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Vilka vi ar

. Antrop aren UX-och tjanstedesignbyra

. Vihjalpervara uppdragsgivare att innovera
och designa framgangsrika tjanster

» Viardrygt 50 erfarna konsulter inom
kundinsikt, strategi, UX, digital design,
innehall, hallbarhet och processledning

» Antrop grundades 2001

. Vinnare av arets byra 2018 och 2020,
Silver 2019




Antrops
expertis.

Vihjalper dig fa
affarskritisk forstaelse
for dina kunders
behov. Utifran dessa
INsikter designar vi
branschledande
tjanster ner till minsta
detalj som moter dina
affarsmal.

Tjanstedesign

Forsta era kunders behov och upplevelser och designa
framgangsrika tjanster utifran det.

Strategi

Ta fram roadmaps for hur era tjanster over tid ska
sakerstalla affarsvarde, kundnojdhet och hallbarhet.

Digital design

Designa varje detalj med precision. Vi ar experter pa
UX-design, grafisk form och innehall.

Kundnara organisation

Gor din organisation mer kundfokuserad. Vi satter upp
visioner och faciliterar er forandringsresa.
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Uppdraget & hurv




Uppdragsbeskrivning

Antrop fick i uppdrag att kartlagga kundupplevelsen
avgransat till Anlopstjanster genom anlopsprocessen.

Uppdraget syftade till att ge Sjofartsverket en bredare
forstaelse for sina kunders behov och upplevelse genom
anlopsprocessen for att pa sa satt kunna fa fram mojliga
forbattringsomraden utifran ett kundperspektiv.

En av slutsatserna fran forsta fasen var att Sjofartsverket
behovde mer kunskap om hamnarna och hurdeingari

anlopsprocessen. Daravinleddes en fas 2 som fokuserade
pa enbart hamnarna.
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Overgripande arbetsprocess Fas 1

April Maj Juni - Juli Augusti September
Inlasning, Kunskaps- Researchi Analys Idégenererings- Arbete med Slut-
uppstarts- inventering form av workshop handlingsplan & presentation

mote & med intervjuer slutpaketering
planering projektgruppen



Overgripande arbetsprocess Fas 2

V48 V49 V50 V51 VbH2 V2 V3 Va4
Uppstarts- Rekrytering & Intervjuer Intervjuer & Analys Kundresa och |degenererings- Paketering &
mote & forberedelser analys feedback workshop Slutpresentation

kunskapsinve
ntering



Teamet

Under uppdraget har
Antrop arbetat nara
tillsammans mead
Sjofartsverket.

Detta har vi gjort for
att skapa ett larande
dar arbetsgruppen
varit delaktigaiolika
delar av projektet och
pa sa satt har fatt
|opande kunskap om
sina kunder.

“80% ¢ .
arinn’
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Nina Knez

Marcus Pranfer
Per Stenhammar

Martin G. Andersson




Metoden
Tjanstedesign

Research Analys Idé Koncept Design

Tjanstedesign ar den metod som har anvants genom projektet. Det
ar en kvalitativdesignmetod som kombinerar kundforstaelse och
INNnovation I samma process.

Metoden ar kanaloberoende vilket innebar att man tittar pa kundens resa i alla mojliga kanaler, allt ifran
digitala kanaler sa som en webbplats till fysiska miljoer sa som hur det fungerar nar kunderna ar pa en
bostadsvisning till exempel. Pa sa vis samlar man in kunskap om kunderna genom att titta pa helheten.

Man jobbar med ett utifran och in-perspektiv med kunderna/anvandarna i fokus istallet for att fokusera
pa vad manvillinne i organisationen.

Man utgar darfor fran kundens behov och undersoker vilka behov, drivkrafter och mal kunderna har
och hur man ska tillgodose dem pa basta satt.

Utveckling



Var designprocess

Antrops process och tjanstedesignmetodik har ett starkt fokus pa att sa effektivt som majligt realisera tjanster som skapar

nytta for saval affaren som for kunderna Var process bygger pa de steg som visas nedan. | det har projektet har vi arbetat oss
igenom hela utforska-steget samt delar avinnovera-steget med idégenerering.

Research Analys Design Utveckling

Utforska Innovera Realisera
|dentifiera behov Hitta ratt losning Sakra utformning



Uppstart, research & analys



1. Uppstartsworkshop

| en samskapande workshop tillsammans med
projektgruppen fran Sjofartsverket definierades effektmal

samt hypoteser kring prioriterade malgrupper. Syftet var att & | - o
i it I ;A:l::‘i:" WM ‘OQAM ﬂFF\

oo . . ; | UK : it A M e bild over v

komma overens om en gemensam bild om vilka effekter g™ ol nle

it

Sjofartsverket ville uppna efter projektet och att komma
overens om vem viriktar oss till. Utifran vidare diskussioner
sa prioriterades malgrupperna: Fartygsagenter/maklare,
Rederier och Godsagare.

Atta kluster av effektmal for projektet togs fram som sedan
deladesinitre omraden i prioriterad ordning. En kort

beskrivning av effektmal samt de tre framtagna
malomradena visas pa nastkommande sidor.




Matpunkt Matpunkt

Om effektmal

Effektmal talar om varfor man gor nagot. Nar man ,
definierar effektmal ar det viktigt att tanka pa for vilka vi EFFEKTMAL *
vill skapa dessa effekter och hur vill vimata dem - vilka R

matpunkter bor finnas. Att mata effektmalen gor att vi

kan veta om vi har lyckats, ar pa ratt vag och omvi

behdver gdra mer. MALGRUPPER 0

Vilka bidrar till den énskade m
Att definiera effektmal tidigt i processen goratt man kan:  effekten?
Halla den slutliga efterstravade effekten i fokus genom hela
projektet (ochiforvaltning)
Fa en gemensam bild av vad vi definierar som nytta och hur det ANVANDNINGSMAL z g g
ska matas Vad har malgrupperna for
behov/drivkrafter?
Fa stod for att tydliggora avgransningar - vad gor vi och vad gor /
viinte
Valja alla étgérd.er man gogc'jr sa attﬂde haren kopplir19 till de ATGARDER I_Vg
effekter man vill uppna vilket gor att man kan ta ratt o
Hur skadsningen utformas ~ §

prioriteringar aven vid tidspress =)

for att mota malen?



De tre framtagna
effektmalen

antrop



Externa effektmal om kund

Forbattrad informationsdelning \T Okad sjilvservice

Snabbare informationsflode « Forenkla och goradet lattare for

Okat informationsutbyte mellan kunderna att anvanda vara tjanster

SjoV och kunderna « Enklare och lattforstaelig

Forbattrade interna system och rapportering for kunderna

hjalomedel for att undvika « Kunden ska ha lattare att goraratt -
felaktigheter och effektivisera minskade kontroller for Sj6V

Inga parallella interna system » 24/7sjalvserviceihogre grad anidag
Trygg kommunikation interna och « Kunden ska kunna bestalla tjanster

“utan” agent/maklare

« EffektattSjoV inte ska “markas” vid
ett fartygsanlop

till kunden - inga workarounds

— Enkelt att hitta & forsta information

« Kunderna skaenkelt kunnaveta

vart och hur de hittar relevant

iInformation

e« Detskavaralattforkunderna att

nitta svar pa fragor

« Detskafinnastydligare information

Kring Anlopsprocessen

En forenklad anlopsprocess
behovs dar det finns en
gemensam syn pa anlopet och
SjoVs rollidenna



Interna mal

med varandra och kan dela kunskap

Forbittrade interna processer Okat internt kundfokus ; Forbattrad kontaktvag
. Forbattra forstaelsen SjoVs interna . Fokus pa att kunden ska vara nojd med o Detskavaralattattkommai
processer och hur de hanger ihop Sj6Vs tjanster och att de ar varda sitt kontakt med relevanta personer nar
« Minska arbeteisilos och skapa ?”S | - Eet Zehoﬁﬁa ek;ct ;att so:m Ptass?r
processer dar fler arbetar tightare » Oka g’l.et |n.‘.terna service tanket genom : HNESh UHITan bEROV OC SIEUation
allt SjoV gor § . Enklare kontaktvagarin till SjoV

« Organisationen ska ha ett storre

pa SjoV for att skapa dkad forstaelse
kundfokus och en bredare forstaelse

« Viktigt att SjoV utfor ratt
arbetsuppgifter framat med kunden i

om kunderna

. Attkedjan“haller” fran kund-ingangin i

fokus L .
, organisationen - en somnlos
» Minska antal samtal in till 5j6V - Skulle kundupplevelse
leda till mer arbetstid for SjoV ochmer . AttSj6V haren bild av kundernas

egen tid for kunderna forvantningar



Mal pa langre sikt

| ' Kundfokuserad affirsutveckling % Forenklade regelverk

. Organisationen ska sakerstalla att . Regelverket maste forenklas for att kora
kommande utveckling av tjanster allt ifran kommunikation till sjalvservice
grundar sig i kundinsikter enklare

. Skapa snabbare anlop och utveckla » Forandrade foreskritter

affaren kring anlopstjanster .« Forbattrad avgiftsmodell

o AttSjoV har hittat nya mojliga
produkter/tjanster for att forbattra
arbetssatt/rutiner och for att ge ett
iInternt och externt mer
kundfokuserat digitalt stod




HYPOTETISK KUNDRESA

Planering rutt och ankomst -

AKT'V'TETE R Agentirederi ansoker

2. Kunskapsinventering

| en workshop skapade Antrop tillsammmans med
porojektgruppen fran Sjofartsverket en hypotes om

malgruppernas kundresa genom hela anlopsprocessen.

AgentenvRederiet
gor hamnbokning

Regarl anitar agem om

inloggningsméjlighat
i MSW

Den hypotetiska kundresan innefattade vilka steg/

aktiviteter malgrupperna kunde tagenom processen 7Tt a e o o ;
och utifran det fick projektgruppen mappa ut sin ROV & PO = = == = B
kunskap om vad de vet idag, vad de tror sig veta eller vad -::7:::%:7:'::? -‘a":- = "?"'—f" OB
de inte vet om malgruppernas behov, hinder och tw%:j:?w = = :‘j . E== E
upplevelser genom processen. T "{: o
Syftet med den hypotetiska kundresan var att ge Antrop — =il
ett underlag for att kunna ta fram ett intervjumanus infor =
den kommande researchen. ——



Efter...

Farledsavgifter, fakturering...

Sjofartsverket tar ju ut lotsavgift och farledsavgift.
- Hur tycker du det funkar?
- Ardet enkelt eller svart att forsta avgifterna?
Vad behdver du fér information fran Sj6V om avgifterna?

3 R e s e a r C h - Hur tycker du att det fungerar att rapportera farledsdeklaration?

Hur upplever du fakturorna fran Sjov?

- Arde enkla eller svéra att forsta? Varfor?

= Ar du heroende av Sj6V:s fakturor for vidarefakturering till kund?
du for ditt arbete?

An Iapsprocessen  idag fran olika aktérer? Hur upplever du det?
Intervjumanus - Fartygsagent

Antrop, tillsammans med projektgruppen tog fram ett

- . kontakt med Sjofartsverket
Intro till intervjun

- Sjofartsverket har precis dragit igang ett arbete dar de vill férsta och lara sig mer om deras kunder och

intervjumanus som hade fokus pa olika relevanta delar

vilka behov de har. De fokuserar séarskilt pa anlopsprocessen nu och vill veta mer om hur ni upplever den
- vad som funkar bra och vilka hinder ni stoter pa.

- Vi intervjuar ca 15 personer for detta. Intervjun ar ca. 45-60 minuter. Det ar endast personer ur
projektgruppen som kommer ta del av detta resultat i analysarbetet. Nagra fran projektgruppen lyssnar in

br ett specifikt fartyg, vad har du for kontakt med Sj6V?

htakten med Sj6V fungerar idag?
gliga nar du behéver?

o 2 ~ . " idag under intervjun och jag har min kollega med mig som tar anteckningar. ska vanda dig tll med vad?
aV aniopsprocessen, rrah vorjan ti SIUt. g under e och o samed o o

, . , .. . . o . V kunna vara mer tillganglig for dig? (andra kontaktkanaler?)
- Vi testar inte dig pa nagot sétt och det finns inget ratt eller fel svar utan vi vill bara lara oss mer! [

(F& medgivande om digitala anteckningar) lan géra for att ge dig battre stéd genom anlépsprocessen?
t

Antrop genomforde 18 semi-strukturerade intervjuer pa é
Bakgrundsfragor ‘

Namn:

45-60 minuter med malgrupperna Fartygsagenter/
maklare, Rederier och Godsagare varav 10 intervjuer

Hur ar det att jobba som fartygsagent?
- Finns det nagot som &r enklare eller svarare an du trodde nar du bérjade? g-..

med agenter, sex intervjuer med rederier och tva o S

Vad gillar du mest med ditt jobb?

Vad ar trakigast?

Intervjuer med godsagare. ST T S o o e S sl

férse er med?
Finns det behov av att exportera/importera information eller data till/fran Sj6V? Vilken?

