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A Bill y Duke,

con amor y gratitud

—A. R.

 

Para Joe y Pat

—P. C.






Introducción:
Cuando te mueven el tapete


En un momento u otro, a todos en la vida nos mueven el tapete: nos despiden, no nos dan un ascenso prometido, un negocio fracasa, nos afecta una crisis de salud, llega a su fin una relación personal o de negocios... Nadie está a salvo. Sea cual sea nuestro puesto o nivel de logros, es inevitable que suframos algún desasosiego.

Para la mayoría, un revés profesional, como un despido, es un asunto privado. Las consecuencias, desde la agitación emocional del rechazo hasta la incertidumbre laboral, se asumen a puerta cerrada. Pero las circunstancias de los grandes líderes son muy distintas. Además de enfrentar los aspectos privados de un tropiezo profesional, sus reveses suelen desencadenar hechos demasiado publicitados. De repente, cada detalle es materia de análisis y comentarios en los medios de información. Sus éxitos y fracasos dan origen a largos artículos (a menudo plagados de imprecisiones), y poco halagadoras fotografías personales aparecen por todas partes. Un tropiezo privado se convierte en vergüenza pública.

Eso impresionó, hace siete años, a Andrea Redmond al hablar con Jim Cantalupo, antiguo ejecutivo y entonces director general de McDonald’s Corporation, sobre las peculiaridades del liderazgo. Ambos simpatizaron de inmediato, y su conversación de dos horas dio lugar a un análisis profundo. Al reflexionar sobre su vida y carrera, Cantalupo contó cómo se las había arreglado cuando, años atrás, perdió en la contienda por la dirección general de McDonald’s, tras de lo cual, derrotado y alicaído, dejó la empresa. Había estado muy cerca de conseguir la dirección, pero no lo logró, y sus familiares y amigos se enteraron de la noticia por la televisión y los periódicos. Pese a todo, más tarde se le pidió regresar a la compañía y asumir la dirección general.

Cantalupo murió poco después de esa conversación, y Andrea Redmond no olvidó esa historia. Le dio entonces por acercarse a directores generales despedidos, para darles una palabra de aliento o servirles como caja de resonancia. Cuando conoció a Patricia Crisafulli, quien escribía entonces The House of Dimon, semblanza profesional de Jamie Dimon, actual director general de JPMorgan Chase y caso extremo de reaparición en los negocios, ambas se percataron de lo interesante que sería contar lo que ocurre cuando los líderes sufren reveses y pasan por el proceso de recuperar el éxito en sus propios términos.

En Otra vez de pie ofrecemos las historias de diez grandes líderes de compañías estadunidenses que experimentaron, de una forma u otra, graves tropiezos, como despido o petición de renuncia, muchas veces por circunstancias fuera de su control, al menos parcialmente. En la mayoría de los casos su cese fue repentino e inesperado. Muchos dijeron no haberlo visto venir, y lo describieron como “sorpresivo” o “alevoso”.

Ser despedido como líder de una empresa importante suele desatar una andanada mediática que la mayoría de nosotros nunca enfrentaremos. Y hay que decir lo obvio: un director general cesado jamás tendrá (si es que alguna) las mismas preocupaciones económicas que el resto de nosotros al quedarnos sin trabajo. No obstante, todos sabemos lo que es sentirse abochornado y vulnerable, y caer víctima de la desconfianza y el cuestionamiento de uno mismo. Con base en estos aspectos comunes, quizá tengamos mucho que aprender de las experiencias de estos líderes y directores generales que lograron mantener a salvo su concepto de sí mismos en medio de una gran confusión: de cómo se recuperaron, redefinieron sus prioridades, asumieron la responsabilidad como debían hacerlo y crearon y exploraron nuevos rumbos y posibilidades.

Como descubrimos, a veces esas lecciones adoptaron la forma de una clara visión retrospectiva, cuando los involucrados vieron y reconocieron lo que podían o debían haber hecho de otro modo. Otras veces, las lecciones implicaron estrategias de defensa, como capacidad de recuperación, conocimiento de uno mismo y apoyo de familiares, amigos y demás partidarios personales. Habiendo sufrido un revés, nuestros entrevistados aprendieron o confirmaron que su identidad no era igual a su cargo; que una vida equilibrada constituye algo más que un empleo. Las lecciones fueron tan variadas como los individuos mismos.

Igualmente interesantes fueron los segundos actos de estos líderes. Las decisiones de cada uno de ellos fueron muy particulares, y acordes con sus circunstancias, personalidad, preferencias y etapa de su vida. Pero más allá del modo en que se recuperaron, cada uno definió el éxito en sus propios términos. Así hayan decidido buscar otro alto puesto o seguir un curso completamente distinto, la evaluación de sus metas y prioridades, y la apreciación de lo más importante para ellos fueron esenciales para su siguiente paso. Sólo así pudieron evaluar con claridad las oportunidades que se les presentaban. En conjunto, las historias reunidas en Otra vez de pie demuestran que no existe una manera única o correcta de sobrellevar un tropiezo. Cómo seguir adelante es algo que cada persona debe determinar por sí sola.

La estrategia de Patricia Dunn para enfrentar los cargos sobre el escándalo de espionaje corporativo en Hewlett-Packard, al mismo tiempo que combatía el cáncer, fue hacer una “distinción cósmica entre mis conocidos y desconocidos”. Para soportar los difíciles días en que se le difamó en la prensa, ella contó con el apoyo de familiares, amigos, colegas pasados y presentes y otros allegados. “Si el mundo hubiera guardado silencio”, nos dijo, “me habría sentido devastada.”

A Christopher Galvin le apenó mucho que se le pidiera renunciar como director general de Motorola, compañía que fundó su abuelo, justo cuando los cambios que él mismo había hecho estaban por fructificar. Para sobrellevar ese revés, confió en su capacidad de recuperación, lo que le permitió “desintoxicarse”. Como él mismo observó: “Nadie puede evitar que sientas lo que sientes. La gente expresa toda clase de buenos deseos, pero eso no aleja el sufrimiento”.

Luego de un revés, la mayoría de los líderes que entrevistamos hicieron una pausa, física y mental, a fin de no tomar decisiones profesionales apresuradas. Jamie Dimon, hoy director general de JPMorgan Chase, explicó que cuando fue despedido como presidente de Citigroup, en noviembre de 1998, inició “un proceso de reflexión” para determinar su paso siguiente. “¿Qué quería hacer? No deseaba llenar mi agenda antes de decidir lo que quería. Quería decidirlo yo”, dijo.

