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En primer lugar,  muchas gracias por la invitación para participar en estas jornadas a Serantes Kultur Aretoa, Fundación Autor y a Robert Muro.

Planteamiento para comentar abiertamente con los asistentes
Resulta difícil encontrar material relacionado con la “calidad en los servicios” que haga referencia específicamente a las artes escénicas. Es curioso ver como en otras áreas como sanidad, hostelería, ganadería e industria en general, disponen incluso de indicadores establecidos y títulos de homologación que les permiten evaluarse y compararse para implantar mecanismos de mejora.

Comenzaremos por algunas definiciones sobre el concepto de la calidad:

· La calidad es un factor de diferenciación que distingue a los buenos profesionales del resto. La calidad es dar el mejor servicio posible, de forma consciente, a un precio razonable, y la constituyen elementos muy variados, en los que cuenta tanto el valor intrínseco del servicio o el resultado de su prestación, como la forma en que se presta. 
· Calidad es la mejora continuada y permanente en el servicio que se presta.

· La calidad se traduce en reputación y en conseguir la confianza duradera del cliente.

José Mª Martínez: Marketing de los servicios profesionales, 2002.
¿Qué gestor cultural se puede negar a la diferenciación, la mejora continuada y permanente, y a la buena reputación para su espacio escénico? En principio ninguno de nosotros. ¿Pero cómo llegamos a esto?  ¿Cómo nos comparamos con otras instituciones similares a la nuestra, existen parámetros específicos? Benchmarking (proceso de comparación entre empresas u organizaciones similares) ha demostrado ser una forma favorable para establecer estándares de calidad en hostelería, aviación y otros sectores.

¿Cómo podemos definir también la calidad?

· Ausencia de defectos

· Propósitos y objetivos en pleno rendimiento
· Satisfacción del cliente.

¿Cómo podemos medir el nivel de calidad?

Estableciendo sistemas de indicadores. Estos indicadores nos tienen que ayudar a definir:

· Accesibilidad a los servicios que ofrecemos.

· La calidad de los servicios que ofrecemos.

· El coste de los servicios

· La eficacia de los servicios que ofrecemos.

· La efectividad de la gestión de los servicios.

· Los objetivos estratégicos en la oferta de los servicios.

Ejemplo del planteamiento Best Value and the Arts para los municipios llevado a cabo entre organizaciones culturales en GB (2001).

Indicadores de rendimiento establecidos:

· Total anual de asistentes

· Número de actividades realizadas

· Satisfacción del cliente (como indicador de calidad)

· Número total de visitas relacionadas con educación

· Evaluación del beneficio para la comunidad

· Actividades nuevas / eventos / exposiciones (indicador de innovación)

· Coste por usuario

· Ingresos anuales

· % de coste subvencionado por asistente

· Evaluación del impacto social

· Visita o asistencia a grupos objetivos por edad, discapacidad, etnia, género.

Comparación (Benchmarking)
Si establecemos una serie de indicadores adecuados, necesitamos compararnos. Comparando nuestros procesos con organizaciones similares. (Benchmarking). Es el proceso de comparación y los pasos son los siguientes:

Planificación:

1. Identificar qué es lo que vamos a comparar.

2. Identificar organizaciones similares.

3. Determinar la forma de recopilar datos.

Análisis:

4. Determinar la carencias

5. Proyectar niveles de actuación para el futuro.

Integración:

6. Comunicar los resultados de la comparación.
7. Establecer objetivos de funcionamiento.

Acción:

8. Desarrollar planes de acción.

9. Implementar planes de acción específicos y monitorizarlos.

10. Recalibrar los sistemas de comparación.

Madurez:   
Conseguir la posición de liderazgo / Integrar las prácticas en los procesos de trabajo.
También tenemos que comprender los procesos de nuestro sector para poder implementar políticas de mejora, así como evaluar los resultados.
Procesos de la gestión cultural

· Procesar las ayudas / subvenciones

· Procesar y monitorizar los convenios

· Visionar, detectar y planificar los eventos y la programación

· Encargar eventos y programas

· Participar en consultas con otros socios y colaboradores.

· Gestionar la producción

· Gestionar los eventos

· Desarrollar la publicidad y promoción de eventos

· Desarrollar los elementos publicitarios

· Distribuir la publicidad.

· Establecer sistemas de venta, taquillas.

· Otras ventas y comercialización.

· Sistemas de gestión de sala.

· Sistemas de atención al cliente.
· Estudios de mercado: encargar, analizar, implementar.

· Sistemas de gestión de equipamiento técnico.

· Gestión de nóminas.

· Gestión del voluntariado.

· Compras y adquisición de equipamientos: para todas las áreas de la actividad.

· Mantenimiento y almacenaje.

· Gestión de datos.

