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Expeclativos del
cliente en calidad
T\ $ ECoNoCIDos uni-

J1|7 { versalmente los

I\ { est6ndares de ca-
".-- ****:t lidad, van a jugar
un papel cada vez mayor en los
centros de convenciones en el
futuro, donde la creciente glo-
balizaci6ny el aumento de las
expectativas del cliente creardn
la necesidad de evaluar de un
modo m6s fiable las instalacio-
nes y servicios de los recintos.
Al mismo tiempo, estos estdn-
dares de calidad cuentan con
centro cualificados para de-
mostrar y documentar sus lo-
gros en un mercado exigente.

Los centros han tendido
normalmente a desarrollarse en
relativo aislamiento, y durante
un largo tiempo se ha acepta-
do una acreditaci6n no univer-
sal. Ahora, estamos viendo m6s
esfuerzos para desarrollar di-
chas normas debido, en mu-
chos casos,.q la preocupaci6n
del cliente dn cuanto a lo que
puedan esperar en centros de
convenciones y destinos que
sean nuevos en el mercado, y
en otros casos, poi un enfo-
que orientado a m6tricas de
selecci6n de sitios por parte
de organizadores que necesi-
tan una base mensurable para
sus recomendaciones.

Algunos centros han usado
las credenciales que se han adap-
tado de otras 6reas, como el alo-
jamiento o la fabricaci6n, pero
estas normas no refl ej an realmen-
te la gesti6n de un cenffo de con-
venciones. Adem6s, paises o re-
giones habian desarrollado sus
propias normas, pero 6stas tam-
bi6n carecian de la universali-
dad requerida por los clientes
en su birsqueda de destinos.

Por esta raz6n, IaAIPC em-
prendi6 la dificil tarea de ela-
borar normas de calidad espe-
cificas para los centros de
convenciones. Las normas
debian cumplir una serie de
aspectos, incluyendo las ne-
cesidad de ser flexibles y adap-
tables a una amplia variedad
de instalaciones. Asimismo,
tendrian que ser elaboradas
por un auditor extemo a la aso-
ciaci6n para darlas credibilidad. '

Asi, las norrnas se han de-
sarrollado en 10 6reas craves
de la gesti6n de los centros:
servicio al cliente; calidad del
servicio y operaciones; rela-
ciones laborales; salud; segu-
ridad; seguridad y respuesta
de emergencia; integridad fi-
nanciera; relaciones con la co-
munidad; responsabilidad am-
biental; y relaciones con las

indus t r i a
y con pro-
veedores.
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