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El se cre to de Ama zon es de una sim pli ci dad sor pren den te:
con ver tir el pro ce so de com pra on li ne en al go tan sen ci llo
que los clien tes no se lo pien sen dos ve ces. Bas ta con pul- 
sar un bo tón pa ra ad qui rir un pro duc to: de es te mo do,
cual quier li bro, CD, vi de ojue go, elec tro do més ti co o lo que
de see com prar es tá a tan só lo un cli ck de dis tan cia.

Ca be atri buir gran par te del éxi to de Ama zon a Je ff Be zos,
su CEO y fun da dor, cu ya com bi na ción úni ca de vi sión, ca- 
pa ci dad de li de raz go y es tra te gia em pre sa rial han lle va do a
Ama zon a con ver tir se en la ma yor y me jor tien da on li ne del
pla ne ta.

En es te li bro se ana li za la es tra te gia de Be zos, se des cri ben
sus mé to dos de tra ba jo y se ahon da en su par ti cu lar ma ne- 
ra de en ten der la re la ción con el con su mi dor. Asi mis mo, se
des ci fran las cla ves que han con ver ti do a Ama zon en lo que
es y ex pli ca có mo ha uti li za do la in no va ción con ti nua pa ra
ser siem pre pun ta de lan za en el cam po del co mer cio on li- 
ne. Pe ro, so bre to do, res pon de a la pre gun ta que to dos
nos ha ce mos: ¿por qué, cuan do uno com pra por vez pri me- 
ra en Ama zon, lo más pro ba ble es que de je de com prar en
cual quier otro si tio?
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Pa ra Kim y Lei la, por to do.
Pa ra Al Zu cker man, por ser un gran agen te.

Pa ra Cour tney Young, por ser una gran edi to ra.
Y a la me mo ria de Lindy Ho we, quien siem pre cre yó en

mí.
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Un cli ck no es su fi cien te

Ser la com pa ñía que más se cen tre en el con su mi dor del
mun do, en la que la gen te pue da en con trar y des cu brir
cual quier co sa que quie ra com prar en lí nea.

De cla ra ción de ob je ti vos de ama zon.com

El 22 de sep tiem bre de 1994, dos me ses des pués de cons- 
ti tuir ama zon.com y diez me ses an tes de lan zar la em pre sa
al mer ca do, Je ff Be zos de ci dió apren der a ven der li bros. Hi- 
zo un cur so pa tro ci na do por la Aso cia ción Ame ri ca na de Li- 
bre ros so bre có mo abrir una li bre ría. Un gru po de en tre
cua ren ta y cin cuen ta as pi ran tes a li bre ros, des de jó ve nes
que que rían em pe zar has ta pa re jas ju bi la das con una se- 
gun da ca rre ra en men te, asis tie ron al cur so de cua tro días
en el ho tel Ben son de Por tland. Par ti ci pa ron en po nen cias
so bre te mas co mo las ope ra cio nes fi nan cie ras re la cio na das
con las li bre rías, la aten ción al clien te y la ges tión de in ven- 
ta rios. Uno de los pro fe so res era Ri chard Ho wor th, pro pie- 
ta rio de Squa re Books de Ox ford (Mi si si pí).

Ho wor th es un fa ná ti co del ser vi cio de aten ción al clien- 
te (que re sul ta ser la úni ca for ma de com pe tir con ama- 
zon.com y las ca de nas de tien das hoy en día). Pa ra re cal car
la im por tan cia de tal ser vi cio, les con tó la his to ria de su
ejem plo más ex tre mo en cuan to a aten der a un clien te se
re fie re.
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En una oca sión, uno de los res pon sa bles de la tien da
su bió al des pa cho de Ho wor th pa ra de cir le que una clien ta
te nía una que ja. És te ba jó tran qui la men te pa ra ver cuál era
el pro ble ma. La clien ta le di jo, en fa da da, que ha bía apar ca- 
do el co che en fren te de la tien da y que la su cie dad de los
ties tos de los bal co nes del lo cal ha bía caí do no se sa bía có- 
mo, en ci ma del vehícu lo. En ton ces, Ho wor th se ofre ció a la- 
vár se lo. Su bie ron al co che y se di ri gie ron a una es ta ción de
ser vi cio con tú nel de la va do. Pe ro es ta ba ce rra da por re for- 
mas. Ella se en fa dó aún más. Da das las cir cuns tan cias, Ho- 
wor th su gi rió ir a su ca sa, don de co gió un cu bo, ja bón y
una man gue ra, y la vó el au to mó vil él mis mo.