· Informes para las instituciones.

· Sistemas de pago.

· Facturación.

· Contabilidad.

· Consultas con usuarios: instituciones, colaboradores, público etc.

· Gestión de aspectos jurídicos.

Áreas que permiten ser gestionadas con un planteamiento de “mejora continua”:

· Taquillas

· Sala

· Programación

· Publicidad y Marketing

· Sección técnica

· Catering, limpieza y seguridad.

Atención al público

Todos los que trabajamos en el sector cultural somos conscientes de la importancia que tiene “la atención al público” y la mayoría de nosotros ya tenemos fórmulas para abordarlo. Otra cosa es que en cada organización podamos aplicar nuestros criterios con mejor o peor fortuna, con más o menos éxito. Si estas jornadas se han planteado para la reflexión sobre “la calidad”, reflexionemos pues sobre la situación en que estamos y valoremos si realmente necesitamos mejorar con respecto a la atención que le prestamos al público.

Definir el  tipo de organización donde estamos trabajando.
Según William J. Byrnes, en Management and the Arts (1999), nuestra forma de relacionarnos con el público, institucionalmente hablando, tiene tres orientaciones distintas y definirlas nos ayudará establecer los mecanismos de interacción más adecuados.

Orientación hacia: 
1. el producto; 2. las ventas; 3. el cliente.
En una organización orientada hacia el producto, el público se inclinará por aquellos proyectos de más calidad. Un ejemplo son los auditorios y la música clásica, que en muchos casos cuenta con un público habitual del cual se conocen sus expectativas y necesidades de antemano. 
Cuando una organización está orientada a las ventas, sin embargo, el esfuerzo está en el marketing y la publicidad, con el fin de reforzar la asistencia de público, y a ser posible de forma masiva. En estos casos la fidelidad del público no es esencial ya que este suele ser cambiante y asiste al espacio solamente ante algo motivado por la importancia mediática del evento en sí. En las grandes ciudades es más habitual encontrar espacios de este tipo. 
Son las organizaciones orientadas al cliente, las que según los expertos, están motivadas por la continuidad y la supervivencia (especialmente el caso de los teatros). Pero también es necesario pararse a estudiar las necesidades del público y valorar si estamos dispuestos a garantizar una oferta coherente, no solamente de productos artísticos, sino también de servicios. Kotler y Sheft insisten y aclaran que esto no significa en ningún caso, someter la integridad artística de la organización a los gustos del público. Tampoco representa que hay que programar aquello que caprichosamente pida cada espectador. 
Es por el contrario, una magnífica oportunidad para planificar la comunicación del hecho artístico teniendo en cuenta las necesidades e intereses de los espectadores, en términos de precios, horarios, información en folletos y formas de “servir” las propuestas escénicas. Este esfuerzo lo haremos porque nos interesa que el público regrese a nuestro espacio y nos seleccione para su actividad cultural y de ocio. Pero también, por supuesto, nos concierne como instituciones públicas que somos, que el ciudadano aprecie y disfrute de nuestras propuestas artísticas. 
Uno de los primeros pasos para abordar este mecanismo de relación con el cliente es dar un paso más allá del marketing y aplicar algunas de las técnicas  que nos ofrece el CRM.
CRM (del acrónimo inglés "Customer Relationship Management"), tiene varios significados:

La administración basada en la relación con los clientes. CRM, es un modelo de gestión de toda la organización, basada en la orientación al cliente (u orientación al mercado según otros autores), el concepto más cercano es Marketing relacional (según se usa en España), teniendo mucha relación con otros conceptos como: Clienting, Marketing 1x1, Marketing directo de base de datos, etc. 
(Fuente: Wikipedia).
A partir de ahora entenderemos que necesitamos obtener datos de las personas que visitan nuestro espacio. Necesitamos saber quién son, de dónde vienen, qué les interesa más y comenzar a relacionarnos con ellos vía envíos de información. También hemos de estar preparados para el feedback y para sus respuestas. Esto también implica revisar nuestra provisión de personal y comprobar si estamos preparados para asumir esta aventura.

Según Crispin Raymond, tenemos que comenzar por darle la vuelta al organigrama para colocar al público en un área de prioridad para nuestra organización.  


