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ARENDEHANTERING SOM
TJANST — SYSTEMTESTET
FOR HELA DEN DIGITALA

FORMAGAN

BORJA MED ETT ENDA ARENDE

Om vi ska forsta varfor arendehantering blivit en strategisk frdga — och inte bara en
driftsfraga — sa ska vi inte borja med systemkartan. Vi ska borja med ett enda arende.

Vifoljer det fran forsta signal till sista aterkoppling, och da ser vi direkt varfor det har
blir ett “systemtest” for hela fastighetsbolaget: arendet korsar kundens upplevelse,
driftens vardag, teknikens granser, datans kvalitet, styrningens mandat och affarens
konsekvenser — samtidigt.

Det ar darfor vi beskriver samma problem genom sex linser: Kund, Drift, Teknik, Data,
Styrning och Affar. Det ar inte sex olika problem. Nar vi anvander den ramen blir mon-
stret valdigt stabilt, oavsett om bestandet ar kontor, campus, kommun, ldgenhet eller
publik miljo.

KUND: “JAG HAR ANMALT - VAD HANDER NU?”

En kundupplevelse som inte ar ovanlig ar en ofullstandig aterkoppling om forvantad
losningstid och ingen aterkoppling vid forseningar. Kunden vet inte om nagon sett
arendet, om det ar planerat — och far ingen tydlig signal nar det faktiskt ar avslutat.
Det handlar inte alltid om att det gar ldngsamt, utan att det ar oklart vad som hander.

Ett annat problem ar att man inte vet hur man gor en felanmalan, eller tycker att det
ar for krangligt, och att man da inte orkar gora anmalan. Felet kvarstar da och vaxer
sig storre over tiden.

Samtidigt kommer arenden in via flera olika kanaler: telefon, mejl, post-it, portal, app,
QR, reception, driftpersonal pa plats. Dalux gav ett exempel fran en kommunal verk-
samhet dar alla arenden gick till vaktmastaren, da sitter sparbarheten i huvudet pa en
person och anvandarna tar helt enkelt den vag som innebar minst friktion.
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KALLA: DALUX

KALLA KONE

Det har ar inte "anvandarfel”. Det ar en
normal konsekvens av att fastigheter
har manga kontaktvagar och manga
malgrupper. Men nar dessa infloden inte
landar i en gemensam ingang och en
gemensam drendebild uppstar snabbt
parallella sanningar: samma fel rapporteras
flera ganger av olika personer, status blir
olika beroende pa vem man fragar, och
forvaltningen sitter med ett Excel-ark som
inte representerar verkligheten. Och nar
kunden inte far tydlig status borjar de jaga,
vilket i sin tur skapar fler mejl, fler samtal
och ibland nya arenden for samma problem.

KONE har utvecklat en transparent losning
dar deras service data kan ge nara
realtidsstatus, (tekniker pa vag, anlant,
klart, avbrutet, avbokat) plus teknikerns
anteckningar och full service report — direkt
i kundens eget system, om integrationen
finns. Det ar exakt den typ av statuskedja
som gor att dubbelrapportering minskar och
kunden har insyn.
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KALLA: KONE

Carotte ar inne pd samma karna, fast fran servicesidan: "klick till handling” och
en personlig dashboard med realtidsstatus och pushnotiser som haller ihop kund,
leverantor och fastighetsagare i samma vy.

Det har ar en viktig lardom: i arendehantering ar status inte ett falt — status ar en del
av tjansten.

DRIFT: “DIAGNOSEN BLIR ERFARENHET NAR ARENDET SAKNAR METADATA”

Pa driftsidan finns motsvarande utmaning i en annan form: arenden har inte alltid
komplett information eller beskrivning av prioritet, plats, bild, objekt/komponent. Det
gor att drifts- och servicepersonal maste komplettera arendet och det behovs mer tid
for att dtgarda problemet. Diagnos bygger pa personberoende erfarenhet, snarare an
data och historik.

Viyer ger ett exempel pa att det gar att jobba med lokalisering och kontext: i en pilot
fick 95% av felanmalningarna rumsdata (120 av 127). Det later som en detalj, men i
drift ar det skillnaden mellan att forsta och agera direkt, och att behova borja med att
grava for att kunna forsta. Nar arendet dessutom kopplas till en individuell komponent
(ridavarmare, dorr, zon) blir historiken anvandbar for livslangd, garanti och ratt atgard,
inte bara for att stanga arenden.

Dalux visar en liknande logik: man kan rapportera pa amne, ritning, QR-kod (rum/
asset/zon), byggnad och utemiljc — med eller utan foto. Det ar exakt den “kontext-forst"-
designen som gor att driften kan ga fran "mansklig tolkning"” till “snabb dispatch”.
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KALLA: DALUX

Manga system finns, men de ar inte byggda for att en vanlig anvandare snabbt ska
kunna gora ratt. Om vi inte kan koppla arendet till ratt instans (den har ridavarmaren,
den har dorren, den har zonen), sa ger historiken inget varde och felsékning tar tid.

Arendehantering dr en vanligt &terkommande process. | stora portfoljer kan volymerna
vara stora. Men per individ ar det ofta lag frekvens, och det ar det som gor friktion dyrt.
En hyresgast kanske felanmaler tva ganger, totalt, da finns det ingen tolerans for att
lara sig ett system.

TEKNIK: “DET SOM SER STABILT UT PA KONTORET FALLER DAR ARENDEN
FAKTISKT UPPSTAR”

Nar vi tittar pa tekniksidan ser vi ett antal aterkommande brister som i sig inte ar
svara, men som blir problematiska i kombination. De dyker upp precis dar drenden
faktiskt uppstar: i kallare, garage, lastzoner, hisshallar och i skarven mellan interna
team och externa utforare.

