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Johnson & Johnson: como James Burke super0 la crisis del Tylenol

Como se recoge en el texto, segun la teoria de la contingencia, la eficacia y
efectividad de un directivo como lider seréa el resultado de la interaccion entre
como es el gerente, cuél es su comportamiento y la situacion en la cual el
liderazgo tiene lugar. Bajo esta perspectiva, un lider que posee ciertas
caracteristicas o rasgos personales y que desemparfa determinadas conductas,
sera efectivo 0 no segun su contingencia, esto es, la situacién o contexto.

Con este marco tedrico como referencia vamos a analizar el caso de la
organizacion Johnson & Johnson y del que fuera su maximo lider James Burke.
Los ejecutivos de cualquier empresa tienen su autentica prueba de fuego,
como directivos y como lideres, cuando la empresa atraviesa una situacion
complicada. Este es el caso de James Burke, cuyo nombre siempre ira unido,
no solo a la compafia en la que pas6 la mayor parte de su carrera
profesional, Johnson & Johnson (J&J), sino a la crisis que atraveso6 esta gran
multinacional debido al sabotaje del Tylenol y a la situacién de panico que se
desat6 entre los consumidores.

El reconocido gestor empez6 a trabajar para J&J en 1953, como director de
producto en una de sus filiales. Durante el otofio de 1982, cuando llevada seis
afnos como CEO de J&J, siete personas murieron en Chicago tras ingerir
capsulas de Tylenol envenenadas con cianuro. Tylenol era el analgésico mas
vendido. James Burke reacciond de forma decidida, retirando el producto del
mercado y modificando la forma de producirlo y empaquetado para dificultar un
nuevo caso de manipulacién. Esta operacién supuso un coste de unos 100
millones de ddlares. El reto era enorme, si se piensa que el Tylenol
representaba en 1982 un 19% de los beneficios de la compafiia, y que la
decision de retirar el analgésico conllevaba altos riesgos, tales como que el
mercado interpretara un reconocimiento implicito de que J&J tenia alguna culpa
en el caso, y las dudas sobre como aceptaria el mercado la vuelta del Tylenol.

Posteriormente, la policia confirm6é que el envenenamiento no habia tenido
lugar en la fabrica de J&J, sino en los comercios.

Con el paso del tiempo, la organizacion fue capaz de restablecer el nombre de
marca Tylenol como uno de los productos que tiene la confianza del
consumidor en los Estados Unidos. La decidida accion de James Burke salvo
la marca, que ya ha quedado asociada con la primera crisis del consumo
moderna, y con cOmo superar con €xito una gran crisis de reputacion.

Debe destacarse que en los primeros momentos de la crisis, Johnson &
Johnson fracas6 al no lograr establecer una relacién positiva con los medios de



comunicacién, un actor clave, en este tipo de crisis. Esto forzé a la compaiiia a
responder inicialmente recurriendo la publicidad, algo por lo que recibié duras
criticas. Entonces fue cuando emergio la figura de James Burke. Los mensajes
personales y el trato directo del CEO con los medios de comunicacion
transmitieron confianza y permitieron que Johnson & Johnson superara la
crisis.

Su respuesta a la crisis es ahora un ejemplo de estudio en las escuelas de
negocios mas prestigiosas. Los que recuerdan el evento tres décadas después,
destacan de Burke que fuera siempre con la verdad por delante, una cualidad
gue suele escasear en el mundo de los negocios y donde los incidentes se
suele quedar en una mera disculpa.

Burke, fallecido en el afio 2012, fue consejero delegado de J&J entre 1976 y
1989 y en su perfil oficial se sefala que fue el responsable introducir a J&J en
nuevas areas del negocio de la salud, con productos como las lentes de
contacto o productos para la diabetes. Ademas, bajo su mandato J&J inicio las
primeras operaciones en China.

James Burke fue uno de los grandes lideres en la historia empresarial
estadounidense. La revista Fortune le nombré hace nueve afios como uno de
los 10 mejores CEO de la América Corporativa. Y como dice Alex Gorsky, el
CEO que sucedio a James Burke al frente de J&J, fue una persona que inspiro
a mucha gente dentro y fuera de la sociedad.

Durante su mandato, J&J triplicé los ingresos y multiplicé por cinco el beneficio.
Tras jubilarse se puso al frente de la organizaciéon por una América sin drogas,
fundada por la asociacion de anunciantes en EE UU. Por su trabajo tanto en el
mundo de la empresa como en social fue reconocido en 2000 por Bill Clinton
con la medalla presidencial de la Libertad, la maxima distincion que se concede
en EE UU a un civil.
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