Mien tras lo lle va ba de vuel ta al es ta ble ci mien to, la ac ti- 
tud de la clien ta cam bió. Se vol vió de lo más ama ble. De
he cho, re gre só a la tien da más tar de ese mis mo día y se lle- 
vó un mon tón de li bros.

Un po co des pués, Be zos le co men tó a uno de los di rec- 
ti vos de la Aso cia ción Ame ri ca na de Li bre ros que ha bía
que da do im pre sio na do con la his to ria y que es ta ba de ci di- 
do a ha cer que el ser vi cio de aten ción al clien te fue ra «la
pie dra an gu lar de ama zon.com».[1] Be zos lo con si de ró su
ar ma más im por tan te. «Sa be mos que si po de mos man te ner
a nues tros com pe ti do res cen tra dos en no so tros, mien tras
no so tros nos cen tra mos en el clien te, nos sal drá to do
bien», sen ten ció.

Cu rio sa men te, el con cep to de ser vi cio de aten ción al
clien te de Je ff es di fe ren te del de Ho wor th, quien opi na
que el tra to per so nal, ca ra a ca ra, es lo más im por tan te. En
el jue go de in ter net, el ser vi cio de aten ción al clien te se lle- 
va a ca bo prin ci pal men te por me dio de or de na do res in sen- 
si bles. «Apues to a que él no ha la va do el co che de nin gún
clien te», di jo Ho wor th en re fe ren cia a Be zos, qui zá con un
li ge ro to que de amar gu ra. De he cho, a pe sar de su su pues- 
ta de di ca ción al clien te, la ob se sión de Be zos pa re ce li mi- 
tar se a cons truir una pá gi na web in creí ble y ase gu rar se de
que las en tre gas lle guen cuan do se ha pro me ti do. In clu so
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es di fí cil en con trar un nú me ro de te lé fono de aten ción al
clien te en ama zon.com. Be zos quie re que to do se ha ga por
co rreo elec tró ni co. En un prin ci pio era el pro pio Be zos
quien res pon día per so nal men te, pe ro ha cia 1999 es te ser vi- 
cio se ges tio na ba ya por me dio de qui nien tos res pon sa bles
de «cui dar al clien te», to dos ellos agru pa dos en cu bícu los y
pe ga dos a sus lí neas de te lé fono y cuen tas de co rreo elec- 
tró ni co pa ra res pon der a las pre gun tas de los con su mi do- 
res.

Quie nes ma ne jan es tos co rreos elec tró ni cos, por lo ge- 
ne ral, son per so nas so bre cua li fi ca das, mal pa ga das y sin ex- 
pe rien cia al gu na en la ven ta de li bros. Des de el prin ci pio,
los uni ver si ta rios des en can ta dos fue ron po pu la res por su
ba ga je li te ra rio y por que su pues ta men te po dían ayu dar a
en con trar li bros de una gran va rie dad de te mas. Se les pa- 
ga ba en tre 10 y 13 dó la res por ho ra, aun que la po si bi li dad
de con se guir as cen sos y op cio nes de com pra de ac cio nes
se ba lan cea ba an te los cris ta les de sus ga fas.

No to dos en con tra ron su nir va na en es te en torno. Ri- 
chard Ho ward,[2] por ejem plo, tie ne un más ter en li te ra tu ra,
pe ro de ci dió acep tar un pues to en el ni vel bá si co de aten- 
ción al clien te en Ama zon en 1998, con la es pe ran za de as- 
cen der al de par ta men to edi to rial, don de po dría es cri bir re- 
se ñas de li bros. Lo que en contró fue un pues to de tra ba jo
con cua tro «agen tes de en la ce por co rreo elec tró ni co del
ser vi cio de aten ción al clien te de ni vel 1» me ti dos en un cu- 
bícu lo. Los su per vi so res ins pec cio na ban las co mu ni ca cio nes
pa ra ha cer un se gui mien to del tra ba jo y eva lua ban a los tra- 
ba ja do res por el nú me ro de co rreos elec tró ni cos o lla ma- 
das que po dían res pon der por mi nu to.