Vi ser sarskilt tvd monster:

 Bristande integration mellan system - det leder till manuellt arbete och system
som jobbar i silos. Det gor att samma information maste matas in, foljas upp och
forklaras flera ganger — och nar nagot gar fel ar det oklart vilken status som ar sann.

« Konnektivitet dar arenden uppstar - detta underskattas ofta, nar tackningen ar svag
kan viinte rapportera pa plats, vi kan inte bifoga bild, och sensordata/BMS och BAS-
data tappar kontinuitet. Det blir en valdigt praktisk friktion: det som egentligen ska
skapa kontext skapar istallet en situation dar kontexten uteblir.

Och har kommer en av de viktigaste poangerna: felupptackt och feldiagnos saknas
ellerintegreras daligt, vilket skapar en falsk kansla av kontroll. Det ar farligt for arende-
hanteringen, for da tror organisationen att allt star ratt till, tills att kunden klagar — och
da blir arendet akut och dyrt.

Nar kopplingen mellan sensorer och arendehantering faktiskt fungerar ser vi en tydlig
skillnad i kedjans kvalitet. Ett exempel som illustrerar detta val ar nar en sensorgrans
(t.ex.<-12°C) triggar ett arende via API, driften ser placeringen direkt i appen, tekniker
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agerar och historik dokumenteras. Da blir darendehanteringen inte bara reaktiv, den
blir styrbar och delvis proaktiv.

DATA: “MED DALIG DATA BLIR ALLT DYRT ATT FORBATTRA”

Det ar latt att prata om datakvalitet som nagot allmant. | arendehantering blir det
snabbt valdigt konkret: flera typiska fel gor arendehanteringen ostyrbar i vardagen
och forklarar varfor forbattringar blir dyra, ldangsamma och ofta kdnns som nya
projekt varje gang.

Monstret borjar i det lilla:

« Ostandardiserade falt, felaktiga plats-ID och inkonsekvent registrering gor att
samma arende far olika identitet beroende pd vem som skapat det.

« Nar bilder saknas och rapporter blir ofullstandiga uppstar den klassiska kedje-
reaktionen: fler foljdfragor, fler besok, fler missforstand — och mer gissning an
atgard.

« Nar statusen blir fel och dubbelregistreringar smyger sig in (sarskilt nar manga
kanaler anvands) ser det ut som att vi jobbar mer an vi gor — samtidigt som kunden
upplever att vi jobbar mindre an vi gor.

» Nar det dessutom saknas en gemensam diagnosmodell blir historiken inte ett
larande, utan en hog fritext som inte gar att analysera eller automatisera.

* Till sist slar detta rakt in i styrningen: om KPlier mats olika mellan aktdrer
(fastighetsagare, drift, leverantor) gar det inte att jamfdra, inte att félja upp och inte
att styra som ett system — vi far rapportering utan faktisk kontroll.

Minsta datakontrakt: inte en IT-modell - ett driftlofte

Vardet av ett minsta datakontrakt ar tydligt. Det ar inte en datamodell for IT — det ar ett
driftlofte. Vissa saker maste alltid finnas nar ett arende skapas, annars gar det inte att
leverera tjanster med forutsagbar kvalitet och rimlig kostnad.

Miniminivan handlar typiskt om att sdkra att drendet ar hanterbart genom att ha
information om:

« var (plats i en begriplig hierarki)

+ vad (objekt/asset eller atminstone objektkategori)

* hur brattom (prioritet + paverkan)

« bevis/kontext (bild, logg eller kort beskrivning som gar att agera pa)

+ kontakt/access (vem kan 0ppna, nar kan man komma in, hur nar man ratt person).
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KALLA: VYER

Och har kommer karnan som gor datakontraktet verkligt affarskritiskt: arendet maste
vara kopplat till verkligheten — asset/rum/zon. Arendet lever i ett system, men felet
lever i byggnaden. Nar de tva inte binds ihop tappar vi tre saker samtidigt:

« ateranvandbar historik (“har vi haft samma fel forut?” blir en gissning)

« rotorsak och monster (svaga punkter i bestandet syns inte nar allt ar fritext och
varierande platsnamn),

 budget och planerat underhall (CAPEX- och underhallsbeslut blir timing-gissningar).

Man kan se detta som ett gap i livscykeln: man byter for tidigt eller for sent eftersom

kopplingen mellan dterkommande problem och faktisk komponent ar for svag for att
ge beslutskraft.

KALLA: VYER
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KALLA: VYER

Dalux illustrerar samma logik fran ett annat hall: nar drenden klickas ut pa ritning
och kopplas till ratt sak, blir sparbarhet och larande plotsligt verkligt — inte bara
rapportering.

Datakontrakt far inte bli akademiskt

Datakontrakt far inte bli akademiskt. Drift kopplar spontant den typ av “supportdata”
som gor skillnad i nasta arende, inte den som ser komplett ut i en datamodell.

Vi ska borja med data som:

* minskar friktion i nasta arende
» okar handlingskraften i nasta beslut

inte data som framst ger en kansla av dokumentation.

Minsta datakontrakt + konsekvent koppling till asset/rum/zon + gemensam diagnos
och KPI-definitioner ar den minsta stabila plattformen for att kunna styra arende-
hantering som en tjanst. Utan den grunden blir forbattringar alltid speciallosningar,
automationen blir skor och kostnaden for att bli battre blir hogre an kostnaden for att
leva med problemet.

STYRNING: “DET SOM SAKNAS AR SALLAN TEKNIK - DET AR MANDAT”

Har ligger nagra av de viktigaste insikterna, och de forklarar varfor sa manga
organisationer fastnar i “pilot” eller "projekt” aven nar systemstodet i sig ar bra.
For problemet ar sallan att vi saknar verktyg — problemet ar att vi saknar mandat,
agarskap och styrning for hela flodet.
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Pa styrningssidan ser vi att vi behover ha kontroll dver:

 agarskap for intake-processen

e vem som ager kvalitetskontroll

« definierade kriterier for stangning

 process for validering av Al-forslag

 en tydlig governance for Al och forbattringsbeslut.