En spridning av antal intervjuer gjordes mellan e mm——

Vet du om Sj6V har tillgang till lastmanifestet?
Ser du att SjoV skulle ha nagon nytta av det?

malgrupperna och mellan vari Sverige deltagarna | St X g vt i

o2 o ° ° ° Hur tycker du det funkar att jobba med MSW?
arbetade for att fa en geografisk spridning. " e airor s i
- Hur upplever du att det fungerar att rapportera i MSW?
Finns det nagot som brukar bli fel nar du anvander portalen?
Om ja, hur gor du da?
Hur skulle det kunna fungera enklare for dig? g

Vilka andra system jobbar du i idag?




4. Analys av researchen

Den hypotetiska kundresan fylldes pa och andrades som ett forsta
stegianalysen av insikterna. Efter det mappades deltagarnas
beteenden, behov, positiva och negativa upplevelser upp under varje
aktivitet for att enkelt kunna se hur de upplevde de olika delarna av
kundresan. Detta blev grunden till kundresan som beskriver
malgruppernas resa genom anlopsprocessen.

Det analyserades mgjliga monster for att se vilka likheter som fanns
gallande drivkrafter, behov, positiva och negativa upplevelser som
blev nyckelinsikter av researchen. Utifran insikterna om de tre
malgrupperna formades tre personas som beskriver respektive

malgrupps behov, hinder och drivkrafter.

Analysen gjordes i ett forsta steg digitalt och sedan diskuterades och
fordjupades insikterna ur kundresan i en analyssession tillsammans

med projektgruppen fran Sjofartsverket.

HYPOTETISK KUNDRESA

Planering rutt och ankomst Fartygsanmédlan Behov av lots, bogserbat & isbrytning Ankomst & trossfori Lastning lossning

Auiiodnt b’ Aot wchow T | o moo = i

AKTIVITETER - \rechumtnt er o o oo (= moriaser
WopgunganaBghet | fuktiredng ov Al il harerbesns 3

(kvar att fixa NS Artectreatier e z o

till...) -

o g

Beabreny gtes o
Rwcer! aritar agent -

agect
»

Behov av lots, bogserbét & isbrytning Administration Fakturering och administration

ANALYS
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- Alla upplever att de har en bra kontaikt med frustration.
S)V idag
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5. Utokad research (fas 2)

Hamnen i anlopsprocessen

Fas 2 foljde en liknande process med kunskapsinventering, research - =5 =%
och analys men avgransat enbart till hamnarna. Framsta fokus var att 2 -

lara oss mer om hur hamnarnas del i kundresan ser ut, och bekrafta/ Jehevatdeiamiormaton. . gt
andra den kunskap intervjuer med agenter och rederier hade gett. ‘
8 intervjuer gjordes med totalt 10 representanter fran hamnarna. = ez =3

Deltagarna var geografiskt spridda dver Sverige, och det varierade = B o

nur operativt eller mer dvergripande de jobbade med . R H Huwd@ter
anlopsprocessen i sina respektive hamnar.

Kundresan uppdaterades med nya insikter om sjélva g HE BSE SN E e e e
anlopsprocessen och ar fortsatt beskriven utifran agenter & rederiers
perspektiv. Intervjuerna gav aven manga andra insikter om —

hamnarnas forutsattningar och olika satt att jobba och dessa "o

dokumenterades separat (inte i den illustrerade kundresan).



eltisnD nevaredmnsbef €

Resultat ur researchen.



Insikter agenter och rederier

Flera olika leverabler wviers (G

processen

| detta avsnitt finns resultatet av researchen. .
Insikter hamnar

Resultatet innehaller foljande leverabler:
#1 H#H 2 H#3 #4 #5

Lastning och Bra relationer Man vill Manga gamla Brist pa
lossning styr hallerigang effektivisera och och manuella information skapar
hamnen hamnen na hogre kvalitet processer ineffektivitet

« Sammanstallda insikter
« Kartlagda kundresan

o Personas




Insikter agenter och
rederier

antrop



Om insikterna

Alla insikter mappades upp i monster av malgruppernas
gemensamma upplevelser och behov genom
kundresan. Insikterna har delats upp i fem kategorier:

« Generellt om processen

« Lotsning

« MSW & systemstod

« Avgifter & kostnader

« Relation med Sjofartsverket

Insikterna visar bade pa behov samt pa positiva och
negativa upplevelser genom olika delar av kundresan.




Generellt om
processen

Detta avsnitt innehaller
deltagarnas upplevelser om
anlopsprocessen i stort och vad
som behover fungera bra idag och
hur man ser pa framtiden.

Planera &
kommunicera

S

Y

Halla sig
uppdaterad

=
=
=

Forandrade behov
i framtiden?

A~



g 9 Lttt lyckat anlop gors med bra
\&/  planering och kommunikation

’ Planera & kommunicera

« Enviktig delavanlopsprocessen ar att ha forutsattningar for att kunna
planera. Med manga parter inblandade och mycket pengariomlopp ar det
viktigt att allt gar som det ska och att anlopet blir fardigt i tid. Man behover
kunna planeraigod tid innan baten kommer men ocksa resten av anlopet. En
del foretag loser det med till exempel egna system for att halla koll pa alla
fartyg som ska anlopa och egna checklistor for allt som ska goras.

« Detarsvart att kunna planera helt forankomst och avgang. Agenter sager att
merparten av deras jobb gors genom god planering fore fartyget har
ankommit, men de maste anda fortsatta vara med och koordinera for att
hantera situationer som uppkommer.

« Damanga parter arinblandade i ett anlop ar det viktigt att man pa ett enkelt
satt kan kornmunicera med varandra. Telefon och mail ar de absolut vanligaste
kommunikationskanalerna.




= Rdtt information behovs for atl
&= minska risken for fel

@ Halla sig uppdaterad

o Foratt hantera anlopet lagger manga idag valdigt mycket tid pa att soka
reda pa information om lage/status. Det ar svart eftersom mycket av
iInformationen ar utspridd till olika personer/platser och det finnsingen
samlad plats for allt. Man behover ringa runt vilket skapar en del frustration
da det finns behov av att enkelt och smidigt kunna ta del avinformationen

som man vet att nagon har.

« Detaravenvanligt att behova hitta mer statisk information om t ex hamnar
och lotsar. Flera intervjupersoner upplevde det som onodigt svart att det
inte finns nagon standard for hur detta presenteras hos Sjofartsverket.
Samma typ av information kan presenteras pa olika satt pa olika
webbplatser och ibland aven pa olika satt pa samma webbplats men da
utspritt. Detta skapar stor frustration.




Digitalisering kan forenkla i
manga moment av processen

N

« Mindre manuellt arbete i anlopsprocessen:

« Alla hade upplevt en forenkling nar MSW infordes, och for de intervjupersoner som
‘ Forandrade behov dessutom hade automatisk koppling mellan egna system och MSW var det tydligt att

i framtiden?

de inte ville tillbaka till manuella processer. Trenden med digitalisering kornmer att
fortsatta och kanske sarskilt for administration.

« Mindre behov att besoka batarna:

« Manga beskrev besdken och att traffa manniskor som en rolig del av jobbet, men med
Corona hade det blivit tydligt att det inte ar nagot oumbarligt moment.

« Mersom kan |0sas pa distans:

. Ettfatalavintervjupersonerna loste ibland anlop pa distans, och flera kommenterade
det som att det blir allt vanligare. Men det gick att forsta fran saval rederier och
agenter att det arsvart att avgora hur viktig den lokala narvaron kommer att vara.
Mycket av administration och rutinarbetet kan sannolikt goras pa distans, men det
fanns ocksa ett stort varde att ha nagon pa plats for att hantera avvikelser och det

oforutsedda.




Lotsning

Kanna sig trygg att
man far lots

Detta avsnitt innehaller
deltagarnas upplevelser av de olika
momenten kring lotsning.

Behov av att enkelt
kunna andra

Svart att forutse
tid for lots




Lotsning ar det mest kritiska
momentet av de delar som
Sjofartsverket arinblandade.i.

antrop



Man maslte kdanna sig tryge i all
man kommer fa lols

® Kédnna sig trygg att man far
lots

o Attfa lots ellerinte paverkar hjartat i rederiet och agentens arbete med att
gora anlopet sa snabbt och effektivt som mojligt. Att sta utan lots ger
allvarliga effekterihela kedjan.

« Flerahade upplevt att de ibland inte far bekraftat av systemet om en
bestallning/andring garigenom.




Svart att forutse
tid for lots

cany’? Moment kring lots kan ibland
” skapa [rustration

« Detarsarskilt svart att forutse tiden for lots vid avgang eftersom tidsatgang
for stuveriarbetet ar osakert.

« Manga kommenterar att 5 timmar for att gora en definitiv lotsbestallning ar
lang tid for att kunna forutse om baten ar klar eller inte.

 Flera papekade att de bokar lots pa chans for att undvika straffavgiften. Det
ar jobbigt att som agent behova forklara for kund varfor det uppstatt vad de
kan uppfatta som extra kostnader.



Det ar mer regel an undanlag
all andra loistiden

« Manga ska hallas uppdaterade. Det ar ett upplevt problem att en andring
som idag rings in till lotscentralen inte automatiskt uppdaterar ovriga

‘ Behov av att enkelt uppgifter om ankomsttid etc. for fartyget i MSW.
kunna andra

« Enmobillosning for andring av lotstid skulle hjalpa och ar efterfragat av
ménga. Andringarna kan behévas nar som helst under dygnet, och det &r
ofta brattom.




MSW &
systemstod

Detta avsnitt innehaller
deltagarnas upplevelserav MSW
och om mgjliga nya behov |
framtiden.




Etl stort steg framal men
v myckel all forbdltra

‘ Generella insikter

o Battre nuan forr:

« Majoriteten av deltagarna upplevde att MSW I huvudsak var enkelt att anvanda och
att det var ett stort steg framat jamfort med tidigare [6sning. Det kanns som ett
levande system med manga uppdateringar vilket ar bra for det upplevs som att da ar
man lyhorda och vill forbattra ut mot anvandarna. Flera uttryckte dock en onskan att

fa vara mer delaktiga i forandringar som sker i MSW.

« Ettstortupplevtvarde med MSW ar att alla relevanta myndigheter finns samlade
vilket forenklar arbetsprocessen. Vid intervjuerna fragade vi specifikt om det pa nagot
satt ar kansligt att dela information myndigheterna emellan men sa ar det inte.
Anvandarna forutsatter att myndigheterna delar informationen med varandra for att

det ska bli effektivt.

. Inte sa anvandarvanligt:

« Systemet upplevs ganska tungrott och inte helt anvandarvanligt da det ar manga klick
och manga dropdowns. Det fanns manga synpunkter pa funktionalitet som kan
forbattras. MSW innehaller manga sidor och manga upplever det som valdigt

langsamt att ladda sidorna.




E,l:l, Bade positiva och negativa
saker kring dagens anvdandning

‘ Anvandnlng & o Positiva saker som namndes:

fu n ktlona I Itet » Fleraupplevde att anvandningeni MSW har automatiserats och att det da stodjer anvandaren meriarbetsprocessen. Ett
exempel pa det ar att de senaste valen man gjort i MSW ligger kvar nar man lagger in ett fartyg.

. Endeltagare papekade att varai kontakt med MSW support fungerar fantastiskt bra. Ingen uttryckte att supporten skulle
fungera daligt.

. |stort uppleveralla det enkelt att gora farledsdeklarationen. Men flera ansag det krangligt att rapportera varor och olika
godsslag for Tullverket. Det ar flera olika siffror och koder att halla reda pa och det ar viktigt att det blir ratt.

« Sakersom anvandarna vill forbattra:

. Manfaringen aterkoppling pa om man skrivit fel i systemet utan aven om du har skrivit fel sa kan du klicka pa “klar” vilket
skapar frustration. Man loggas aven ut da och da utan att fa en varning och aven fast att man sitter och fylleriolika delari
systemet sa kan du fortsatta gora det aven om du loggas ut.

. Mycket onddigt dubbelarbete gors da man behover lagga in samma information oftast pa 4-5 stallen, t ex viss
tullinformation.

. MSW fungerar Inte optimalt mot tullen. Pratar olika sprak mellan MSW och tull sa det fungerar inte alls.

. Nagonnamnde att de saknar ett rullande schema i kalendern om 15 dagar for kommande och tidigare anlop. Idag maste
man ange ett specifikt intervall (?).

« Detaromojligt att korrigera ATA och ATD i MSW. Detta kan skapa stora problem naren mindre rérelse i hamnen
felregistreras.

. Manganamnde problem med excel-filen som kapten ska fylla i och som sedan ska laggas in i MSW. Ofta uppkommer fel
utifran det som kapten skrivit i form av stavfel m.m. Dessa skapar extraarbete da systemet inte kan lasa av filen eller beratta
var felen ar sa man far sitta och leta reda pa varje fel och korrigera utifran erfarenhet.

. Fartygen kan ocksa ha problem att fylla i och skicka excelfilen for att de har tacknings- eller uppkopplingsproblem.




” Det behovus bdttre verktyg och
regler for delade anlo

« Manga gor delade anlop, kanner till funktionen i MWS, och upplever sallan

nagra problem. Flera namnde dock att det inte kanns bra att dela for
‘ Delade anlép mycket information med konkurrenter. Vissa uppgifter, sarskilt om
agentens priser, ar affarshemligheter.

« En person beskrev det som att systemet ar alldeles for oppet vid delade
anlop. Man kan t ex inte satta behorighet att anvandare X endast ska kunna
lagga in lastmanifest. Detta gor att det kan bli fel om anvandare X ill

exempel bestaller lots, och fakturor da kan hamna fel. En losning skulle
kunna vara att en regel satts for vem som ager sjalva anlopet sa att fakturor
alltid skickas dit.