Otros salvaron la transición en forma distinta. David Neeleman reaccionó al trastorno de tener que abandonar JetBlue Airways, compañía que él mismo había fundado, fijándose en lo que haría en seguida. Mientras continuaba procesando la perturbación emocional de dejar atrás a su “bebé”, puso en marcha una nueva empresa. Como líder de servicio dedicado a ayudar a los demás, descubrió que era preferible “buscar otra ocupación [...] Pensar en otros, no en ti mismo”.

Pensar en otros también ayudó a Dale Dawson a decidir qué haría en la segunda mitad de su vida cuando, tras vender su compañía, perdió la pasión que siempre lo había animado. Su reacción fue emplear su habilidad como ejecutivo y banquero de inversión en un terreno completamente nuevo, un lugar del mundo con grandes necesidades y potencial. Su caso ilustra la disposición a replantear la vida y carrera propias y redefinir el éxito. “¿Vas en la dirección correcta?”, preguntó Dawson. “Si no es así, no temas cambiar de rumbo.”

En medio de un chasco profesional es común que se regrese a las raíces de uno. Tras dimitir como director general de Ford Motor Company, Jac Nasser se tomó varios meses para volver a Australia, donde creció y donde aún vive su padre, de noventa y ocho años de edad. Asimismo, afianzó muchas lecciones que este último le había dado de viva voz o con su ejemplo a través de los años. Nasser reconoció que su padre tenía “gran seguridad en sí mismo, y la creencia de que, con esfuerzo, a la larga todo sale bien”.

Una vez que renunció a Baxter International, Harry Kraemer se apoyó en su habitual práctica de la introspección, que había adoptado en la preparatoria y es la piedra angular de su liderazgo actual. Gracias a la introspección, Kraemer pudo juzgar su vida con honestidad y una nueva perspectiva mientras evaluaba sus decisiones sobre lo que haría. “Tienes que darte tiempo para detenerte y pensar qué buscas”, explicó.

David Pottruck, quien dejó la dirección general de Charles Schwab & Company, donde trabajó durante veinte años, también se embarcó en una autoevaluación franca y honesta de sus fortalezas y logros, tanto como de sus fracasos y deficiencias. Practicante de futbol americano y lucha libre en la universidad, ya había sufrido decepciones en su vida, y siempre se las había ingeniado para alcanzar nuevos éxitos. Como observó él mismo: “Los reveses nunca faltan. Para tener éxito en la vida hay que saber recuperarse”.

Cada uno de estos ejecutivos, quienes sortearon tormentas profesionales, tuvo que enfrentar el reto de reevaluar sus metas, creencias, carácter y concepto de sí mismos. Herbert “Pug” Winokur, veterano miembro del consejo de Enron Corp., fue puesto en la mira cuando esta empresa se desplomó, entre alegatos de fraude. Tras años de prestar declaraciones ante el Congreso o grupos de acreedores, Winokur se sostuvo en la certeza de que él y otros consejeros habían actuado de buena fe, con base en la información recibida de la dirección. De este modo fue capaz de distinguir entre lo que pasaba a su alrededor y lo que le pasaba a él. “Tienes que aceptar que eso no tiene nada que ver contigo”, observó.

En medio de un revés es tentador hundirse en la desconfianza de sí mismo, o incluso en la derrota, creyendo que todos los logros previos han quedado anulados. Falso. Una trayectoria profesional no se reduce a un episodio aislado. Los logros de una persona abarcan una extensa serie de experiencias positivas y negativas. Durk Jager, exdirector general de Procter & Gamble, trabajó treinta años en esa compañía, llegando a ocupar altos puestos. Y aunque tuvo que dejar la dirección general, la evaluación de su carrera se resume en una afirmación contundente: “Hice mi mejor esfuerzo”.

Los líderes cuya historia se recoge en Otra vez de pie contribuyeron generosamente con la descripción de detalles de su vida y carrera, que culminó en cimas de realización. Contaron no sólo qué pasó cuando les movieron el tapete, sino también cómo se sintieron entonces, y lo que tuvieron que hacer para seguir adelante. Aquí se relatan sus historias sin juzgarlas, narradas principalmente desde el punto de vista de cada uno de ellos. Nuestra intención ha sido que el lector vea las cosas a través de los ojos de estos líderes, para que pueda saber qué se siente estar en la cumbre y, de pronto, ser marginado. Ésta es la primera vez que algunos de los entrevistados hablan largo y tendido de la experiencia de su revés y su recuperación. Sin la franqueza de todos ellos, Otra vez de pie no habría sido posible. Las autoras celebramos que hayan compartido con nosotras su historia y sabiduría, y aplaudimos su disposición a mostrar el valor de impartirnos a todos sus lecciones.

 

 

 

No creo que el sueño americano
sea iniciar una compañía y venderla.
A veces terminas vendiendo tu sueño.
Hay cosas que el dinero no puede comprar.

—DAVID NEELEMAN, FUNDADOR Y EXDIRECTOR GENERAL
DE JETBLUE AIRWAYS CORP. Y FUNDADOR DE AZUL
LINHAS AÉREAS BRASILEIRAS






Capítulo 1



David Neeleman



Hora de marcharse

Cada vez que David Neeleman ha enfrentado un trastorno o decepción en su carrera, ha buscado rápidamente una nueva oportunidad. Hoy, con cincuenta años de edad, su determinación de ave fénix de revivir de entre sus cenizas lo ha llevado a establecer hasta ahora nada menos que tres líneas aéreas. Su empuje empresarial se debe a una visión creativa para fundar organizaciones tan buenas o mejores que la competencia y, durante el proceso, ayudar a la gente.

“Desde que vendí mi primera empresa, cuando tenía treinta y tres años, no he dejado de crear cosas nuevas y ayudar a la gente a desarrollar su potencial. Supongo que el dinero es a veces una forma de llevar el marcador, pero no da la felicidad. Es un medio, no el fin”, nos dijo.

Su creación más entrañable ha sido JetBlue Airways Corp., la que desde su primer vuelo, en 2000, atrajo los titulares de los diarios y la lealtad de los usuarios gracias a su espléndido servicio y su compromiso de hacer todo lo posible por no cancelar un solo vuelo. No obstante, en febrero de 2007, una tormenta de hielo manchó su trayectoria casi inmaculada; lamentable suceso que Neeleman llamó “la peor semana de operaciones en los siete años de historia de JetBlue”.1

Aunque él no tuvo la culpa de esa pesadilla de cancelación de vuelos, que duró varios días, Neeleman asumió la responsabilidad de la crisis, en su calidad de presidente del consejo y director general de la compañía. Sus disculpas públicas fueron seguidas por un compromiso más firme con el servicio al cliente, con el fin de restaurar la reputación de JetBlue. Pero entonces se gestaba ya otra tormenta para él, al surgir discusiones en la aerolínea, idea y creación suya, sobre a quién le tocaba supervisar las operaciones ordinarias. Tres meses después, en mayo de 2007, se le pidió renunciar como director general, y un año más tarde también dejaría la presidencia del consejo.