Det ar exakt har som tjanst snarare an system blir avgorande. En tjanst maste kunna
styras: vem far andra status, vad betyder “stangt”, nar ar arendet faktiskt lost, nar ska
det eskaleras — och pa vilka grunder?

Har vi svar pa dessa fragor kan Al bli en accelerator. Med dalig data och styrning blir
det i varsta fall bara ett nytt lager av otydlighet.

Den andra styrningsinsikten: leverantorskedjan kan bli en flaskhals

Leverantorskedjan kan latt bli en flaskhals. Forvaltningen kan ha ordning internt, men
arendet kan anda fastna i overlamningen till externa parter pa grund av ramavtal, UE-
led, olika SLA, olika kommunikationskanaler eller olika prioriteringar.

Office Managers och driftledare beskriver det har som sin vardag: de sitter mitt
i korselden, ansvarar for upplevelsen, men dger inte utforandet. Resultatet blir att
styrningen som fungerat i sin egen fastighet inte foljer med ut i kedjan — och da faller
bade transparens, uppfoljning och forbattringstakt.

Carotte/Mira angriper detta som ett orkestreringsproblem, inte som ett registrerings-
problem. Alltsa att en plattform inte bara bor ta emot arenden, utan ocksa driva
uppgifter mellan parter, folja upp leveranser och halla ihop kedjan sa att mandat,
ansvar och status faktiskt hanger samman — aven nar utforandet sker utanfor den
egna organisationen.

KALLA: CAROTTE
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Beleco angriper samma kedja fran en narliggande vinkel: arbetsplatsen och drendet
som tjanst. Nar kontorsmarknaden ror sig mer mot hybrid och flextid som standard
blir kravet pa fastighetsagaren inte bara access och felanmalan, utan en leverans som
kan skruvas upp och ner over tid. Mobler, FM-tjanster och faciliteter som kan aktiveras
manadsvis och foljas upp i ett gemensamt granssnitt. | Belecos "Workspace”-logik
blir det tydligt att status, leverans och uppfoljning inte ar separata moduler, utan en
sammanhallen tjansteupplevelse for bade hyresgaster och fastighetsagare.

KALLA: BELECO

AFFAR: “FEL INCITAMENT GER RATT BETEENDE - MEN FEL RESULTAT”

Affarsperspektivet farinte glommas: ett bristfalligt genomforande skapar ineffektivitet
och (dolda) kostnader.

Vi ser ofta samma monster:

« En lank saknas mellan NKI och entreprendrens ersattning
« KPl:er har ingen koppling till ekonomiskt resultat
 Det finns inga incitament for innovation — forbattringar kapitaliseras inte.

Det har ar i praktiken forklaringen till varfor utveckling och utbildning ofta stannar
lokalt: om drift och leverantor belonas for antal stangda drenden istallet for langsiktigt
larande och faktiskt losta problem, da optimeras fel saker.

Och om vi saknar en loop mellan feedback, taxonomi, forbattrat intake och battre data,
da blir varje arende en ny engangshandelse.

KPIl:er som styr ratt beteende
Fel KPI ger fel beteende. Manga foljer “responstid” eller “antal stangda arenden”, vilket

ar en bra start. Men om vi ska jobba preventivt och prediktivt behover vi fler KPler,
till exempel:
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« aterkoppling (nar anvandaren far begriplig status)

o first-time-fix (hur ofta ar det ratt person, ratt delar och ratt information som finns
direkt)

« omarbete/aterdppning (hur ofta drenden “stdangs” utan att vara losta)

« trend pa typ av arende/utrustning (minskar mangden av specifik typ av arenden,
jamfor fel/underhall).

Om vi har ratt data kan Al hjalpa till att analysera leverantorer, typ av utrustning
(modell, leverantdr), planering och varde av underhall. Allt i syfte att vara mer proaktiv
och sanka kostnader dver tid.

Carotte/Mira lyfter ett exempel dar de utvarderar hanteringen och standigt bygger
forbattring genom battre data och kvalitetskontroller i appen. Vyer visar samma
larande-loop fran driftens sida, dar paneler och en delad sanning starker relationen
mellan driftteam och chefer. Data blir dd en gemensam verklighet.

Sidkerhet och integritet bromsar — men hjalper ocksa

Arendehantering drar snabbt in frdgor om ritningar, lokalisering, access, kamera,
loggar och personuppgifter. Vi kan gora en smart segmentering (tanda/slacka ytor),
men vi far inte bygga behorighetsmodeller som blir administrativa monster. Samtidigt
finns utmaningen med att om vi inte kan styra vad olika roller ser, d& vagar vi inte
koppla arendet till ratt kontext — och da faller hela idén om en tjanst.

SYNTES: VARFOR SAMMA PROBLEM ATERKOMMER

Problem ar oftast inte isolerade. De hanger ihop i en kedja dar varje svag lank
forstarker nasta:

» nar kunden saknar tydlig status okar antalet kontakter, det skapar brus i driften

* nardriften belastas av brus okar den manuella hanteringen, kostnaderna stiger och
metadata gar forlorad

« nar metadata saknas forsamras datakvaliteten, da blir analys och automation svagare

« nar analysen ar svag okar antalet undantag och speciallosningar, leveransen blir da
mindre forutsagbar

« nar undantagen okar minskar kontrollen och forstaelsen, dessutom forsvagas
affarskopplingen och det blir svart att arbeta enligt plan.

Det ar darfor arendehantering inte ar en isolerad modul. Det ar en karnprocess som

binder samman kund, drift, leverantorer och teknik. Nar kedjan fungerar skapas
stabilitet, forutsagbarhet och grund for utveckling. Da blir forbattring majlig pa riktigt.

