Johnson & Johnson

En 1982, Johnson & Johnson enfrent6 una de las crisis mas graves en la historia de la
industria farmacéutica cuando siete personas murieron en Chicago tras ingerir capsulas de
Tylenol contaminadas con cianuro. Los frascos afectados habian sido manipulados
externamente en farmacias y supermercados, sin intervencién directa de la empresa. A
pesar de ello, J&] asumid una postura activa, centrada en la salud publica y la confianza del
consumidor.

James Burke, CEO de la compafifa en ese momento, lideré la respuesta. En lugar de
minimizar el problema o proteger el valor de mercado, Burke prioriz6 la seguridad del
publico. Johnson & Johnson ordend un retiro inmediato y voluntario de mas de 31 millones
de frascos, con un costo estimado de mas de 100 millones USD. También suspendi6 toda la
publicidad del producto y colabor6 estrechamente con el FBI, la FDA y medios de
comunicacién para informar a la ciudadania.

El directorio respald6 completamente las decisiones ejecutivas, aplicando el principio de
responsabilidad social corporativa en su forma mas concreta. La empresa promovid el
redisefio completo del empaque de medicamentos en EE.UU., introduciendo el concepto de
'envase inviolable’, hoy estandar en la industria. En menos de un afio, Tylenol recuperé su
participaciéon de mercado gracias a la transparencia, la accién rapida y la percepcion de
ética corporativa solida.

Aunque Johnson & Johnson no enfrenté sanciones legales ni multas, asumié
voluntariamente los costos de la crisis. En 1982, la empresa generaba cerca de 5.400
millones USD en ingresos, por lo que el retiro representd cerca del 2% de su facturaciéon
anual. Sin embargo, el valor intangible en reputacion recuperada supero el costo directo.
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