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Moderador
Notas de la presentación
Agradecer a CRESCA y UPC la invitación al congreso.


« TENEMOS LEGIONELLA ;Y AHORA QUE? »

CASUISTICA EN EL ASESORAMIENTO A
CLIENTES

Eva Tusell Ossourd

Responsable gestion del Laboratorio Ambiental
Grup Aigues de Terrassa

e
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" Ambiental
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1.  CLIENTE CON RESULTADOS POSITIVOS

e Ll Tengo Legionella en mis instalaciones ;Qué
Rl debo hacer?


Moderador
Notas de la presentación
Muchas de las actuales relaciones con nuestros clientes del laboratorio, han empezado así.

Ponencia enfocada a situaciones con clientes sin experiencia en el control de la Legionella.


- Laboratori

Amblental

Grup A s de Te

o SE DEBERA REACCIONAR CON
RAPIDEZ. POSIBLEMENTE HAY
PRESION ADMINISTRATIVA.

o ;A QUIEN ACUDIR? EL CLIENTE
NO SIEMPRE LO TIENE
CLARO...



Moderador
Notas de la presentación
Que deberá hacer el cliente:

Reaccionar con rapidez, y más si es fruto de una inspección, pues habrá presión de la administración para resolver la incidencia en un plazo corto.

A quien deberá recurrir si no tiene experiencia en el tema? A una empresa de tratamiento de aguas? a una empresa de limpieza y desinfección? a un laboratorio de análisis? A los instaladores o la ingeniería que le diseñó la instalación? a una consultoría o asesoría? Llamar al gremio? … va a ser una decisión difícil. Si no dispone de un contacto ya de confianza.


2. ELEGIR

Desorientacion del cliente ante la disparidad de precios
—-—_Laboratori , ,
ISl que ofrece el mercado. ;Qué se esconde detras de cada
RN tarifa?



Moderador
Notas de la presentación
Internet será una buena herramienta para empezar la búsqueda. 

Pero realmente qué información proporciona? 

Sabemos reconocer los distintivos de calidad en el sector?


- Laboratori

, Amblental
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Moderador
Notas de la presentación
Los distintivos de calidad  los tenemos muy asumidos para otros productos de uso mas cotidianos para todos.

Por poner un ejemplo: Un buen jamón o un buen jersey de pura lana virgen…. Cual será el distintivo que nos garantizará la máxima calidad del producto, fuera de las explicaciones que nos pueda dar el comerciante en cuestión?

Obviamente, el certificado 5j en el caso del jamón, y el símbolo de la madeja de lana para el caso de la pura lana virgen.



Otro ejemplo: 

Siguiendo la misma línea de reflexión… si tenemos un problema de salud, buscaremos un médico o equipo con referencias para que nos diagnostique el problema. Pero, porqué no ser igualmente exigente con el laboratorio que hará los análisis clínicos, y de los cuales se derivará dicho diagnóstico, y posteriormente, un tratamiento?



En el control de la Legionella la reflexión debería ser similar.  Un mal control puede generar un problema sanitario; es pues, suficientemente importante como para ser igual de exigentes a la hora de contratar los servicios de externos.


- Laboratori

COMPARATIVA DE PRECIOS Grup Aigicsde Terrass
N

LAB 1 LAB 2 LAB 3 LAB 4 LAB 5

PRECIO UNITARIO Legionella spp. 15,00 € 30,00 € 44,10 € 69,95 € | 136,57 €

INFORMACION METODO 2 2 | | |
SOLVENCIA TECNICA 2 2 BUENA BUENA BUENA

ASESORAMIENTO POSTVENTA SI SI SI
INFORME DE RESULTADOS COMPLETO COMPLETO COMPLETO



Moderador
Notas de la presentación
Pero: Conocen nuestros clientes las certificaciones y acreditaciones de sector? Sabrá discernir entre tanta oferta y disparidad de precios, que solución le conviene?