, Sma forbdttringar kan
lilleodose stora behoov

« Detfinns ett generellt behov av att veta att man tackt in de myndigheter
som behover sin information. Det ar viktigt att man far den bekraftelsen i

framforallt MSW nar man lagger in information.

« Anvandare skulle behdva fa reda pa om det finns nagot i MSW som du

‘ Nya behov behover agera pa. ldag méste du logga in for att se vad som hant och
darefter bedoma.

« Detfinnstudelade behov fran agenter huruvida information som matasin i
MSW ska kunna skickas vidare till relevanta parter pa ett enkelt satt. Pa
plussidan skulle man slippa dubbelarbete och att behova skriva ner och
maila over samma information. Pa minussidan sa ar detta en del av

agentens arbetsuppgift och varde de tillfor idag.




Avgifter &
kOStnader Koll pa kostnader

Detta avsnitt innehaller

deltagarnas upplevelser om de
olika kostnader, avgifter och

fakturering genom

Fakturor fran
Sjofartsverket

Andrade &
farledsavgifter

anlopsprocessen.




Krdavs erfarenhet och struktur
for alt fa koll pa kostnader

@ Koll pa kostnader

« Majoriteten upplevde att de hade koll pa vad de olika kostnaderna skulle bli for
ett anlop. Manga har lang erfarenhet, sarskilt fran vissa hamnar, och har lart sig
med aren att ha koll pa bade fasta avgifter och straffavgifter vid forseningar
m.m. Detta gallde for bade aterkornmande och nya anlop.

« Flera papekade att det hade varit bra att veta i forvag vilken rabatt ett fartyg
kunde f3, baserat pa tidigare anlop. De uppfattade inte att den informationen
finns tillganglig.

« Detarsvarare att rakna pa nettotonnage nar farledsavgifter ska beraknas. “Alla
andraibranschen raknar brutto, sa kan vara svarare att forklara for kunden”.

« Enagent efterfragade en broschyr/forklaring om hur lotsprocessen och
prismodellen ser ut, som man kan dela med rederi och kapteniforvag. For att
minska risken att de blirarga om de behover betala extraavgifter vid andringar
och forseningar.




% Upplever all just de drabbals
v hart av fordndringar

‘ Andrade
farledsavgifter

« Manga upplever att nar farledsavgifterna andrades forca 2 ar sen, sa
drabbade det just deras verksamhet. Nagon kommenterade att om
rederiet har fartyg med bra miljoklassning sa det borde ha storre effekt pa

avgiften.

« Det kan ocksa vara att klassningen i prisintervaller blirogynnsam da vissa

fartyg liggerinedre spannet av ett intervall.

o Intervjupersoner med linjetrafik undrade om rabatt for farledsavgift kanske
ska ligga pa "servicen" eller rutten for rederiet i stallet for sjalva fartyget.




Fakturorna dar i huvudsak
enkla alt forsta

« Majoriteten upplevde att fakturering fran Sjofartsverket funkar bra och fakturorna
ar enkla att forsta. De vet nar de kommer och vad det ar tydligt vad de innehaller.

‘ Fakturor fran
Sjofartsverket

« Agenterna behover strukturifakturorna, men det finns skillnader i vad man
foredrar. En agent sa att det hade varit battre att fa en faktura per anlop nar de har
haft flera anlop pa samma vecka for att inte fa en lang faktura som kan vara svar
att dela upp. En annan agent sa att de skulle vilja skilja pa farledsavgift for last och
bat som tva fakturor da det ar ofta ar olika parter som betalar de. Andra har
kommenterat samlingsfakturor som bra just for att de far alla anlopen samlade.

« Skonttyckte flera att man kunde ansoka om restitution:

« Derederier som gor restitution upplevde att det inte var nagra problem, det var enkelt och gick
snabbt. Det som upplevdes som negativt i processen var att man inte forstod varfor man behdvde
fyllaialla de uppgifter som Sjofartsverket redan har, sasom vad som ar lastas, vad som ar betalat och
alla fakturor.

« Detuppkom onskemal om att fa restitutionen direkt pa fakturan sa man slapp gora det i efterhand
ellerom man atminstone kunde ansoka digitalt for att slippa pappersarbete.




Relation med

Sjofartsverket

Detta avsnitt innehaller
deltagarnas upplevelser om
kontakten med Sjofartsverket och
deras del genom processen.

Bra stod & kontakt

b &

Oflexibla
regelverk &
processer

8

Sjofartsverkets del
I anlopsprocessen

f1




‘ Bra kontakt & stod

!. Nar man bhehover hjdlp av

Sjofartsverkel far man del

« Alla upplever att de har bra kontakt med Sjofartsverket idag.

« Detarenkelt att veta vem man ska hora av sig till och de ar tillgangliga nar det
behovs. Lotsplaneringen finns dygnet runt och ovriga fragor utanfor kontorstid
kan vanta till dagen efter eller mandag.

« Kundstod arvaldigt bra och har ett bra bemotande. Man upplever att man far den
hjalp man behover och att de ar snabba pa att svara, framforallt via mail.

« Manga upplever att de har generellt bra kontakt med lotsplaneringen vid
diskussioner om och hur lots behovs.

« Majoriteten kunde inte se nagot behov av utbildningar fran Sjofartsverket. En
person kommenterade att det kan finnas utbildningar nar det sker andringar
MSW. En annan fragade efter mer stod inom lotsdispens och bogserbatsdispens
sa att detinte bara ar sjalvstudier. | ovrigt fanns det dnskemal kring utbildning om
tullfragor.




Regler som inle ar anpassade
utifran processen kan hamma

‘ Oflexibla regelverk &
processer

« Nagon deltagare upplever att det finns en viss stelbenthet i hur
Sjofartsverket som myndighet hanterar olika delarianlopsprocessen. Till
exempel anses vissa regelverk inte helt flexibla eller anpassade efter vad
som verkligen hander och behovs, t ex for lotsbestallningen.

« Det kan upplevas som att saker tar tid internt hos Sjofartsverket men det
sager deltagarna nog ar for att det just ar en myndighet. Det ar nagot man
lar sig och far ta.




Sjofartsverket del i
anlopsprocessen

Svart all vela en specifik
myndighels del i processen

Flera deltagare ansag att Sjofartsverkets del i anlopsprocessen i det stora hela inte
ar sa stor. Det deltagarna upplevde som Sjofartsverkets delar var framforallt kring
rapportering i MSW, formedling av lots och bogserbatar och stod och hjalp vid
fakturering.

En deltagare papekade att det ar svart att skilja pa t.ex. Sjofartsverket och
transportstyrelsen genom processen for att hen upplever att de svenska
myndigheterna ar som en gemensam part genom processen.

Sjofartsverkets inblandning i processen ar beroende av storleken pa fartygen som
ska anlopa. Ju mindre fartyget ar desto mindre har man att gora med
Sjofartsverket da allt oftast flyter pa smidigt utan hjalp av lotsar eller krav pa
bogserbatar.

Nagra papekade att det handlar om ifall det finns mycket att rapporteraini MSW
angaende fartyget och att det da blir mer kontakt med Sjofartsverket. Eller om
fartyget har en viss last som kraver att lots anvands.



Summering

antrop



En process med flera kritiska moment
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_v; Det man upplever som positivt ar:

Manga ser positivt pa digitaliseringen som sker |
branschen och att det kan minska manuellt arbete

Ett stort vardeiatt alla myndigheter finns samlade |
MSW da det forenklar arbetet

Man har koll pa avgifter och kostnader tack vare
vana och erfarenhet

Fakturorna fran Sjofartsverket ar enkla att forsta

Kommunikationen med Sjofartsverket fungerar bra
och man far ett bra bemdtande fran bade kundstod,
lotsplaneringen och MSW support

<terna visar tydligt att det bade finns en hel del positiva upplevelser som t.ex. stod och kommunikation
lan olika parter men ocksa en del negativa upplevelser kring t.ex. regelverk, informationssokande och MSW.

% Det man upplever som mer negativt ar:

Lotsning ar det mest kritiska momentet som kan skapa stor
frustration och flera kanner otrygghet kring att fa lots

Att boka lots i ratt tid ar svart da det ar svart att forutse framforallt
avgangstid

Svart att hitta all relevant information man behover pa ett enkelt
satt

Mycket dubbelarbete nar det kommer till att lagga in information
i MSW och man faringen aterkoppling fran systemet om man gor
ratt eller fel

Svart att lagga in en daligt ifylld excel-fil i MSW

Regler som inte ar anpassade utifran processen hammar i arbetet



Omraden att atgarda utifran insikterna

De mest kritiska omradena

Lotsning:
« Svarighet att kanna trygghetiatt falots
« Regelverk kring andring av lots ar for oflexibla

« Svart att kunna bestalla och andra lotstid pa ett enkelt satt

Avgifter & kostnader:
 Svarighet att kunna berakna alla kostnader for ett anlop

 Svart attforsta och kunna formedla vidare Sjofartsverkets avgiftsmodeller

Rapportering i MSW:
« Frustrerande att man behover lagga in samma information pa flera stallen
o Svart att veta nar man gjort ratt/fel da man inte far tydlig aterkoppling av systemet

« Detblirlatt fel nar excel-filen med information fran fartyget ska in i MSW.

Andra omraden att atgarda

Hitta uppdaterad information:

o Svart att kunna halla sig uppdaterad da mycket relevant information
ar utspridd

o Svart att ta del avinformation pa Sjofartsverkets hemsida

Tillganglig information i MSW:

o Svart att veta hur oppet MSW ar for olika parter i processen. Vilken
information som ar tillganglig och inte. Det ar kansligt om information
finns tillganglig for konkurrenter som delar ett anlop

« Frustrerande att systemetinte ar oppet for hamnar da det skulle
underlatta rapportering avinformation till hamnarna

Mer forstaelse om MSW & Sjofartsverket:
o Svart att forsta all funktionalitet i MSW

« Behovavmertydlighet kring Sjofartsverkets delianlopsprocessen



Overgripande insikter om
hamnar

antrop



Olika hamnar - liknande behov

Det finns manga variationer for hur hamnarna ar
organiserade, och som styr deras satt att operera.

- Geografiskt lage skiljer sig, t ex om det finns narliggande
konkurrerande hamnarr.

Agerar hamnen endast hamnmyndighet eller ar de aven
terminaloperator med eget intresse av eftektiv lastning/
lossning. Det kan ocksa variera huruvida hamnen har
egna stuverier.

Typ av gods styr verksamheten. Bulk ar generellt en
enklare hantering medan t ex containertrafik kan krava
mer administration och logistik med olika godsagare
iInblandade.

Gemensamt for hamnarna verkar vara att de sjalva hanterar
energikajer (olja, gas...) om sadana finns. Det innefattar
infrastruktur “under mark”, vilket inte brukar laggas ut pa
annan part (koncession).

Trots olika forutsattningar och att
hamnarna jobbar valdigt individuellt sa
finns dar monster i deras behov och
beteenden.

Vihar sett 5 tydliga monster som kan ha
betydelse for Sjofartsverkets kundresa for
anlopsprocessen.




Overgripande insikter

H#1 H2

Lastning och lossning Bra relationer haller
styr hamnen igang hamnen

#3 H4 HS

Man vill effektivisera Manga gamla och Brist pa information
och na hogre kvalitet manuella processer skapar ineffektivitet




H#1

"Ndr vi ar mer operaliva dar det
myckel mer planering - Vi gar in
och optimerar kajen myckel mer.”

"Del dr ingen ide all la in ell farlyg
om del inle finns avlal - ulan nar
man kan lasta och lossa.”

Lastning och lossning styr hamnen

| de fall hamnen ansvarar aven for terminaler/kajer sa styr det mycket
av hamnens verksamhet.

- Hamnen har tidiga kontakter med rederier foratt t ex teckna
avtal om regelbundna anlop.

- Hamnen farreda pa andringar om t ex ETA fran rederi/fartyg
tidigare jamfort med om de endast agerar hamnmyndighet. Det
blir ett gemensamt intresse att sakerstalla att lastning och lossning
kommer kunna utforas effektivt.

- Resursplanering och optimering av stuveri och gang bliren
karnverksamhet hos hamnen for att halla igang driften och
anlopen.

Generellt vill hamnar styra anlopen till hamnens/terminalens
oppettider, sannolikt for att det innebar en enklare hantering av egna
resurser och personal. Kostnadsmassigt verkar det vara regel att
ankommande fartyg far betala for eventuell overtid eller
merkostnader som uppstar.



#9 Bra relationer hallerigang hamnen

— Detaroftanararelationer mellan hamn, lotsplanering och lotsar, och man
uppdaterar varandra efter basta formaga.

“Vi har en fin konlakt med - Hamnens kontakt med fartygen gar oftast genom agenten, och de beskriver
generellt sina samarbeten med agenterna som bra.

lotsstalionen. Vi har en kontakt for all
fa ettl bra uppldage som gynnar alla.”

- Nardet karvar kan det bli diskussion om roller och vem som gor vad. Vem
ska t ex fatta beslut om andringar for ett fartygs anlopp g a
vaderforhallanden.

