Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskus Oy

Tammikuu 2013  

Palvelukuvaus: Ajojärjestely

1. Työpäivän aluksi

Tarkista seuraavat asiat

- Puhelin on täydessä latauksessa ja kuuloke toimii

- Tietokoneyhteydet toimivat

- Kierrätyskeskuksen kotisivulta on saatavilla tavaran noutopalvelutiedote

- Myymälöiden puhelinnumerot ovat saatavilla

- HSY:n Nouto-Sortin noutonumero on saatavilla

Sähköpostitilauksia hoitava ajojärjestelijä 

- Tulosta sähköpostitse tulleet noutotilaukset.

- Soita tilaajille ja sovi noutotilaukset vastaavasti kuin alla olevassa ohjeessa.

- Käännä toimistokalusteita koskevat noutotilaukset osoitteeseen marko.rokka@kierratyskeskus.fi

Vientipuhelimen hoito

- Sopikaa, kumpi ajojärjestelijöistä pitää vientipuhelinta.

- Vientipuhelimeen on aina vastattava heti. Soittaja on myymälän myyjä, jolla on asiakas vieressä odottamassa, että tavaran viennistä saadaan sovittua.

2. Puheluihin vastaaminen

- Puhelinyhteys avataan klo 8.00

- Vastaa puhelimeen: ”Pääkaupunkiseudun Kierrätyskeskus, ajojärjestely” 

- Puhu reippaalla äänellä (ks. tarkemmin Infokansion luku 3.4 Asiakaspalvelu puhelimessa)

- Kuuntele asiakkaan asia kokonaan, älä keskeytä häntä

- Kirjoita samalla tilausta muistiin paperille (tai jos hyvin pystyt, jo samalla google-kalenterissa sopivan auton ajolistaan). 

- Avaa näytölle google maps: varmista kaupunginosa, mistä nouto tapahtuu 

- Avaa toiselle näytölle google kalenteriin kyseisen kaupungin ajossa olevat autot

- Tutki eri autoille aiemmin sovittujen ajojen perusteella, mille autolle ajo olisi optimaalisinta antaa

- Pyri sopimaan 2-3 noutoa aina samalta suunnalta

- Katso ensimmäinen mahdollinen noutoaika ja kysy käykö se asiakkaalle.

- Jos aika ei sovi asiakkaalle, ehdota seuraavaa mahdollista aikaa.

- Jatka näin, kunnes  sopiva aika löytyy. 

- Ilmoita asiakkaalle noutoaika  tunnin aikavälille (esim. klo 12-13)

- Pyydä asiakasta olemaan paikalla heti ilmoitetun noutoajan alussa (esimerkissä klo 12), jotta ajot pysyvät aikataulussa. 

- Varaa sovittu aika sopivan auton google kalenteriin auton ajolistaan. 

- Kertaa vielä asiakkaalle sovittu aika ja asiakkaalta tulevat tavarat.

- Pyydä asiakasta ottamaan tavara esiin asuntoon tai muualle helposti saataville. Kerro, että emme nouda tavaraa vaikeakulkuisista kellareista tai ullakoilta.  

- Kysy ja kirjaa tarkentavat kysymykset:

- monesko kerros, onko hissi (Jos olet epävarma, voidaanko tavara hakea hankalasta paikasta, varmista Askolta tai Caritalta)  

- onko ovikoodia 

- paikalla olevan henkilön puhelinnumero

- kerro, että kuljettajat soittavat hänelle ennen noutoa, kysy, riittääkö että soitetaan edellisestä paikasta lähtiessä, vai täytyykö soittaa aiemmin (jos asiakkaan esim. täytyy ehtiä tulla muualta antamaan tavaroita). 

- Muistuta, että samaan noutoon voi mielellään laittaa kaikenlaista kodin pientavaraa.

- Muistuta asiakkaalle puhelun lopuksi, että koska emme puhelimitse näe tavaraa, niin kuljettajillamme on viime kädessä oikeus päättää, onko tavara uudelleenkäyttökelpoista. 

Puhelun jälkeen (jos et ole tehnyt tätä jo puhelun aikana) 

- Merkitse kuljetus sopivan auton ajolistaan.

- Siirrä ajolistaan myös kaikki asiakkaan antamat tilaukseen liittyvät tiedot. 

- Kirjaa erityisen tarkasti poikkeukset normaalista (esim. jos asiakas ei ole kotona ennen kuin johonkin määrättyyn aikaan noutoajan sisällä).