Ho ward re la tó su ex pe rien cia pa ra un pe rió di co de Sea- 
ttle en un ar tícu lo ti tu la do «How I ‘Es ca ped’ from Ama- 
zon.cult» (Có mo es ca pé de la sec ta de Ama zon).

La in te rac ción hu ma na se tra ta ba ca si co mo un mal ne- 
ce sa rio. A Ho ward se le en tre gó un «ín di ce de no tas», que
con sis tía en una lis ta de cien tos de res pues tas cor tas, pre- 
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de ter mi na das, pa ra cu brir ca si cual quier pre gun ta que pu- 
die ra ha cer un clien te. En su opi nión es ta ban di se ña das pa- 
ra crear una «área de con tac to tó pi ca y con ven cio nal en tre
los agen tes [de Ama zon] y los clien tes».

Cuan do un día Ho ward re ci bió una lla ma da de un clien- 
te pre gun tan do có mo po día en con trar un ejem plar de Cen- 
ten nial de Ja mes A. Mi che ner por que es ta ba in te re sa do en
la fic ción de la épo ca de la gue rra ci vil, Ho ward le su gi rió
Lin coln de Go re Vi dal co mo me jor op ción, jus to lo que ha- 
bría he cho un em plea do ex per to de una bue na li bre ría. Ho- 
ward pa só tres o cua tro mi nu tos con la lla ma da, se gún di jo,
y re ci bió una re pri men da por par te de su su per vi sor. Des- 
pués de tres se ma nas y me dia en el pues to, fue des pe di do
por no ser lo su fi cien te men te pro duc ti vo. En ton ces, acep tó
un con tra to la bo ral en Mi cro so ft.

Cuan do em pe za ron a tra ba jar en Ama zon, los in ge nuos
agen tes del ser vi cio de aten ción al clien te con ex pec ta ti vas
de gran des op cio nes de com pra de ac cio nes se en con tra- 
ron con in ter mi na bles jor na das la bo ra les y de re chos pa ra
ad qui rir só lo un cen te nar de tí tu los de Ama zon, siem pre y
cuan do tra ba ja ran bien du ran te tres años. Los me jo res po- 
dían res pon der do ce co rreos elec tró ni cos por mi nu to. Los
que no lle ga ban a sie te a me nu do eran des pe di dos. The
Was hin gton Post des ve ló ese la do «os cu ro» de Ama zon y
ci tó a uno de los agen tes, que ha bía di cho: «Se su po ne que
te ne mos que aten der de bi da men te a los clien tes, con la
con di ción de que po da mos ha cer lo a una ve lo ci dad in creí- 
ble».

Los agen tes del ser vi cio de aten ción al clien te tam bién
tu vie ron que apren der el fun cio na mien to del so ftwa re UNIX
que uti li za ba la em pre sa y de bie ron asis tir a un cur so de
tres se ma nas en Ama zon pa ra apren der có mo fun cio na ba
to do, lo que in cluía có mo se en via ban los pe di dos de li- 
bros, có mo se en tre ga ban al al ma cén, có mo se al ma ce na- 
ban, có mo se re la cio na ban los pe di dos con los li bros em- 
pa que ta dos y có mo se ele gía el me jor mo do de en vío. Las
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pre gun tas más fre cuen tes pro ce dían de gen te que ne ce si- 
ta ba ayu da pa ra ha cer el pe di do de un li bro en la pá gi na
web, o bien que que ría sa ber dón de es ta ba el li bro que ha- 
bía so li ci ta do.