                        
 (                          Organigrama  1                    (
Equipo Directivo

Dirección  Artística     Producción     Gerencia    Administración
Equipo Artístico:   Diseño - Composición - Interpretación

Escenografía    Vestuario    Iluminación    Sonido    Coreografía    Música     Bailarines   Actores    Músicos     Cantantes

Equipo Técnico:  Montaje - Mantenimiento

Regiduría   Electricidad   Sonido   Maquinaria   Utilería   Sastrería  Zapatería  Peluquería   Maquillaje 
Equipo de Comunicación:  Contacto con el público

(        Taquillas   Sala   Prensa   Marketing   Publicidad                   (    
(((
Organigrama 2
Equipo de Comunicación:  Contacto con el público

Taquillas   Sala   Prensa   Marketing   Publicidad 

Equipo Artístico:   Diseño - Composición - Interpretación

Escenografía    Vestuario    Iluminación    Sonido    Coreografía    Música     Bailarines   Actores    Músicos     Cantantes

Equipo Técnico:  Montaje - Mantenimiento

Regiduría   Electricidad   Sonido   Maquinaria   Utilería   Sastrería  Zapatería  Peluquería   Maquillaje 
Equipo Directivo

Dirección  Artística     Producción     Gerencia    Administración
Claramente esto es una forma de pensar y de abordar el trabajo. Estamos entrando en un proceso de afrontar la calidad como forma distintiva de ofrecer nuestra programación. Vamos ahora a revisar los procesos necesarios para conseguirlo. 
¿Pero cuáles son los determinantes de de la calidad percibida en los servicios? Estos 10 elementos son esenciales, según José Mª Martínez.

1. La fiabilidad, implica la coherencia en la actuación.
2. La capacidad de respuesta, hace referencia a la voluntad o destreza de los empleados para proporcionar un servicio.

3. La profesionalidad, significa las destrezas y el conocimiento necesarios
4. La accesibilidad, implica el acercamiento y la facilidad del contacto. 

5. La cortesía abarca la educación, el respeto y amabilidad del personal en contacto con el público.

6. La comunicación, significa mantener a los clientes informados en un leguaje que puedan comprender y además escucharlos.
7. La credibilidad implica confianza, verosimilitud, honestidad y tener presente el interés del cliente.

8. La seguridad es estar a salvo de peligros, riesgos o dudas.

9. La comprensión – conocimiento del cliente implica un esfuerzo por entender sus necesidades.

10.  Los elementos tangibles incluyen las pruebas físicas del servicio.
Claves para el éxito en los servicios de un teatro
(según Crispin Raymond)
Facilitar un “servicio” excelente favorece el éxito económico y contribuye a fomentar los objetivos de facilitar el “acceso” y en consecuencia impulsa los objetivos de “programación”. 

El público es capaz de pagar más si es bien tratado en un contexto donde el concepto de “bienvenida” está contemplado para hacer que la visita al teatro sea un disfrute.

Un servicio de alto estándar es aquél que responde a las necesidades de los asistentes. Para aquellos que van al teatro la experiencia va más allá de ver la función de ese día. Aunque sí es la razón que los lleva hasta allí y siempre lo será, la salida conlleva más cosas que pasan por:

· comprar la entrada

· aparcar

· tener donde dejar el abrigo

· tomar algo al llegar o en el intermedio

· comer en el restaurante

· o hacer cola para el baño
Si todos estos aspectos son identificados, han de poder ofrecerse y gestionarse a un alto nivel. Los teatros que así lo hacen se benefician de varias formas.

Numerosos estudios indican que al final son los servicios los que invitan al público-cliente a regresar de nuevo. En el contexto del teatro, la disposición del público a comprar entradas para espectáculos, sobre los cuales poco saben, es su experiencia del lugar lo que puede influir en su decisión de regresar. Si se analizan los informes sobre las hojas de reclamaciones, fácilmente legaremos a esta conclusión.
Los servicios en el sector del ocio están mejorando de forma rápida, si ignoramos esta realidad nos pondremos en peligro. Un teatro competitivo sabe que tiene que atender las necesidades de un público cada vez más exigente.
Un teatro (no productor) puede controlar mejor sus servicios que las producciones que invita. Incluso los teatros que producen pueden tener poco control sobre la calidad de sus producciones, mientras que sí pueden asegurarse de ofrecer calidad en otros aspectos como aprovechar al máximo las instalaciones.

La mayor parte de los espacios de artes escénicas presumen de tener una política de atención al cliente.

¿Pero qué pueden hacer los teatros para mejorar sus relaciones con el cliente?
Recomendaciones
Interpreta los deseos de tus clientes en el amplio sentido de la palabra.

Para un teatro, los espectadores son clientes esenciales. Son los que compran las entradas que nos dan continuidad económica.

Para otros, sin embargo sus clientes abarcan un ámbito más amplio: son también los promotores, co-productores, los componentes de las compañías, los patrocinadores, las instituciones, los amigos del teatro etc y todos ellos necesitan recibir el trato de “clientes”.