KALA: VYER
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VAD FASTIGHETSAGARNA FAKTISKT GOR - OCH VARFOR DET AR LOGISKT

Nar vi tittar pa arendehantering ur fastighetsagarens perspektiv blir det snabbt tydligt
att fragan inte handlar om vilket system man bor ha, utan om hur man far en kedja att
fungera i vardagen: kund, drift, leverantor, aterkoppling, larande.

Det ar ocksa darfor arbetet ofta ser spretigt ut utifrdan — men kanns rationellt inifran.
De flesta fastighetsagare gor i praktiken flera saker parallellt, i olika takt, eftersom de
forsoker stabilisera olika delar av kedjan samtidigt.

Nedan beskriver vi de spar vi ser dterkomma - inte som ett facit, utan som en
realistisk bild av varfor manga gor som de gor.

Vi skapar en kontrollerad hantering som fungerar i vardagen

Nastan alla fastighetsagare brottas med samma grundproblem: arenden kommer in
via olika kanaler. Det som skiljer de mer mogna angreppssatten ar att arbeta med en
tydlig logik for insamlingen:

« Vem ska kunna anmala?
 Hur lite ska kravas av dem?
« Hur skapar vi en kontext utan att stalla fler fragor an nodvandigt?

Har ser vi tva tydliga strategier:

* “One point of contact” som tjanst:
Vibygger en gemensam ingang och ager kundgranssnittet. Det syns i hur vissa bolag
flyttat fokus fran app-hype till ett kontrollerat inloggat lage i portal i kombination
med tydliga processer, dar man gor felanmalan till forsta konkreta tjanst att
industrialisera.

Exempel (illustrativt): Alecta Fastigheter har varit tydliga med att de vill &ga det digitala
granssnittet mot kund och anvanda det som motor for en forenklad kundupplevelse,
snarare an att [ata leverantorsappar bli det faktiska granssnittet.

 “Context-first” snarare an “form-first”:
Vi accepterar att anvandaren inte kan (och inte ska) vara expert pa fastigheten. Da
blir QR/position pa ritning/zon en praktisk vag att fa ratt plats direkt. Det viktiga
agarperspektivet har blir inte att forsoka uppna fler kanaler, utan farre sanningar.
Att se till att oavsett hur du kommer in, sa hamnar du i samma flode.

Vi bygger upp den operativa sanningen

Arendehantering blir forst en tjanst nar drendet gar att koppla till verkligheten. Darfor
investerar manga samtidigt i:

« tillgangsregister, ritningar och lattviktiga tvillingar
» koppling mellan rum/zon/komponent och arende
« standardiserad informationsstruktur (sa att flera parter kan lasa samma sak)

Har ar det tydligt att vissa bolag gor detta genom att satta ett tydligt operativt nav for
teknisk forvaltning, medan andra forst forsoker bygga semantik och integrationslager
(t.ex. REC/kunskapsgraf/API-lager), och sedan kopplar tjansterna ovanpa.
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Vi arbetar alltsa inte for att utveckla "annu ett arendesystem”, utan for att dramatiskt
hoja precisionen i det som redan finns. Nar drift faktiskt kan koppla arenden till ratt
instans, ratt rum och ratt historik borjar arendehanteringen bara budget, planering
och livscykelbeslut — inte bara slacka brander.

Det som ofta saknas ar kopplingen mellan investeringar och tjanstens upplevda
varde, och det blir da otydligt for resten av organisationen. Men ur CTO/CIO-perspektiv
ar det ratt: utan plats/objekt/historik ar allt som heter automation, Al och larande i
praktiken ett korthus.

Vi forsoker fa kontroll pa utforandet
Flera fastighetsagare ror sig mot tva kompletterande spar:

« Orkestrering/leverantorskedja:
Vibehdover kunna styra vem som far uppdraget, vem som far se vad, vad som kraver
godkannande och hur allt loggas. Det ar har tjansten blir affar. Nar det inte finns en
tydlig modell far vi dolda kostnader och svart att jamfora leverantorer pa ett rattvist
satt.

 Service execution som en del av tjansten:
Vi behover en praktisk modell dar vi tar kontroll over kedjan: “klick, handling, upp-
foljning”. Det ar en del i vardekedjan som manga fastighetsagare sitter och lappar
manuellt med mejl, samtal och Excel-listor.

Samtidigt vill vi inte bygga en ny administrativ. mardrom av behorigheter.
Aterkommande 3r att behorigheter maste vara administrerbara i vardagen (och bér
darfor ofta styras via arenden/roller/bolag, inte via extremt granular segmentering
internt). Sédkerhet utan driftbarhet blir i praktiken osdkerhet.

Vi testar Al — men pa ett sitt som visar mognad och skapar virde

Vi vill fa bort handpalaggning och fa battre kvalitet i kedjan. Vi ser tre huvudomraden
dar Al anvands (eller bor anvandas) med tydlig nytta:

» Kognitiv avlastning: sammanfatta, klassificera, prioritera. Det minskar admini-
strationen och gor att farre arenden fastnar i fel ko.

+ Kvalitet i aterkoppling: battre status, tydligare kommunikation och proaktivitet.
Har paverkar Al upplevd kvalitet mer an "modellprecision”.

- Steg mot systemiskt larande: nar data och historik faktiskt hanger ihop kan Al
borja hitta monster dver tid (repeat incidents per asset, svaga punkter, avvikande
leverantorsutfall). Det ar dar vi egentligen vill hamna — men det kraver att de tva
forsta sparen sitter.

Leverantorerna kan bidra med olika bitar, men det ar vi som fastighetsagare som
maste gora den svara syntesen: valja var sanningen ska finnas, var interaktionen ska
ske, och hur kedjan ska styras sa att den gar att drifta i tio ar.

KPI SOM STYRSIGNAL: VARFOR “BRA Al” KAN KANNAS DALIG

Fel KPI ger fel beteende. Vi behover KPl:er som har ett langsiktigt affarsfokus for att
sakerstalla upplevd kvalitet och lagre total kostnad.