Vamos a hacer un simple ejercicio de búsqueda para ver a lo que se enfrenta…. Supongamos que  nuestro «futuro» cliente busca un laboratorio para realizar los controles analíticos de Legionella… Pero extensible a lo que se encontrará si busca a cualquier otro tipo de empresa del sector….

Se puede encontrar con esto. Son precios reales y actuales tomando como referencia el precio unitario (iva  a parte) de una determinación cuantificada de Legionella spp. En aguas limpias (no de torres), por el método oficial, sin tener en cuenta posibles negociaciones de descuentos o otras bonificaciones.

De acuerdo. 

Con un buen estudio de costes detrás, teniendo en cuenta el material fungible que se utiliza, y sobretodo, las horas de técnico que hay detrás,  los laboratorios sabemos que el precio de 15€ es a priori, temerario…



Pero bien, que otros aspectos puede valorar nuestro cliente buscador, a través de la posible oferta o de la web, por ejemplo… pues lo siguiente… como por ejemplo las acreditaciones, pero poco mas.



Pero que se esconde detrás de estas tarifas y que el cliente difícilmente podrá percibir, pero que constituyen el hecho diferencial??

Pues aspectos como: los años de experiencia en el sector, la seguridad frente al método analítico utilizado, que cumpla con la normativa vigente y los criterios de sanidad;  el nivel técnico y de formación del personal, que irá íntimamente relacionado con la calidad del asesoramiento post venda que pueda ofrecer dicho laboratorio; el trato personalizado; nivel de accesibilidad y comunicación fluida entre el cliente y los técnicos cuando surgen problemas o para resolver dudas; el tipo de informe final emitido, que contenga toda la información necesaria para la correcta interpretación de los resultados, etc. etc. 

En definitiva, todos estos factores que no se anuncian pero que son de vital importancia para generar confianza y dar las suficientes garantías al cliente, y que a veces solo apreciamos cuando surgen problemas.



Al final, y como todo en la vida, nos dejaremos guiar por nuestro instinto y elegiremos, dentro de un precio razonable,  la solución que nos genere mas confianza; y no ver la analítica como un tema secundario.

Con esto no pretendo ni mucho menos difundir la idea que cuanto mas caro mejor. Ni mucho menos, solo que se debe encontrar un equilibrio entre un buen servicio y un precio razonable. 




EMPEZAMOS A TRABAJAR

Nl Laimportancia de establecer una relacion de
Bl Confianza mutua entre las partes implicadas.



Moderador
Notas de la presentación
Supongamos que el cliente ya ha hecho su elección, ha aceptado nuestra oferta y estamos listos para empezar a trabajar juntos. Será de vital imnportancia, establecer ya desde el principio mismo una relación de confianza mútua.
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Grup A s de Te

o EL CLIENTE DEBERA
PROPORCIONARNOS TODA LA
INFORMACION NECESARIA.

o NOSOTROS LE
ACOMPANAREMOS DURANTE
TODO EL PROCESO.



Moderador
Notas de la presentación
Por parte del cliente, para facilitarnos toda la información necesaria.

Por nuestra parte, mantener el compromiso que lo vamos acompañar durante todo el procesos.


4. NOS SITUAMOS

Historico de resultados y requisitos legales
de aplicacion.

- Laboratori
Ambiental
Grup Aigiies de Terrass,


Moderador
Notas de la presentación
Primero de todo: situarnos.


- Laboratori

- Ambiental

Grup Aigiies de Terrassa

o SE DEBERA REVISAR LA
DOCUMENTACION DE LA QUE
DISPONE LA EMPRESA: REGISTROS,
CONTROLES ANALITICOS,
INSPECCIONES, INCIDENCIAS, ETC.

o CONCRETAR QUE ASPECTOS
LEGALES SERAN DE OBLIGADO
CUMPLIMIENTO



Moderador
Notas de la presentación
Revisaremos toda la documentación de la empresa… Si la hay….



