Arturo Navarro Ceardi, Centro Cultural Estación Mapocho, Santiago de Chile  - Chile (Desgrabación de su exposición en vivo)

Nuestro Centro Cultural es el espacio cultural más importante del país a pesar de haber sido creado en 1990 y ocupa un edificio que en el año 2005 cumple cien años. En ese marco vamos a celebrar la cuarta reunión de este grupo de Centros Culturales de América y Europa. 

Además de una intensa programación y su autofinanciamiento en un 100% contribuye a cumplir con su función de crear nuevas audiencias culturales. Ha desarrollado una interesante función formativa de gestores culturales para lo cual nos asociamos con universidades, como el caso de lo que planteaba el profesor Antoine, donde nosotros planteamos ese concepto que fue creado por nosotros, el de los Centros de Segunda Generación que fue discutido en un seminario organizado en conjunto con la Universidad de Santo Tomás. Nos asociamos con la asociación gremial de gestores culturales que mencionaba Hilda y también con otros centros a través de la red nacional de espacios culturales como es el caso de Frutillar, Matucana o el propio proyecto de la ex cárcel de Valparaíso. Y esto a través de pasantías, cursos, asesorías y encuentros como éste que ya forma parte del presupuesto de nuestro Centro Cultural, es decir, en el presupuesto anual del Centro Cultural está contemplada la participación de uno de nuestros representantes en estos encuentros.

La exposición que acordamos con la organización se enmarca  dentro de la primera parte de la reunión de trabajo que se llama La Gestión de los Centros Culturales, Recursos Humanos, Selección y Capacitación y mi tema específicamente se remite al tercero de los puntos de allí que dice Audiencias y Público, el espacio del pensamiento en la programación. Ese es el tema que vamos a tocar a partir del observatorio del público y la experiencia que hemos teniendo en el Centro Cultural Estación Mapocho.

En el transcurso de la última década se ha generado un sistema de medición y caracterización del público que asiste a las diversas actividades que se realizan en nuestro espacio, esta unidad nos ha permitido contribuir a las estadísticas sobre cultura que desarrolla el Instituto Nacional de Estadísticas de Chile, instituto que además nosotros hemos contribuido a pedirle que genere algunos espacios de estadísticas culturales que no existían y por cierto constituir una herramienta muy eficaz para la gestión del Centro Cultural.

¿Cuáles son los antecedentes en los que nosotros nos basamos para este observatorio del público?  El primero de ellos es algunos otros observatorios que se han implementado en países latinoamericanos y también europeos. Personalmente la experiencia que conocí en directo fue la de Centro Pompidou en Francia y fue la que me motivó incluso de allí extrajimos en nombre haciendo un simple proceso de traducción al castellano, el observatorio del público y hemos seguido un modelo semejante al que ellos tienen.

¿Cuáles son las características de este observatorio del público?  Está compuesto por un equipo de profesionales del ámbito de las ciencias sociales que aplican distintos instrumentos al público que asiste a este espacio y a otros espacios que también nosotros administramos o gestionamos como por ejemplo el teatro Oriente, fruto del trabajo que hemos tenido como gestores del Centro Cultural Estación Mapocho. Otra de las características es que cuenta con un programa de estudio planificado en conjunto con el equipo directivo del Centro Cultural. Trabajar con los datos tiene que ser de alguna manera orientado, es lo mismo que ir a internet donde hay tanta información que si no hay un criterio o una selección esto puede convertirse en una acumulación de datos que es imposible de manejar. Por eso lo del observatorio tiene que trabajar en una relación muy directa con la dirección.

Otra característica es que además desde marzo de este año también nos ocupamos de evaluar la calidad de los servicios que es Centro Cultural Estación presta a los usuarios del recinto. Nos dimos cuenta que nuestro observatorio estaba muy centrado en detectar, analizar, radiografiar el público cultural pero también nosotros nos autofinanciamos básicamente a través de la realización de ferias comerciales, entonces el observatorio del público comenzó también una tarea de evaluar la calidad del servicio que nosotros presentamos a las personas que nos dan el dinero para hacer funcionar el Centro Comercial. Entonces producimos un informe de cada uno de los usuarios del Centro Cultural que nos permiten nuestros principales ingresos como son los productores de ferias y de espectáculos.

Nuestro observatorio del público ha sido una herramienta muy eficaz para la gestión global del Centro Cultural tanto para conocer nuestro público como para brindar un mejor servicio.

¿Por qué tenemos este observatorio del público? Pensamos que porque el quehacer cultural se desarrolla en medio dinámico, competitivo, cambiante y que nos enfrenta a permanentes desafíos. Yo les decía que el nuestro es el principal Centro Cultural del país, un logro que se ha obtenido en muy poco tiempo pero hay que mantenerlo y para ello el observatorio del público es muy importante. La imagen que nosotros usamos es la del ciclista que es líder no puede ir mirando a los que vienen detrás, tiene que tener instrumentos que le permitan detectar que está pasando con la competencia para poder mantener el liderazgo. Para nosotros  ese instrumento es el observatorio del pueblo.

También cada vez se hace más necesario conocer a nuestro público, sus características y sus preferencias culturales.

La cultura, un poco por la influencia de la televisión, de las nuevas tecnologías, han ido cambiando las preferencias culturales del público, por lo tanto, nosotros tenemos que conocer muy bien cuales son las nuevas tendencias, cuáles son las nuevas características que tienen las preferencias de nuestro público y de allí derivamos un producto muy concreto que lo vamos perfeccionando y ajustando que es el perfil de los usuarios habituales del Centro Cultural.