En av anledningarna till att Al ibland upplevs daligt trots att modellen ar bra ar att vi
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mater fel saker. Om Al bara gor klassificering snyggare men inte minskar rundgang,
felroutning eller ateroppningar blir effekten minimal.

PRINCIPER OCH KRAV FOR ARENDEHANTERING | ETT MODERNT
FASTIGHETSBOLAG

De flesta fastighetsbolag har redan en “arendehantering”. Det som saknas ar inte
ett system — det som saknas ar en tjanst som haller ihop kedjan, gar att styra och
fortsatter leverera nar volymerna okar, leverantorer byts ut och organisationen
forandras.

Det &r ocksa har manga gar fel. Vi ldagger krav pa funktioner (“kan man bifoga bild?")
nar vi egentligen borde kravstalla beteende och utfall (“hur far vi ratt kontext direkt
utan att anvandaren behdver tanka?").

Nedan beskriver vi principer och krav for praktiken, men pa en nivad som som tekniska
chefer kan driva i en upphandling, och som en ledningsgrupp kan forsta och styra.

En viktig markering: kraven nedan ar inte en leverantorsjamforelse. Det ar ett filter for
skalbarhet av tjanster. Om detta inte finns blir kedjan skor, oavsett system.

Princip 1: Gor startpunkten friktionsfri — och bygg kontext automatiskt

Den storsta felinvesteringen i arendehantering ar att anta att anvandaren gor ratt
genom att fylla i mer. Det ar tvartom: tjansten maste gora ratt utan att be om mer.

Kravbild:

« En gemensam ingang som fungerar aven for sallan-anvandare (men med samma
kedja bakom).

« Automatisk kontext: plats + zon + objekt/utrustning utan att anvandaren maste
forsta bestandet.

 Att bifoga foto/underlag ska vara standard, inte ett extra steg.

Varfor vi vet att detta spelar roll: Datakvalitet och precision okar nar platsen blir enkel
att fa ratt. Nar felanmalan klickas ut pa ritning/zon och kompletteras med en bild blir
arendet direkt spdrbart och lattare att diagnostisera. Ordningen maste vara kontext
forst -> sedan bestallning/atgard.

Princip 2: Separera “intake” fran “intern process” — anvandaren ska aldrig
behdva forsta organisationen

Ett modernt fastighetsbolag har flera varldar: kund, drift, entreprencrer, sakerhet,
publik miljo. Problemet uppstar nar vi rakar gora den interna uppdelningen till
anvandarens problem.

Kravbild:

* Intake ska vara konsekvent och enkel, oavsett vem som utfor arbetet.

- Tjansten maste kunna routa och eskalera internt utan att kunden behdver valja
kategori, system eller kontaktvag.

 Det ska finnas tva upplevelser i samma tjanst:
(a) enkel, "sallan-anvandare”
(b) kraftfull, “power user” for drift/office manager.

Varfor vivet att detta spelar roll: Drift maste vara effektiv, samtidigt som slutanvandaren
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har noll tolerans for inlarningskurva.
Princip 3: Status ar en del av tjansten - inte en “fin funktion”

Anvandaren accepterar ofta att det kan ta tid — men inte att vara utan information.
Darfor ar tid till aterkoppling en styrparameter, inte en detalj i kommunikationen.

Kravbild:

+ Statuskedja som alltid finns, till exempel: mottaget, planerat, pagar, klart (minimi-
niva).

» Proaktiv kommunikation vid forseningar.

» Tydligt avslut: anvandaren ska veta nar arendet ar avslutat och vad som faktiskt
gjordes.

Varfor vi vet att detta spelar roll: “Klick till handling” och uppfoljningsbar leverans och
transparens i status for arbetsorder + och teknikerprogress blir en tjanst — inte bara
en intern logg.

Princip 4: Bind arendet till verkligheten — annars finns inget larande

Arendehantering utan koppling till rum/zon/asset blir en kolista. Arendehantering
med koppling till verkligheten blir ett larandesystem: historik, svaga punkter, planerat
underhall, budget och garanti.

Kravbild:

« Varje drende ska kunna kopplas till minst en plats (rum/zon) — och nar relevant till
asset/komponent.

« Historik maste vara ateranvandbar: “vad hande sist pa exakt den har instansen?”

+ Supportdata som drift faktiskt anvander (anlaggningskort/servicekort, betjanings-
omraden, gransdragning) maste vara med ratt kvalitet, latt att hitta och koppla.

Varfor vi vet att detta spelar roll: Nar arenden kopplas till individuella komponenter
uppstar budgetlogik och livscykelbeslut pa riktigt — inte som schabloner. Historik kop-
plad till utrustning ger snabbare felsokning och battre uppfaljning.

Princip 5: Kriterier for stangning och kvalitetskontroll maste vara definie-
rade - annars blir allt administration

Det har ar en typisk falla: vi har system och vi har floden, men ingen har mandat eller
kontroll over kvaliteten.

Kravbild:

+ Definierade kriterier for stangning (vad betyder “l6st"? nér kravs bevis? nar kravs
aterkoppling?).

« Vem far omklassificera? Vem ager kvalitetskontrollen? Vem ager intake?

 Feedback ska inte bara samlas in — den ska inga i en forbattringsloop (taxonomi,
mallar, routingregler, leverantdrsuppféljning).

Varfor vi vet att detta spelar roll: Otydligt agarskap for intake, otydlig kvalitetskontroll,
ingen process for validering av Al-forslag — larande stannar lokalt. Det ar styrning,
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inte UX, som avgor om tjansten gar att forvalta.
Princip 6: Integration och datakontrakt fore fler funktioner

Manga fastighetsbolag har idag en paradox: vi har ett ganska bra arendesystem, men
kedjan runt om ar fragmenterad.