Neeleman bien pudo quedarse un tiempo sin línea aérea, pero eso no le impidió volar. Su empresa más reciente ya cobraba forma en su cabeza: una oportunidad en Brasil, su segundo hogar y un mercado en el que veía un potencial por hacer rendir. Esto le permitiría volver a formar una compañía adepta a la filosofía del liderazgo de servicio: poner primero las necesidades de los demás, para inspirarlos a dar lo mejor de sí y a alcanzar un más alto nivel de realización.

Sumergirse en este nuevo proyecto en Brasil y concentrarse en las necesidades de sus empleados es la manera en que Neeleman hace frente a su salida de JetBlue, pérdida sobre la que tuvo poco control. El llamado “empresario serial” confía en su filosofía del liderazgo de servicio, y cobra impulso mediante la creación de nuevas empresas para avanzar al futuro, pese a que subsista en su interior el agobio de reveses pasados.

Crecer en Brasil

Mormón de séptima generación, tanto David Neeleman como su familia son de Utah, pero las raíces personales de David están en Brasil. Gary, su padre, fue misionero mormón en ese país, donde pasó dos años y medio en São Paulo y el sur. Pese a que Gary regresó a Utah y se casó, Brasil estaba siempre cerca de su corazón, y anhelaba volver. Fue así como se hizo corresponsal de United Press International (UPI) y, más tarde, jefe de la oficina de esa agencia en São Paulo durante los siete años que pasó ahí como corresponsal. (Tiempo después sería vicepresidente de UPI para América Latina y el Caribe.) Segundo de siete hijos, David Neeleman nació en Brasil y creció hablando inglés y portugués. Cuando tenía cinco años, su familia decidió volver a casa.

En Utah, Neeleman tuvo una transición difícil en la escuela primaria. Nacido en octubre, era menor que muchos de sus compañeros, situación que se complicó más aún cuando se le adelantó un grado, porque ya había asistido al kínder en Brasil. Después se le diagnosticaría síndrome de déficit de atención (SDA), lo cual explica por qué siempre le costó tanto trabajo estudiar.

Neeleman se benefició de otro tipo de educación: trabajar en la tienda de su abuelo entre sus nueve y diecinueve años de edad. Ver a su abuelo interactuar con la gente que llegaba a la tienda le enseñó mucho sobre el servicio al cliente. Más tarde probó el éxito por primera vez, lo que lo moldeó como líder. Tenía diecinueve años cuando se le mandó a Brasil como misionero, gracias a su doble nacionalidad y a que su padre había servido a su Iglesia ahí. Durante los dos años de su misión, ascendió por las filas de la dirigencia del distrito del que fue presidente en los últimos siete meses de su estancia allá. “Por primera vez en mi vida tuve éxito en algo”, reflexionó.

Su permanencia en Brasil, transcurrida principalmente en el norte, lo expuso también a otra faceta de la vida, entre personas muy pobres y humildes. El contraste entre ricos y pobres dejó en él una impresión imborrable. De un lado estaban los ricos, que creían tener derecho a todo; del otro, los pobres, que no tenían casi nada pero que solían ser más felices y estar más dispuestos a compartir lo poco que tenían. La experiencia de Neeleman en Brasil influiría en su liderazgo en la aviación comercial.

Pero al volver a Utah la aviación comercial no estaba aún en su horizonte. Pronto tendría su primera experiencia en el ramo del transporte de pasajeros, el cual le interesaría de inmediato y, pese a un fracaso temprano, nunca desaparecería de su mente.

Ingreso a la industria del transporte

Tras volver a casa, después de su misión en Brasil, Neeleman se casó con su novia, Vicki, y entró a la University of Utah. Aún era estudiante cuando, a principios de la década de 1980, se inició en el sector turístico, rentando tiempos compartidos en Hawai. “Dada la recesión de entonces, las compañías no podían vender tiempos compartidos, de manera que dije: ‘Los rentaré por ustedes’. Fue así como empecé”, recordó.

Cuando una línea aérea aceptó venderle boletos al mayoreo, Neeleman pudo ofrecer a sus clientes paquetes de vuelo y hospedaje. Y para el momento en que su empresa llegó a veinte empleados y ocho millones de dólares en ventas, tuvo que dejar la universidad, en la que cursaba ya el tercer año, para entregarse de lleno a los negocios. Pero entonces la aerolínea que le vendía boletos quebró, y Neeleman tuvo que indemnizar a sus clientes. Esta gran pérdida financiera estuvo a punto de acabar con él. “Jamás volveré a dedicarme al transporte de pasajeros”, pensó entonces.

Casado y con dos hijos, no tuvo otra opción que sumarse al negocio de decoración de escaparates de sus suegros y regresar a trabajar a la tienda de su abuelo, para poder llegar a fin de mes. Pero la siguiente oportunidad no tardó mucho en llegar, de nuevo en el transporte. En 1984, June Morris, fundadora de la agencia de viajes corporativos Morris Travel, y a quien Neeleman describió como “una dama muy sabia”, lo invitó a trabajar con ella y a desarrollar el área de viajes de placer. Él, entonces de veinticuatro años, aceptó la oferta y montó un servicio de vuelos charter, que luego se convertiría en Morris Air, la primera línea aérea que Neeleman estableció, y de la que sería copropietario. En Morris Air vio cumplirse su destino como emprendedor en una de las industrias más difíciles, poco redituables y desafiantes de todas. “Ésa fue mi primera aerolínea, mi primer éxito”, recordó con orgullo.

Con sede en Salt Lake City, Morris Air era una de las líneas aéreas de bajo costo que desafiaron a las compañías grandes en rutas regionales cortas. En 1992, Neeleman desarrolló ahí una tecnología sin boletos, gran innovación en la industria. (Aunque la invención de viajar sin boletos suele atribuirse a Southwest Airlines, Neeleman afirma que se originó en Morris Air.)