Escucha a tus clientes
Uno de los secretos del éxito en la relaciones con los clientes es no asumir ni dar por hecho, las necesidades de tus clientes. Es necesario invertir en un sistema de sondeo que permita averiguar cuáles son todas estas necesidades. A veces hacer 100 cosas bien en  un 1%, es más apreciado que hacer una sola cosa 100% bien.
Sugerencias a tener en cuenta
Escucha a tus clientes en el punto de venta. Una gran parte de las actitudes de tus clientes se encuentra en las taquillas, ahí donde en principio se pueden recopilar sus reacciones y también sus datos.

Organiza grupos de opinión sobre tu espacio de forma regular. Aparte de recoger la información en taquilla, necesitas ver otras formas de conocer las opiniones de tus clientes- espectadores. Organizar un sondeo o unas reuniones periódicas con aquellas personas que asistente forma habitual a tu teatro seguro que te da muchas pistas. Busca organizaciones que te ayuden con esta tarea. Prepara cuestionarios, tanto para el público como para las compañías invitadas.

Aborda las quejas de forma inmediata. Tenemos que estar preparados para ello. De los errores también se aprende.

Decir a tiempo “lo siento”, puede minimizar el daño y no perjudicar la reputación del teatro de cara a los clientes-visitantes. No hay que olvidar que los estudios dicen que solamente un 10 ó 12% de las personas se quejan realmente, lo que significa que si hay un número alto de quejas será mejor ver la forma de pedir disculpas a todo el público. Por ejemplo:
· Ofrece entradas para otro espectáculo.

· Responde a las quejas por escrito y con prontitud.

· Responde por teléfono adecuadamente, si es posible.

· Guarda un registro de las quejas para poder evaluar las mejoras con el paso del tiempo.

Comprueba abiertamente con colaboradores como: compañías, co-productores, patrocinadores e instituciones implicadas si están satisfechos con los servicios de tu teatro. Organiza sesiones de ideas para mejorar, con el personal que trabaja de cara al público, son los primeros que te ayudarán.

· Implica a las compañías y a los artistas en este proceso, haz que te ayuden a comunicar su propuesta: es responsabilidad de ambos.

· Recibe a las compañías como a tus grandes invitados: prepárales información sobre tu espacio y la zona donde se encuentra. Quizá has negociado con restaurantes u otros.
· Facilítales el contacto con el público.

Ponte siempre en el lugar del público
· Decide con detenimiento el contenido detallado de la publicidad que sale a la calle. ¿A quién va dirigida? ¿Cómo lo van a captar?

· Observa tu fachada, tus horarios de taquilla y servicio de bar. 
· Invierte tiempo en informar a tu personal de taquilla sobre las propuestas artísticas que has programado. Aclara sus dudas. 

· Revisa los vestíbulos, los servicios, la sala, las butacas, los ruidos…

· Observa a los acomodadores cómo se relacionan con el público e índicales claramente como quieres que se haga.

· Observa al público a la salida.

· Recibe abiertamente el feedback.

Con el próximo proyecto tienes que empezar de nuevo.
No des nada por hecho.
No te conformes. Siempre se puede mejorar.

Gestión de personal

La descripción de puestos a la hora de reclutar personar puede ser una garantía para conseguir nuestros propósitos. Aparte de definir claramente las funciones a realizar, también es el lugar donde indicar la política del centro de trabajo en todas sus vertientes. (Ver ejemplo de descripción de puesto procedente del modelo británico de reclutamiento de personal en el sector cultural. Anexo al final de este documento).


CONCLUSIONES

Este documento es simplemente una breve abstracción sobre la gestión de la calidad en la relación con el público de las artes escénicas. Dada la carencia de material existente sobre el tema, la autora ha recurrido a observar el tratamiento de esta cuestión en el ámbito anglosajón, donde existe literatura al respecto (ver bibliografía). El material encontrado fue utilizado en la comunicación en Santurtzi, esencialmente como herramienta y punto de partida para la reflexión y el debate. Para finalizar (o para comenzar, léase como convenga) nos planteamos las siguientes preguntas:
· ¿A qué nos referimos con la calidad?

· ¿Hasta qué punto queremos mejorar?

· ¿Cómo podemos evaluar nuestros servicios?

· ¿Qué hemos de evaluar y con quién queremos compararnos?

· ¿Qué sabemos de otras organizaciones similares con relación a este tema?

· ¿De qué forma queremos relacionar nos con el público?

· ¿Disponemos de personal preparado para implantar el concepto de “calidad”?

Y sobre todo, ¿sabemos qué hacemos bien y qué queremos realmente mejorar?
Esta pregunta se planteó a todos los asistentes a las jornadas. La primera impresión que podemos tener al ver estas respuestas, es que posiblemente entre nosotros mismos tenemos numerosas posibilidades de intercambiar “experiencia” y “conocimiento”, puesto que unos tienen lo que otros necesitan. Pero claro, ¿de dónde partimos, cuáles son los indicadores en que basarnos, cómo nos comparamos? Una sugerencia es comenzar un proceso de “benchmarking” entre organizaciones culturales en algún momento, en el futuro. 