Pe ro Be zos era cons cien te de que ja más se ría ca paz de
ofre cer el ti po de ser vi cio que uno re ci be en una tien da fí si- 
ca con per so nal de car ne y hue so. «Nun ca ten dre mos so- 
fás; nun ca ten dre mos ca fés con le che», di jo a la re vis ta Bu- 

si ness Week en ju nio de 1997.[3] Don de Be zos real men te
con si guió bri llar fue en la crea ción de una gran ex pe rien cia
en lí nea con muy po ca in te rac ción hu ma na con los clien tes.
La pá gi na web te nía que ser sim ple, rá pi da e in tui ti va. De- 
bía ofre cer un nú me ro de li bros sin pre ce den tes al me jor
pre cio po si ble y en tre gar los rá pi da men te. To do ello te nía
que fun cio nar sin pro ble mas, de mo do que la gen te salie ra
de la pá gi na web con ten ta. Al pa re cer, es te pro ce di mien to
era su fi cien te pa ra la ma yo ría. «Si real men te un clien te no
se sien te sa tis fe cho en al gún pun to —ex pli có Be zos, más
tar de—, es ta gen te apa re ce al ca bo del tiem po y di ce:
“Bue no, ésa no fue mi me jor ex pe rien cia”. El bo ca a bo ca
es muy po de ro so.»[4]

Es to es es pe cial men te cier to en in ter net, don de el bo ca
a bo ca pue de ser vi ral. En la Red, «to do el mun do es edi- 
tor», di ce Be zos. Es cri ben blogs, man dan co rreos elec tró ni- 
cos y pue den po ner se des agra da bles muy rá pi da men te. El
co rreo elec tró ni co «tie ne una ha bi li dad má gi ca pa ra des ac- 
ti var el gen de la edu ca ción del ser hu ma no…, y lue go te
lle gan esos in for mes tan sin ce ros que te di cen exac ta men te
có mo pue des me jo rar tu ser vi cio. Si en tro en un res tau ran te
y me sir ven ma la co mi da, sim ple men te me mar cho; nun ca
voy a por el chef, lo aga rro por la so la pa y le di go: “¿Sa- 
bes?, real men te no de be rías co ci nar”».

Pe ro ha ha bi do ve ces en las que los co rreos elec tró ni cos
y los co men ta rios di fun di dos co mo un vi rus por in ter net
pre ten dían aga rrar a Be zos vir tual men te por la so la pa y gri- 
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tar le. Be zos no siem pre ha pre vis to bien lo que sig ni fi ca
pro por cio nar un buen ser vi cio de aten ción al clien te. Al
prin ci pio, Ama zon se guía la po lí ti ca de va ciar los ca rri tos de
com pra de los clien tes si per ma ne cían inac ti vos du ran te
trein ta días. Pa re cía ra zo na ble con cluir que trans cu rri do ese
tiem po el clien te no iba a com prar los ar tícu los, pe ro tal su- 
po si ción re sul tó ser erró nea. Un clien te muy en fa da do en- 
vió un co rreo elec tró ni co en el que de cía que se ha bía pa- 
sa do ho ras lle nan do el ca rri to con ar tícu los que que ría y
que un día se ha bía en contra do con que ha bía si do va cia do
sin pre vio avi so. En su co rreo elec tró ni co ase gu ra ba que
era una po lí ti ca es tú pi da. Los pro gra ma do res ac ce die ron a
los ar chi vos de la ba se de da tos y re cu pe ra ron sus ar tícu los.
Tam bién eli mi na ron la prác ti ca de bo rrar los a los trein ta
días. «Pro ba ble men te sí era una po lí ti ca es tú pi da», ad mi tió
des pués Be zos en un dis cur so.

No siem pre la com pa ñía ha po di do man te ner sus pro- 
me sas. Al prin ci pio, por ejem plo, el per so nal, con so bre car- 
ga de tra ba jo, in cum plía de vez en cuan do al gu na de las fe- 
chas de en vío con ve ni das. Pa ra com pen sar lo, cuan do al gún
clien te se que ja ba, los por tes eran reem bol sa dos.

A me di da que Ama zon cre cía, el in te rés de Be zos por
ha cer lo co rrec to con res pec to a los clien tes co men zó a de- 
caer. Con fre cuen cia re ci bía re pri men das de los con su mi do- 
res y tu vo que re trac tar se más de una vez. En 1998, unos
re por te ros des cu brie ron que Ama zon ha bía em pe za do a
co brar 10.000 dó la res a los edi to res por pre sen tar sus li bros
en la pá gi na de ini cio ba jo en ca be za dos co mo «nue vo y
des ta ca ble» o «des ti na do al éxi to», e in cluir apo yo edi to- 
rial, co mo un per fil del au tor o una en tre vis ta.