- Fjarragenter behdver mer hjalp fran hamnen. Det kan vara att de inte har

"Del finns varierande kuvalitet pa koll p& lokala regler, t ex att ett visst telefonsamtal maste goras eller vilka

agenlerna. Men oftast kdanner man isregler som galler.

1]/ - Bland hamnarna viintervjuade sa flera att de framforallt har kontakt med
agenten, men det varierar mycket huruvida man har direktkontakt med

rederierna.

- Forkryssningsfartyg i linjetrafik, ja.

"De som inle finns i Gdavle har inte - o o -
- Formindre hamnar, sarskilt specialiserade som t ex Slite, ja. Sarskilt fartyg av

lokalkinnedom. De behover mycket mindre storlek dar fartygen sjalva hor av sig till lotsarna.

stod. Ibland gor vi deras job — Vid containertrafik verkar det forekomma men variera mycket, beroende t
ex pa hur terminalerna drivs.




#3

"Varje gang man gor en manuell
hantering, vi har markt att det
lummar pa koalitel. ”

“Ibland har vi skyndal oss, men sa
finns del ingen lots, alltsa helt i
onodan.”

” Ibland [vller de (agent) i nagot hara
for att vlla i och da blir det fel.”

Man vill effektivisera for hogre kvalitet

- Forhamnen ar det viktigt att kunna erbjuda en bra logistisk
l6sning at rederierna. For att komma dit vill hamnarna:

- Komma bort fran dagens omfattande manuella hantering.
Det ar tidskravande och okar risken for enkla fel med dyra
konsekvenser.

— Faresurserna att sampela for att utnyttja dem ratt. Det hander
t ex att hamnen anstranger sig extra for att bli klara en viss tid,
och sa visar det sig sedan att det inte finns lots.

- Se att olika aktorer jobbar i samma system for att veta att
berorda parter har den mest uppdaterade informationen och
kan kommunicera eventuella andringar. Utover agent/
rederi/fartyg och hamn ser man att aven lotsar och
bogserbatar borde vara inkopplade i sammma “system”.

- Pasikt villhamnen ha en mer monitorerande funktion dar de kan
foljaom/huranlopen flyter pa enligt plan.



H4

"Mycket dr excel-baserad. Tar fram
specifika losningar for enskilda kunder.
Vi forsoker all ta oss ifran del.”

"Del dr nagon som maste litla och
skicka vidare mail. Vi har rutiner, men
det hade kunnat skotas pa ettl smidigare

29

saltl.

"Sista toa dygnen kommer del in
massor av uppdateringar via mail.”

Manga gamla och manuella processer

Rederier, agenter och hamnar har alla ett gemensamt intresse av att ha ett sa
smidigt anlop som majligt och att fartygen ska forbruka sa lite bransle som mojligt.

- Andé jobbar man i stor utstrackning for sig sjélv i egna system.

- Det ar mycket mail, telefon och excel-ark som gor det svart att skapa en
gemensam bild av laget.

- Hamnarna har sjalva skapat manuella processer for specifika kunder men
drabbas aven av manuella processer hos agenterna.

-  Varforardet svart?

- Det arett stort jobb for att fa standardisering och enhetlighet hamnar
emellan nar forutsattningar och organisation ar sa olika.

- Hamnarna konkurrerar med varandra om anlopen. Man vill visa upp en
tillganglighet och inte alltid skylta med problem /forseningar som uppstatt.

- Hamnens kontakter ar spridda over hela varlden och harinte samma
system

- Finns gemensamt intresse av anlopet, men de paverkas olika nar nagot gar
fel. Vem ska sta for merkostnaden?



HS

"del finns en uppskatlad
ankomst, men ofta blir det
forskjulning”

"Vi ringer thjdl oss for all fa det
informationsflodet all fungera.
(Forsening fran annan hamn)”

Brist pa information skapar ineffektivitet

- Hamnen ar val medveten om dominoeffekten som kan uppsta vid
en andring. For hamnens arbete saval som det specifika fartygets

och andra fartygs fortsatta resa.

- Behoverdarfor tidigt fanga upp information.

- Fartygsinformation som t ex faktiskt djupgaende. Om
upptacks sent att inte funkar behovs omplanering. Detta vet

fartyget redan narde lamnar foregaende hamn.

— Om fartyg ar forsenade. Hamnen riskerar att sta med gang
som hade kunnat jobba med annat, och kan skapa missnojeii
fleraled vem som ska sta for den extra kostnaden.

- Endel hamnar dnskar en battre bild av faktisk lotstillgang i
nartid for att kunna planera battre.



+ Gamla manuella processer

+ Behov att hantera mycket Ger stor pOtentidl

andringar

for forbdtiring!

= Dalig kombination




(")vriga insikter om
hamnar

antrop



Prioritering av anlop

Hamnar och terminaler vill generellt bli av
med fartygen sa fort som mojligt for att
kunna ta emot nya fartyqg.

Hamnarna ar sallan inblandade i prioritering
av fartygens anlop. Det ar terminalerna som
avgor, och ska generellt gora enligt
principen “first come first served”.
Terminalen har dock eget intresse av att
optimera vilket fartyg som ligger var.

Ar det en specifik situation, t ex daligt vader
eller myndighetsonskemal om prioritering
av visst gods, sa hanterar hamnen det fran

gang till gang.

| Stockholms hamn gors prioriteringar av
ankomst och avgang sarskilt under
sommaren da kryssningstrafiken ar stor.
Da gor man det enligt:

- Restriktionerifarleden, t ex vid morker
- hurfartyg ar placerade i bassangen

— nar kom begaran om ankomst/avgang
- Passagerartartyg har fortur




Avgifter

Det verkar vara stor variation hur 6ppna hamnarna
ar med avgifter och taxor. Goteborgs hamn
publicerar sina avgifter pa hemsidan. De ska ha
samma tariff och erbjuda samma mojligheter for
service till samtliga besokande fartyg.

Avtalen mellan rederier och hamnar ar samtidigt
en valdigt kanslig uppgift och inget hamnarna vill
dela med sig av. De ar en del av konkurrensen
mellan hamnarna for att locka till sig trafik.



Krav kring hallbarhet okar
sannolikt

- Avdeviintervjuade var det endast Goteborgs hamn som
namnde hallbarhet och att de ville vara en sa klimatsaker hamn
som mojligt. Syftande patex:

- Gransvarden for utslapp fran ankommande fartyg och att
miljoklassning styr avgifter

- Rutiner for den landbaserade operationen (t ex drivmedel
fortruckar)

- Optimering avankommande fartygs hastighet for att
minimera bransleforbrukning

- (Goteborgs hamn ar stora och tidigt ute, men givet samhallets
Okade fokus pa hallbarhet kommer sannolikt fler hamnar stallas
infor liknande utmaningar. Kraven pa hamnarna att ta hansyn
till och redovisa sin miljopaverkan kommmer da att oka.




Isbrytning

Det finns en sarskild “istaxa” som i Gavle och
_ulea galler fran 1december. Galler oavsett om
det blivit is eftersom hamnen fortfarande
behdver beredskapen och tillgang till
Isbrytarresurser.

Lastning/lossning enligt ordinarie trafik ar det
som styr och isbrytningen anpassas till att
fartyget ska in/ut. Men om mogjligt vill man styra
Isbrytningen sa gar ihop med tillgang till lots och
hamnens “Ooppettider”.

Hamnen ansvarar for isbrytning inom hamnen.




"Vi la ansvar pa personer, satte upp rutiner och
kommunikation. Snarare an att se hur vilken
information som behovs och hur den kommer Lill ratl
person. Inte processorienterad, utan i stallet lost unikt
per kund.”

"Ibland innebar det att bypass agenten. Och i andra
pinpointa agenten. Vi kunde inte ha ett konsekvent

agerande.”

Jobba med
kommunikation

| en av hamnarna har man fokuserat pa
att utveckla sin kommunikation med
kundspecifika losningar. Det ar nagot de
kan styra Over sjalva, och ar inte
beroende av teknik/system.

Det har gett bra resultat med nojda
kunder och okad trafik men ar inte sa
effektivt internt. En stor utmaning ar att
det blir personberoende och inte
funktionsberoende.




Hamnar kan dela information
om lasten - om de vet

- Hamnarna viintervjuade ser generellt inget behov av att
veta vem lastagarna ar eller att ha nagon kontakt med dem.

- Detfinns undantag, t ex Wallhamn. Dar ar

"Vi Iyfter containers - vi bryr tullhanteringen en stor del av verksamheten i hamnen,
vilket staller krav pa att de har koll pa lasten.

oss inte om vad som dr 1

- Det ar rederiets uppgift att ha kontakten med

2

den.

astagarna.

— De utgar generellt fran att SjoV har den information de
behover om lasten via andra kanaler.

- De seringa problem med att dela lastmanifest med SjoV.




Personas

antrop



Varfor personas?

Ar « Verktyginom tjanstedesign for att Ger « Verktyg som kan anvandasialla faser fran
satta sjal, livoch kanslor pa annars insikt till fardig produkt
opersonliga malgrupper . Enad bild om vilka malgruppen &r och vad
. Byggda pa empiriska studier av de behover

beteenden, behov och drivkrafter.

Faktorer som alder och kon spelar
iIngen roll

« Visar hur malgrupperna skiljer sig
fran varandra




Tva framtagna personas

Baserat pa insikterna ur intervjuunderlaget

identifierades tva huvudsakliga personas:

"Fartygsagenten Fredrik” och “"Rederiarbetaren

Tom”.

Dessa tva personas representerar de malgrupper

som varit i fokus under researcharbetet oc
innehaller fordjupande delar om deras ma
beteenden och hinder idag.

N

_behov,




Fartygsagenten Fredrik

Har mest aterkommande kunder men aven stroanlop.

@ Personliga mal och drivkrafter

Variation och att stallas infor nya utmaningar varje dag
Att fa traffa sa manga olika personligheter
Att se till att mina kunder ar nojda

Att det jag gor faktiskt bidrar

o Behov

Kanna till kostnaderiforvag for att undvika overraskningar
Vara spindeln i natet for att koordinera alla aktorer
Vara tillganglig dygnet runt for att hantera andringar

Ha en uppdaterad bild av vad som kommer att handa i

hamnen for att kunna forutse eventuella problem

Fareda pa om det finns nagot (i MSW) de ska agera pa

"80% av vart arbele

dar innan hon
kommer till kaj”

Hinder idag

Stor utmaning for egna affaren att agera bank

Reglerna for att boka lots ar for stelbenta

Att behova vara tillganglig dygnet runt

Nar information inte ar tillganglig blir det svart att vara flexibel
Mycket pappersarbete tar tid och ar trakigt

Avgiftsmodellen har blivit krangligare och svarare att forklara

for kunderna



Om fartygsagenten Fredrik

@ Personliga mal och drivkrafter Beteenden

Att arbetet ar sa varierande skapar stor motivation och ar darfor en drivkraft i ens Behover vara tillgangliga dygnet runt for att hantera andringar ellerinkommmande
arbete. Det hander nya saker varje dag och att man stalls ofta infor nya utmaningar affarer om det ar brattom. Det |&ser man vanligen genom att turas om att ha jour
vilket gor att arbetet inte blir ensidigt eller trakigt. inom teamet. Andra hanterar det mer individuellt for respektive anlop.
Fredrik tycker det ar bra att det inte ar en sa hierarkisk bransch utan manga som En stor del av Fredriks jobb handlar om att séka information fran olika parter och
arbetar med anlopsprocessen upplever att de far mycket ansvar. Det innebar att man informationskallor for att formedla det vidare.
kan arbeta med allt ifrdn att skdta om bokningar av lakarbesok for besattningen till att
ha koll pa stora summor pengar och berakna kostnader. ) .

Hinder idag

Enligt Fredrik aragenten en [osning for att Sjofartsverket ska slippa ha en
Behov affarsrelation med varje fartyg som kommer. | det ingar att agenter agerar bank och

detta ar en stor utmaning. Det ar dels stora belopp och det galler att “halla
kreditlinan oppen”. Och om rederiet inte skulle betala ar det agenten som star
risken.

Fredrik behover kanna till kostnader i forvag for att kunna lamna ratt pris till rederiet.
Han vill undvika overraskningar da han ar orolig att rederiet ska uppfatta det som att
det ar agentens fel eller att han har bristfallig planering.

Ofdrutsedda andringar sker ofta, och det blir som jobbigast om kunden inte kan
forsta att agenten inte kan paverka dem. Manga ganger forsoker Fredrik forse
rederiet med information i forhand om hur t ex lotsavgiften eller sarskilda
terminalregler kan paverkas/andras.

Agentens huvudsakliga uppdrag ar att se till sa att allt i anlopsprocessen gar ratt till
och skots pa ett smidigt satt. For att gora det behdver Fredrik ha bra kontakter med
hamn, rederi, fartyg, lots m fl och se till sa att ratt information kommuniceras vidare till
berdrda. Genom att halla sig uppdaterade blir det ocksa mojligt att forutse eventuella
problem. Nar information om t ex hamn, fartyg eller status for lastning/lossning inte ar

Fredrik beskriver ofta sig sjalva som spindeln i natet eller som informationsspridare - tillganglig blir det svart att vara flexibel, vilket aren viktig del av hans arbete.

“Sa rederiet ska behdva prata bara med oss nar fartyget anloper och inte behdva ha
kontakt med 7 olika personer”



Rederiarbetaren Tom

Anlitar fartygsagent vid behowv.