Y revisaremos qué aspectos legales son de aplicación para nuestro cliente.


BT ekt

F g e A

e Empiezan los problemas... (Como hacer
ol converger la legislacidn con algunas realidades?


Moderador
Notas de la presentación
Y entramos de lleno en la materia… y en los problemas. Vamos a visitar las instalaciones de las que dispone.


- Laboratori

Ambiental

Grup Aigiies de Terrassa

o ;Tienen los acumuladores algun tipo de
acceso? ;Y purga inferior habilitada? ;Y
sonda de T*?

o ;Dispone la empresa de planos
actualizados de los circuitos
hidraulicos?

O Instalaciones antiguas. Estado.
¢Resistiran una hipercloracion? ;Y un
choque térmico?

o Etc.



Moderador
Notas de la presentación
Y vamos a ver como haremos converger lo que nos pide la legislación con el tipos o estado de la instalación que nos vamos a encontrar… y todas las incongruencias con las que vamos a tener que lidiar… por poner un ejemplo cito aquí algunas y otras las explico:

Acumuladores verticales instalados horizontalmente por falta de espacio.

Acumuladores con la boca de registro situada a un palmo del techo imposibilitando el acceso: se necesitan malabaristas (pequeños, delgados y flexibles)  mas que operarios, para poder entrar y salir…. 

Conexiones hechas justo encima de la boca de registro, inhabilitándola completamente…

Retornos mal conectados, que no van a parar al acumulador, sino a la mezcladora…

Sondas de Tª mal colocadas.



En fin, y muchos mas anécdotas … pero no me voy a eternizar… 



Guarderias con las duchas reglamentarias que no se utilizan , con el riesgo sanitario que comporta tener agua estancada, pero a la vez comunicada con el resto de caudal circulante. Yque cuando se han querido anular, el departamento de enseñanza no lo ha permitido.

Una antigua nave industrial que se dividió posteriormente en locales, sin dividir las conducciones… O sea, empresas diferentes, con conducciones comunes…

Inundación de subterráneos cada vez que se vacían los acumuladores, por no disponer la habitación, de desagüe..








6. LA DIFICULTAD DE ENCAJARLO TODO

a=wawnll Ante todo, garantizar la seguridad.


Moderador
Notas de la presentación
Así pues, ahora ya conocemos los históricos y la documentación de la empresa, y la legislación que le aplica. 

Pero no va a ser tarea fácil tratar de encajarlo todo.
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CUMPLIR CON LA GARANTIZAR
LEGISLACION SEGURIDAD

REALIDAD DE LAS EXPERIENCIAY
INSTALACIONES CONOCIMIENTO

PREDISPOSICION
CLIENTE

.

SENTIDO COMUN



Moderador
Notas de la presentación
Tendremos que hacer verdaderos malabarismos, según para que casos, para encontrar una solución que satisfaga a todas las partes implicadas. 

La experiencia, conocimiento y el sentido común, serán de vital importancia.


7. CONSENSUAR UN PLAN DE ACCION

;Qué objetivos nos fijamos? Deberemos
tener en cuenta también otros factores.

——_Laboratori
Ambiental
Grup Aigiies de Terrassa


Moderador
Notas de la presentación
Superados todos los obstáculos, deberemos consensuar un plan de acción. 


—-—_Laboratori
Ambiental
F I JAR Grup Aigiies de Terrassa

== OBJETIVOS
o INSTALACIONES: ;:SON CORRECTAS?

¢{NUEVAS O ANTIGUAS? LOS OBJETIVOS A
ALCANZAR NO PUEDEN SER LOS MISMOS!

o RECURSOS HUMANOS. ;:DISPONE LA
EMPRESA DE PERSONAL DE
MANTENIMIENTO? PODEMOS SER MAS
AMBICIOSOS EN OBJETIVOS.

o RECURSOS ECONOMICOS. FACTOR
LIMITANTE.