Kravbild:

 Tydligt data-/integrationskontrakt: samma falt, samma betydelse, samma plats-ID,
samma statusdefinitioner.

 Exportbarhet och historik som gar att flytta vid leverantorsbyte.

» En sanningskalla for arendestatus, aven om flera system kan visa eller initiera.

Varfor vi vet att detta spelar roll: Plattformar och integration byggs, men utan tydlig
koppling till tjanstefloden och kriterier for avslut far vi inte ut vardena.

Princip 7: Al och automation ska sattas in dar den tar bort friktion — och
alltid vara styrbar

Al far inte bli kosmetik (“smarta formular”). Det far inte heller bli en okontrollerad
“medarbetare” i BMS och BAS-nara miljoer. Vi anvander Al for att gora tjansten enkla-
re, snabbare och mer konsekvent — men med tydliga sparrar.

Kravbild:

» Al-triage och klassificering ska minska manuella steg, inte skapa nya.

« Human-in-the-loop ska vara normalfall for allt som paverkar access, BMS och BAS,
sakerhet eller storre kostnader.

 Full sparbarhet: vilka data anvandes, vilken policy gallde, vem godkande, vad sked-
de.

» En stoppknapp och en rollback-logik ska finnas praktiskt, inte bara i policy-doku-
ment.

Varfor vi vet att detta spelar roll: Agenten ar inte det svara — orkestreringen ar det
svara. Ska det fungera i drift maste det ga att styra, begransa och revidera.

Princip 8: KPl:er ska kopplas till tjanstekvalitet och affar — inte bara sys-
temhdlsa

En KPI ska definiera vad vi menar med att ndgot fungerar. Om KPI| bara mater antal
arenden och responstid, sa far vi exakt den kultur vi mater.

Kravbild:

« Tjanstekvalitet: tid till aterkoppling, first-time-fix, reopen-rate, andel arenden med
korrekt kontext.

« Process: time-to-assign, alder pa backlog, leverantorens faktiska ledtider.

« Upplevelse: NKI kopplat till status/kommunikation, inte bara stangda arenden.

« Affar: koppling mellan SLA och ersattning, synliggora dolda kostnader.

+ Trend: pa typ av arende/utrustning (minskar mangden av specifik typ av arenden,
jamfor fel/underhall).
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Varfor vi vet att detta spelar roll: Det handlar inte om ekonomin vid sidan av, det
handlar om att ta reda pa varfor tjansten (aldrig) blir battre.

VARDEKEDJAN - HUR EN MODERN ARENDETJANST FAKTISKT HANGER
IHOP END-TO-END

Om vi ska se drendehantering som en digital tjanst (inte ett system) behdver vi kunna
rita upp kedjan sa att den haller i verkligheten: manga aktorer, manga kanaler, hog
volym, blandade SLA, och en miljo dar IT och BMS och BAS (det digitala och det fysiska)
hela tiden krokar i varandra.

Ett bra satt att tdnka ar att vardekedjan ar en loop med tva mal samtidigt:

1. Leverera en upplevelse som kanns professionell och forutsagbar for kunden
(oavsett om det ar hyresgast, office manager, bestkare eller intern bestallare).

2. Bygga ett larande system for fastighetsagaren dar varje arende lamnar efter sig
battre data, battre rutiner och battre planering — inte bara ett stangt arende.

Det ar har manga organisationer blir lite trotta. Kedjan ar inte svar for att tekniken
saknas, utan for att den maste fungera konsekvent mellan manniskor, leverantorer,
system och fysiska miljoer.

Videlar upp arendekedjan i sju steg — med vad som behover handa, varfor det skapar
varde, och var de vanligaste felen uppstar.

Steg 1. Upptackt & initiering
Beskrivning: Ett arende skapas:manuellt, automatiskt eller via kund/sensor.
Viktiga aktiviteter:

1. Ett behov, fel eller avvikelse upptacks — av hyresgast, driftpersonal, sensor eller
Al-system.

2. Arendet initieras via en gemensam intake — app, portal, API, telefon, etc.

Vivaliderar att det ar ett giltigt arende.

4. Vi registrerar grunddata (t.ex. typ, plats, tid, kélla, bild, objekt-ID, kontakt och
kategori).

5. Kunden far bekraftelse, referensnummer och notifiering.

6. Arendet skickas automatiskt vidare.

w

En modern kedja borjar med att vi gor det svart att gora fel och latt att gora ratt.
Det betyder i praktiken:

 entydlig gemensam ingang (dven om kanalerna ar flera): QR, webblank, SMS, portal,
API, sensor/FDD,

« kontext fangas automatiskt: plats/zon, objekt/asset, tidpunkt, eventuell bild, kontakt,
kategori,

» bekraftelse sker direkt: “mottaget”, referensnummer, och framfor allt vad som
hander nu.

Exempel (illustrativt): Viser vardet av “platsen som del av initieringen” (ritning/zon/QR/
asset).Nardrendetintefods somettfrikopplattextfalt 6karbadediagnostiseringsbarhet
och sparbarhet direkt. Vi ser ocksa samma logik i service-/office-perspektiv dar QR +



50

ARENDEHANTERING SOM TJANST

kontext + minimalt formular gor att anvandaren inte behdver forstad organisationens
interna modell.

Fastighetsdgarens varde i Steg 1:

e brainitiering minskar triage, arenden som skickas fram och tillbaka, aterbesok och
dubbla arenden

+ bra kontext gor att nasta steg kan automatiseras (prioritering, routing, planering),

* bra bekraftelse minskar sekundartrafik (*har ni sett mitt drende?”).

Vanliga fel:

« Kund: flera rapporteringskanaler, osakerhet, lag sjalvservicegrad.

o Drift: saknar prioritet och metadata, maste hanteras manuellt.

» Teknik: feldetektion och diagnostik saknas eller ar inte integrerad, systemen jobbar
i silos.

