LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES IMPULSAN
LA NECESIDAD DE ESTANDARES DE CALIDAD

POR EDGAR HIRT*

L Presidente de AIPC, Edgar Hirt, sostiene que los es-

tandares de calidad universales van a adquirir un
papel mas importante en los centros de convenciones,
ya que el aumento de la globalizacion y de las expec-
tativas de los clientes creara la necesidad de tener unos
medios mas fiables de evaluar lo que se puede esperar
de unas instalaciones determinadas. Al mismo tiempo,
dichos estandares proporcionaran centros calificados
que podran demostrar y documentar sus logros a un
mercado muy exigente.
"En general, los centros se han ido desarrollando de
forma relativamente aislada, y sélo algunas ciudades
tienen mds de un centro importante’, explica Hirt. "Es-
to significa que, durante mucho tiempo, no ha existido
ninguna acreditacion universal. Actualmente se estdn
haciendo mds esfuerzos para desarrollar estos estdn-
dares, impulsados en parte por las inquietudes de los
clientes respecto a qué pueden esperar de centros y
destinos nuevos en el mercado, y en parte por la nece-
sidad que tienen los planificadores de criterios de me-
dicion a la hora de seleccionar un emplazamiento, ya
que necesitan una base medible para sus recomenda-
ciones".
Algunos centros han utilizado certificados adaptados
de otras areas como la hosteleria o la fabricacion, dice
Hirt, pero normalmente no lograban reflejar el tipo de
actividad que es importante para la gestion de un cen-
tro. También habia certificados desarrollados en paises
o regiones concretos, pero no tenian el caracter inter-
nacional que requieren los clientes que buscan centros
en todo el mundo a causa de la rotacion de eventos.

Por este motivo, AIPC llevé a cabo la dificil tarea de
desarrollar los estandares de calidad para los cen-
tros de convenciones. Los estandares tenian que
cumplir ciertos requisitos, como la necesidad de ser
flexibles y adaptables a una amplia variedad de ti-
pos de centro, edades y configuraciones; ser vistos
desde la perspectiva del cliente de modo que fue-
ran relevantes para el mercado; y estar graduados
para que los centros participantes tengan un modo
de puntuar el rendimiento en la actividad que se es-
ta abordando. Finalmente, tenian que ser desarro-
llados por una organizacion independiente como la
AIPC, utilizando un auditor externo, para mantener
su credibilidad.

Los estandares que se han creado abordan 10 areas
clave de la gestion de centros: Atencion al Cliente, Ca-
lidad de las Instalaciones y Operaciones, Relaciones
laborales, Responsabilidad Ambiental, Relaciones In-
dustriales y Relaciones con Proveedores. En el proceso
de calificacion, los centros deben demostrar que han
implantado politicas y procedimientos medibles en ca-
da area de modo que un auditor externo pueda revi-
sarlas y evaluarlas.

"En AIPC, nuestro reto ahora es lograr que el mayor nd-
mero de miembros posible consiga esta distincion’, ex-
plico Hirt. "Somos conscientes de que es otra exigencia
para los gerentes, que ya estan muy ocupados satisfa-
ciendo las expectativas de los clientes. Ain asi, esto per-
mitird que los centros puedan distinguirse por su rendi-
miento de un modo cada vez mds reconocido en el
mercado actual, que es altamente competitivo".

*Edgar Hirt es el Presidente de la Asociacion Internacio-
nal de Palacios de Congresos (AIPC); y Director Gerente
de CCH, Centro de Congresos de Hamburgo.

La AIPC es la asociacion internacional de centros de
convenciones mds importante, cuya mision es fomentar,
apoyar y reconocer la excelencia en la gestion de cen-
tros de convenciones. Sus programas estan dirigidos a
mejorar el perfil y el rendimiento de sus miembros, que
son unas instalaciones especiales cuyo objetivo princi-
pal es albergar y dar servicio a reuniones, convenciones,
congresos y exposiciones.

La AIPC es una red global compuesta por mds de 160 de
los centros de convenciones mds importantes, con la
participacion activa de mds de 650 profesionales de la
gestion de centros de convenciones.
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