@ Personliga mal och drivkrafter

« Snabba och effektiva operationeride olika hamnarna.

« Utnyttja baten sa mycket som mojligt och undvika spilltid

O Behov

Vara trygg med att alla nédvandiga steg gors for att

anlopet ska ga enligt plan
Fareda pa eventuella avvikelser sa att de kan agera

Ha nagon pa plats som kan hantera oforutsedda handelser

for fartyget som t ex reparationer

Folja upp farledsavgifter och kostnader for anlop mot

budget

“viktigaste for oss dr atll
se lill att baten kommer
sa snabbt som mojligt
genom hamnen”

Hinder idag

« Stuveriarbete kan vara svart att forutse och planera for

« Upplever att hojda farledsavgifter har drabbat dem sarskilt
hart

Anlitar agent

Alltid

Aldrig



Om rederiarbetaren Tom

Personliga mal och drivkrafter

Det viktigaste for Tom ar att baten kommer sa snabbt som mojligt genom
hamnen sa att den kan ga pa lagfart till nasta hamn och slippa branna bunker.
Tom ar ocksa man om att inte ha fartyget liggandes stillai onddan.

Behov

Tom behdver vara trygg med att alla nodvandiga steg gors for att anlopet ska ga
enligt plan. Mycket gors enligt rutiner sa det handlar ofta om att fa reda pa
avvikelser fran rutinen for att kunna agera.

For att minska risken att nagot forsenar fartyget behover Tom ha nagon som
kan |6sa allt for det specifika hamnanlopet. Det kan vara oférutsedda handelser
for fartyget sasom reparationer eller behov hos besattningen.

Tom har ansvar for att ha koll pa sin del av verksamheten och behdver folja upp
farledsavgifter och anlopskostnader mot lagd budget.

&

O

Beteenden

Toms rederi har en affar med i huvudsak linjetrafik och aterkommmande anlop,
dar kaptenerna har lotsdispens. De hanterar lastning/lossningsoperationen
sjalva och anlitar agenter vid stroanlop eller om de borjar trafikera en ny hamn.
Rederiet vill da kanna sig sakra pa att all registrering blir ratt sa de inte riskerar
onodiga forseningar eller problem. Tom anlitar ibland agenter for
aterkommande anlop for att det blir mer kostnadseffektivt for mangden

anlop jamfort med att anstalla nagon for den specifika hamnen.

Hinder idag

Regler for arbetstider och kostnader kan skilja sig mellan hamnar och olika
terminaleri hamnarna. Det kan darfor vara en utmaning att fa till lastning och
lossning, sarskilt nar det uppstar forseningar. Det kan aven vara en utmaning
att fa besked om nar en pagaende lastning/lossning kommer vara fardig.

Tom upplever att farledsavgifterna har forandrats sa att just deras verksamhet
har drabbats hart. Har rederiet fartyg med bra miljoklassning tycker han att
det borde ha storre effekt pa avgiften. Det kan ocksa vara att klassningenii
prisintervaller blirogynnsam da vissa fartyg ligger i nedre spannet av ett
intervall.



Andra hypotetiska personas

Utover de tva huvudsakliga personas identifierades
en hypotes om tre andra mojliga personas.

For att kunna bygga pa dessa tre personas kravs
djupare forstaelse om deras behov, beteenden,
hinder, mal och drivkrafter. Detta kan man fa genom
att genomfore fler intervjuer med respektive

malgrupp.

\Q




Fjarragenten Patric

99 (X J

Jobbar med vissa kunder pa distans. dfll.gt, man kan
aldrig bli expert i

o 29
@ Personliga mal och drivkrafter hela Sver 44

« Hanga mediden dkade digitaliseringen for branschen

O Behov

« Kunna erbjuda kunder tillracklig service utan att vara

0 Hinder idag

. . « Finnsingen standard forinfo om hamndjup, farledsdjup,
pa platsihamn

lotsinformation etc. pa SjoV hemsida

. Fatagiinformation paandra satt an via personliga

. . . « Enhamn med fa anlop ar svar att komma ihag
relationer som han ar van vid

« Behover kannatill rutinerna for varje hamn

. Fatagikontaktuppgifter foralla som kan bliinblandade

| anlopet for specifik hamn



Om

®

O

arragen

f)

Personliga mal och drivkrafter

Patric ar valdigt lik Fredrik i sina drivkrafter och vad han uppskattar med jobbet.
Det som skiljer honom ar att han ar man om att hanga med idigitaliseringen. Han
forstar att agentens roll kommmer att forandras nar arbetsmoment kan utforas av
andra an den fysiska agenten pa plats.

Behov

Som fjarragent gar Patric genom liknande processer som Fredrik och har liknande
behov for att hantera anlopsprocessen. Men vanligtvis har han manga etablerade
personliga relationer med hamn, fartyg, lots m fl. For fjarrklarering behover han
andra satt att hitta information och veta vem han ska vanda sig till med vad.

Patric behdver kanna till rutinerna for varje hamn. | vissa hamnar anmaler man
baten till hamnen via MSW, i andra pa pappersblankett eller via nan hemsida.

Han samlar pa sig kontaktuppgifter for alla som kan bliinblandade i anlopet for en
specifik hamn. En del star pa hamnen eller SjoV hemsida, och “ sa far man ringa
runt”.

ten Patric

©

O

Beteenden

(vivet for lite for att sdaga om/hur fjarragenten skiljer sig i beteende fran den
andra agenten)

Hinder idag

Det finns ingen standard for info om hamndjup, farledsdjup, lotsinfo etc. pa
SjoV hemsida. Varje lotscentral eller omrade har byggt upp med sin
egnainformation, ibland mycket och ibland lite. Vissa centraler har pa
hemsidan och vissa har ett excelark med information.

En hamn med fa anlop ar svar att kormma ihag. Jobbar Patric dagligen med
en terminal och har relationerna sa vet han hur han ska fa informationen pa
ett enkelt satt. For en mer okand terminal behdver han sdka information pa
andra satt for att fa alla svar han behover, och det tar langre tid.



Rederiarbetaren Roland

Anlitar nastan alltid fartygsagent.

"Skont all agenten skoler
allt med anlopet sa vi

slipper allt det med lotsar,
bogserbdtar, och att allt
skots pa ett smidigt sdll.”

@ Personliga mal och drivkrafter

« Utnyttja baten sa mycket som mojligt och undvika spilltid

O Behov

« Behoveragent for att vara rederiets representant vid

0 Hinder idag

« 7?7

anlopet.
« Behoveragent for att all registrering ska blir ratt.

« Hanagon pa plats som kan hantera fartyg och

besattningens behov i hamn

Anlitar agent

Alltid ‘ Aldrig




Om rederiarbetaren Tom

@ Personliga mal och drivkrafter

[ ? Forfa fartygsanlop for att ha egen representation i hamn. Lag
kostnad att anlitaagent ?

Beteenden

? Utlandska fartyg framforallt ?

0 Hinder idag

?

Behov

Behover skapa relation med hamnar och alla involverade for att inte
vara beroende av agent. Liknande som for agenter som har manga

personliga relationer.



Rederiarbetaren Cecilia o vl e ol i det

Anlitar nastan aldrig fartygsagent. sjdlva iom alt vi har sa

mycket begransad trafilk”

@ Personliga mal och drivkrafter

« Utnyttja baten sa mycket som mojligt och undvika spilltid

O Behov

« Vill sjalva ha kontroll over hela anlopet

0 Hinder idag

. ?

« Behoverskapa relation med hamnar och alla involverade

for att inte vara beroende av agent

Anlitar agent

Alltid

Aldrig



Om rederiarbetaren Cecilia

@ Personliga mal och drivkrafter @ Beteenden

[ Svenskt rederi med manga fartyg och mycket kunskap ?

Kan aven ha mindre fartyg och inte lika stor hets kring att det ska ga

snabbt ?

Behov
Anlitar inte agent for att de sjalva har mojlighet och vilja att utfora allt

arbete

0 Hinder idag

?

Behover skapa relation med hamnar och alla involverade for att inte
vara beroende av agent. Liknande som for agenter som har manga
personliga relationer.




Kundresan

antrop



Varfor en kundresa?

Ar . Ettverktyginom metoden Ger « Enkundresa kan hjalpa en organisation att skapa en 6kad
tjanstedesign dar man forstaelse for deras kunders resa over tid
visualiserar kundinsikter . Genom att anvanda sig av insikterna i kundresan och pa s
genom enresa, over en vis ta del av hur kunden interagerar med olika delar av
tidslinje organisationen kan ett 6kat samarbete skapasinom

organisationen

« Attanvandasigavinsikterna i kundresan skapar battre
prioriteringar vilket ger traffsakrare tjanster

v v o



Den framtagna kundresan

| analysen av insikterna framkom det manga liknande behov och
positiva och negativa upplevelser som kunde sammanfattas under
de olika aktiviteterna av kundresan.

For att kunna anvanda kundresan som kommunikationsmaterial
behover den vara dverskadlig och latt att forsta. Pa grund av det ar
den visualiserade kundresan pa nastkommande sidor den
sammanfattade bilden av malgruppernas resa genom
anlopsprocessen.”

Kundresan ar indelad i olika faser. Under respektive fas finns olika
aktiviteter som kunden garigenom. Till varje aktivitet finns behoy,

positiva (rosa) och mer negativa (bla) upplevelser. Aktiviteterna i

kundresan pendlar mellan de tre olika lagena: positivt, neutralt och
mer negativt beroende pa upplevelserna kring aktiviteten.

“For att ta del av all specifik data fran varje deltagare hanvisar vi till excelarket
"Bruttolistan med alla insikter_Sj6fartsverket_kundresa for anlépsprocessen 2020”

FORE

AFFAREN

Komma overens om affar

Sehover sirdkiur och




FORE

AFFAREN

Komma oéverens om affar

‘ Skont att fa hjalp
med allt sa att allt
‘ kan flyta pa smidigt
och ga ratt till

Behov

| - Att fa hjalp nar man inte har tid
eller resurser att ldgga pé ett anlép

| - Att f& hjalp nar det ar strofartyg

man ej har koll pa sedan tidigare
‘ och som inte ingar i den vanliga trafiken

Rederi gor forfragan/
nominering till agent

Ofta latt att veta
vad anl6pet
kommer kosta och
med tiden lar man
sig

»

@
Funkar valdigt
bra att anlita
agent. De &r
valdigt kunniga
. -_—

Rederi utser agent for
anlopet

Svart med lotskostnad,
saknar hjdlpmedel fér att
berékna langlotsning
och rabatt utifran
miljoklassning av
fartyget

Agent tarreda pa
eventuella krav och
restriktioner for fartyg och
farled. Raknar pa kostnad

s~ och skickar offert till Rederi — — . __
\ - .
\ . E] Behov \\
l__Skont i:lt "””T.‘.T - Kunna férutse vilka kostnader
\ oss:"pro enl'? SEINE som anlopet kommerinnebara |
ont att slippa - Kunna formedla vilka kostnader |
r:gﬁg:\fs\(a)nmd som kan éndras \2
3] - Agent soker dispens for A tl5 f
Enkelt narvi . . . . . fartyget utdver de gent lamnar prororma
har rutin pa IT(ede” pla;nera:for ______ > Rederi ‘?n“tar inte ?9ent .- riktlinjerna som finns. (ex. (PD/A) till rederi
det. Kan nog ommande anl6p utan gor arbetet sjélva - o langd, antal bogserbatar) via
‘ |nt§bll(|trnter N CLO och NR.
effektiv
‘ Behov N N
- Behover struktur och N
‘ planering for att kunna halla koll AN
pa kommande trafik AN
‘ - Vill kunna ge sina kunder god ~ -

tid pa sig att bestamma rutter
for din trafik

S

Agent kraver forskott
fran rederi for del av
kostnaden

Behov

- Minimera risken det innebér att
ligga ute med pengar

S

Planera och sammanstalla den information som finns

adl b

Rederi delar plan for
ankomst och arbetstider
i hamn med agent

Agent skapar
checklista enligt egen
mall for anlopet

Behov

- Rutin for att kunna ha kontroll
over allt som ska ske

- Gora det enkelt for kollegor att
ta 6ver vid behov

Ansoker om
inloggningsmajlighet i
_ 7 MSW ~ -

Skriver prospekt med _ -

detaljer om anlopet, och .. . -
—
skickar till berdrda Gdr hamnbokning

(terminal,fartyg och hamn)

N -
Beh ~ Laggerinfartygi
ehov fartygsregister i MSW
- Informera om aktuell plan och status . .
asdfasdf om fartyget inte finns

- Kryssningsfartyg och projektlaster
kan behdva bokas ari forvag.

»

Finnsingen
standard for
information pa
SjoV's hemsida

Soker aktuell information
om farled och
tillgénglighet i hamnen
som &r viktig for anlopet

Behov

- Behover veta vad férutsattningari
hamn och farled kommer vara nér
anlopet ska ske for att kunna
planera och koordinera ratt

—

=4

PLANERING £

Behov
- Att snabbt och enke
fartygsanmalan

- Att tidigt kunna gor:
koll och kunna planer
anlopet

- Gor fartygsa
T > MSWochtillh
dagar fore anl
24hinn

Skapar beh
andra sa ke

delade

Behov
- Samarbeta med
16sa anlopet enlig




~
~N

PLANERING AV ANLOPET

Ansoker om
inloggningsmajlighet i
MSW

Laggerin fartygi
fartygsregisteri MSW
om fartyget inte finns

-~

—

—

—

—

—

—

T =3 MSW och till hamn nagra

—

—

=4

Registrera uppgifter och forbereda det som gar

Fartygskapten har
lotsdispens och anger
det 24h innan ankomst

Behov
- Att snabbt och enkelt kunna géra |
fartygsanmalan |
- Att tidigt kunna géra anmalan for att f& ]
koll och kunna planera alla steg infor

anlopet !