Se gún se di ce, Be zos ha bía in di ca do a su per so nal que
es ta ba bien ofre cer un buen po si cio na mien to al me jor pos- 
tor: «Si el edi tor X nos ofre ce un tra to me jor [en un nue vo
tí tu lo] que el edi tor Y, y pre ve mos que al clien te le van a
gus tar am bos li bros por igual, pe ro só lo hay es pa cio pa ra
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mos trar uno, mos tre mos el li bro con el que ga na re mos más
di ne ro».[5]

Así pues, ¿dón de es tá el pro ble ma? Al fin y al ca bo, las
li bre rías ha ce tiem po que acep tan co mi sio nes por dar ubi- 
ca cio nes pre fe ren tes a nue vos tí tu los en sus tien das. Pe ro
en es te ca so se tra ta ba de Ama zon, «la em pre sa que más
se ob se sio na con el clien te so bre la faz de la Tie rra», se gún
Be zos ha bía pre su mi do. Se su po nía que és ta era la com pa- 
ñía que siem pre po nía a los clien tes por de lan te, ofre cién- 
do les los me jo res tí tu los pa ra adap tar se a sus gus tos.
¿Quién pue de de cir que al clien te «le van a gus tar am bos
li bros por igual» cuan do se tra ta de ele gir en tre uno que
pro por cio na rá di ne ro ex tra a la com pa ñía y otro que no? Es
un te rreno tan res ba la di zo co mo una pis ta de hie lo.

Des pués de que es tas prác ti cas apa re cie ran en la pren- 
sa y los clien tes em pe za ran a en viar sus que jas a Ama zon
por me dio de un alu vión de co rreos elec tró ni cos, Be zos de- 
ci dió que la trans pa ren cia to tal era la me jor po lí ti ca. Ama- 
zon co men zó a col gar avi sos al la do de li bros en po si cio nes
pre fe ren tes cuan do los edi to res ha bían pa ga do por tal ubi- 
ca ción. Cuan do se anun ció la de ci sión, Be zos se ase gu ró
de re cal car que Ama zon era la úni ca li bre ría que ha bía da- 
do a co no cer es ta in for ma ción. Tam bién pro me tió reem bol- 
sar los cos tes de los li bros que los clien tes hu bie ran com- 
pra do si guien do es tas re co men da cio nes.

Asi mis mo, en 1999, los clien tes de Ama zon se en te ra ron
de que la em pre sa re co pi la ba mu chos da tos so bre sus
com pras de li bros, gus tos y pre fe ren cias. Salió a la luz des- 
pués de que la com pa ñía com pra ra un pe que ño sis te ma en
lí nea lla ma do Pla ne tA ll, des ti na do a cru zar las ven tas de li- 
bros con los có di gos pos ta les y las di rec cio nes de co rreo
elec tró ni co de los com pra do res. Ama zon usó la in for ma ción
pa ra re co men dar li bros a la gen te que, se gún el sis te ma
de ter mi nó, po día te ner gus tos e in te re ses si mi la res. Be zos
tam bién tu vo que re tro ce der en par te con res pec to a es to,
ofre cien do a los con su mi do res la po si bi li dad de re ti rar se
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del pro gra ma de in ter cam bio de da tos. Hoy en día, a na die
pa re ce im por tar le —o ni se pien sa en ello— que Ama zon
re co mien de li bros en fun ción de los da tos de otros «con
gus tos si mi la res». El de ba te por la pri va ci dad se ha re di ri gi- 
do ha cia Google y Fa ce book, aun que es tas com pa ñías pro- 
ba ble men te no co me ten in frac cio nes mu cho más gra ves
que Ama zon.