La calidad en las Artes Escénicas: Reflexión sobre las necesidades de mejora.
	
	¿Qué hacemos bien?
	¿Qué tendríamos que mejorar?



	1
	Buscar nuevas formas de contactar con el público, aprovechando las nuevas tecnologías, Internet, e-m, sms.
	Publicidad

Fidelización de públicos.

Propuestas que provoquen interés, innovación.

	2
	Tener la preocupación de que el público es el centro neurálgico de la organización en la que desarrollo mi trabajo y poner todos los recursos en ese camino.
	Los medios humanos y materiales para poder desarrollar todas las propuestas.

	3
	El tratamiento exhaustivo desde el primer contacto con la compañía, hasta la salida del teatro de la misma.
	Creación de nuevos públicos y mantenimiento de los actuales.

	4
	Gestión efectiva
	Asunción de responsabilidades compartidas.

	5
	El trabajo en cuanto a apoyar a mis compañeros. Trabajar con ellos. Sabemos trabajar en equipo.

Mi parte de trabajo específico oficina, contabilidad fiscal laboral.
	Organizar mejor mi trabajo en tiempos. Calidad.

Identificar mejor el usuario, cliente.

	6
	Ser flexible y receptivo
	Rentabilizar los productos y servicios, beneficios.

	7
	Atención al cliente
	Relaciones interprofesionales, laborales en la empresa.

	8
	Dar servicio: la atención al cliente.

Calidad de nuestras ofertas.
	Planificación y organización.

	9
	Gestión: organización, financiera, aliados coordinadores.
	A batir: Comunicación eficaz de cada espectáculo.

	10
	Poner diariamente en funcionamiento todos los medios a mi alcance para dignificar un sector de las artes escénicas que a menudo, es olvidado por el resto de sus integrantes.
	Hago mal: diversificar hasta el infinito los puntos de atención.

	11
	Somos coherentes normalmente con nosotros mismos y lo intentamos llevar al escenario.
	Regularnos económicamente.

	12
	Mantener la mente abierta.
	Ser más flexible ante las propuestas.

	13
	Relación de proximidad con usuarios/as.
	Saber las expectativas que tienen y que desean para acudir a una actividad cultural.

	14
	Gestión de personal.
	Satisfacción de los clientes.

	15
	No engañar a nadie.
	Todo

	16
	Atención al cliente.
	Comunicación interna. Implicación del personal.

	17
	Sobrevivir en la vorágine del teatro en este paísl.
	Nuestra capacidad de detectar el lenguaje teatral adecuado para llegar al estómago, al alma del espectador medio, por encima del criterio parcial de mercado.

	18
	Exigir unos principios de exigencia y análisis en todas las decisiones que tomo y ser consecuente con los resultados obtenidos.
	En ser flexible y en estar en continua alerta y análisis de la situación del mercado y de mi organización respecto a él.

	18
	Trasladar, hacer comunes, compartir ideas.
	Gestión organizativa.

	19
	Fidelización de un público.
	Mayor difusión de las actividades que se realizan.

	20
	Gestión de recursos materiales.
	Las ideas estratégicas y proyectos.

	21
	Ofrecer una programación diversa, publicidad.
	Planificación, evaluación, gestión de los recursos humanos.


 Resultado del ejercicio: respuestas de los asistentes. Cada número pertenece a una persona que responde a ambas preguntas. En algunos casos, las personas que proceden de una misma organización, respondieron conjuntamente.
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Anexo:

(Traducción rápida, documento de trabajo)

Ejemplo de descripción de puesto. 

Nota: En Gran Bretaña es obligatorio para todas las organizaciones culturales que reciben financiación pública, anunciar el puesto, indicar el salario y enviar una descripción como ésta a todos los candidatos potenciales. Este sistema facilita la auto-selección para los posibles candidatos, al mismo tiempo que a las organizaciones culturales les permite dotarse de las personas mejor preparadas para cumplir con los requisitos del contratante.  
Aunque esta descripción es real y es habitual que aparezcan en internet por ser de dominio público, a este documento le eliminaremos los nombres propios, con el fin de evitar la personalización y poder utilizarlo como “ejemplo”, en el más amplio sentido del término.
… Theatre…

Estimado candidato:

Gracias por su interés en el puesto de Director de Marketing y Desarrollo Comercial para el … Theatre …l.

Su candidatura nos deberá de llegar antes del lunes, 6 de junio de 2005
Las entrevistas tendrán lugar en … el martes, 14 de junio de 2005
El … Theatre … es uno de los teatros de producción propia con más éxito de la zona, acogiendo cada año a más de 200.000 visitantes/espectadores en un edificio único con 260 años de antigüedad en el pleno centro histórico de la ciudad de …. 