Gor fartygsanmalan i —

dagar fore anl6p (senast

24hinnan)
: Gor fartygsanmalan i
MSW och till hamn nagra

: dagar fére anl6p (senast
| % 24h innan)
! Systemet ar alldeles \
| for dppet vid delade \
| anlép, och

konkurrenter kan se \ Uppl

N ; pplever att

kansl f

\l/ anslgin ‘ormation \ SJOVS regler kring
i bogserbat och

Skapar behorighet for | lots inte &r sa
andra sa kan hantera v flexibla

delade anlp Bestéller bogserbatar

och/eller hamntjanster
Behov
- Samarbeta med konkurrenter for att
16sa anlpet enligt kunds dnskemal

Behov

- Behov av att veta att allt star ratt till
och att alla anlép finns med i systemet
som planerat

- Behov av att anvénda bogserbat och
lots endast om det &r nédvéndigt for att
halla nere pa kostnader

@

Skont att
rapportering av farligt

gods sker
automatiskt (hamtas @

fran deras system)

Bra kontakt med
lotsplaneringen

/

Problem med Excel-fil
(till Tullverket) som
kapten ska fyllai. Enkla
stavfel stoppar. Tar tid
att scannaigenom for
att hitta fel

Tar mot uppgifter fran fartyg
om passagerare, beséattning,
crews effects, ship store,
waste, security (10 senaste
hamnar) i en excel och ldgger
in uppgifternai MSW

Behov

- Vetaiférvag vad som behover l6sas for
fartyget under dess tid i hamn

- Kunna registrera nédvéndiga uppgifter
som krévs av myndigheter

Rapporterar o &r
> ankommande och hjélpsamma i
planering

avgaende farligt gods

Diskuterar behov av lots
_ —> ochbogserbatar med
/ lotsplaneringscentral

] Behov
- Fa experthjélp med planering
- Resonera med lotsplanering om
specifika forutsattningar for fartyget

Far uppgifter fran fartyg
om besattningen behéver

\4

nagon service sdsom
lakarbesdk, handling m.m.

Behov
- Vetaiforvag vad som behdver [6sas for
fartyget under dess tid i hamn

-

Rederiet har kontinuerlig kontakt
med fartyget om berdknad
ankomst och méjliga avvikelser.
Uppdaterar berérda om
férseningar/avvikelser

Behov

- Fa koll pa avvikelser for att kunna
planera om vid behov

- Passa in andringar sa last/loss kan
utféras inom ordinarie "Sppettider”
fér terminalen. Overtid blir dyrare
-Se andringar som t ex hamnen gori
egna system som Portit

UNDER

Uppdaterar information
| MSW om berdknad
ankomsttid m.m.

Behov
- Behover enkelt kunna registrera
uppdateringar

_

Gor preliminar
lotsbestéllningi MSW =~ ————>
for ankomst och avgang

Behov

- Kénna sig trygga att de kommer fa lots

ANKOMST

Soka uppdateringar om situationen och

Agent uppdaterar information
i prospect och skickar vidare
till alla representanteri
anlépet. Hamnen, fartyget,
rederiet m.fl.

Har kontakt med hamn,
stuveri och terminal
infér ankomsten

_—

Behov

- Sakerstélla att allt &r okej for lastning
lossning och att kajplats kommer vara
ledig enligt plan

- Kunna samordna och koordinera
mellan berérda parter

- Ha enkla vagar till att f& aktuell status

Behov
- Kunna informera om aktuell plan och status

Olika hamnar i Sverig

ser ut och fungerar

olika sa det borde va
olika tid for

bestéllning i olika
delar av Sverige




ANKOMST

uppdateringar om situationen och koordinera

| HAMN

Overvaka, tidsuppskatta och koordinera

Agent uppdaterar information
i prospect och skickar vidare
—> till alla representanter i
anlépet. Hamnen, fartyget,
rederiet m.fl.

‘ Behov

- Kunna informera om aktuell plan och status

| »

Olika hamnar i Sverige
ser ut och fungerar
‘ olika sa det borde vara
olika tid for
bestéllning i olika
delar av Sverige

»»

Problem med
tillaggstjanster (avfall,
farskvatten...). Hamnen
upplever att de fatt
uppgifterna sent.

Lotsning utférs och
kommunikation sker mellan

Hjalper besattning med
eventuell 6vrig service sa

som lékarbesdk, handling
a m.m.

Isbrytningsledningen haller
koll pa ankomst och fartygs
— > restriktionskrav. Synkar med
- lotsplanering vid behov
/ Hamn star fér isbrytning
/ inom hamnen.

Fartyget ankommerini

Rapporterade
fartygsuppgifter om
tex djupgaende
stammer inte. Risk for
extra kostnader och
forseningar

% hamnen och agent uppdaterar

Svart att andra om
ATA eller ATD har
registrerats felaktigt
(pga mindre

forflyttning i hamn)

\ Hamn har néra kontakt
\ med Lots och far reda
\ pa nar lots stiger pa. Vet
\ da hur lang tid kvar till
hamn.

»

‘ Kan vara svart att fa
lots i vissa hamnar.
Finns fa eller svart
| att f& med ratt
styrsedel

Negativt att man /
maste bestélla lots 5 !
timmar innan avgang.
Onskar att det var max /
2,3 timmar fére /

Léggerin en definitiv. _ - -
lotsbestéllning i MSW
5h innan ankomst

»

Behov Bokar lotstid p&

chans, for att spara

pengar till kunden
och slippa
straffavgift

- Kénna mig trygg att
lotsbestallning gar genom

- Undvika straffavgifter

- Behov av att veta tillgang till lots
- Veta definitivt vilken kaj

Daligt vader eller
extrem situation kan fa
hamnen att franga
princip om "first come
first serve"

ankomstinformation i MSW
och rapporterar till rederi

lotsoperatér, lots, batsman,
fartyg, agent och VTS
/ Behov
! - Vara tillgénglig for besattningens och
i fartygets alla behov och kunna bistd med den
\ hjalp de behover

Behov

- Kunna informera om status och planen framat
- Uppdatering fran férmans kontroll av baten, i
fall ndgot avviker fran lastplan/lossplan

. -
Agent har kontinuerlig
kontakt med stuveri som

e B

Rederi har kontakt med
forman/stuveri och beslutar

om eventuella dndringari —> skéterlossning och lastning ——*
lastningsoperationen och rapporterar till rederiet
om hur det gar
Behov Behov

- Fa koll pa avvikelser for att kunna
planera om vid behov.

- Att se hur arbetet fortloper och att allt
gar enligt tidsplan

Rapporterar
ankommande och
avgaende farligt gods

ﬂ
/
/
/
/
.. . . g /
Lagger in en definitiv s
lotsbestéllning i MSW 5h s
innan avgang N 7
N /7
AN /
N /
Behov N
- Kénna sig trygg att de far en lots N /
- Undvika straffavgifter /
Bestéller bogserbatar i
och trossforing \
\
\
\
\
\
\
A\
\
\
\
\
\
\
\
|
|
|
!
I
!
g I
P:Iso\ﬁr‘;iégrtiii? Faringen bekraftelse /
anvénda i mobilen, pE:i‘ a‘tt IQtséndrin !
framférallt vid Rt gEmem . /
andringar av lots. Skap:trr;t:gr:;) och /
/
o .. o .. /
Stuveriet &r svart att Nagot hander med Nagot hander och man -~
férutse, da lastningen/ N . . o -
lossning eller stuveriarbetetochden _— _ _ _ _ _ andrar tiden for -
kvalitetsanalys av . . .
pr.odukten (olja) lfarlta bera knade |OtSbeSta||nIngen
Erociiolest4® avgangstiden dndras %
Behov Jobbigt for

- Kénna sig trygg att andringen
har gattigenom

- Att enkelt kunna andra
lotsbestallningen nér som helst

uppdragsgivare kan bli
arg om andringar med
lots eller lots inte
tillganglig. Skapar
effekter framat




AVGANG RAPPORTERING & FAKTURERING

»skatta och koordinera Administrera och se till att betalning blir ratt

Att fakturaunderlag
finns tillgangligt gér Bra att man inte
‘ att man enkelt och behdver vanta pa Fér bra hjalp nar
snabbt kan fa ut SjoV fakturor. Det &r man ringer till SjoV
‘ fakturor. L&tt att andra parters vid fakturafragor &
vidarefakturera fran fakturor man far omtéanksamt att de
SjoV fakturor

vénta pa andrade kredittiden
‘ i coronatider

pengar ldngre &n nédvandigt E @
Skont att fa koll

. pa allt och allt N
Agent samlarinalla samlat. Enkelt att ansdka om

Bra att man kan

‘ Behov
‘ ' . - Undvika att ligga ute med
[
‘ )

\ kostnader, alla fakturor, skapa sig en restitution pga att
sammanstaller allt och skickar helhetsbild avgiften uPpIevs
| ivag fakturor till berérda Behov som hog
| parter s& snart som mdjligt - Att 4 en helhetsbild och se
efter fartygets avgan 5 5 gi
y9 gang om(;jlet s;abmdmertoverens Det 4ridet stora :
| medlagd budge hela enkelt att = S ama
i ehover fyllaiall info
% ansoka om 1ill Sj6V igen. Vad
Ubplever att Reden for no rant bok restitution som"éirlastat,vad
PP’ . som ar betalat, alla
veckofakturorna inte fOr Varje ank’jp och fa rtyg fakturor etc

‘ ar anpassade till deras
system och arbetssatt.

Blir for langa fakturor . .
\ med allaanlpi / _ —> Rederiansoker om
! Pad restitution
| / .
Rapporterar I 4 A
‘ ankommande och I / [
| avgaende farligt gods ! 95 ! '
7 / Agent far ofta ! |
forklara i
‘ / / avgiftsmodellen for I
| / | redare fér den ar | /
/ svart uppbyggd \ /
/
/ . X o . ! s 7
ST ) / olsbrytnln%slednlngen . Fartyget avgar, Tar emot faktura for Rederi tar emot - P
RN haller koll pa ankomst och avgangstiden rapporteras trossforing, hamn och fakturor frdn agent = P
illningi MSW 5h _» fartygsrestriktionskrav. ini MSW. Agent b ’ bt -
A - . ; . ogserba
an avgang \ . , - Synkar m.zd;o}t]splanerlng rapporterar till rederi 5 Behov Phd
\ enov
- Att veta att alla kostnad <
‘ N 8 / Behov stém\rfe?iinaan ?nac:wsbr;ia:zrr 7
‘ N / - Kunna férdela kostnader - Att fa koll pa var alla Y 7
gg att de faren lots N / Eg utifrén varuavgifter och kostnader kommer ifran ;
| ffavgifter | Fungerar brai Viktigt att blir rétt nér hamnavaifter E /
B t” b bot det st hel vigor
‘ estaller Ogser atar I 3 stora tea farledsdeklarationen. Enkelt att forsta /
ori attrapportera Valdigt krangligt att nkelt a orsta Vill ha fakturorna
och trossforing \\ deklarationen éndra "5ffef|‘éQOt blir fakturorna frén met:';edifuma for !
att de ska passa
‘ \ SjeV deras fakturering !
‘ GOI' far|eds_ och deras system /
\ Lo e 7
\ % deklaration i MSW orat |dZ] ) _
o t allt 2
\ N MSW ar istt for att s et - otsning tid forsakarom 1ar emot faktura fran -
\ detSia(;os?;ir;g;:tttora Behov e o avvikelser, éndrirlgar, hur Sjéfartsverket for -
‘ kunna se dversikten - Regist d ift detvore enidare om G TR R i -— 7
\ i egistrera de uppgitter som man hade férre osv. Bra att det ar p& |otsavg|ft och - _ _ _ _ _ _ _ _ ___ e ===
\ av deklarationen efterfragas. valméjligheter da det ar engelska ocksa R
| Sl - Kanna trygghet i att allt blivit EEE i ] farledsavgift %
\ ratt rapporterat d
| \ Tar emot Statement of Behov Fungerar inte att
\ o . . lotsavgiften kommer p& .
‘ . Facts fran stuveriet hur - Kunna férdela kostnaderna mélp;dsfzktlurandé de ?kx:ll: he||refsfkl|]f|i pa
. ) ill ratt anld ar olika avdelningar som arledsavgift for last
lastoperationen gatt. A P jobbar med olka delar och bt som tvé
‘ \ avfakturan fakturor. Inte samma
i > som betalar
Anser att fartyg
‘ | med héga
‘ | miljbklasser borde Farle?sa‘vgiften rorigare
| premieras och inte puentdioaslnocnl
2 rrs (i annan &r Sj6V raknar pa
fé avgiftsokningar nettotonnage. Enklare
| ] att forklara
| bruttotonnage for
‘ kunderna
i
| % % !
‘ I‘;;\ﬁr?grtl(:itg Faringen bekréftelse !
anvénda i mobilen, pé a‘tt I(ljtséndri"ng !
‘ framforallt vid (e g - /
andringarav lots. Skaparstororo och /
otrygghet
Stuveriotarsvartatt Nagot hander med Négot hander och man
forutse, da lastningen/ . . . .
lossning eller stuveriarbetetochden _— _ _ _ _ _ andrar tiden for -
kvalitetsanalys av o el
produkten (olja) kan ta beraknade |OtSbeSta||nIngen
ommays SE . X .
EgeiEp T avgangstiden dndras %
Behov Jobbigt fo
. . R obbigt for
;Kanptat sig trygg att dndringen uppdragsgﬂvere kan bdli
ar gattigenom arg om andringar me:
- Att enkelt kunna dndra lots eller lotsinte

tillganglig. Skapar

lotsbestallningen nér som helst offekier framat



Potentiella forbattringar.



ldégenerering 1
augusti 2020

Agenter och rederier




ldegenerering

For att fa fram idéer och atgardsforslag utifran

insikterna genomforde Antrop en

iIdegenereringsworkshop.