Des de el prin ci pio, pa ra Be zos fue muy im por tan te que
la gen te pen sa ra que él real men te per te ne cía al mun do de
la ven ta por in ter net, de mo do que te nía que im pre sio nar la.
La em pre sa a ve ces en via ba li bros de ta pa du ra al pre cio de
la edi ción de bol si llo, en el ca so de que la ver sión en rús ti- 
ca que el clien te hu bie ra so li ci ta do es tu vie ra ago ta da. Ade- 
más, dos años des pués del lan za mien to, Be zos creó una di- 
vi sión de li bros des ca ta lo ga dos pa ra bus car tí tu los di fí ci les
de en con trar. Los clien tes se sor pren die ron de no po der ha- 
llar los en nin gu na par te más que en Ama zon. Be zos que ría
uti li zar la tec no lo gía pa ra pro por cio nar un gran ser vi cio a
los clien tes. Es ta fi lo so fía dio co mo re sul ta do el po si ble- 
men te más fa mo so —e in fa me— so ftwa re pa ten ta do por
Ama zon, co no ci do co mo 1-clic (en in glés, 1-Cli ck Or de- 
ring).

Es te sis te ma fue ela bo ra do prin ci pal men te por un pro- 
gra ma dor lla ma do Pe ri Hart man, que ha bía en tra do en
Ama zon en 1997. A Hart man se le en co men dó la ta rea de
tra ba jar en el so ftwa re que ac tua ría a mo do de in ter faz con
los clien tes, que de bía in cluir el sis te ma de pe di dos que
uti li za rían pa ra com prar los li bros.

Hart man re cuer da que un día, co mien do con Be zos y
Shel Ka phan, el je fe de de sa rro llo de so ftwa re, Be zos les di- 
jo: «Ne ce si ta mos al go que lo gre que el sis te ma de pe di dos
no ten ga com pli ca cio nes. He mos de con se guir que el clien- 
te pue da rea li zar pe di dos de pro duc tos con el mí ni mo es- 
fuer zo. De be ría po der ha cer cli ck so bre un ar tícu lo y lis to».

Era una me ra idea so bre la sim pli ci dad que Hart man se
to mó li te ral men te. Se pu so a tra ba jar en la crea ción de un
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pro gra ma que re qui rie ra un so lo cli ck pa ra ha cer el pe di do
de un pro duc to. (Su nom bre apa re ció el pri me ro en la so li- 
ci tud de pa ten te, que fue con ce di da ba jo el nú me ro
US5960411.) El tí tu lo de la so li ci tud de pa ten te, su fi cien te- 
men te ino cuo, fue «Mé to do y sis te ma pa ra rea li zar un pe di- 
do de com pra a tra vés de re des de co mu ni ca ción». Más re- 
ve la do ra era la eti que ta que se mos tra ba en uno de los dia- 
gra mas de flu jo de la pa ten te: «Per mi tir pe di do en una so la
ac ción».

De he cho, es una idea sen ci lla. La so li ci tud de pa ten te,
de no ven ta pá gi nas, se com po ne prin ci pal men te de dia gra- 
mas de flu jo que mues tran la se cuen cia de acon te ci mien tos
que per mi ten a los com pra do res ha cer un pe di do con un
so lo cli ck: fa ci li tar la iden ti fi ca ción y el mo do de pa go de
los clien tes la pri me ra vez que com pran, e in tro du cir los en
el sis te ma, de ma ne ra que cuan do bus quen un nue vo li bro,
ve rán un bo tón pa ra rea li zar el pe di do me dian te un úni co
cli ck en su pá gi na de com pra.

¿Pa re ce una ton te ría? Eso es lo que pen sa ron los com- 
pe ti do res de Ama zon. Mu cha gen te en el sec tor tec no ló gi- 
co odia es te ti po de pa ten tes tan am plias, co no ci das co mo
«pa ten tes de pro ce di mien to», da do que des cri ben el mé to- 
do pa ra ha cer al go que es evi den te; en es te ca so, re du cir a
uno el nú me ro de cli cks ne ce sa rios pa ra ha cer una com pra.