Toimistokalusteiden noutopyynnöt

- Mikäli asiakas haluaisi varata noudon toimistokalusteille, neuvo asiakasta lähettämään sähköpostitse kysely/tilaus osoitteeseen toimistokaluste@kierratyskeskus.fi
- Käännä toimistokalusteita koskevat noutotilaukset osoitteeseen marko.rokka@kierratyskeskus.fi

- Jos puhelimitse tulee toimistokalusteiden noutopyyntöjä, kirjoita ylös asiakkaan nimi ja puhelinnumero. Kerro, että meiltä ottaa yhteyttä henkilö, joka hoitaa toimistokalusteiden noutoja. Toimita tieto Marko Rokalle. 

- Marko Rokka tuo ajojärjestelyyn tiedon niistä toimistokalusteiden noudoista, joille varataan nouto yllä kerrotulla tavalla.

Talon sisältä tulevat tiedot ajojärjestelijöille

- Muutokset siihen, mitä noudetaan, tulevat ajojärjestelijöille aina vain Askon tai Caritan välityksellä, ei koskaan suoraan myymälöistä tai  verstailta.

- Jos jostakin tavarasta on ylitarjontaa, kerro Askolle tai Caritalle. He selvittävät, voidaanko tavarat ohjata toiseen toimipisteeseen. 

3. Vientien varaaminen

- Ota vastaan vain myymälöiden henkilökunnalta tulevia vientivarauksia 

- Varaa viennille aika mahdollisimman nopeasti. Viennit ovat etusijalla noutoihin nähden. 

- Jokaiselle autolle on varattu klo 18-20 välinen aika vienteihin.

- Jos aikaisemmin päivällä on vapaata, yritetään vienti sijoittaa jo sinne. 

- Pyydä ja kirjaa samat tiedot kuin muissa tilauksissa

- Huolehdi, että saat kirjattua myös kuljetussopimuslomakkeessa olevan juoksevan numeron. Sen perusteella varastomiehet ja kuljettajat tunnistavat varmasti oikean vietävän tuotteen.

Kun varaat autoa, arvioi 

- minkä kokoiselle autolle vienti laitetaan

- vientiin kuluva aika (mahdolliset ruuhkat, kantaminen kerroksiin)

- voidaanko vienti yhdistää toiseen vientiin tai sitä seuraavaan noutoon

- tarvitaanko mukaan ylimääräinen apumies (jos kyseessä erityisen painava tuote) LISÄSIN, OK?

4. Usein kysyttyjä kysymyksiä ja niihin vastaaminen 

Miksi ette nouda yli 5 vuotta vanhoja kodinkoneita?

Huollamme kaikki meiltä ostetut koneet ja olemme vastuussa niiden toimimisesta sen jälkeen, kun ne on luovutettu asiakkaalle. Yli 5 vuotta vanhoihin kodinkoneisiin on vaikea saada enää varaosia.

Miksi ette nouda talon kellarista/vintiltä tavaroita?

Kuljettajien työturvallisuuden takia.  

Noudatteko pianon talon 3 kerroksesta?

Kuljettajien työturvallisuuden vuoksi  emme nouda hyvin painavia esineitä kuin alaovelta. Jos saatte sen itse tuotua Kyläsaareen, Koivukylään tai Espooseen, se otetaan vastaan, mikäli se on ehjä.

Noudatteko tavaroita myös iltaisin ja lauantaisin?

Olemme varanneet  2 viimeistä työtuntia (klo 18-20) pelkkien vientien ajamiseen. Siksi noutoaikamme sijoittuvat 07.30-18.00 väliselle ajalle, josta annamme noutoajan 1 tunnin marginaalilla. Lauantaisin meillä ei ole ajoja lainkaan, koska meillä ei ole kuljettajia silloin työvuorossa.

Miksi ette nouda pelkästään kodinkoneita ja elektroniikkaa? 

Noutokapasiteettimme ei riitä pelkästään kodinkoneiden ja elektroniikan noutamiseen. Ajoja on jo nykyisillä rajauksilla noin 18 000 vuodessa.

Noudatteko myös muutaman kassin, jotka sisältävät kodin pientavaraa ja astioita?

Noudamme.

Miten kuljettajanne osaavat päättää, mikä kelpaa uudelleenkäyttöön? Olen itse nähnyt myymälässänne paljon huonompikuntoisen sohvan kuin mitä tämä on?

Kuljettajamme saavat jatkuvasti koulutusta siihen, minkä kuntoiset tavarat kiertävät meiltä eteenpäin.

Saanko laittaa kuormaan sellaistakin tavaraa, mikä ei ole ihan kunnossa olevaa?

Vastaanotamme uudelleenkäyttöön vain ehjää tavaraa. Kuljettajamme päättävät paikan päällä onko tavaranne sellaista.

Mitä teen tavaralle, jollei kuljettajanne ota sitä mukaansa? 

Kannattaa  ottaa suoraan yhteys HSY:n noutopalveluun (Nouto-Sortti). 

