tiempo necesario para imaginar el momento en que la empresa sería un titán, y sabíamos que el liderazgo iba a ser la clave. Los 14 principios de liderazgo se forjaron dentro del crisol candente de estos años. Un tiempo en que los recursos eran escasos y el personal se mantuvo a raya (así es, ¡el personal se mantuvo firme en ese entonces!). Amazon ha escrito una gran e impactante historia. Pero, ¿qué sigue?

			Los siguientes 25 años

			Han pasado poco más de 25 años desde que la empresa se hizo pública7 en 1997, pero en Amazon todavía es el Día uno. «Nuestro enfoque sigue siendo el mismo, como si fuera el primer día de Amazon», dice Bezos. «Para tomar decisiones rápidas e inteligentes, debes ser listo, innovador y creativo, y centrarte en complacer a los clientes».8

			En los primeros años, Amazon era una empresa emergente, a menudo incomprendida. Tenía que luchar para seguir siendo relevante, respetada y mantenerse a flote. Es difícil imaginarlo hoy en día, pero en el año 2000, Amazon experimentó más de 2 000 millones de dólares de pérdidas netas y su hoja de balance era un desastre; mientras tanto, la revista Barron’s publicaba como titular de portada el indignante artículo «Amazon.bomb»9 y la revista Slate de 1997 el artículo «Amazon.con».10 También ganó la reputación de ser un socio comercial complicado. Los ejemplos incluyen un desagradable pleito legal en 2003 con Toys R Us (el cual tuve que gestionar); un pleito en 2014 con la editorial de libros Hachette, que puso a autores y a editores en contra de Amazon; y en 2015 el artículo de David Streitfelt en el New York Times, en el que se hacían afirmaciones que sugerían abuso laboral.11 Para entender Amazon como organización, hay que comprender de dónde vienen. Se dudó de ellos, se les ridiculizó, fueron objeto de burla, tuvieron dificultades, pero sobrevivieron y forjaron una cultura.

			Hoy no es diferente y los ataques parecen acelerarse y llegar de ángulos diferentes. En la actualidad, Amazon es blanco de ataques por las inseguras condiciones de trabajo y el exceso de presión en los empleados de los almacenes; por una controvertida estrategia comercial llamada HQ2,12 una segunda sede corporativa, que exigía grandes incentivos fiscales para Amazon, y por la falta de pago de impuestos federales, pese a que generaba más de 300 000 millones de ingresos.

			En diciembre de 2020, una coalición internacional de más de cuatrocientos políticos de 34 países en colaboración con una amplia variedad de organizaciones laborales y medioambientales creó una campaña llamada «Haz que Amazon pague». Esta campaña alega que Amazon priva de ingresos fiscales a las sociedades anfitrionas.

			El pronunciamiento por una supervisión reguladora de Amazon va en aumento tanto en Estados Unidos como en Europa. El gran tamaño de la empresa ha causado un conflicto inherente: al ser Amazon dueña del mercado, la agencia publicitaria, propietaria de una marca privada (tiene más de 110 marcas comerciales con más de 22 000 productos, que se duplicaron de 2018 a 2020)13 y poseedora de los datos que vinculan toda esta información, llama la atención de los reguladores. Pero son los valores de Amazon por el desarrollo los que dan lugar a reportajes de investigación, como el titular de primera plana del Wall Street Journal: «El problema de Amazon: es un gigante que actúa como una empresa emergente»,14 con múltiples ejemplos de estos conflictos que dan como resultado potenciales prácticas de comercio desleal.

			Esto es solo el principio del escrutinio y el ridículo a los que Amazon se enfrentará. Por el éxito, el tamaño y el alcance de sus negocios, llama mucho más la atención, para bien o para mal, que cualquier otra empresa. ¿Cómo podría Amazon aprovechar sus principios de liderazgo para refrenar un poco la prensa negativa? ¿Cómo dejar de actuar a la defensiva y empezar a actuar a la ofensiva ante estas críticas?

			Ahora que Amazon ha cambiado a un nuevo director general con un negocio y una cultura prósperos, pero al parecer bajo ataque desde varios frentes, ¿cómo se prepara para los próximos 25 años?

			Con esto en cuenta, presento un decimoquinto principio de liderazgo que Amazon, su consejo directivo (incluido Jeff Bezos) y Andy Jassy, director ejecutivo, deben considerar. No sustituye los demás principios, de hecho, orienta la forma de administrarlos. Este principio de liderazgo, al igual que los otros, debe utilizarse de la manera correcta, en el momento adecuado y con sabiduría porque debe cumplirse al igual que el resto.


			Principio 15 de liderazgo sugerido: la Regla de Oro 

			Trata a los demás como te gustaría que te trataran: empleados, proveedores, socios, marcas, pequeñas empresas, competidores, prensa, críticos, comunidad. Contribuye y sé un administrador líder de tu comunidad. Fomenta y ejerce presión, no para tus mejores intereses, sino para la innovación futura y los intereses de la competencia. Compórtate, tanto en el ámbito personal como en el empresarial, de tal forma que tu madre y tus hijos se enorgullezcan. Siempre.




			Trata a los demás como te gustaría que te trataran a ti. Sé sincero. Respeta las marcas, la propiedad intelectual y las demás empresas. No busques ventajas comerciales injustas. Invierte y anima a tus empleados a contribuir a su comunidad. Sé líder en todo lo relacionado con la seguridad, la inclusión y el bienestar de los empleados. ¡Ya estás llevando a cabo estas acciones! La expectativa es que este principio de liderazgo sea un mensaje para todos, para quienes son líderes en estos temas.

			Los programas y los ejemplos en los que Amazon demuestra este principio de liderazgo hoy en día son amplios y en gran medida no son tomados en cuenta ni por la prensa ni los políticos. Ha donado más de cien millones de dólares a organizaciones de beneficencia a través de su programa AmazonSmile.15 Además, ha puesto en marcha los programas Aprendizaje Técnico para Veteranos (Technical Veterans Apprenticeship)16 y Elección de Carrera (Career Choice);17 ambos representan grandes inversiones en formación y educación para los veteranos estadounidenses. Amazon también ha prometido más de cincuenta millones de dólares para educación en Ciencia, Tecnología, Ingeniería, Matemáticas y en Ciencias de la Computación.18 Cuando el senador Bernie Sanders y otros pidieron que se mejoraran los salarios y las condiciones de los trabajadores, Bezos elevó su salario mínimo a 15 dólares. En una carta de 2019 a los accionistas, Bezos explicó que «parecía lo correcto».19 En enero de 2021, Amazon anunció un programa de préstamos y subvenciones por un valor de 2 000 millones de dólares para promover la vivienda accesible en las tres ciudades en las que más ha afectado la asequibilidad: Seattle, Arlington Virginia y Nashville.20 Al igual que Bezos dio un giro al aumentar el salario mínimo de forma generalizada, la Regla de Oro establecería un punto de referencia para el futuro de Amazon. Este principio de liderazgo se necesita en todas las grandes empresas, en especial en las tecnológicas, no solo es para Amazon, puesto que el poder de los datos y los algoritmos impacta de manera profunda en nuestra sociedad y en la competencia.

			Aunque los primeros 25 años de Amazon fueron históricos, deseo que lleguen los próximos 25. Con los principios de liderazgo como guía —ojalá con alguna versión de la Regla de Oro—, Amazon está enfilada hacia el éxito empresarial y el impacto positivo en la sociedad. Espero que todas las empresas se unan para fortalecer la competencia y el liderazgo.

			John Rossman 

			Marzo de 2021
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