Pa workshopen utforskade och diskuterade
projektgruppen tillsammans med andra

) £

representanter fran Sjofartsverket framideerpa | N , amn

hur man kan |o6sa de hinder och tillgodose de

behov som identifierades genom kundresan.

Workshopen inneholl tre delmoment:
1. Taframinitialaidéer
2. Valja utidéer och konkretisera

3. Prioritera utifran favoriter




1. Initiala ideéer

| den forsta delen avidegenereringen

fick deltagarna tanka individuellt pa

alla idéer de kunde komma pa for hur .

Bestiller bogserbatar
och/eller hamntjinster

man kan |losa olika hinder och
tillgodose olika behov genom
kundresan.

Dessa presenterades och klustrades
iIhop i 13 idékluster (se appendix, s.88).

Fjarragenten Patric

SoDBar e wiass kunder o8




RAPPORTERING & FAKTURER!*'7

Overvaka, tidsuppskatta och koordinera

2. Utvaldaideer

Deltagarna valde ut favoriter ur de S Ee
initiala idéerna att jobba vidare med Lotsmatchning | 'a.“".'ﬁ’ = Mingsidor

AM J dena J (ol ﬂ'
[ or du b o

och konkretisera och beskriva dem
narmare. :
T e Samlad

Kalk Iatorfc’jranlé 2 0S]
Vigjorde tillsammans en forsta or e/ aniopsinfo

£ . tid bide v Kund o Namn 4 Idé 2 Anlops oftert tant
oo ° e _ ** *
. saa vad et anlep fram
bedomning av kundnytta och e = i 4 P A
' el 9trom batlre ‘ :
ISk~ Rankbine pe 551 : -

: pemsidan
f‘ " Tw der men ‘y’lf '
7 J pam s [ron | (ngq, (T, gods, pauegewe,

gorbarhet for de utvalda idéerna. e o el o ol
/.’j.:lfw::,,;,’wf-'s h:’.,;‘s-‘r‘.' At Mrderums o W
oo oo . o oo oo o sg9a pi gesrLe” HE m‘&)‘“\&m‘w ‘
Detta ar valdigt svart att gora rattvist Battre sdkfunktion
med sa har tidiga idéer, men det ger
en indikation pa vilka idéer som ar

varda att jobba vidare med.

I RRHET




3. Prioritering

Gruppen fick sedan stjarnmarkera deras
individuella favoriter som de tyckte borde
prioriteras och tas vidare. Dessa var:

« Lotsmatchning

Kalkylator foranlop

Mina sidor B i z

Forenkla regelverk & avgiftsmodell

Samlad anlopsinformation

De utvalda favoriterna presenteras pa

nastkommande sidor. For resterande ideer se
Appendix, s.88.




Kundnytta

Gorbarhet

Lotsmatchning

Kommentar: Barande idéen ar att kombinera

data fran flera olika kallor for att forutse
otsbehoven battre. Potentiellt mycket hog

Kundnytta men kan vara stor utmaning att
samla in fran aktorers olika system.

R pa 191 | otsmatch?

D N

Vilken ; -
Ytmani ng/problem Iéser idén? f'/

"IVart att £a lots
; "‘?“ S'tu{{avq‘uﬁcr
' Mindre admasiration otk shress

\

Lésﬂingen

Beskriv |5 :
eskriv I8sningen utifrén mdalgruppens perspektiv

damla in all data gollande
ankonst [ avg ang fan all
tankbera Ka'llor:

p‘U. hmn.bogseﬂvc. stuverd dc.,.

m(;,\d denna data for att
I at lots Fans Hllgs,|.
du behovs. 9

Utmaning

Se ‘l’c'

Nof




Kundnytta ‘

e Sy A et e
MR T 0 : W
P ~, X = G it
UG LT e T i e

St e Namn pa ide: Kalkylator Namn p3 idé: Anispskatkylator i & =
ey — 7 ) X
Vilken utmaning /problem I6ser idén? : ; Vilken utmaning/problem lsser idén? } WW
an V&)‘\df‘n 6&4 kunne ]41’ n h)/mlh()ﬂ om " ® d I 25 Vilken utmaning/problem Iéser idén? “
e aa ¢ anio ¥ o
et Speeifilt faty3s kostracy,, Bade furltds &;ﬂ’,"ﬂﬁo ;’fé’ £ Snobbt enkelt sitt att fo fra
Wﬂ ech L@(,’Dn.nﬂ ____/_J an Pftl ko,}h‘ad ‘;{ an 'Op

. &

o0 o0
Beskriv I8sningen utifrén mdalgruppens perspektiv Beskriv I6sningen utifrén mdalgruppens perspektiv
) . (1} a }
alkylatorforanlop [~ . W icwimmmen SEL
fyUJ far fg j / Tiaaa\' dor man Hller

Wﬁ}%/t/}ﬂ/ genom at, 4gen 1. ex. : : i nt ;
6nAdl  brecldl k- petto i faty) 92t liornations hom®S fron. WG gods, posagemwe,

: F 1A - B ot B Lol pl it tygs reqislel :
Kommentar: Flera ideer med fokus pa att B o 4:;;‘97” Tk g ti Ldran | 1PIKE et
enkelt veta kostnaden for ett anlop. fi lofs £ farfyssbascrac || applel aed 55V, hany
g .ﬁ::{c’(:.f;e;i“ 9 bo9jcrba(" buaknrg P"“';a’l‘-&ﬂ)
Beddmdes ha medelhdg kundnytta da det 558 1 asncts ..
: . .. : aefre ” fac hllbaka prel ¥koitnede~
inte &r kunderna storsta utmaning, men 8L Ta an (703 K05 % et am ol 3ey05t = gt}

samtidigt ar tjansten efterfragad och bedoms
vara relativt enkel att gora.




Kundnytta

Gorbarhet

Mina sidor

Kommentar: Barande iden ar att kunden far
EN ingangtill all informationen som galler
deras anlop. Gorbarhet och kundnytta ar svart
att bedoma da det beror vilken historik,
uppdateringar och info fran olika applikationer

som Mina sidor lyckas samla.

vl

Vilken utmaning /problem Iser idén? A Cl m {—0 ?ﬁ S&Mm
Kunden kan ¢ iston u,a,opafécfm”ﬁﬂ/ 0!
hyheter Lelmedollanclen . Med en mobi a(i[{(’
Iav it att pa tiansten overallt zh nav sgm N

LSsningen

Beskriv I6sningen utifrén malgruppens perspektiv

AUL Samiat i en plats. Lattravigesat,
{'jOLWJf ., Kan na mFD P/én Plera tahete~
elh aljlea p(atse/, Wy hetsnuta Sa CZ/IVZW@
v fel aoh wppdatenngar:

| dpHa finns mine Vé’//cﬁ’(jj

Quitplancnig b sgarniny v fatye
\/a‘y]ﬂ o/ Yhan Vll/( dlela U’HL‘D meol "‘470/\

LLa




Kundnytta

Vilken utmaning/oroblem Isser idén

— kundwnm V\m ek “ﬁ
\Wdlin o AL WR ¢

LSsningen

S am | s d a | 6 p S i N fQ rma t i on Besikriv sningen utfén malgruppens perspekti

En amind Gde wad
information och lankar som kan behovas for oA ke N LR () ¢ )&\“P.\-

Kommentar: Samla och standardisera den

ett anlop. Bedomdes vara enkel att

genomfoéra da det inte ar ndgon ny AA\’\'\W\( Gy Qv
tjansteutveckling utan framférallt innehalls- ‘ ‘& )\‘\\&Q\‘S&V\*W

och kommunikationsinsats.
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Forenkla regelverk ; W
. Komma overens o
& avgiftsmodell el

Kommentar. Forenkla och utforma
regelverk och avgiftsmodeller utifran
kundens arbetssatt genom
anlopsprocessen.

Detta idekluster framkom i den forsta
delen av workshopen och konkretiserades

.. S n s .. Funkar valdigt
delvis i den utvalda idén "Kalkylator for

bra att anlita
agent. De ar

7”7

anlop . valdigt kunniga
p . [ TN
v . A
it i Rederi uts?r agent for
vad anlépet anlopet
kommer kosta och

med tiden lar man
S‘g A



ldegenerering 2
januari 2021

Hamnar




ldegenerering

| januari 2021 haolls ytterligare en workshop med fokus
pa att ta fram losningar baserat pa den kunskap
projektet fatt om hamnarnas verksamhet och deras
utmaningar kopplat till anlopsprocessen.

Workshopen holls med deltagare fran projektteamet
det digitala verktyget Miro.

ldégenereringen gjordesi tva steg:
- Taframnyaideer

- Bygga pa tidigare idéer med den nya kunskap vi fatt
om hamnarna
Tva losningar blev utvalda och detaljerades under

workshopen: Lotsprognos och Branschgemensam
iInformationsdelning i realtid

Hamnens perspektiv

Agenter och rederier

ni r LOTSNING
Utmaninga . Koncept att
. T "
- LW e TNt o m‘ ut
o PN wt rhee s ) R A By e
v B R s oa I s Y g
Wedn k QW 0nSk b ind cpact oo byt
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Lotsprognos

Namn pa idé
Lotsprognos

Utmaning ni ska l6sa

Hur dela mer lotsinformation
med hamnarna.

Idag anvander de bara den
publika lotsinfon.

Beskrivning av l6sning

Visa info om aktuellt

djupgéaende, nar den
infon kommer in vid
def lotsbestallning.

? Ge tillgang till interna info
om lotstresurser och
planering? Men dar finns
mycket kansligt som

franvaroorsak anteckningar...

Ge en forhandsbild. T
ex X bekraftade
lotsningar och Y

preliminara.

Koppla ihop med
faktisk tillgang pa lots.
Hur manga ar i tjanst.

? Kansligt visa upp
exakt vilka lotsar
som ar lediga?

Rott, gult o gront
fér hur
prognosen ser ut.

? Koppla ihop med
hamninfo, storlek pa
fartyg. Finns idag inte

sammanstallt?

Pa sikt vill man att detta
laggs in i gemensamt
system/bild for
hamnlaget.

Blir mer traffsakert,
desto mer vi vet sakert
stammer av det
maklaren lagtin.

Varde for malgrupp | Hjapa tll att
Framforallt: Agenter forUtspa
och hamnar lotsbehovet?
Men aven:

Bogserbatarna

Okad férstaelse for
laget just nu. Kan
enklare hjalpa
varandra da.

Underlatta
planering fér
hamnens egna jobb.

Utmaning

Moajlighet att kunna dela mer lotsinformation med hamnarna. Idag
anvander de bara den publika lotsinfon.

Varde for malgrupp

Framforallt: Agenter och hamnar, men aven Bogserbatarna
Hjalp till att forutspa lotsbehovet
Okad forstaelse for laget just nu. Kan enklare hjalpa varandra da.

Underlatta planering for hamnens egna jobb.

Beskrivning av I6snhing

Visa info om aktuellt djupgaende, nar den infon kommer in vid def
lotsbestallning.

Ge en forhandsbild. T ex X bekraftade lotsningar och Y preliminara.
Koppla ihop med faktisk tillgang pa lots. Hur manga ari tjanst.

Stoppljus: rott, gult o gront for hur prognosen ser ut.

Framtid

Pa sikt vill man att detta laggs in i gemensamt system /bild for
hamnlaget.

Ju mer vivet sakert stammer av det maklaren lagt in desto traffsakrare
blir det.

Koppla ihop med hamninfo, storlek pa fartyg. Finns idag inte
sammanstallt?

Utmaningar

Gettillgang tillinternainfo om lotstresurser och planering? Utmaning:
finns mycket kansligt som franvaroorsak anteckningar...

Kansligt visa upp exakt vilka lotsar som ar lediga?