El éxito de Morris Air llamó la atención de Southwest Airlines, por lo que, en diciembre de 1993, aceptó comprar esa pequeña aerolínea mediante un swap de acciones con valor de ciento veintinueve millones de dólares. Neeleman, entonces presidente de Morris Air, dijo al New York Times que la adquisición por Southwest no había sido una meta declarada de la empresa, aunque “era algo que, por supuesto, teníamos en mente”.2

La compra por Southwest fue una victoria para Morris Air, pues le permitió no sólo unirse a una aerolínea más grande, sino también sumar fuerzas con una compañía que estaba revolucionando el transporte aéreo con precios accesibles y un sistema de rutas en expansión. “Southwest fue un faro para nosotros”, observó Neeleman en un discurso pronunciado en Stanford University en 2003.3

El arreglo con Southwest rindió a Neeleman, a sus treinta y tres años de edad, veinticinco millones de dólares por la venta de Morris Air, pero también un nuevo jefe y mentor: Herb Kelleher, director general de Southwest. “Cuando Herb llegó a la ciudad, nos entendimos bien”, recordó. Siendo ambos empresarios empedernidos, visionarios y de personalidad carismática, Neeleman y Kelleher compartían una pasión enorme por la industria y un espíritu competitivo.

En nuestra entrevista, Neeleman habló de Kelleher con admiración, sobre todo en lo que se refiere a su trato a los empleados: “Podía sentarse a platicar con quien sea; no le importaba quién fuera, simplemente le agradaba la gente”, dijo. También influyó en él la aptitud de Kelleher para interesarse “más en la gente que en las ganancias”. Citó un comentario que éste hizo en un congreso de analistas: “Si cuido de mis empleados, ellos cuidarán de los clientes”. Neeleman adoptaría más tarde esta misma actitud en sus aerolíneas.

Una vez adquirida Morris Air, el plan era fusionarla con Southwest en dos o tres años, periodo durante el cual sus aviones serían repintados y la mayoría de sus empleados contratados por Southwest. Sin embargo, el ritmo de la integración resultó demasiado lento para Neeleman, quien había desarrollado Morris Air a paso veloz. Aunque adoraba a Southwest y admiraba a Kelleher, en 1994 —un año después de la fusión— se le informó que tendría que marcharse. “Yo los veía administrar mi compañía [Morris Air] mientras la integraban. Traté de convencerlos de ser más dinámicos, pero Herb me dijo: ‘No se puede. Es demasiado problemático para una organización grande’ ”, recordó.

Éste fue un golpe devastador para Neeleman, quien aseguró que habría devuelto hasta el último centavo de los veinticinco millones que ganó en el arreglo con Southwest “con tal de recuperar mi empresa”. Esa decepción derivó en una revelación importante para él sobre su motivación última como emprendedor: no se trataba del dinero. “No creo que el sueño americano sea iniciar una compañía y venderla”, reflexionó. “A veces terminas vendiendo tu sueño. Hay cosas que el dinero no puede comprar.”

Aun antes de que su salida se hiciera oficial, él ya ponderaba posibilidades para su siguiente empresa. Optó por participar en la dirección de WestJet, aerolínea canadiense de descuento, con sede en Calgary. En vista del acuerdo al que llegó con Southwest de no competir cinco años contra ella en Estados Unidos, resolvió que Canadá era “el país más cercano a Utah”. Así, a principios de 1996, se volvió inversionista y miembro del consejo de WestJet.

En ese periodo también desarrolló Open Skies, sistema de reservaciones dirigido a aerolíneas medianas y pequeñas, a las que permitía emitir boletos electrónicos. En 1998 la vendió a Hewlett-Packard, y ésta a su vez, en el 2000, a una unidad de la consultora Accenture. Open Skies respondía a la idea de Neeleman de que la tecnología podía generar eficiencia en el transporte aéreo, aunque por sí sola no sería la solución para un mejor servicio. Neeleman cree que “nuestra industria tiene un aspecto humano. Pertenecemos al sector servicios. Llamamos a ese aspecto [...] ‘alta tecnología y alta tactología’. Hay que lograr ambas cosas”.4

Luego de WestJet y Open Skies, Neeleman sintió el deseo de establecer una línea aérea que no se pareciera a ninguna otra. En 1999, cuando llegaba a su fin su acuerdo de no competir cinco años con Southwest, indagó qué podía hacer en el mercado estadunidense. Su objetivo: el noreste, donde el costo del pasaje aéreo era especialmente alto. En sus traslados a Nueva York para hablar con posibles inversionistas, inspeccionó el aeropuerto John F. Kennedy, que le pareció espléndido en cuanto a terminales y capacidad de pistas. “Así que decidí volver a la carga”, dijo sin más.

Al montar su segunda línea aérea, Neeleman decidió aprender de los errores ajenos, en particular del mal servicio al cliente y las complicaciones de volar. Buscó el consejo de su veterano asesor legal, Tom Kelly, y del financiero Michael Lazarus, de Weston Presidio, al tiempo que exploraba la forma en que una nueva aerolínea podía utilizar el servicio al cliente como ventaja competitiva. Un estudio de caso de la Harvard Business School resumiría la lluvia de ideas en torno a la nueva empresa de Neeleman: “¿Y si crear una cultura corporativa centrada en la gente podía no sólo incrementar el orgullo y la creatividad, sino también evitar un sindicato, que todas las grandes aerolíneas tenían, entre ellas Southwest? ¿Y si podía componerse una aerolínea de descuento con una flota de aviones totalmente nueva? ¿Y si se podía crear una empresa sin papeles, de vuelos sin boleto como opción única?”.5

Neeleman respondió a todas estas preguntas con JetBlue. Para financiarla reunió ciento treinta millones de dólares, principalmente entre los inversionistas originales de Morris Air, con una adición notable: el inversionista multimillonario George Soros y su Quantum Fund, quien en determinado momento sería dueño de un tercio de la compañía. Otros inversionistas fueron Chase Capital y Weston Presidio, que respaldaron lo que Neeleman llamó un plan de negocios “superior al de Southwest”. Con los inversionistas a bordo, Neeleman hizo de JetBlue la nueva empresa mejor financiada en la historia de la aviación comercial.6

JetBlue fue presentada en julio de 1999 como la “nueva aerolínea de bajo costo de Nueva York”, la cual ofrecería, en algunas rutas, boletos sesenta y cinco por ciento más baratos, en promedio, que los de otras firmas. Llamada la primera “meganueva empresa” aérea, JetBlue planeó inicialmente una flota de hasta ochenta y dos flamantes aviones Airbus A-320, y aseguró que ofrecería asientos más amplios, más espacio para las piernas y mayor capacidad de almacenamiento en la rejilla superior. Otra ventaja serían los veinticuatro canales de televisión en vivo durante el vuelo, para procurar una experiencia de primera clase en cada fila. “Me puse a pensar qué podíamos brindar como entretenimiento. Busqué entonces una compañía que fuera capaz de llevar televisión en vivo hasta la última butaca. Cuando lo vi en funcionamiento, supe que eso era lo que quería. Fuimos los primeros en proporcionarlo”, recordó Neeleman, erigido en empresario que gusta de abrir brecha y hacer cosas, grandes y pequeñas, antes que nadie.