¿Cuál es el perfil de nuestro público del año 2002? Fíjense, no es por la atracción que ejerce el director ejecutivo solamente pero el 67% son mujeres, las edades son: el 44% van de 20 a 30 años, el 25% de 15 a 20 y tenemos un 25% de 30 a 40 años, es decir tenemos un público muy joven. El 31% del público son profesionales, el 48%, estudiantes. Las preferencias culturales: el 84% tiene interés por el teatro, un 28% por los conciertos, un 20% por las ferias incluyendo allí las ferias culturales como la del libro de la cual somos sede, el 12% por exposiciones y el 5,4% por la danza lo cual está señalando que nuestro país tiene un escaso desarrollo del mundo de la danza y nos da mucha vergüenza cuando vemos todas las exposiciones que tienen los brasileños. Nosotros estamos tardíos en esto, tenemos muy poco público y nos gustaría establecer alguna colaboración en eso porque una de las tareas que se viene para adelante es generar un público para la danza y por lo tanto para poder presentar espectáculos de danza. 

Lo otro interesante es cómo se entera nuestro público, cómo llega a nuestro Centro Cultural. Un 47%, es decir casi la mitad de nuestro público no recurre más que por el frontis de nuestra Estación, por las gigantografías con promociones y propagandas que se ponen en el frontis del Centro Cultural y también se colocan afiches en el resto de la ciudad. 

Otra de las razones por las cuales tenemos el observatorio del público está la necesidad de establecer un índice de fidelización. Tenemos un índice promedio histórico de fidelización de un 73%.También hay un margen de público nuevo por lo tanto el público sigue creciendo.

Tenemos un ejemplo de lo que pasó en el año 2003, presentamos espectáculos gratuitos de ópera, concierto y ballet. Ahí tuvimos un 70% de público fiel nuestro pero también un 30% de público que está llegando, por lo tanto pensamos estar contribuyendo a la creación de nuevas audiencias. Tuvimos una exposición  comercial como la Expo vivienda también tuvo un 70%, una exposición mixta  que tenía manifestaciones comerciales y culturales de Corea tuvo un 76%.

¿Qué hacemos entonces para conocer al público, para construir este índice?. En primer lugar tenemos un registro permanente de los asistentes a todo tipo de actividades a través de personal propio. A pesar de que hay actividades que no son producidas por nosotros, nuestro personal se dedica a registrar la cantidad de público que asiste.

También  lo que hacemos es aplicación, tabulación y análisis de encuestas a través de encuestadores universitarios, es decir, se hace una muestra, en alguna de las actividades y se realiza ese trabajo contratando personal externo al Centro Cultural.

También hacemos análisis de sugerencias y comentarios de público asistente y turistas. Nosotros tenemos una gran afluencia de turista porque es uno de los puntos de atracción de la ciudad y eso se recoge a través de un libro muy clásico de reclamos y sugerencias y los reportes que el personal que tiene contacto con el público nos hace al observatorio del público.

También hacemos un análisis cualitativo de recortes de prensa nacional y regional. Allí nos llevamos sorpresas gratas en el sentido de que, a veces, es la prensa regional la que cubre mucho mejor las actividades culturales que la prensa nacional. En nuestro caso “El Mercurio de Valparaíso” y “El Sur de Concepción” son los dos diarios que lideran lejos la cantidad y calidad de los recortes de información. 

También tenemos un equipo de fotógrafos y camarógrafos que hace un registro fotográfico y audiovisual de cada una de las actividades que nosotros tenemos.

A partir de esta existencia y del conocimiento de nuestro público hemos mejorado nuestro servicio y nuestra oferta cultural. Sin descuidar la opinión de las empresas e instituciones que producen ferias, salones, conciertos, recitales en otro espacio. Lo que  nosotros hacemos a través de la dirección de programación es mejorar los servicios pero considerando también la sugerencia de aquellas personas que producen ferias, salones, etc.

¿Cuál es la evaluación de los servicios ofrecidos al usuario? Aplicamos un cuestionario dirigido a empresas, instituciones, productoras que es evaluado en conjunto con la dirección de programación que es la que tiene más que ver con el tema cultural, es decir, hay un trabajo en conjunto del observatorio con la dirección de programación.

Los logros obtenidos con este observatorio son: primero que los usuarios del Centro Cultural están más satisfechos con la calidad de los servicios ofrecidos, lo expresan en la misma encuesta que tiene un acápite al respecto. Sienten que hay una atención más personalizada, sienten que hay una preocupación y una escucha de los reclamos y de las críticas que ellos hacen. Hemos logrado una mayor y mejor oferta cultural a partir de este conocimiento y también hemos ampliado y diversificado nuestro público. Entre los logros del observatorio está también que la dirección ejecutiva y la dirección de programación trabaja con información científica y actualizada, es decir, estamos permanentemente analizando los resultados que nos entrega observatorio. También es posible con esto realizar actividades de formación y de gestión cultural apoyada en cifras y datos concretos. No saben lo importante que es contar con cifras cuando uno da clases de gestión cultural. Un gestor cultural es una persona que no puede quedarse dormido en términos de tener el pulso de lo que está sucediendo.

También esto tiene una utilidad para obtención de patrocinios y auspicios porque se realiza sobre bases reales desde un punto de vista cuantitativo y cualitativo. Cuando uno va a buscar un auspicio para financiar alguna actividad cultural ya sabe exactamente a qué público va a llegar esa actividad cultural y por lo tanto sabe a que empresa dirigirse. Nosotros nunca fuimos a Jaguar a pedir auspicio porque a ello no les interesa nuestro público y nuestro público sabe que no tiene posibilidad de acceder a aun Jaguar.

Finalmente, el observatorio del público se ha convertido en estos últimos años en una de las siete fortalezas del Centro Cultural Estación Mapocho.