Financiado por el Arts Council England, …., y la municipalidad de …, el …Theatre … tiene un programa mixto de su propia producción, tanto en el edificio principal de 870 butacas, como en el Studio Theatre de 100 plazas. También invitamos a compañías itinerantes como el Birmingham Royal Ballet, English Touring Theatre, Phoenix Dance Theatre y el English Touring Opera, para ofrecer una perspectiva diferente a nuestras distintas audiencias.

Capitalizando en el éxito de estos últimos años, buscamos ahora unos profesionales creativos e imaginativos dado que seguimos ampliando tareas tanto en nuestras instalaciones como fuera, y esperamos que la información adjunta sea de su interés.

Esta carta tiene por objeto ayudarle en completar el formulario de candidatura. Se ruega la lea con la máxima atención antes de completar dicho formulario. Para cualquier aclaración, no dude en contactar el Secretario de la Junta Directiva al número …….. si llama Vd. desde fuera del Reino Unido o al ……. si llama desde el Reino Unido.

El formulario de candidatura le dará la oportunidad de facilitarnos toda la información que nosotros necesitamos para ayudarnos a entender en que medida cumple Vd. con los requisitos del puesto a cubrir. También será dicho formulario una pieza importante en el proceso de selección a la hora de preseleccionar a los candidatos a la primera entrevista. Del mismo modo, servirá de base a la propia entrevista. Para asegurar imparcialidad a todos los candidatos, la preselección se basará únicamente en la información facilitada en el formulario.
Aunque le conozcamos como actual o antiguo empleado, es importante que Vd. complete el formulario en su totalidad.

Todas las vacantes van acompañadas de una descripción del puesto y del perfil del candidato, listando las principales obligaciones y responsabilidades del puesto a cubrir, así como los conocimientos, habilidades y experiencia que buscamos para el perfil del candidato.
Por favor lea esta información con la máxima atención. No será Vd. preseleccionado para la entrevista si no cumple con los criterios esenciales descritos en el perfil del candidato

Según el número de solicitudes, puede que no sea posible preseleccionar para la entrevista a todos los candidatos que cumplen con los criterios fundamentales. Sin embargo, nuestro compromiso con el programa “Positive About Disabled People”, para personas con discapacidades, garantizamos entrevistar a todos los candidatos con discapacidades que cumplen con dichos criterios.

Si desea Vd. solicitar el puesto por correo electrónico, tendrá que descargar previamente el formulario en su ordenador y devolverlo completado a la dirección de correo siguiente: jobs…theatre……….. . Recuerde que los correos electrónicos no son una forma de comunicación segura.

Asegúrese de especificar el título exacto del puesto a cubrir y pase a máquina o complete de forma legible el formulario con tinta negra para poder fotocopiarlo.

No aceptamos los currículos, por lo cual le rogamos no adjunte al formulario currículo, referencias o copias de certificados académicos. En caso de faltar espacio en el formulario en una determinada sección, puede Vd. adjuntar una página y señalarla claramente con su nombre y apellidos y el título exacto del puesto, indicando el número de la pregunta. La parte “Información Adicional” del formulario es dónde puede presentar sus argumentos para el puesto. Es su oportunidad para decirnos en concreto por qué motivos solicita Vd. el puesto y por qué cree Vd. que es el candidato idóneo. Le recomendamos incluya todo lo que juzgue oportuno para apoyar su candidatura, diciéndonos todo sobre Vd. en relación con los distintos puntos de la descripción del puesto.
Recuerde que las personas involucradas en el proceso de selección no pueden hacer suposiciones sobre Vd. Díganos todo lo que sea relevante respecto a su solicitud y rellene todas las secciones del formulario.
Protección de datos

La información dada por Vd. para su solicitud será utilizada para el proceso de selección. Todos sus datos serán guardados de forma segura y tendrán acceso a los mismos, únicamente las personas involucradas con su solicitud durante el proceso de selección. Una vez acabado dicho proceso, los datos referentes a los candidatos no seleccionados serán guardado durante un período máximo de 6 meses y posteriormente destruidos. En caso de ser seleccionado, sus datos formarán parte de nuestra base de personal. Al firmar y devolver completado su formulario de solicitud, está Vd. dando su autorización para el almacenamiento y proceso de sus datos para el proceso de selección, el programa de control de Igualdad de Oportunidades así como el archivo de personal en caso de ser elegido para el puesto.

