A continuacidn tienes un texto ampliado y documentado. La relacién con la
inteligencia emocional es una interpretacion de gestion, no un diagndstico
psicoldgico de los lideres.

1. Microsoft bajo Satya Nadella

Antecedentes y contexto. Cuando Satya Nadella asumié como CEO en febrero de
2014, Microsoft seguia siendo una empresa muy rentable, pero enfrentaba
dificultades para adaptarse al crecimiento de los dispositivos moviles y la
computacion en la nube. Internamente existian divisiones que competian entre si,
estructuras rigidas y una cultura que premiaba demostrar conocimientos mas que
aprender de otros.

Hechos y decisiones. Nadella impulsé una cultura de growth mindset o mentalidad
de crecimiento: pasar de “saberlo todo” a “aprenderlo todo”. Promovié mayor
colaboracidn entre areas, escucha activa, apertura al error y empatia hacia
empleadosy clientes. También redefinid la misidon de Microsoft alrededor de
“empoderar a cada personay organizacion para lograr mas”. Esta transformacion
cultural acompano decisiones estratégicas como priorizar Azure y los servicios en la
nube, abrir productos a otras plataformas y fortalecer el modelo de suscripciones.

El cambio no estuvo exento de decisiones dificiles. En 2014 Microsoft anuncié una
reduccién de hasta 18,000 puestos, principalmente relacionada con la integracion
de Nokia. Nadella comunicé que el proceso debia realizarse con transparencia,
respeto, indemnizaciones y apoyo para la transicién laboral.

Resultados. Microsoft recuperd capacidad de innovacién y se convirtié en uno de los
principales proveedores mundiales de servicios en la nube. Para el ejercicio fiscal
2025 reporto ingresos de US$281,700 millones, un aumento anual de 15%, y Azure
superd por primera vez los US$75,000 millones en ingresos.

Lectura desde la inteligencia emocional. El caso demuestra que la empatia no
significa evitar decisiones dificiles. Significa comprender su impacto humano,
comunicarlas con claridad y crear un entorno donde las personas puedan aprender,
colaborary adaptarse. La transformacién cultural y la estrategia tecnoldgica se
reforzaron mutuamente.

2. Starbucks y el regreso de Howard Schultz

Antecedentes y contexto. Howard Schultz regresé como CEO en enero de 2008,
cuando Starbucks atravesaba una pérdida de identidad. La rapida expansion habia



producido miles de nuevas tiendas, pero también habia debilitado la calidad del
servicio y la experiencia diferenciada de la marca. Las acciones habian perdido cerca
de 50% de su valor en un aino, aumentaba la competencia de McDonald’s y Dunkin’
Donuts y comenzaba la crisis financiera mundial.

Hechos y decisiones. Schultz reconocioé publicamente que el crecimiento habia
ocultado errores. En lugar de concentrarse Unicamente en reducir costos, decidié
recuperar la conexion emocional con clientes y empleados, llamados “partners” por
la compainia.

Una de las medidas mas representativas ocurri6 el 26 de febrero de 2008, cuando
Starbucks cerré aproximadamente 7,100 tiendas estadounidenses durante tres
horas para capacitar a cerca de 135,000 empleados en la preparacidn correcta del
espresso. La decision tuvo un costo econdmico inmediato, pero transmitio que la
calidad y la confianza del cliente eran mas importantes que las ventas de una tarde.

La empresa también desacelerd su expansion, cerrd establecimientos con bajo
desempeno, revisé productos y reunié a 10,000 responsables de tiendas en Nueva
Orleans para renovar el compromiso con el café, el servicio y las comunidades
locales.

Resultados. La reestructuracién inicial fue dolorosay coincidié con una caida de
ingresos en 2009. Sin embargo, permitié reducir ineficiencias, recuperar estandares
operativos y fortalecer nuevamente la experiencia Starbucks. La empresa estabilizo el
negocioy recuper¢ la lealtad de clientes y empleados, creando las condiciones para
una nueva etapa de crecimiento.

Lectura desde la inteligencia emocional. Schultz identificé que el problema no era
solamente financiero: también existia una pérdida de significado y conexién. Su
decision de escuchar a empleados y consumidores, reconocer errores y volver a los
valores originales ayudé a reconstruir la confianza.

3. Uber durante la gestion de Travis Kalanick

Antecedentes y contexto. Travis Kalanick convirtié a Uber en una de las empresas
tecnoldgicas de crecimiento mas rapido del mundo. Su estilo competitivoy su
disposicion a desafiar regulaciones ayudaron inicialmente a la compafhia a entrar en
numerosos mercados. En 2016 Uber registré ingresos de aproximadamente US$6,500
millones y reservas brutas por US$20,000 millones, pero también una pérdida
ajustada cercana a US$2,800 millones.