Las numerosas novedades de JetBlue dieron forma a la visión de Neeleman de ofrecer algo diferente —o, como él mismo dijo, “un nuevo matiz azul”— en el transporte aéreo. Estas diferencias eran algo más que meros decorados y comodidades; respondían al compromiso de establecer una cultura distinta, que se tradujera en satisfacción y éxito.

“La visión de JetBlue provenía de lo que aprendí en Morris Air y WestJet, de todas mis experiencias juntas, con la mira puesta en superarlas. Tomé muchas cosas de Southwest, como el trato a la gente y la eficiencia”, dijo Neeleman. Su objetivo no era imitar, sino mejorar significativamente lo que había experimentado de primera mano en otras líneas aéreas. “Mi meta era que JetBlue fuera una versión nueva y mejorada de Southwest.”

Aunque JetBlue sería un gran logro para él, también le depararía una decepción inmensa. Pero antes constituiría una increíble aventura.

En los controles de JetBlue

Al reflexionar en su empuje empresarial, Neeleman lo explicó como el deseo de resolver cómo hacer algo “de mejor manera, en forma más eficiente y a un costo más bajo”. En JetBlue atrajo primero a un equipo estelar de veteranos de la industria, entre ellos Dave Barger, de Continental Airlines, quien sería director de operaciones; Tom Kelly, abogado general; John Owen, de Southwest, director financiero, y Ann Rhoades, jefa de recursos humanos de Southwest y quien había participado en su despido, ahora también como directora de recursos humanos. Otros procedían de Virgin Atlantic y el Departamento de Transporte. Este equipo adoptó los valores básicos de Neeleman de poner primero a los empleados (a quienes llamaba “miembros de la tripulación”) y esforzarse por brindar el servicio de menor costo y mayor calidad.

Los primeros vuelos de JetBlue despegaron en 2000. En agosto de ese año, apenas su sexto mes completo en operación, la aerolínea anunció ganancias y se jactó de su puntualidad. “Con JetBlue estamos demostrando que una nueva empresa puede ser exitosa, popular y rentable”, dijo Neeleman en ese tiempo.7

Hoy atribuye el éxito de JetBlue a la confluencia de todos los ingredientes necesarios: “Teníamos el mejor producto, el costo más bajo y el mejor servicio. Generalmente hay que sacrificar algo, pero nosotros teníamos los tres elementos, y eso fue decisivo”.

Durante la crisis económica de 2001, y aun después de los trágicos sucesos del 11 de septiembre —que afectaron terriblemente a toda la aviación comercial—, JetBlue fue capaz de crecer. “Aunque en un principio redujimos nuestro horario de vuelos en los días posteriores a los ataques, ya contamos nuevamente con el mismo número de vuelos que el 10 de septiembre”, declaró Neeleman entonces. “Si a esto se suman los dieciocho vuelos diarios que planeamos añadir, para fin de año operaremos ciento dos en total. Nuestro plan de crecimiento no ha sufrido cambio alguno, y nos enorgullece informar que no hemos despedido a un solo empleado ni cancelado o diferido un solo despegue.”

JetBlue ya era rentable en el tercer trimestre de 2001, periodo en el que “la mayor parte de nuestra industria reportaba pérdidas sin precedente”, agregó Neeleman. Calificó esos resultados como “un gran tributo a la dedicación y esmero de todo el equipo de JetBlue”. También destacó la “flexibilidad de nuestro modelo de negocios, de precios y costos bajos”.8 Para él, poder dar noticias tan positivas en una industria plagada de pérdidas debe haber sido muy satisfactorio; una confirmación de que su visión de dar un mejor servicio a menor precio era posible... y redituable.

Obviamente JetBlue volaba alto, y con ella su empeñoso director general, quien recibía buena prensa y abundantes elogios. Un artículo de mayo de 2003 en la revista Time lo describió “obsesionado con tener contentos a sus empleados”, gracias a lo cual la empresa no tenía sindicato, algo que los observadores consideraban crucial para una compañía de bajo costo. Los tiempos de ascenso y descenso de pasajeros eran en JetBlue de treinta y cinco minutos en promedio, iguales a los de Southwest, líder de la industria. Patrones de vuelo y rutas innovadores le permitían evitar congestionamientos y preservar su puntualidad. Pero más allá de todas esas cualidades, señaló Time, “quizá lo mejor de JetBlue sea Neeleman”.9

El liderazgo de servicio de Neeleman

Con JetBlue, David Neeleman no sólo estableció una línea aérea, sino que también creó una cultura realmente diferente, en la que empleados y clientes se sentían valorados por igual.

“En todas mis charlas digo: ‘Piensen en cinco compañías de éxito con las que les gusta tratar’. La mayoría no llega a cinco”, dijo Neeleman. Su visión era hacer de JetBlue una compañía admirable. Aparte de su empuje empresarial y perspicacia operativa, aplicó en ella las lecciones que había aprendido como misionero en Brasil, donde la división entre ricos y pobres siempre le impactó. En JetBlue quiso reducir las distinciones entre rangos, como las existentes entre altos ejecutivos y los demás miembros de la tripulación. “Yo iba al campo de operaciones al menos una vez a la semana, a servir bocadillos, cargar equipaje y platicar con los pilotos”, recordó. “Eso me hacía sentir muy bien.”

Neeleman aplicó con los empleados y clientes de JetBlue lo que aprendió en Brasil sobre cómo ganarse la lealtad, respeto y confianza de los demás. Ésta es la esencia del liderazgo de servicio, término acuñado por Robert K. Greenleaf, fundador de The Greenleaf Center for Servant Leadership, quien apuntó en un ensayo escrito en 1970: “El líder de servicio es antes que nada un servidor [...] Esto comienza por el deseo natural de servir, servir ante todo. Luego, una decisión consciente nos hace aspirar a dirigir”.10

James C. Hunter, responsable de J. D. Hunter Associates, firma de capacitación y desarrollo en liderazgo, ha explicado la diferencia entre dirección, a la que describe como “lo que hacemos”, y liderazgo, “lo que somos”, nuestro carácter, nuestra forma de ser cuando nadie nos ve. “Liderazgo es la capacidad personal para influir en los demás e inspirarlos a actuar”, añade.