» Data: ostandardiserade falt, fel plats-ID, inkonsekvent registrering.

 Styrning: oklart agarskap for intake-processen.

« Affar: ineffektiv hantering och hoga supportkostnader.

Steg 2. Klassificering & prioritering
Beskrivning: Vi identifierar vad arendet handlar om och hur brddskande det ar.
Viktiga aktiviteter:

Vi klassificerar enligt kategori/standard.

Vi bedomer prioritet (regelmotor/Al identifierar typ, prioritet, SLA).

Vi tilldelar ansvarig roll eller funktion.

Metadata (kategori, objekt, prio, status) fylls i automatiskt.

Auto-routing skickar arendet till ratt driftgrupp, entreprenor eller system.
SLA-klocka startar och bekraftelse skickas till kund och intern kontakt.

cakr L™=

Det ar hdar manga tror att Al ar losningen. | praktiken ar losningen oftare en
kombination av:

« gemensam taxonomi (sa att “samma sak” betyder samma sak mellan interna team
och entreprendrer)

* regelmotor + Al dar Al far gora det den ar bra pa (tolka text/bild, foreslad klass,
upptacka avvikelse), men dar styrningen och beslutsratten ar tydlig

« SLA-logik kopplad till risk och paverkan, inte bara “prio 1-4",

Nar klassificering hanger ihop med verkligheten (drendet kopplat till ratt instans —
dorren, ridavarmaren, zonen) blir bade kategorisering och historik anvandbar och vi
borjar se monster som gar att styra.

Fastighetsagarens varde i Steg 2:

« formagan att prioritera konsekvent ar det som gor SLA styrbart
e det ar ocksa det som gor KPI jamforbar

» och det ar har vi undviker att “allt blir prio 1".

Vanliga fel:

» Kund: vet inte vem som ansvarar.

« Drift: oenhetliga klassificeringar, otydliga SLA-nivaer.
« Teknik: API-fel ger dubbletter, systemintegrationer ar ofullstandiga.
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 Data: taxonomi anvands olika mellan aktorer.
« Styrning: saknar regler for vem som far omklassificera.
« Affar: ineffektiv prioritering, hogre driftkostnad.

Steg 3. Diagnos, planering och routing
Beskrivning: Vi fordelar arendet till ratt person, system eller leverantor.
Viktiga aktiviteter:

Systemet eller tekniker analyserar orsaken till problemet.

Vi foreslar resurser, reservdelar och atgardstid.

Vi matchar kompetens eller ansvarsomrade.

Vi kompletterar med relevant metadata.

Kund uppdateras om mottagen order.

Al-analys korrelerar sensorvarden, driftdata och historik med feldiagnos.

ook

Det har ar punkten dar ett arende antingen blir en leverans, eller dor i overlamningen.

Exempel (illustrativt): Vi ser vardet av att behandla routing som en orkestrering:
arendet ska inte bara skickas vidare — det ska landa hos ratt part med ratt ansvar
och vara uppfdljningsbart som ett flode dar klick faktiskt leder till fysisk atgard. Vi ser
ocksa hur transparens i en tydligt avgransad servicedoman kan ge en mycket vuxen
statuskedja och aterrapportering, inklusive att information kan synas i kundens eget
system.

Fastighetsdgarens varde i Steg 3:

« routing avgor first-time-fix mer an vi vill erkanna
e routing ar ocksa dar dolda kostnader fods: fel team, fel leverantor, fel SLA, fel delar.

Vanliga fel:

« Drift: leverantdrskedjan ar flaskhals (UE-led, olika SLA, olika kanaler).
» Teknik: manuell dubbelrapportering nar system inte pratar.

+ Data: metadata tappas i dverlamning (bild/objekt/plats férsvinner).
 Styrning: otydlig kvalitetskontroll och eskalering.

« Affar: forlorad SLA-koppling, dolda kostnader.

Steg 4. Bearbetning / atgard
Beskrivning: Vi genomfor arbetet for att l0sa arendet.
Viktiga aktiviteter:

Arbetsorder utfardas till tekniker eller entreprenar.

Digital access ges till berorda utrymmen.

Vi utfor analys, reparation eller atgard enligt process.

Vi dokumenterar status och hinder (loggar bilder, material och tid).
Vi kommunicerar framsteg till kund/internt (utan fordrojning).
Systemet uppdaterar status till “pagdende” och sedan “utford”.

oL =

Det har ar dar manga kedjor faller ihop av helt praktiska skal:



52

ARENDEHANTERING SOM TJANST

« teknikern saknar ratt information nar hen star i utrymmet
« uppkoppling brister i svara zoner (garage, hisschakt, kallare)
« dokumentation lamnas till senare, vilket i praktiken betyder aldrig.

Exempel (illustrativt): Vi ser tva aterkommande funktionella styrkor:

(1) att kunna koppla atgard till ritning/asset/historik i samma milj0 dar jobbet
dokumenteras och (2) att gora kopplingen mellan drende och komponent sa tydlig att
historik, livslangd och ansvar blir praktiskt anvandbart.

Samtidigt ser vi vikten av att aven nar arbetet utfors av en leverantor maste kedjan
upplevas som sammanhangande for kunden.

Fastighetsdgarens viarde i Steg 4:

 det har ar dar vi vinner eller forlorar aterbesok
« och det ar har vi bygger (eller tappar) sparbarhet for framtiden.

Vanliga fel:

« Kund: far ingen aterkoppling vid forseningar.

« Drift: dubbelrapportering p.g.a. integrationsbrist.
 Teknik: dalig tackning i garage/hisschakt.

« Data: saknade bilder, ofullstandiga rapporter.
 Styrning: otydlig kvalitetskontroll.

« Affar: ineffektiva uppdrag, dolda kostnader, SLA-tapp.

