Re: Zamoéwienie

Temat: Re: Zamodwienie
Nadawea: I
DEIEH

Adresat: <katowice@oia.pl>

Witam

W zwigzku z prosbha o ustosunkowanie sie do zatgczonego pisma, starajac sie zachowac kolejnos¢ punktéw w pismie, do
ktérego sie odnosze, wyjasniam:

Apteka ztozyta zapotrzebowanie dnia 14.07.2017. Prawdg jest, ze apteka posiadata w tym czasie zalegtosci. Jednak w
momencie zamawiania nie miatem takiej wiedzy. Firma Astellas nie oddzwonita na numer podany w mailu z zamdéwieniem
(jest on umieszczany w stopce maila pod imieniem i nazwiskiem osoby zamawiajacej z ramienia apteki). Natomiast nie
jesteSmy w stanie stwierdzi¢ czy oddzwaniano na numer ogdélny apteki (aparat telefoniczny nie posiada takiej
funkcjonalnosci). Otrzymalismy mailowo standardowg odpowiedz z prosba o kontakt. Byfa to ta sama odpowiedz? jaka
dostajemy zawsze w sytuacji, gdy zamowienie nie zostanie zrealizowane. Tego dnia préby kontaktu pod podanym numerem
infolinii byty niemozliwe, poniewaz po zakorczeniu komunikatu wprowadzajgcego potgczenie sie zawieszato (byto stychaé
ciggty sygnat, przypominajacy buczenie/pisk niskiej czestotliwosci) lub, rzadziej, potgczenie byto przerywane od razu po
wystuchaniu komunikatu wprowadzajacego. Prébowatem nawigzaé kilkanascie potaczen tego dnia z réznych numerdéw
telefondw, poniewaz podejrzewatem w pewnym momencie problem z moim telefonem. Sytuacja tego dnia zawsze
wygladata jak opisano powyzej, bez wzgledu z jakiego numeru byty wykonywane potgczenia. Ten dzien nie byt wyjatkiem.
Juz niejednokrotnie préba kontaktu pod numerem infolinii podawanym przez firme Astellas w mailach zwrotnych wygladata
podobnie. Trzeba jednoczesnie doda¢, ze na przestrzeni czasu, w wiekszosci przypadkéw préba kontaktu konczyta sie
powodzeniem, ale byty tez takie dni, ze mozna byto prébowac wielokrotnie i niestety zawsze w tych, podejrzewam,
przecigzonych dniach po komunikacie wprowadzajacym potgczenie zawieszato sie lub roztagczato rozmowe. Problem ten byt
zgtaszany juz kilkukrotnie na infolinii oraz mailowo.

Zamoéwienie z dnia 14.07.2017 byto pilnym zamdwieniem dla pacjenta, dlatego z braku mozliwosci skontaktowania sie, sami
poszukiwali$my przyczyny braku realizacji zamdwienia i gdy znalezlismy problem, napisaliémy do firmy Astellas o
przeterminowanych naszych fakturach, proszac o wytyczne czy zamdwienie mamy ponowic czy zostanie zrealizowane
automatycznie po zaksiegowaniu wptaty. Nie dotgczytem kopii tego maila do maila, ktérego wystatem do firmy Astellas oraz
do wiadomosci do Izby Aptekarskiej, poniewaz sprawa, ktéra opisywatem dotyczyta zamawiania w firmie Astellas na
przestrzeni ostatnich miesiecy, a nie odnosita sie tylko do zamoéwienia z 14.07.2017.

Dnia 17.07.2017 w godzinach porannych, po powtérnych prébach kontaktu (zawieszanie sie lub roztgczanie potaczenie po
wystuchaniu komunikatu wprowadzajgcego) nie majac dalej maili zwrotnych, ani nie widzac préb kontaktu pod podanym w
mailach moim numerem telefonu, napisatem maila szczegétowo opisujgcego problem (do firmy Astellas oraz do wiadomosci
do Izby Aptekarskiej). Po wystaniu tego maila dnia 17.07.2017 firma Astellas zadzwonita do mnie. Potwierdzam, ze w tej
rozmowie wyrazitem, ze sprawa jest dla mnie rozwigzana, poniewaz zamdwienie zostato zrealizowane i dnia 18.07.2017 leki
byty dostepne dla pacjenta. Podczas rozmowy dowiedziatem sig, ze firma Astellas ma takie procedury kontaktu z aptekami,
ze w razie problemoéw z realizacjg zamodwienia, nie odpisuje na maile, tylko prosi o kontakt telefoniczny lub oddzwania.
Problemem jest to, ze czasami szybciej bytoby sprawe zamkna¢ odpisujac kilka stéw na temat, zamiast prosié o kontakt
telefoniczny, ktory bywat utrudniony. Ciezko jeszcze bardziej odnie$¢ mi sie do czasu oczekiwania, ktéry podaje firma
Astellas tego dnia. Naszg sytuacje opisatem, moze system na infolinii nie rejestruje tych zawieszonych lub zerwanych
potaczen. W srodowisku farmaceutédw problem jest znany, wiec nasza apteka nie jest odosobnionym przypadkiem. Nalezy
zaznaczy¢, ze w dniach 16-22.08.2017 prébowatem sprawdzi¢ czy ponownie wystepuje problem zawieszania sie potgczenia
lub zrywania, jednak w tych dnia po kilku prébach kontaktu i po odstuchaniu komunikatu wprowadzajgcego, potgczenie z
konsultantem byto nawigzywane za kazdym razem niemal natychmiast. Ogromnie cieszy nas ten fakt. Dziekujemy i
jednoczesnie prosimy firme Astellas, aby oddzwaniaé¢ na numer podany w zaméwieniu lub w sytuacjach, w ktérych nie udato
nawigzac sie kontaktu telefonicznego, uruchomié komunikacje mailowa, co niejednokrotnie znaczaco skrécitoby czas
realizacji zamoéwienia. Szczegdlnie, ze najczesciej gdy oddzwanialiSmy na infolinie i byty to te dni, w ktérych kontakt nie byt
utrudniony, padato tylko pytanie czy realizowac zamowienie, gdy jest krotka data waznosci i nie ma mozliwosci zwrotu.

Pozdrawiam
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