Igualdad de Oportunidades

La información dada por Vd. en el Formulario de Control de Igualdad de Oportunidades será utilizada para supervisar nuestra política y usos sobre la igualdad de oportunidades. Esta parte del formulario será apartada y no tendrá efecto ninguno en el proceso de selección. … Theatre …. busca a profesionales quienes reflejen la diversidad de experiencias y culturas en las cuales trabajamos y trata de crear un ambiente laboral libre de acosos, intimidaciones, despotismos, persecuciones o discriminaciones. Trataremos a las personas de forma abierta e imparcial, con dignidad y respeto y valoraremos su contribución en dar calidad de servicio a nuestros clientes.


Esperamos de todos los miembros de la organización que se adhieran a estos principios y rechazaremos conductas inaceptables, en particular las referentes a sexo, raza, color, nacionalidad, etnia o procedencia nacional, discapacidades, religión, orientación sexual o estado civil.

Permiso de trabajo

Bajo la Ley de Inmigración y Asilo, tenemos que comprobar que cualquier persona contratada por nosotros tiene el derecho de trabajar en el Reino Unido. A los candidatos seleccionados se les podrá pedir la documentación certificando su autorización a trabajar en el Reino Unido antes de ser contratado. En el caso de ofrecer un puesto, pediremos informes y nos reservaremos el derecho de validar toda la información suministrada en el formulario.
Como empresa de teatro nuestras ambiciones vienen definidas en nuestra Política Artística y esperamos de todos nuestros empleados que respalden dicha política, la cual adjunto para su información.

¡Qué tenga suerte con su solicitud!

Muy atentamente

…..
Gerente
La política artística del … Theatre … está basada en las siguientes convicciones y principios
· Que un teatro financiado con fondos públicos tiene que beneficiar a toda la comunidad que le corresponde y que los aspectos sociales, educativos, culturales y recreativos de este servicio sean de igual valor e importancia.
· Que el teatro sea para los habitantes de … un lugar de encuentro, de celebraciones y de comprensión de ellos mismos y de su comunidad.
· Que el teatro debería esforzarse en reflejar fielmente y recrear de manera poética el mundo y sus pueblos, creencias, ideas, conflictos y culturas.
· Que tenemos el deber de dedicar energía y recursos a aquellos grupos infra-representados en la tradición teatral de este país, en base a su sexo, edad, discapacidad, clase social, raza u orientación sexual.

· Que el desarrollo de la empatía intelectual y emocional a través del uso de la imaginación es un factor importante para la salud social y personal. 

· Que el teatro posibilita un cambio del marco en el cual una persona ve su vida y que dicho cambio puede ayudar a modificar y volver a delimitar las dificultades.

· Que cada uno tiene habilidades creativas y artísticas, y deberíamos procurar hacer, a través del estímulo, la participación y el ejemplo, que la gente satisfaga su potencial creativo, tanto dentro como fuera de nuestra profesión. 

Metas y Aspiraciones

· Crear obras de calidad, atrevidas, fascinantes y talentosas.
.

· Presentar y crear obras para nuestros escenarios y para fuera, que ofrezcan diversidad mezclando entretenimiento y estética.
· Poner a disposición de nuestro público como recurso, nuestro edificio y nuestros conocimientos, habilidades y experiencia. 

.

· Estimular la creación de público y la creación teatral.
· Dar lo mejor en todos los aspectos de nuestra profesión, incluyendo el trabajo en el escenario, la educación y los proyectos comunitarios, así como todo lo relacionado con el visitante.
· Colaborar activamente con las empresas, el mundo académico, la comunidad y las organizaciones artísticas, así como con las autoridades locales prestatarias de servicios, para ampliar la diversidad y el alcance de nuestro trabajo. 

· Invitar a un amplio abanico de artistas, actores, diseñadores, directores, músicos y bailarines con el fin de explorar las posibilidades creativas trabajando en el … Theatre …l.

· Ampliar el servicio dado a los clientes potenciales y actuales mejorando el edificio como lugar de encuentro para las compañías en gira, los conciertos y otros eventos.

Descripción de puesto – Director de Marketing

En un momento de crecimiento emocionante, dentro de la actividad comercial del … Theatre …, ofrecemos grandes posibilidades para un profesional del marketing de las artes que tenga imaginación y dedicación y que sea capaz de contribuir de manera significativa al crecimiento de  nuestro éxito.
El puesto está pensado para un profesional dinámico con visión estratégica y con mucha experiencia, con dotes de  liderazgo, olfato y con un enfoque verdaderamente creativo.

Este profesional será un elemento clave del equipo de dirección formado por el Presidente/Director, el Director Artístico, el Director de Producción, el Director General, el Director Financiero, el Director de Educación y el Director de Marketing.
Se espera del equipo que trabaje con la máxima dedicación para mantener y ampliar el papel del … Theatre …l como teatro de primer plano regional con buena reputación a nivel nacional. Al dirigir las actividades del teatro, el equipo entiende que cada decisión artística tiene consecuencias financieras y que cada decisión financiera tiene un impacto sobre la vida creativa del teatro.

