Warszawa, 7 sierpnia 2017 r.

Pan dr n. farm. Piotr Brukiewicz
Prezes Rady Slaskiej Izby Aptekarskiej
Slaska Izba Aptekarska

Ul. Kryniczna 15

40-637 Katowice

Szanowny Panie Prezesie,

W odpowiedzi na Pana pismo z dnia 18 lipca 2017 r., w imieniu Astellas Pharma Sp. z o.0.
(dalej ,Astellas”), przedstawiam ponizsze wyjasnienia.

Zgtoszona przez Pana sprawa dotyczy

(dalej ,Apteka”). Przeprowadzona przez nas analiza historii korespondencji wskazuje na to, iz
po stronie Astellas nie doszto do ograniczenia lub utrudnienia dostepu do lekéw, a zaistniata
sytuacja spowodowana zostata zachowaniem Apteki. O zasadnosci tego twierdzenia Swiadczg
ponizsze okolicznosci:

1. W dniu 14 lipca br. o godzinie 12.15 Apteka zlozyta do Astellas e-mailowo zapotrzebowanie
na lek Advagraf.

2. Jednakze Apteka posiadata w tym czasie zadiuzenie wobec Astellas, spowodowane
nieoptaconymi fakturami, czego wynikiem byto zablokowanie limitu kredytowego dla
Apteki.

W tego typu sytuacjach Astellas kontaktuje sie z aptekami w celu potwierdzenia, czy
wyrazajg zgode na zaplate za zamowienie gotowkg. W sytuacji braku mozliwosci
skontaktowania sie z aptekami, Astellas wysyta do nich e-maile z pro$ba o kontakt zwrotny.

3. Tak stato sie takze w przedmiotowej sprawie. Po trzykrotnej probie kontaktu telefonicznego
z Apteka, wystano w dniu 14 lipca br. o godzinie 12.27 e-maila do Apteki z prosbg o zwrotny
kontakt telefoniczny.




4. W pdzniejszej rozmowie telefonicznej przedstawiciel Apteki przyznat, iz kiedy oddzwonit
na infolinie i ustyszat komunikat wprowadzajacy, poprzedzajgcy potgczenie
z konsultantem, sam sie roztaczyt, tym samym uniemozliwiajac wyjasnienie sprawy.

5. Co wiecej, z e-maila z dnia 14 lipca br. z godziny 12.41 przestanego przez przedstawiciela
Apteki do Astellas wynika, iz miat on peing $wiadomo$¢ faktu, ze brak realizacji
zamowienia wigze sie z problemem niezaptaconych przez Apteke faktur i brakiem limitu
kredytowego. Przedstawiciel Apteki stwierdzit bowiem:

,Domyslam sie, ze chodzi o niezaptacone faktury, zostaty one dzisiaj zaptacone,
potwierdzenie w zatgczniku. Rozumiem, ze zamowienie bedzie opoZnione do czasu
zaksiegowania wpfaty czy mamy je ponowic np. w poniedziatek?”

W zatgczniku nr 1 do niniejszego pisma przedstawiamy kopig e-maila Apteki, poniewaz nie
zostat on przez Apteke dostarczony do Slaskiej Izby Aptekarskiej.

6. Po zaksiegowaniu przez Astellas wptaty Apteki z dnia 14 lipca br. (pigtek) doszto w dniu
17 lipca br. (poniedziatek) do przekazania zamoéwienia Apteki do realizaciji.

7. Takze w dniu 17 lipca br. w ramach kolejnego kontaktu telefonicznego przedstawiciel
Apteki stwierdzit, iz sprawa zostata wyjasniona i nie wnosi zadnych roszczen wobec
Astellas, w zwigzku z czym sprawe uznano za zamknigta.

W swietle powyzszego ze zdziwieniem przyjmujemy fakt, iz w trakcie trwania tego procesu
wyjasniania sprawy, spowodowanego opéznieniami w ptatnosciach przez Apteke,
przedstawiciel Apteki w dniu 17 lipca br. o 10.41 wystat do wiadomosci Sliaskiej Izby
Aptekarskiej e-mail, ktory zainicjowat niniejsza korespondencje. Pragniemy jeszcze raz
podkresli¢, iz tres¢ tego e-maila z Apteki nie oddawata w petni przyczyn opo6znienia w realizacji
zlecenia, tym bardziej, ze przedstawiciel Apteki nie zatgczyt do niego kolejnego e-maila
stanowiacego Zatacznik nr 1 do niniejszego pisma, jednoznacznie wskazujgcego na to, iz to
nieterminowos$é platnoéci po stronie Apteki byta wytaczna przyczyna zaistniatej sytuacji.