Moderador
Notas de la presentación
El objetivo es ante todo reducir el riesgo, y cumplir con la legislación. Pero la realidad de algunas instalaciones imponen un techo de cristal difícil de superar.



INSTALACIONES.

Un paréntesis: -La mayoría de los problemas por legionella tienen su origen en deficiencias de las instalaciones: defectos estructurales, materiales (que resistan los tratamientos, mezcla de materiales que provocan corrosion, etc.). 

Es importante que tanto instaladores como ingenierias se impliquen de lleno en la legislación de Legionella: que eviten instalar acumuladores que no cumplen, etc. Y que las remodelaciones o modificaciones se hagan cumpliendo la normativa vigente. Certificarse que, a demás de funcionar técnicamente, cumplan con la normativa de legionella. -



Dicho esto… Pueden ser los objetivos iguales en instalaciones antiguas o nuevas. Instalaciones antiguas: probablemente estén ya colonizadas de años atrás, difícilmente pues, podremos erradicar de forma absoluta la Legionella. El objetivo debería ser pues, mantener a ralla los crecimientos, por debajo de los limites considerados peligrosos para la salud humana.

Instalaciones nuevas. Si des del principio se han seguido unas buenas prácticas en el control de la Legionella, el objetivo será evitar la colonización.



RECURSOS HUMANOS.

Si nuestro interlocutor conoce la temática y dispone de un departamento propio de mantenimiento o de una persona específica para llevar el tema de la Legionella, perfecto ! Así podrán asumir tareas de control rutinario y todo el trabajo que se realice será mas provechoso e irán mejorando el know-how de los responsables. De esta forma cada año nuestro cliente subirá un peldaño superior en cuanto a conocimiento y experiencia.



RECURSOS ECONÓMICOS.

Aspecto nada desdeñable en los tiempos actuales. 

Hay que procurar mentalizar al cliente que hay un retorno de la inversión y que en temas de seguridad, no se debe recortar el presupuesto ya que es un tema de vital importancia.


8. FORMAR EQUIPO

=N wcewall Todos los implicados, a una.

Grup Aigiies de Terrassa



Moderador
Notas de la presentación
Con el plan de acción en marcha y los objetivos fijados, seria de gran ayuda poder contar con el apoyo de todas las partes implicadas.


o
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o CLIENTES, EMPRESAS DE TRATAMIENTO DE AGUAS, DE LIMPIEZAY DESINFECCION,
LABORATORIOS INSTALADORES, INGENIERIAS, ADMINISTRACION CERTIFICADORAS
ASESORIAS & CONSULTORIAS GREMIOS ASOCIACIONES

o PARA QUE EL PLAN DE ACCION SEA UN EXITO, LAS EMPRESAS IMPLICADAS EN EL

CONTROL DE LA LEGIONELLA ( INDEPEN DIENTES PERO A LAVEZ COMPLEMENTARIAS),
DEBERIAN ACTUAR COORDINADAS.



Moderador
Notas de la presentación
Cliente, Empresa de tratamiento de aguas, de limpieza y desinfección, Laboratorio, Administración, Instaladoras, ingenierías, Certificadoras, Gremios y Asociaciones… 

Obviamente esta seria la situación ideal. Por desgracia, actualmente, lejos de la realidad. 



Énfasis especial para las instaladoras y ingenierías, para que se impliquen mas con la normativa de legionella. Recordar que el Decreto autonómico (+ RITE) habla de las instalaciones.


IMPLANTACION

0.

Rl PROTOCOLOS DE PREVENCION.


Moderador
Notas de la presentación
Y llegaremos paso a paso, a la implantación.

Que nos ofrecen los protocolos de prevención de la legionelosis?