Branschgemensam
informationsdelning i realtid

Olika aktorerinom branschen efterfragar idag data i realtid men det finns
inget system eller dylikt for informationsdelning. Det finns inte heller nagra
samarbetsytor inom branschen som majliggor detta. Tex om vi kunde dela
information om lotstillgang skulle dvriga aktorer kunna planera sitt anlop pa

Namn pa ide Branschgemensam ett mer kostnadseffektivt och miljovanligt satt.
informations-delning

i realtid (BIR)

Varde for malgrupp

Problemomrade Beskrivning av 16sning - Okadforutsagbarhet genom anlopsprocessen.
- Fartyg behoverinte vanta pa lots.
. as . . » Losning: o . . oo .
0':';;:';“;::;';‘zt";:;:;;’:2;‘;‘:;”:5::éiiﬁtdff)‘ra' e el panerngsvrog for detsversk anipet " - Fartygfaren ledig kajplats utan vantetid eftersom fartyg har kunnat dra
v o Fartypet [onmy ar pdvag il Gateborgs hamn Fartyret Ar ett mru»::::::::-:::':uo: comtatmers med grejer frin Wah Dat firns iven 25 persanens B ) ) ) .
Sar:;fge";;';ﬁ:z';";i ‘j;;hfg‘n";:nten:‘;'l'gggfggta T o, o o, 8 e s A ner farten under anlopet. pga. tidigare fullt vid kajen.
. upgaende, S|ogeografisk information, stuveriinformation, lots- o tmansinformation, Inblendlace aktorer framn, agert, fartyg, sogeerbitsicretaget, !Mu::(‘;l;‘"mt:’:f:::‘m'"m)nagh-m!kn‘H-d hyskp aw tjarmten ta del och planera for

bogserbatsinformation, tillaggstjanster (sa som farskvatten och avfallshantering), trossféringsinformation,
Sjomansservice, bro- och trafikinformationsdelning/planering.

Tex om vi kunde dela information om lotstillgang
skulle dvriga aktorer kunna planera sitt anlop pa ett ) :
Information gallande olika aktorers status | anlopsprocessen | realtid. Jormy (i an lad\g kaj plats utan wirsetid sbariom Jo on umcder arbbpet. pga. tigare fulk wid kajen.

mer kostnadseffektivt och miljévanligt satt. i s e vree 8w kg o ket ok 2 ol it L A e 1R
Effekter:

it - Fartyg kanlossa och lasta alla returnerade varor pa ett effektivt satt och
far sen lots utan vantan och kan lamna Sverige i ratt tid.

- Planeraderesurserihamn kan aktiveras vid ratt tid (stuveri med flera)

Scenariobeskrivning

- Fartyget Jenny ar pa vag till Goteborgs hamn. Fartyget ar ett
containerfartyg. Ombord finns 2000 containers med grejer fran Wish.

Varde for malgrupp Det finns aven 25 personers besattning och en hund.

- Foratt Jenny ska anlopa pa ett smidigt, kostnadseffektivt och
miljovanligt satt har det gemensamma informationssystemet matats
med information fran fartyget.

- Inblandade aktorer (hamn, agent, fartyg, bogserbatsforetaget,
trossforingsforetaget, SjoV och ovriga myndigheter) kan med hjalp av
tjansten ta del och planera for olika aktiviteter i processen.
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1. Utoka kundresan och
detaljera personas

Arbeta vidare med research och gor fler intervjuer med de malgrupperna
som deltog i detta projekt samt med andra malgrupper relevanta for
anlopsprocessen. Genom att gora mer research skapas en djupare
forstaelse for malgrupperna och utifran det kan kunskapsluckor genom
kundresan fyllas pa och de hypotetiska personas kan detaljeras och forfinas.

For anlopsprocessen ser vi att sarskilt dessa malgrupper/aktorer kraver mer
research:

. Fjarrmaklare. Bade Sjofartsverket och flera intervjupersoner har pratat
om hur distansklarering och fjarrmakleri kornmer att oka med tiden, men
under intervjuerna traffade vi fa som verkligen gor det.

. Hamnar. Hamnarna har en viktig roll i anlopsprocessen, men har an sa
lange inte ingatti underlaget for kundresan.

- Rederier. Intervjuerna har visat att det finns en spridning bland rederierna,
sarskilt med avseende pa om de anlitar agent. Dessa behov behover
kartlaggas mer.




2. Vilkaideer?

En forsta idegenerering ar gjord, och idéer for [osningar har kommit ur
arbetet med kundresan. Det kan likval vara bra att idéegenerera med
flera representanter fran olika delar av organisationen.

Ta gemensamt fram idéer pa |osningar for hur ni kan tillgodose fler
behov som finns i kundresan och hos er internt. Det har kraver en
valdigt liten insats i forhallande till potentiella [6sningar ni kan
upptacka och fa samsyn kring.

Gor en forsta bedomning av kundnytta och genomforbarhet. Det
kommer inte bli nagot facit men en indikation for vilka idéer som ar L /
varda att bygga vidare pa. For att gora mer korrekta bedomningar av
nytta behover nastan alltid idéer konkretiseras och avgransas sa de blir
moajliga att testa och utvardera.




3. Tavidare eraidéeer och
testa

1. Gorensamlad bedomning av de idéer som finns och valj ut ett fatal
att testa vidare.

2. Skapa enkla prototyper av ideerna och utvardera tillsammans med
kunder/anvandare. | det har laget bygger ni och investerar sa lite
som mojligt i teknik, endast det som behovs for att simulera idéen

3. Bedom potentiell kundnytta och genomforbarhet for att skala upp
de testade idéerna. Vilka Iosningar ar varda att satsapa? Ta
stallning till tillsammans med ovrig verksamhetsplanering.

Det ar viktigt att alltid testa era idéer och koncept med kunderna for
att validera att ni ar pa ratt spar. Detta bor goras bade i idéstadiet men
ocksa vid flera tillfallen genom utvecklingen for att testa design och
upplevelse av era tjanster. Genom kontinuerliga kundinteraktioner
kan ni fa storre forstaelse for era kunders behov och skapa annu mer
traffsakra tjanster.




4. Forsta er organisation

Utvardera och mappa upp organisationenien Service Blueprint for att
se vilka utvecklingsinitiativsom bor goras for att forbattra
kundupplevelsen men ocksa den interna upplevelsen i det dagliga
arbetet.

En Service Blueprint beskriver ett nulage och hur nilevererar era
tjanster och ar ett bra underlag som tillsammans med kundresan visar
kundens alla kontaktytor med er som organisation vilket ger en enkel
oversikt over kundernas och medarbetarnas resor och behov.

Att arbeta med utveckling utifran en Service blueprint underlattar
prioritering och framdriv. Oversikten Sver organisationen goér ocksa att
man enkelt kan se var man behover slacka mindre brander eller gora
storre utvecklingsinsatser.

STYRELSE GARMED ISTYRELSEN
Kundaktivitet Lasa pa ochsatta sig in Gar k Styrelseméte, l i Skickar ut information till boende Godkanna fakturol‘\ @l e oo J: ot
i styrelsearbetet fattar beslut — & -, A eller ekonomin —, A p-plats, fel
l
[ [ —
—— Externwebb \— Externwebb >~ E-post > E-post
= = o =
Kontaktyta @ Social media

Kundteamet eller ekonomisk
Kursled RB-ledamot forvaltare beroende pa typ av Kun
faktura
Personal som
moéter kunden Intressef RSC Kalmar RB
(front stage)
RSC Vasteras RS(
Persona | tar fram % Kundteam godkénner% Kundgruppen %
utbildningsmaterial Kundteamet och konterar RSC Visteras RSC
Personal som
stottar Kundansvarig lagger in i CRM inkl
v Underleverantor till foreningen
kundmoétet nyckelord &
(back stage)
Kundteamet
CRM Post| g Op pit Business World
Support-
processer Business World PALI ystem Property
CGl vid e-faktura
Manga roller &r inne och hanterar Ekonomen maste mejla RSC
Ledamoten far med sig fra °g och varje faktura som kundteamet Vasteras da de inte har RSC sk
uppgifter som resten skickar ut till kund: behdorighet att bokfora t ex en felanmalning
ku dt amet ma t hja Ip t II med fastighetsskotaren, 6verféring mellan tva konton m kunden
infor nasta mote. Saknas stod for kundansvariga, gruppchefen, sjalvai BW. Det kan ta upp till en men avtal
ppf lining och aterko ppl kundansvariga igen, ekonomen, manad innan det utfors. uppdat
inom teamet. Ledamoten far ta och om det galler underhalls- Aterkoppling saknas - ekonomen kunder hj
smallen om kundteamet inte arbete dven den tekniska far sjalv halla koll pa skickade gentlig
utfort uppgifterna till nasta mote. forvaltaren. Kundansvariga forfragningar och kolla status pa drenden emo
borde komma sist. arendet.
Samfakt ing staller till med .
amta ur?rmOg sta ?r I R me Aktuellt saldo stammer inte alltid D3 kunder ne
problem da manga féreningar . o s -
. i PAL, t ex da1an ska ller fa jourhjé
stoppar hela fakturan om de vill . N . .
. bestrida ndeot Det 4r krangliat villkorsandras och RSC inte tagits emot tri
Utmaningar & 18 hinner dndra i tid. Ekonomen kan kapas mycke
och kostsamt att skapa separata o . w
da inte se om lanen stammer. kund
fakturor.
Foér att uppd
CRM fyller d
tt fysiskt pap
rrrrr dovisnin
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1. Initiala ideer




upplevelser och hinder presentera
rosa och bla cirklar.

Utbildning fran
Sjofartsverket




Kontakt med
Sjofartsverket
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Behov
- Kunna informera om aktuell plan och status

Forenklad
lotsprocess

Lagger in en definitiv  _
lotsbestallning i MSW
5h innan ankomst
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lotsbestilining gar genom
- Undvika straffavgifter
- Behov av att veta tillgang till lots
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2. Utvalda ideer




Kundnytta

Gorbarhet

Lotsmatchning

Kommentar: Barande idéen ar att kombinera

data fran flera olika kallor for att forutse
otsbehoven battre. Potentiellt mycket hog

Kundnytta men kan vara stor utmaning att
samla in fran aktorers olika system.

R pa 191 | otsmatch?

D N

Vilken ; -
Ytmani ng/problem Iéser idén? f'/

"IVart att £a lots
; "‘?“ S'tu{{avq‘uﬁcr
' Mindre admasiration otk shress

\

Lésﬂingen

Beskriv |5 :
eskriv I8sningen utifrén mdalgruppens perspektiv

damla in all data gollande
ankonst [ avg ang fan all
tankbera Ka'llor:

p‘U. hmn.bogseﬂvc. stuverd dc.,.

m(;,\d denna data for att
I at lots Fans Hllgs,|.
du behovs. 9

Utmaning

Se ‘l’c'

Nof




Kundnytta

Gorbarhet

Mina sidor

Kommentar: Barande iden ar att kunden far
EN ingangtill all informationen som galler
deras anlop. Gorbarhet och kundnytta ar svart
att bedoma da det beror vilken historik,
uppdateringar och info fran olika applikationer

som Mina sidor lyckas samla.

vl

Vilken utmaning /problem Iser idén? A Cl m {—0 ?ﬁ S&Mm
Kunden kan ¢ iston u,a,opafécfm”ﬁﬂ/ 0!
hyheter Lelmedollanclen . Med en mobi a(i[{(’
Iav it att pa tiansten overallt zh nav sgm N

LSsningen

Beskriv I6sningen utifrén malgruppens perspektiv

AUL Samiat i en plats. Lattravigesat,
{'jOLWJf ., Kan na mFD P/én Plera tahete~
elh aljlea p(atse/, Wy hetsnuta Sa CZ/IVZW@
v fel aoh wppdatenngar:

| dpHa finns mine Vé’//cﬁ’(jj

Quitplancnig b sgarniny v fatye
\/a‘y]ﬂ o/ Yhan Vll/( dlela U’HL‘D meol "‘470/\

LLa




Kundnytta

Gorbarhet

Informationshubb

Kommentar: Generell ide att

informationshubb behovs for att mojliggora

informationsdelning mellan parter.

Ky

u J
tman’”g/,oroblem I6ser idén?

Inormationsdeiningen mella”

olika e spenter
\

oo |

Beskriv 15sn;
fv I8sningen utifran malgruppens perspektiv

€n informationshubh, med minsta

mBjliga ramnare £67 levevans
av ett anldp, Med ijl.‘,hg(,-
oy informabions delning &Il
dnskade Parker; myugicleter
med wajlighet a® k‘hn.\
Khlf'.”," och J‘q ‘chw.:’ .
l.ﬂ (D( mahbll M-‘J l‘\,':l P al




Kundnytta

Gorbarhet i
llken utmaning/problem I5ser idén?

Mise Hmc\dfjm

: Vm;fo' vinef

Lésningen

Beskriv I6sningen utifrén mdalgruppens perspektiv

Gods-Tinder

Kommentar: Generell ide om att matcha o plast form for abt wadelha

acty g el elly lpaciter 1y

fartyg med ledig kapacitet. Ratt genomford
Kan kundnyttan vara hog men bedomdes ha

lagtadoers -

ag genomforbarhet for Sjofartsverket.




Kundnytta ‘

Gorbarhet

Battre sokfunktion

Kommentar: Kan goras med olika ambition for
vilka datakallor som kan/skulle ingaii
sokfunktionen, vilket kommer paverka
potentiell kundnytta mycket.

gt
aide: kfun
2 Rattre s o/

ilken Ytmaning/problem Isser idén? ‘A -
; Sv:f‘f atl hitha afo "“(
* SPaor tid bide G Kund o Kndstsd

Lésningen

Beskriv I6sningen utifrdn mdlgruppens perspektiv
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Inte boro exterawebb,

aven

MIW, lobinfo 2tc.
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samtidigt ar tjansten efterfragad och bedoms
vara relativt enkel att gora.




