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Problemas clave

•	 Pérdida de confianza pública: los usuarios comenzaron a desconfiar del uso que la plataforma hacía 
de sus datos.

•	 Reacción política y legal: comparecencia de Mark Zuckerberg ante el Congreso de EE.UU. y múltiples 
investigaciones en diferentes países.

•	 Impacto financiero: caída en bolsa y pérdida de anunciantes.

•	 Movilizaciones sociales: campañas como #DeleteFacebook se volvieron virales.

•	 Dudas internas: empleados y exempleados cuestionaban públicamente las decisiones de la direc-
ción.

Respuesta de Facebook

•	 Comunicados oficiales tardíos y reactivos.

•	 El CEO, Mark Zuckerberg, tardó varios días en pronunciarse públicamente. Cuando lo hizo, fue a 
través de una publicación en Facebook y posteriormente entrevistas en medios clave como CNN.

•	 Campaña de reputación: «Here Together».

Caso original de los profesores Rafael Canorea García, Ruth Fernández Hernández y 
Daniela Musicco Nombela. Desarrollado como base para discusión en clase y no como 
ejemplo ilustrativo del manejo eficaz o ineficaz de una situación administrativa. Los datos 
utilizados en este caso se basan en hechos reales desarrollados para la docencia.

Existe un manual del profesor como complemento pedagógico, está a disposición de aquellos 
profesores que utilicen este documento como material docente: editorial@esic.edu.
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