—-—_Laboratori
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PROTOCOLOS DE PREVENCION DE
LA LEGIONELOSIS

oLA HERRAMIENTA PARA GARANTIZAR LA
TRANQUILIDAD A LARGO PLAZO

olLA ACTUACION NO DEBE DE SER
PUNTUAL, SINO EL INICIO DE UN CICLO.

oLA OPTIMIZACION DEL CONTROL
PERIODICO.


Moderador
Notas de la presentación
Básicamente la tranquilidad de estar actuando correctamente.

No hay mejor control que el periódico y programado, para no tener sorpresas i poder reaccionar a tiempo ante cualquier incidencia. 

Lo mas importante es EMPEZAR, y entrar en la dinámica del control anual.




10. OPTIMIZAR

Nl :Podemos progresar en el control de la
B | egionella?


Moderador
Notas de la presentación
Hemos acumulado entre todos los implicados, conocimiento y experiencia sobre la Legionella. 

Congresos como este nos permite contextuarnos, aprender, reflexionar, consensuar, y en definitiva, avanzar en el control de la Legionella. 



Así que al menos, deberíamos intentarlo. ¿Cómo?
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o CRITERIOS MAS FLEXIBLES
o CRITERIOS MAS HOMOGENEOS

o USAR MAS EL SENTIDO COMUN PARA
QUE LOS PLANES DE ACCION SEAN
FACTIBLES Y COHERENTES CON LA
REALIDAD DE CADA EMPRESA



Moderador
Notas de la presentación
Flexibilizando criterios.

¿Tienen sentido que por unas pocas legionellas encontradas, volver a desinfectar todo un circuito a 20 ppm de cloro? Y encima cuando justo se acababa de realizar una acción similar semanas atrás…



Criterios mas homogéneos: 

Establecer limites legales de alerta y de acción, tal como disponemos para las torres. No todos los «positivos» son igualmente alarmantes.



Refernte al brote que ha habido recientemenet en Madrid. Hemos oido hablar a  las autoridades competentes, que los niveles de legionella encontrados después de las medidas correctoras, cumplían con los niveles de seguridad, … no que la hubieran erradicado por completo.



Por lo tanto es primordial, aplicar una vez más, el sentido común.


10. CAMINO POR RECORRER CON EL CLIENTE

=Suuenll L a importancia del perseverar.

Ambiental
Grup Aigiies de Terrassa


Moderador
Notas de la presentación
Cliente y en nuestro caso, laboratorio,  hemos caminado un trecho largo. La relación de confianza establecida, nos va a ser a ambos, de gran utilidad para continuar recorriendo juntos el camino.


—-—_Laboratori
Ambiental
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ESTO ES EL INICIO DE UNA GRAN RELACION

1 o QUEDA POR DELANTE UN LARGO
| RECORRIDO

o CONFIANZA CLIENTE - LABORATORIO,
PARA IR PERSEVERANDO EN EL
CONTROL DE LA LEGIONELLA



Moderador
Notas de la presentación
Como dijo Humbrey Bogart en Casablanca: esto es el inicio de una gran amistad… siendo mas pragmáticos, diremos «de una gran relación»…




GRACIAS POR SU ATENCION

——_Laboratori
Ambiental

Grup Aigiies de Terrassa

c/ del Nord, 88 - 08221 Terrassa
Tel. 93 736 28 31

Fax 93 785 51 68
www.aiguesdeterrassa.net
etusell@aiguesdeterrassa.net


Moderador
Notas de la presentación
Quiero agradecer a CRESCA y UPC por invitarnos a exponer nuestro punto de vista. También a nuestros clientes por habernos enriquecido en experiencia. A la empresa Eminfor, por sus valiosas y pragmáticas aportaciones a la ponencia. Al equipo humano de nuestro laboratorio ambiental, especialmente a Marta Brull, Directora Tècnica y Albert Manero, responsable del departamento de microbiologia. Y como no, a todos ustedes la atención prestada. Espero que haya sido de su interés y buenas tardes.
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