La parte del “servicio” depende del modo en que el líder establece su autoridad e influencia sobre los demás. “Se tiene autoridad sobre la gente cuando uno la sirve y se sacrifica por ella”, explica Hunter. “Pero servir no es ser esclavo. No es hacer lo que la gente quiere, sino lo que necesita. Lo que los empleados quieren y lo que necesitan pueden ser dos cosas diferentes. En los negocios, servir es identificar y satisfacer las necesidades de los empleados, como respeto, valoración y aliento, lo mismo que fijar normas y responsabilizar a la gente de cumplirlas.”

Con base en sus treinta años de trabajo con líderes de negocios, entre ellos muchos empresarios, Hunter cree que el liderazgo de servicio es una de las claves del éxito. En vez de ser movidos por su ego, los líderes de servicio pugnan por triunfar llevados por un genuino deseo de crear oportunidades e inspirar a los demás a desarrollar su potencial. “Los líderes de servicio son humildes, auténticos y veraces. Saben que lo importante no son ellos. Lo que les quita el sueño no es ‘¿Cuándo ocuparé la oficina principal?’ o ‘¿Cuáles serán mis beneficios extra?’, sino ‘¿Mis colaboradores disponen de todo lo que necesitan para triunfar?’ ”, agrega Hunter.

En JetBlue, el liderazgo de servicio de Neeleman promovió un espíritu de igualdad. Las distinciones basadas en rango o nivel salarial fueron eliminadas, como cajones de estacionamiento reservados a ciertos gerentes de alto nivel y escritorios y sillas distintos para el director general. Asimismo, sus aviones eran de una sola clase, e incluso los asientos del fondo tenían más espacio para las piernas. Tampoco había aviones corporativos para Neeleman; cuando él tenía que volar, ocupaba el asiento plegadizo de la tripulación. El liderazgo de Neeleman se manifestaba también en su trato con las personas a bordo de las aeronaves, a quienes se negaba a llamar “pasajeros”; les decía “clientes”, lo que daba idea de la importancia de vender un servicio que la gente necesita, más que simplemente transportarla de un lugar a otro.

El peculiar liderazgo de Neeleman requería un compromiso enorme en términos de horas, muchas de las cuales él las pasaba en el aire conversando con clientes y empleados, recogiendo comentarios e ideas para mejorar la empresa. Un artículo de 2004, en la revista Inc., que incluyó a Neeleman entre “Los veinticinco mejores empresarios estadunidenses”, indicó que, dos días antes de su entrevista, él “había estado volando a las cuatro de la mañana haciendo vuelos redondos de Nueva York a Fort Lauderdale y San Diego. Calcula[ba] haber conversado con quinientos clientes en esos dos días [...]”.11

La costumbre de Neeleman de recoger basura una vez que aterrizaba un avión o de tomar notas al entrevistarse con clientes no era lo único que lo diferenciaba de otros directores generales. En su libro The Mormon Way of Doing Business: How Eight Western Boys Reached the Top of Corporate America (La forma mormona de hacer negocios: Cómo ocho chicos del Oeste llegaron a la cima de las corporaciones estadunidenses), el periodista Jeff Benedict llamó “una anomalía” al paquete de compensaciones de Neeleman, reflejo también de su filosofía del liderazgo de servicio. “Su sueldo anual es de apenas doscientos mil dólares, más setenta a noventa mil en bonos. Y dona todo su sueldo a un fondo para sus empleados. Puede hacer esto gracias a que es económicamente independiente desde el éxito de sus empresas anteriores”, escribió Benedict.12

La adhesión de Neeleman a los principios del liderazgo de servicio le mereció elogios y respeto, y también produjo resultados. En reconocimiento a sus logros e innovaciones, en 2005 recibió el Tony Jannus Award, que otorga la Tony Jannus Distinguished Aviation Society como un reconocimiento a los éxitos en la aviación comercial.

Todo lo que Neeleman se empeñó en hacer en JetBlue es un eco del consejo empresarial que sigue dando hoy en día a estudiantes y líderes de negocios por igual: “Si quieren hacer algo, que sea lo mejor”, dice. “Hagan el mejor modelo posible, y cuiden a sus clientes.”

Sin embargo, la triste ironía es que una falla colosal en el servicio al cliente, justo aquello de lo que JetBlue más se enorgullecía, habría de provocarle un bochorno enorme y acabaría con la carrera de Neeleman en la línea aérea que él mismo había fundado.

Una tormenta de hielo para recordar

Todo comenzó con una lluvia helada el día de san Valentín (14 de febrero) de 2007, sin que se pronosticara acumulación de hielo. Puesto que el fin de semana del Día de los Presidentes* se iniciaba con un intenso horario de viajes, JetBlue decidió permitir la salida de múltiples vuelos del aeropuerto Kennedy. Pero cuando, en forma inesperada, la lluvia se volvió hielo, los aviones no pudieron despegar, aunque tampoco regresar a sus áreas, porque otras naves ya habían ocupado su sitio en las puertas de abordaje. Así, los clientes, que JetBlue decía tratar mejor que nadie, quedaron varados en la pista horas enteras.

Aunque también otras aerolíneas se vieron afectadas por la tormenta, reaccionaron cancelando vuelos de forma anticipada. En cambio, todo indica que JetBlue confió en que el clima mejoraría, lo cual le permitiría seguir volando sin contratiempos para sus clientes, ni para sus ingresos. “Por el contrario”, informó el New York Times, “sus tribulaciones se prolongaron varios días. El domingo (17 de febrero) en la noche, por ejemplo, anunció que veintitrés por ciento de los vuelos cancelados ese día y el anterior volverían a cancelarse el lunes.”13

Para JetBlue, que había estado volando alto en elogios para su servicio al cliente, este episodio fue una pesadilla. Como indica el ya citado estudio de Harvard, las actividades ordinarias se habían delegado al director operativo, Dave Barger, quien al caer la tormenta se encontraba en Florida, donde permaneció varios días. “Trabajando en ausencia de su experimentado director de operaciones, Neeleman se dio cuenta de lo mal equipada que estaba JetBlue para enfrentar una crisis de esa magnitud.”14

En nuestra entrevista, al referirse a esa tormenta, Neeleman dijo haberse sentido frustrado y consternado por la parálisis en las operaciones de JetBlue, lo cual obligó a cancelar vuelos durante varios días hasta que las tripulaciones y aviones estuvieron en condiciones de reanudar sus actividades normales. En suma, JetBlue se vio rebasada por completo, impedidos sus agentes de reservaciones de controlar el alud de llamadas de clientes molestos, postergados y retrasados, e incapacitada para reiniciar rápidamente sus labores.