Chcieliby$my réwniez podkre§lié, iz Astellas przyktada duzg wage do sprawnosci procedur
korespondencji z aptekami. Swiadczy o tym fakt, iz na biezgco monitorujemy $Sredni czas
oczekiwania na potgczenie z infolinig Astellas.

W dniu 14 lipca br., kiedy przedstawiciel Apteki zrezygnowat w trakcie trwania potgczenia
z kontaktu z Astellas, $redni czas oczekiwania na potaczenie trwat 112 sekund, czyli niecate
2 minuty. Trzeba przy tym dodag, iz komunikat wprowadzajacy do pofgczenia z operatorem
infolinii trwa 75 sekund.

Po zaobserwowaniu w dniu 14 lipca br. wzmozonego ruchu potaczen na infolinii, liczba
operatoréw infolinii wzrosta. Dodatkowo, od 17 lipca br. w zespdt infolinii zostat na state
zwiekszony o jedna osobe dedykowang do wsparcia w przypadku wzmozonego ruchu
potgczen przychodzacych. W efekcie, w dniu 17 lipca br. sredni czas oczekiwania na
potaczenie z Astellas trwat 92 sekundy, czyli niewiele ponad 1,5 minuty.

Powyzsze dane pokazujg jednoznacznie, iz kontakt z Astellas nie jest utrudniony, a potaczenia
telefoniczne realizowane sg w naprawde szybkim czasie, w szczegélnosci w poréwnaniu do




infolinii przedsiebiorcéw dziatajacych w innych branzach gospodarki, gdzie czas oczekiwania
na polaczenie z konsultantem potrafi wynosic kilkanascie, czy nawet kilkadziesiat minut.

Podsumowujac powyzsze wyjasnienia chcielibySmy stwierdzi¢, iz sytuacja wyjasniana
W niniejszym pisémie, zaistniata wytacznie na skutek opdznien w ptatnosciach Apteki oraz
brakiem kontaktu ze strony przedstawiciela Apteki. Natomiast Astellas dochowuje wysokich
standardéw kontaktow z aptekami i na biezgco reaguje w przypadku zwigkszonego ruchu
przychodzgcego potaczen telefonicznych.

W zwigzku z powyzszym zwracamy sie o opublikowanie stosownego sprostowania oraz
doprowadzenie do jego publikacji w mediach, w ktorych zostato opublikowane Panstwa pismo.

Z powaZaniem,

Zatgcznik nr 1:

Kopia e-maila od Apteki z dnia 14 lipca br. z godziny 12.41.

Do wiadomosci:

4. Minister Zdrowia
5. Gtéwny Inspektor Farmaceutyczny
6. Federacja Pacjentéw Polskich




Sent: Friday, July 14, 2017 12:41 PM

To: astellas1

Subject: Re: Zamowienie

Witam

Domyslam sie, ze chodzi o niezaptacone faktury, zostaly one dzisiaj zaptacone, potwierdzenie w zataczniku.

Rozumiem, ze zamowienie bedzie opdznione do czasu zaksiggowania wptaty czy mamy je poNoOWiC np. W
poniedziatek?

Pozdrawiam

--— Qriginal Message -----

From: astellas1

To: RS

Sent: Friday, July 14, 2017 12:27 PM

Subject: RE: Zamowienie

Dzienr dobry,




Prosimy o kontakt pod numerem infolinii Astellas 801 033  666.

Z powazaniem,

Dziat Obstugi Zamowien produktow Astellas Pharma Sp. z 0.0.

Zespot: Pharma Distribution Group (http://pharmadist.com)

From | e !

Sent: Friday, July 14, 2017 12:15 PM
To: astellas

Subject: Zamdwienie

Witam

W zafaczniku recepta na Advagraf 3mg i 0,5 mg.

Prosze o realizacje zamowienia, dzigkujg!

Pozdrawiam
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