És te es, sin em bar go, el ti po de aten ción al de ta lle que
ha ayu da do a que ama zon.com sea un éxi to. Je ff Be zos ha
he cho to do lo que se le ha ocu rri do pa ra que el uso de la
pá gi na web fue ra más sen ci llo. La ge nia li dad re si de en que
fue el pri me ro en pen sar lo. Sa bía que cual quier co sa en lí- 
nea te nía que ser sim ple en una épo ca en que la gen te se
sen tía abru ma da por com ple jos or de na do res, pro gra mas
in for má ti cos y la tec no lo gía de in ter net. És te fue, de he cho,
uno de los prin ci pios que La rry Pa ge y Ser gey Brin adop ta- 
ron un par de años más tar de, cuan do crea ron Google. Sin
em bar go, po cos com pe ti do res han te ni do el sen ti do co- 
mún de se guir es ta nor ma. Aún hoy en día, la ma yo ría de
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las pá gi nas web pa re cen un la be rin to de tex tos, grá fi cos,
ví deos, anun cios que emi ten des te llos e in trin ca das se ries
de en la ces. ama zon.com no lle ga a la sim pli ci dad de la fa- 
mo sa pá gi na web de Google, pe ro es tá bien di se ña da y es
fá cil na ve gar por ella.

«Su fi lo so fía ge ne ral era ser ama ble con los clien tes —
re cuer da Hart man—. El cen tro de aten ción de bía ser el
clien te, no la pá gi na web. Es fran ca men te evi den te que una
pá gi na web sim ple es más fá cil de usar que otra con una
gran canti dad de ga dge ts ex tra va gan tes. Era ca te gó ri co al
res pec to».

Su ob je ti vo no con sis tía úni ca men te en fa ci li tar la bús- 
que da de li bros, sino que és ta se con vir tie ra en una ex pe- 
rien cia di ver ti da. «La gen te no só lo com pra li bros por que
los ne ce si ta —di jo en una oca sión—. Hay pro duc tos así.
Los pro duc tos far ma céu ti cos lo son. A na die le pa re ce di- 
ver ti do echar un vis ta zo a la es tan te ría del pre pa ra do H. Pe- 
ro mu chos es ta rán en can ta dos de pa sar ho ras en una li bre- 
ría, así que lo que de bes ha cer es con se guir que la ex pe- 
rien cia de com pra sea di ver ti da y atrac ti va.»[6]

No hi zo fal ta re ga lar un ca fé con le che en lí nea pa ra ha- 
cer que los con su mi do res apre cia ran ama zon.com. A fi na les
de los no ven ta ha bía tan to que in no var en di se ño de pá gi- 
nas web que cual quier avan ce sus tan cial era co mo una bo- 
te lla ex tra de oxí geno en una as cen sión a la ci ma del Eve- 
rest. «Pa ra ser nue ve ve ces ma yor que tu com pe ti dor más
di rec to —ex pli có Je ff a The Was hin gton Post en 1998—,
real men te só lo tie nes que ser un 10 por cien to me jor.»[7]

Tres años des pués del lan za mien to de la pá gi na, Be zos afir- 
mó que la ma yor par te de sus clien tes en tra ban en la pá gi- 
na no por la pu bli ci dad, sino gra cias al bo ca a bo ca po si ti- 
vo.

Des de los ini cios de la em pre sa has ta la ac tua li dad, Be- 
zos ha si do un fa ná ti co en cuan to a sa car el má xi mo par ti do
a cual quier in cre men to en el por cen ta je de uti li dad de
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ama zon.com se re fie re. Con fre cuen cia han si do co sas sim- 
ples, co mo la com pra me dian te un so lo cli ck o, más tar de,
un bo tón pa ra ele gir un re ga lo y pe dir que fue ra en vuel to
tam bién con un úni co cli ck. Be zos no va a la var el co che de
un clien te (hay de ma sia dos clien tes en Ama zon co mo pa ra
pres tar una aten ción in di vi dua li za da), pe ro se con ten ta con
im ple men tar nue vas po lí ti cas si és tas van a ayu dar a to dos
los con su mi do res. Cuan do una an cia na man dó un co rreo
elec tró ni co a la com pa ñía di cien do que le en can ta ba com- 
prar li bros en la pá gi na web, pe ro que te nía que es pe rar a
que su nie to la vi si ta ra pa ra que rom pie ra esos en vol to rios
tan di fí ci les de abrir, Be zos re di se ñó los em ba la jes pa ra que
su aper tu ra fue ra más fá cil.[8]