Pero por terribles que hayan sido esos problemas, lo más notable de la tormenta de hielo de febrero de 2007 fue la inmediata respuesta pública de Neeleman. De repente él estaba en todos lados, concediendo entrevistas a los medios y apareciendo en televisión para explicar lo ocurrido y ofrecer disculpas a los clientes. En una entrevista con Matt Lauer, de NBC, reconoció que ese incidente había expuesto las debilidades del sistema de JetBlue, mismas que ocasionaron cancelaciones de vuelos por varios días. Aseguró también que los problemas expuestos en reservaciones y tareas de la tripulación ya se estaban resolviendo. “Es de suponer que la responsabilidad recae en el director general, pese a que yo no esté a cargo de esa parte de nuestras actividades. Aun así, pasé tres días y noches sin dormir. Sé exactamente qué falló y cómo remediarlo. Esto se hará, y en realidad ya se empezó a hacer”, dijo a Lauer.

Interrogado por Lauer acerca de si se despediría a algún directivo de JetBlue a causa del incidente, Neeleman respondió con un rotundo no.15 No sabía entonces que, a la larga, él sería quien tendría que dimitir.

La campaña pública de Neeleman para recuperar a los clientes no terminó con disculpas y explicaciones. También dio a conocer una “carta de derechos del cliente”, que estipulaba cosas como notificación de retrasos y cancelaciones y ofrecía vales en caso de demoras debidas a “irregularidades controlables”.16 Esta carta de derechos no tenía precedente en la industria, y sigue siendo excepcional en nuestros días.

Aunque Neeleman ganó puntos entre el público y elogios de expertos en comunicación de crisis, el consejo de administración de JetBlue discrepó ante su decisión de disculparse por el episodio. En nuestra entrevista, todo lo que dijo sobre los hechos posteriores a sus disculpas fue que el consejo de JetBlue empezó a cuestionar que él asumiera “más de un papel estratégico” en tanto que Barger dirigía las operaciones ordinarias. Neeleman se opuso a este planteamiento, pero al cabo el consejo le pidió su renuncia.

El 10 de mayo de 2007, JetBlue anunció el nombramiento de Barger como director general, y que Neeleman se desempeñaría como presidente no ejecutivo del consejo. Aunque Neeleman declaró que ese cambio era una “evolución natural de nuestra estructura de liderazgo”,17 ahora reconoce que tal decisión del consejo le “afligió” por inesperada, sobre todo porque seis meses antes el consejo le había concedido altas calificaciones al evaluarlo como director general.

“Fue terrible, un verdadero desastre; me sentí traicionado”, dijo Neeleman. No podía entender que se le pidiera dejar el timón de su “bebé”, que había llevado desde el proyecto inicial al éxito. Para él, JetBlue era algo más que una empresa: era una inversión emocional de sí mismo, su energía y sus mejores ideas.

Pese a que su remoción lo devastó en lo personal, Neeleman terminó valiéndose de esa experiencia como una lección por compartir con los demás: “A quienes tienen que despedir a alguien les digo que si esa persona va a llevarse una sorpresa, tienen que darle otra oportunidad”. Sin embargo, para él no hubo una segunda oportunidad.

Neeleman pasó un año como presidente no ejecutivo del consejo de JetBlue, pero en mayo de 2008 también renunció a este puesto, poniendo fin a su asociación con la compañía. Expresó lo que sentía en un mensaje electrónico titulado “Adiós y gracias”. Dirigido a “mis compañeros de la tripulación y amigos”, en él admitió que ésa era una nota que “nunca pensé escribir”.

Visiblemente emocionado, dijo sentirse “muy triste” por la decisión de no tratar de reelegirse como presidente y reconoció: “Ha sido muy difícil para mí verme marginado de la conducción diaria de una compañía que ha sido la pasión de mi vida en los últimos diez años”. Manifestó su orgullo por los logros de JetBlue, así como gratitud hacia sus colegas. “Retándonos a hacer todo mejor, creamos uno de los mayores (y raros) éxitos en la historia de la aviación. Estoy orgulloso de ustedes por su empeño, su lealtad a JetBlue y, sobre todo, su compromiso.”

Según su costumbre, aprovechó su despedida para anunciar los planes de una nueva empresa: su tercera línea aérea, Azul. Dijo en su nota: “He decidido dedicar la siguiente fase de mi vida profesional a levantar una aerolínea de clase mundial en Brasil [...] Llevo en mi sangre la cultura, lengua y espíritu brasileños, y siempre quise volver a mi país natal para ejercer una influencia positiva. Ahora tengo una oportunidad excepcional de formar una línea aérea en Brasil con los mismos valores, responsabilidad social y cultura de tripulación que sirvieron de ingredientes fundacionales clave en JetBlue”.

Así fue como, con una nota triste, puso fin a una empresa y pasó esperanzado a la siguiente.


Abrirse paso


Aunque su transición de JetBlue ha sido difícil, Neeleman va abriéndose paso. Ocuparse de Azul “me ha ayudado a no acordarme de mi antigua compañía”, dijo, aunque lo cierto es que no ha dejado atrás a JetBlue. Sus persistentes lazos emocionales con ella saltaron a la vista cuando, en octubre de 2008, se le invitó a la inauguración de una nueva terminal de la empresa en el aeropuerto Kennedy. Dado que había dejado la compañía apenas seis meses antes, se resistía a asistir, pero lo convencieron. “Cuando entré a la sala, tres mil personas se pusieron de pie para aplaudirme. Fue algo espontáneo”, dijo.

Sin embargo, lo que le ha ayudado a seguir adelante es su aptitud para aceptar la realidad: su periodo en JetBlue llegó a su fin. Era momento de buscar a qué dedicar su tiempo, energía e ideas. “Tienes que concentrarte en otra cosa: obras de beneficencia, la iglesia o una organización cívica”, afirmó. “Pensar en los demás. Después de todo, tu autocompasión no le importa a nadie. Bien podrías ponerte a hacer cosas por otras personas.”

Su compromiso por el beneficio ajeno, reflejo de su liderazgo de servicio, lo ha ayudado a pasar de la desilusión a una nueva oportunidad de éxito con Azul. Ésta es una lección que ya había aprendido varias veces: la vez que su primera empresa de transporte fracasó, cuando se le despidió de Southwest y, más recientemente, cuando tuvo que salir de JetBlue. Como él mismo observó en su mensaje de despedida de JetBlue: “Todos tenemos que enfrentar dificultades y desafíos en nuestra existencia. Siempre he creído que lo que importa no es lo que te pasa en la vida, sino cómo respondes a eso”.