El Director de Marketing reportará directamente al Director General y será responsable de la buena gestión del departamento. Tendrá por objetivo comercial alcanzar 1,3 millones de libras en venta de entradas.
El Director de Marketing tendrá bajo su responsabilidad al siguiente personal: Técnico Jefe de Marketing, Responsable de Relaciones Públicas, Asistente de Marketing, Diseñador Gráfico, Jefe de Taquillas y Asistentes de Taquillas.
Se ofrece para el puesto un rango salarial de 23.000 - 25.000 libras con 4 semanas de vacaciones anuales aparte de los días festivos.
Como miembro del equipo directivo, la semana laboral será normalmente de 40 horas de lunes a viernes, con disponibilidad para trabajar ocasionalmente por las noches y fines de semana.
Durante el periodo inicial de prueba, cuya duración será de 6 meses, estará disponible una formación y un programa de desarrollo profesional. El plazo de aviso dentro de este periodo es de 4 semanas para ambas partes.
Pasado el periodo de prueba, el plazo de aviso será de 3 meses para ambas partes.
Áreas Clave de Responsabilidad
· Planificación

Junto con otros miembros del equipo directivo, participará en el proceso global de planificación estratégica y financiera, lo cual incluye la determinación de los objetivos de ventas.
· Estudios de Mercado

Supervisará la búsqueda y análisis de la información sobre comportamiento y actitud de la audiencia y de los patrocinadores, identificando mercados y tendencias relevantes con el fin de informar adecuadamente las estrategias para el marketing, comercial, recolección de fondos y patrocinio, así como la consecución de los objetivos de ventas.
· Estrategia de Marketing 

Desarrollará y dirigirá eficazmente las estrategias de marketing y ventas para todas nuestras actividades, con el fin de alcanzar y superar los objetivos de ventas y de público.
· Estrategia de Desarrollo

Desarrollará conjuntamente con el Director General y otros la estrategia de desarrollo para potenciar el apoyo de las empresas, administraciones públicas, sociedades benéficas y donativos de particulares.
· Atención al Cliente

Trabajará en estrecha colaboración con el Director General y otros para que la política de atención al cliente sea la adecuada y para dar una buena imagen de marca del … Theatre …, tanto entre los empleados del mismo, como a los clientes.

· Recursos Humanos

Colaborará con el Director General en la gestión y la definición de las necesidades de desarrollo del personal de su departamento.
· Gestión de Personal

Se asegurará de que todos los miembros de su departamento se adhieren a todas las políticas de la Empresa, incluyendo la de Igualdad de Oportunidades y la de Salud y Seguridad. También defenderá las necesidades profesionales y espirituales de su departamento y se asegurará de que estén entendidas y apoyadas. Hará que los objetivos y el plan de trabajo sean claros para todo el personal de su departamento y será parte de los sistemas formales de evaluación. También podrá intervenir en los procedimientos formales disciplinarios en caso de que miembros de su departamento no cumplan con los requisitos estándar y pudieran causar problema al rendimiento del personal llamando la atención del Director General.
· Gestión financiera

Velará por que se cumplen correctamente todos los procedimientos financieros y se hará cargo de la buena gestión y control del presupuesto del departamento.
Director de Marketing y Desarrollo Comercial

Perfil del candidato

A continuación vienen las características imprescindibles y deseadas para el puesto de 
Director de Marketing

Imprescindible





Modo de identificación

Licenciado o equivalente





Formulario de solicitud
Sólida experiencia en dirección de marketing de las artes. 
Formulario de solicitud
Disponibilidad para trabajar noches y fines de semana
cuando sea necesario.





Formulario de solicitud
Manejo avanzado de programas informáticos como
procesador de texto y hojas de cálculo.



Formulario de solicitud
Visión estratégica



   

(Formulario de solicitud y entrevista)
Experiencia en planificación / administración, confección
de presupuestos sustanciales y control financiero.
(Formulario de solicitud y entrevista)
Experiencia en gestión y desarrollo de personal.
(Formulario de solicitud y entrevista)
Excelentes dotes de comunicación escrita y verbal.
 (Formulario de solicitud y entrevista)
Persona creativa.





Formulario de solicitud y entrevista

Buen negociador y defensor.



Formulario de solicitud y entrevista
Capaz de cumplir con plazos múltiples bajo presión.
(Formulario de solicitud y entrevista)
Saber hacer excelentes presentaciones.



Entrevista
Imaginativo en cuanto a impresión y diseño.


Entrevista
Experiencia deseada 

Experiencia en un teatro con producción propia.
Experiencia en aplicaciones de marketing 
de datos informatizados de taquilla.
(((
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