Es tos ser vi cios de aten ción al clien te a me nu do son re ci- 
bi dos con cier ta re ti cen cia por los de más. Cuan do se lan zó
la pá gi na, Be zos per mi tió a los clien tes que hi cie ran co men- 
ta rios de los li bros, tan to po si ti vos co mo ne ga ti vos. La gen- 
te pen só que es ta ba lo co por con sen tir co men ta rios ne ga ti- 
vos, pues to que no es al go que ayu de a ven der li bros pre- 
ci sa men te, co mo mí ni mo a cor to pla zo. Pe ro al ad mi tir tan- 
to los co men ta rios ne ga ti vos co mo los po si ti vos, los clien- 
tes su pie ron que po dían con fiar en ama zon.com pa ra que
les su gi rie ra li bros que no los de cep cio na rían, por lo me nos
has ta cier to pun to. Los ami gos y la fa mi lia de los au to res a
me nu do echan una ma no con co men ta rios en Ama zon pa ra
ayu dar a que las ven tas arran quen. Los co men ta rios ne ga ti- 
vos sue len ser au ténti cos, a me nos que sean pu bli ca dos
por un au tor cu yo li bro en tre en com pe ten cia.

Des de muy tem prano, Be zos em pe zó a in cluir en Ama- 
zon lis tas de los li bros más ven di dos. Ha cia 1998, los clien- 
tes po dían ver la po si ción de los li bros en dos mil ti pos de
lis tas di fe ren tes. Una de las his to rias fa vo ri tas de Be zos es
la de un li bro lla ma do En du ran ce, de Al fred Lan sing.[9]

Cuen ta la his to ria real de la aven tu ra del ex plo ra dor po lar
Er nest Sha ck le ton, cu yo bar co que dó des tro za do por un
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tém pano de hie lo. Él y sus veintio cho hom bres so bre vi vie- 
ron tras ca mi nar du ran te seis me ses pa ra salir de la An tár ti- 
da. Se pu bli có ori gi nal men te en 1956. En 1998, aca bó sien- 
do uno de los cien li bros más ven di dos de Ama zon. Su po- 
pu la ri dad, se gún di jo Be zos, «se ali men tó úni ca men te de
los co men ta rios de los clien tes». (Hoy en día, la edi ción de
bol si llo pu bli ca da en 1999 se si gue ven dien do en la pá gi na
web, y se en cuen tra en tre los dos mil li bros más ven di dos;
ade más, es el nú me ro uno de los li bros de his to ria so bre re- 
gio nes po la res, así co mo de los li bros de via jes so bre la An- 
tár ti da).

Y, por su pues to, los des cuen tos son una de las gran des
ra zo nes del éxi to de la com pa ñía. Ha cia 1998, Ama zon ha- 
cía des cuen tos en cua tro cien tos mil tí tu los de los más ven- 
di dos, y su ba se de clien tes ha bía cre ci do has ta 3,1 mi llo- 
nes de usua rios de la pá gi na web. Pe ro no só lo se uti li zan
los des cuen tos pa ra atraer clien tes. Al re co pi lar in for ma ción
so bre los li bros com pra dos y com pa rar los ad qui ri dos por
un clien te con los pe di dos he chos por otros con su mi do res
de gus tos si mi la res, los or de na do res de Ama zon pue den
re co men dar tí tu los que de otro mo do no se hu bie ran pro- 
pues to.

Be zos creía que po día se guir de sa rro llan do es ta tec no- 
lo gía has ta su pe rar las re co men da cio nes que ha cen las me- 
jo res li bre rías. En un dis cur so de 1998, lo des cri bió co mo
tec no lo gía en cons tan te per fec cio na mien to:[10]

Así que lo que pen sa mos que po de mos ha cer es uti li zar
tec no lo gía avan za da, co mo por ejem plo fil tros co lec ti vos
y otras he rra mien tas, pa ra ace le rar el pro ce so de des cu- 
bri mien to. Por ello, si hoy, cuan do en tráis en una li bre ría,
te néis una po si bi li dad en tre mil de tro pe za ros con al go
que real men te os de je sin alien to, lo que no so tros que re- 
mos es em plear la tec no lo gía pa ra co no ce ros co mo in di vi- 
duos y ha cer que esa po si bi li dad sea de una en tre tres- 
cien tas. Y lue go, de una en tre cien. Y des pués tra ba jar