Es indudable que, para él, la respuesta no ha sido cruzarse de brazos o dedicar mucho tiempo a preguntarse qué hacer. Aunque otros ejecutivos entrevistados para este libro aconsejaron tomar tiempo, sobre todo luego de un revés profesional, para procesar lo ocurrido y decidir el paso siguiente, Neeleman prefiere una táctica distinta: ocuparse en algo de inmediato, si bien reconoce que “aún no lo he superado”.

Despegue en Brasil

Con su proyecto más reciente, Neeleman ha vuelto a sus raíces en Brasil, donde ve oportunidades y la posibilidad de servir a los demás. Un artículo de agosto de 2009 de The Economist se refirió a la magnitud de las oportunidades que podría aprovechar: una clase media creciente, con noventa y siete millones de personas “lo bastante ricas para pensar” en viajar en avión. De acuerdo con la revista: “Volver más accesible el transporte aéreo en un país del tamaño de Estados Unidos, con mala infraestructura y familias dispersas por la migración interna, es un propósito noble, y potencialmente lucrativo”.18

Otro factor positivo es el plan para mejorar la infraestructura de aviación de Brasil antes de que este país sea sede de la Copa Mundial de Futbol en 2014. Asimismo, Río de Janeiro será sede de los Juegos Olímpicos de 2016.

El plan de Azul en el mercado brasileño es muy parecido al de JetBlue: precios y costos bajos en rutas regionales. Esto no sólo debería permitir acumular ganancias a la aerolínea, sino también elevar la calidad de vida de muchas personas, según Neeleman. En vez de hacer un largo y agotador viaje en autobús, esas personas podrán volar en Azul por casi el mismo precio.

Al igual que en JetBlue, las ganancias no son lo más importante en Azul, que Neeleman dirige junto con un equipo que incluye a siete u ocho excolaboradores de JetBlue. Esta distinción corresponde a empleados para quienes el enfoque de Neeleman es una grata sorpresa. “Hicimos Azul con los mismos valores que teníamos en JetBlue”, dijo él. “En Brasil no priva necesariamente una cultura de liderazgo de servicio; más bien, suele tratarse a los empleados como servidores.” El enfoque de Azul de considerar al personal como la parte más importante de la empresa es una “diferencia absoluta”, añadió. Así, Azul tiene una “rotación prácticamente de cero” entre sus mil quinientos trabajadores. Neeleman cree que si ellos se sienten apreciados, transmitirán esa buena voluntad a los clientes, los que a su vez tendrán una experiencia positiva.

Aunque las operaciones de Azul se benefician de los éxitos de Neeleman en JetBlue, la estructura organizacional de la nueva operación es resultado directo de su aún dolorosa salida de su aerolínea anterior. “En Azul reservé para mí todas las acciones con derecho a voto, y no porque pretenda ser un dictador, sino porque no voy a permitir que me vuelvan a traicionar”, dijo. “Ya nadie me puede despedir.”

Al mismo tiempo, Neeleman se ha comprometido a mantener informado al consejo de Azul de todo lo que sucede en la firma. Por lo pronto, debe estar detallando una historia de crecimiento de Azul, la cual puso en marcha en diciembre de 2008. Desde su centro en Campinas, a las afueras de São Paulo, esta empresa atiende trece destinos en Brasil. A fines de su primer año de operación transportó a su pasajero dos millones, y se convirtió en la tercera compañía aérea del país. Con una flota inicial de doce aviones de ciento seis o ciento dieciocho asientos fabricados por Embraer, de Brasil, Azul ha hecho ya un pedido de setenta y cinco naves más, de las que tenía previsto recibir entre siete y doce en 2010.19 “Y cada vez estamos más cerca de la rentabilidad”, anunció con orgullo Neeleman a fines de 2009.

Para él, Azul es otra oportunidad de acumular un legado. En su libro Firing Back: How Great Leaders Rebound After Career Disaster (Contrataque: Cómo se recuperan los grandes líderes de un desastre profesional), escrito en colaboración con Andrew Ward, Jeffrey Sonnenfeld, director adjunto de cursos ejecutivos de la School of Management de Yale University, describió la necesidad de líderes súbitamente desempleados para redefinir lo que él llama una “misión heroica”. Esto podría implicar “una sensación de realización en la forja de un legado” o “en la ejecución de cambios en la sociedad estableciendo y dirigiendo una organización”.20

Al definir su misión y propósito, los líderes cimientan su siguiente oportunidad, reclamando al mismo tiempo sus victorias pasadas. “No permitas que la gente escriba tu historia”, aconseja Sonnenfeld, también titular de la cátedra Lester Crown de prácticas administrativas y fundador y presidente del Yale Chief Executive Leadership Institute. “Escríbela tú.”

Al reconocer sus logros previos, Neeleman se ha vuelto autor del que espera que sea su nuevo éxito en Azul. La única dificultad es que, padre de nueve hijos, cuatro de los cuales aún viven en casa, él está cuatro días en Brasil y viaja a Connecticut todos los fines de semana para estar al lado de su familia. Tantos viajes resultan muy pesados, lo que podría animar a los suyos a trasladarse a Brasil durante el verano en Estados Unidos. Pese a todo, Neeleman parece feliz con una actividad que cubre los hemisferios norte y sur, porque le permite hacer lo que él sabe hacer mejor: dirigir una línea aérea innovadora y, entre tanto, servir a los demás. “Hablo de esto todo el tiempo con la gente”, dijo. “En Brasil converso con líderes de negocios para difundir el evangelio de Azul y lograr que la gente vuele con nosotros, para beneficiarse de principios destinados a procurarle una vida mejor.”

Desde el primer gran vuelco en su carrera, cuando se le despidió de Southwest Airlines, hace ya tantos años que igualan la mitad de su vida, Neeleman ha recuperado el éxito en sus propios términos. Y aunque le sigue doliendo haber perdido a JetBlue, Azul le ha ayudado a salir adelante. Tal vez su enfoque no sea útil para todos, pero es una fórmula para cobrar impulso que a él lo ha lanzado en pos de un futuro prometedor.

 



 

*  El 12 y el 22 de febrero se consideraban días festivos, en honor al nacimiento de Abraham Lincoln (12 febrero) y George Washington (22 febrero). En 1971 el entonces presidente Richard Nixon proclamó un solo día festivo: el Día de los Presidentes, el cual corresponde al tercer lunes de febrero, en honor a todos los expresidentes de los Estados Unidos de América. (N. del E.)

 

 

 

Por mucho éxito que se tenga,
siempre habrá reveses.
Triunfar en la vida exige
capacidad de recuperación.

DAVID POTTRUCK,
EXDIRECTOR GENERAL
DE CHARLES SCHWAB & COMPANY
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