Hechos y decisiones. La presiéon por crecer rapidamente favorecié una cultura
interna descrita como agresiva y orientada a ganar a cualquier costo. En 2017, la
exingeniera Susan Fowler denuncid publicamente acoso sexual, discriminaciény
falta de respuesta de recursos humanos. Ese mismo afio se difundié un video en el
que Kalanick discutia de manera hostil con un conductor que cuestionaba las
politicas de tarifas.

Uber encargd una investigacion independiente dirigida por el exfiscal general
estadounidense Eric Holder. El analisis incluyd mas de 200 entrevistas y la revision
de aproximadamente tres millones de documentos. El informe formulé 47
recomendaciones, entre ellas aumentar la supervision del consejo, redefinir los
valores corporativos, fortalecer recursos humanos y limitar responsabilidades del
CEO. Una investigaciéon separada ocasiond el despido de al menos 20 empleados.

Resultados. La acumulacion de denuncias, conflictos legales, salidas de ejecutivos 'y
danos reputacionales provocé una crisis de confianza. En junio de 2017, cinco
inversionistas importantes exigieron la salida de Kalanick y este renuncié como CEO.
Posteriormente, Uber tuvo que reconstruir su cultura, profesionalizar su gobierno
corporativo y mejorar su relacién con empleados, conductores y autoridades.

Lectura desde la inteligencia emocional. El problema no fue simplemente tener
ambicion o exigir resultados, sino no regular adecuadamente la agresividad, no
escuchar senales internas y no responder con suficiente empatia y responsabilidad.
Una cultura que tolera comportamientos daninos puede producir crecimiento rapido,
pero también riesgos humanos, legales y reputacionales.

4. Boeing y la crisis del 737 MAX

Antecedentes y contexto. Boeing desarrollo el 737 MAX como respuesta al Airbus
A320neo. La presion competitiva favorecia lanzar el avion rapidamente y minimizar
las diferencias de capacitacién respecto del modelo 737 anterior. Los motores mas
grandes modificaron ciertas caracteristicas aerodinamicas, por lo que Boeing
incorporo el sistema automatizado MCAS.

Hechos y decisiones. Las investigaciones posteriores encontraron fallas técnicasy
organizacionales. El MCAS dependia originalmente de la informacién de un solo
sensor de angulo de ataque y podia activarse repetidamente. Ademas, muchos
pilotos no habian recibido informacion suficiente sobre el sistema. Un informe del
Congreso estadounidense sefalé supuestos técnicos defectuosos, falta de



transparencia de la direccidon, comunicaciones fragmentadas y supervision
regulatoria insuficiente.

ELl 29 de octubre de 2018, el vuelo 610 de Lion Air se estrellé y murieron 189
personas. El 10 de marzo de 2019, el vuelo 302 de Ethiopian Airlines sufrié otro
accidente, causando 157 muertes. En total fallecieron 346 personas. La FAA ordend
la suspensiéon del 737 MAX el 13 de marzo de 2019.

Resultados. La flota permanecié inmovilizada durante aproximadamente 20 meses
en Estados Unidos. Boeing tuvo que redisefiar el MCAS, modificar software, cableado
y procedimientos, y establecer capacitacién adicional para pilotos. En 2019 sus
ingresos bajaron 24%, de US$101,127 millones a US$76,559 millones, y pasé de una
utilidad neta de US$10,460 millones en 2018 a una pérdida de US$636 millones. La
empresa también registré un cargo de US$4,900 millones relacionado con
compensaciones y retrasos.

En diciembre de 2019, Dennis Muilenburg dejo el cargo de CEO. La compania
reconocid que necesitaba restaurar la confianza y mejorar su transparencia con
reguladores y clientes. Aunque después hubo reducciones importantes de personal,
estas también estuvieron relacionadas con la crisis de la aviacion provocada por la
pandemia; no deben atribuirse Unicamente al 737 MAX.

Lectura desde la inteligencia emocional. Este caso ilustra los peligros de permitir
que la presion, el temor a perder mercado y la resistencia a comunicar malas noticias
reduzcan la capacidad de escuchar advertencias. En industrias de alto riesgo, la
humildad, la comunicacion abierta y la seguridad psicolégica son requisitos para que
los problemas puedan sefalarse antes de convertirse en tragedias.

Conclusiodn: Los cuatro casos muestran que la inteligencia emocional empresarial no
sustituye la estrategia ni la competencia técnica; ayuda a que las decisiones
consideren sefales humanas, consecuencias de largo plazo y puntos de vista que
contradicen a la direccion.

Fuentes base: informes anuales de Microsofty Starbucks; recomendaciones de
Covington & Burling para Uber; investigaciones de la NTSB, FAA y Comité de
Transporte de la Camara de Representantes de EE. UU.; resultados financieros de
Boeing.



