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Los sombreros sugieren el pensamiento. Me dio la idea uno de
nuestros dichos populares, como “ponte la gorra para pensar”.
Otro motivo por el que elegi la metafora es que un sombrero es facil
de poner y quitar. Queria destacar que todos deben ser capaces de
colocarse o quitarse cualquiera de los sombreros en un instante.
Los seis sombreros no representan seis categorias o tipos diferen-
tes de persona. El propésito del método de los seis sombreros es
abandonar la idea de: “Soy el tinico que piensa con el sombrero
negro aqui” o “Hace falta un razonador verde en el equipo”. Cada
personadebe ser capaz de usar cada uno de los sombreros y hacer
el esfuerzo de ponerse uno determinado cuando se le pide que lo

haga

Pero el razonamiento es s6lo un aspecto de las cosas. El otro
aspecto importante es la accion.

A veces el pensamiento es un fin en si mismo pero, por lo
general, el proposito del pensamiento es elegir un curso de
accién. En ocasiones se produce una fase de pensamientoy luego
una fase de accién. Otras veces, el pensamientoy la accion estan
ligados de manera que el pensamiento tiene lugar durante la
accion.

El calzado implica accién. Si usted no va a ninguna parte no
necesita zapatos. El calzado, como la accion, esta destinado para
llegar a alguna parte. Los zapatos son a la accion lo que los
sombreros son al pensamiento. El gran éxito del método de los
seis sombreros me sugirié que hay una misma necesidad para la
accion. Las situaciones diferentes requieren maneras de actuar
diferentes. La delicada accién necesaria para pintar una cascara
de huevo es diferente de la de un encuentro de boxeo.

21



1
SEIS PARES DE ZAPATOS PARA LA ACCION

LA PERSONA PERFECTA

Estuve almorzando con dos funcionarios importantes de la
policia que conversaron sobre las presiones crecientes que
sentia la fuerza policial. Por un lado, el delito, la violencia, las
violaciones de la ley relacionadas con las drogas aumentaban
dia a dia y los delincuentes se hacian cada vez mas refinados.
Por otra, el publico cada vez presionaba mas a la policia para
que se comportara humanamente. No solo se exigia a la
policia su accion en las emergencias, como los terremotos,
incendios, etcétera, sino que se le pedia ademas que desem-
penara los papeles que antes estaban a cargo de los médicos
y los sacerdotes en las comunidades pequefias y estables.

Todas esas tareas para las que se prepara a los oficiales de
la policia hacian que ellos fueran conscientes de que el
producto final del entrenamiento era ser una persona perfecta
que supiese cOmo actuar de la manera apropiada en cualquier
tipo de situacion. Pero ¢,cOmo se logra una persona perfecta?
,Coémo se la entrena para que llegue a serlo? Ese era el
problema. Desde luego que la gente a veces se acerca a este
ideal. Pero, ;/como pueden mas personas lograr ese estado de
perfeccion?

Parecen existir dos enfoques tradicionales de este proble-
ma:

Método 1: Se establecen codigos rigidos de comporta-
miento y se espera que la gente los aprenda y los siga sin
desviarse. Este método evita la necesidad de pensar la
respuesta adecuada a cada situacion. En cierto grado lo
utilizan los militares. Pero, ¢ cémo se establecen las rutinas
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que cubran todas las situaciones posibles? Como elige una
persona entre una gran cantidad de rutinas o cémo actua
cuando no existe una especial para ese caso? El efecto puede
ser desastroso si se elige la rutina equivocada. E1 método
funciona sé6lo para unnumero limitado de situacionesy bajo
estrecha supervision.

Meétodo 2: Se establecen principios generales y se permite
que las personas disefien sus respuestas teniéndolos en
cuenta. Este método permite tomar el curso de accion que
corresponda a la ocasién. Los principios de guia estan
diseniados sobre todo para evitar errores y la preparaciéon
consiste en demostrar cémo las personas los respetan o no
como guias. Este enfoque tiene cierto mérito, pero si los
principios son muy detallados es imposible recordarlos
todos, y si son muy amplios no sirven mucho como guia.

No resulta muy util exhortar a alguien para que se comporte
de una manera perfecta. Podriamos engafnarnos y creer que
estamos logrando nuestro objetivo, pero a lo sumo estamos
logrando solamente ligeras mejoras. En IBM hay un eslogan
que dice: “Piense”. Esto puede lograr que una persona se
detenga, piense, reflexione y aprecie el valor del pensamiento;
pero el valor del eslogan es limitado porque la instruccion
basica, “piense”, no explica de ninguna manera como se hace.
El método de los seis sombreros, simple como €s, proporciona
un marco para €l pensamiento. El método de los seis zapatos
hace lo mismo respecto de la accion.

En el curso de estos comentarios sobre la preparacion de la
persona perfecta, se me ocurrié que, en lugar de entrenar a
una persona perfecta, deberiamos entrenar a seis personas,
cada una de las cuales seria perfecta para una sola clase de
situacion. Esto parece muchomas practicoyfacildelograr. Desde
luego, estas seis personas vivirian todas bajo la misma piel.
Ese fue el origen de los seis zapatos o estilos para actuar.
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El éxito de los seis sombreros para pensar sugirié que algo
similar podria hacerse para la accion. La necesidad de la ac-
cién apropiada sugirié una necesidad de dividir la accion en
seis estilos diferentes, que podrian desarrollarse.

18 HORASs Y 26 MINUTOS, HORA DEL R. U. VoLANDO sOBRE Escocia A 33.000 riEs
y 860 KILOMETROS POR HORA. BRILLA EL SOL SOBRE NUBES DISPERSAS. PAUSA PARA CENAR.
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19 Horas Y 45 minuTos. DESPUES DE LA CENA. A PUNTO DE TOMAR EL CAFE. Nos
DIRIGIMOS A REIKJAVIK, ISLANDIA.

Nadie se convierte en un instante en un perfecto cocinero. Al
que aprende a cocinar se le ensena c6mo preparar sopas,
después salsas, luego las carnes y mas adelante las pastas.
Cada una de estas comidas tiene un estilo de accion diferente
y requiere una manera distinta de cocinar. Algunos cocineros
son mejores que otros para un tipo determinado de comida. No
hay motivo para suponer que el pastelero va a ser excelente
preparando pescado. Un miisico de talento puede ser capaz de
cambiar de la miisica clasica al jazz, de la musica nativa al
rock; el ardid es aprender el idioma y el estilo de cada tipo de
musica.

Lo mismo es cierto para los seis estilos para actuar. Cada
par de zapatos para actuar tiene un color diferente y cubre un
estilo o idioma particular de la accion. Como el estilo se
distingue de la accién por el color, ahora es posible aprenderlo
en forma aislada. Es posible ser mas apto para ese estilo de
accion. Sentirse comodo en un estilo de la misma manera que
el musico se siente comodo tocando jazz.

Las personas no aprenden idiomas extranjeros de forma
general: aprenden inglés, francés, japonés o aleman por
separado. Una vez que se aprende una segunda o tercera
lengua, el que la habla puede usar el lenguaje cuando se
presenta la necesidad.

De la misma manera pueden emplearse separadamente los
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estilos para actuar. Una persona puede conocerlos todos. Y la
accién ahora se convierte en un proceso de dos pasos:

Paso 1: Preguntese: “¢Qué tipo de accidén se requiere
aqui?”.

Paso 2: Pongase los zapatos apropiados para la accion y
compoértese de esa manera.
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