Steg 5. Verifiering & avslut

Beskrivning: Vi kontrollerar att atgarden gav effekt innan arendet stangs.

Viktiga aktiviteter:

1. Vitestar eller verifierar en losning.

2. Vihamtar feedback eller bekraftelse (t.ex. sensorer bekraftar atergang till normala
varden).

3. Viuppdaterar status till "avslutat” och meddelar kund.

4. Efter utford atgard analyseras resultatet.

5. Vilagrar data for revision och analys.

Har ser vi ofta den storsta skillnaden mellan system och tjanst. Ett system kan stanga
ett arende. En tjanst kan stanga den med trovardighet.

| en modern kedja har vi tva verifieringsvdgar:

 Teknisk verifiering: sensorer/feldiagnos indikerar atergang till normalvarde.
« Upplevelseverifiering: kund bekraftar eller ger feedback.

Verifiering maste designas med ratt realism: ibland kravs mansklig bekraftelse, ibland
racker sensor, ibland en kombination.

Fastighetsagarens varde i Steg 5:
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« har minskar vi ateroppning och missnoje
« har skyddar vi ocksa datakvalitet: felaktigt stangda arenden forstor analys och
larande.

Vanliga fel:

« Kund: vet inte nar arendet ar avslutat.

« Drift: ingen automatisk verifiering.

 Teknik: lag uppfoljning for feldiagnoser.

 Data: dubbelregistrering, fel status.

 Styrning: inga kriterier for stangning.

 Affar:ingen lank mellan NKI och entreprenorers ersattning.

Steg 6. Uppfoljning & rapportering
Beskrivning: Vi analyserar utfallet och skapar underlag for larande.
Viktiga aktiviteter:

1. Visamlar data (t.ex. tider, orsaker, typ av fel).
2. Vi mater KPl:er och trender.
3. Viidentifierar aterkommande monster.

Det har steget blir ofta “dashboards”, men poangen ar egentligen styrning:

e drift ska kunna se flaskhalsar, backlog, variation mellan team/leverantorer
- forvaltning ska kunna se dterkommande fel per asset/zon
* ledningen ska kunna koppla KPI till ekonomi och leverantorsavtal.

Exempel (illustrativt): Vi ser vardet av supportdata som faktiskt anvands (servicekort,
betjaningsomraden, och kopplingen mellan &drende och komponent), sparbarhet
kopplad till ritning/asset, leveranslogik och serviceutfall som gar att folja upp, och
hur realtidsnara status och rapporter kan skapas utan manuell sammanstallning nar
domanen och kedjan ar val definierad.

Beleco bygger uppfoljningen runt konkreta leveransobjekt i vardagen: inventering,
skaderapportering, CO,-sparning och hantering av aterbruk/salj av inventarier som
en del av samma flode. Det gor att “driftdata” inte bara blir rapportering i efterhand,
utan ett styrbart underlag for kostnad, leverantorsutfall och hallbarhetskrav — utan att
skapa ett parallellt Excel-spar vid sidan av tjansten eller darendet.

Fastighetsagarens viarde i Steg 6:

« har gor vi arenden till beslutsunderlag: bemanning, CAPEX, underhall, upphandling
+ har kan vi ocksa borja skapa ratt incitament (SLA, bonus, kvalitet).

Vanliga fel:

» KPl:er mats olika mellan aktorer

- svaga integrationer, data gar inte att lita pa

» ovaliderade dataposter ger fel slutsatser

* brist pa ansvar for datakvalitet

 ingen koppling mellan KPIl och ekonomiskt resultat.
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Steg 7. Larande & forbattring

Beskrivning: Vi omvandlar erfarenheter till forbattrade rutiner, processer och system.
Viktiga aktiviteter:

Historiska data analyseras for monster och rotorsaker.
Al/ML tranas for prediktion och forbattrad planering.
Forbattringar infors i processer, utbildningar och avtal.
Vi matar tillbaka insikter till styrning eller design.

Vi uppdaterar mallar och automationsregler.

Nya digitala tjanster utvecklas utifran larande.

Vi delar best practice i organisationen.

Noagkhowd =

Det har ar steget som skiljer en organisation som hanterar volym fran en organisation
som blir battre over tid.

En modern drendetjianst maste ha en tydlig forbattringsloop dar:

« dterkommande fel per asset leder till dtgardsplan och budgetbeslut (problem-barn-
logik)

« data leder till forbattrad taxonomi/standard (ingen loop mellan analys och taxonomi
ar en klassisk broms)

« Al/automation justeras med governance (saknar vi governance for Al och
forbattringsbeslut blir det pilot-skrot)

 forbattringar sprids, inte stannar lokalt.

Fastighetsdgarens viarde i Steg 7:

o det har ar vi kapitaliserar pa forbattringar: i avtal, process, standard, systemregler,
« det ar ocksa har vi gor innovation vardaglig och ofarlig: sma forbattringar, tydlig
effekt, dteranvandning.

Vanliga felmoder:

 feedback samlas in men anvands inte

« larande stannar lokalt

« dataarkitektur stodjer inte ateranvandning

« ingen loop till taxonomi

« saknar Al-governance for forbattringsbeslut

* inga incitament for innovation; forbattringar kapitaliseras inte.

Avslutningsvis ar arendehantering inte en modul. Det ar en karnprocess som spanner
over kund, drift, leverantorer och teknik — och nar kedjan fungerar sa ar det mycket
annat som plotsligt blir mojligt.



LEDNINGS- & PORTFQOLJ-
STYRNING

VARFOR VI BEHOVER PRATA OM DETTA SOM EN TJANST

Om vi zoomar ut fran alla enskilda system och initiativ s& far vi en ganska tydlig
slutsats: nastan alla fastighetsbolag har idag insyn (dashboards, rapporter, Bl), men
betydligt farre har formagan att konsekvent skapa beslut och prioriteringar i portféljen.

Det ar skillnaden mellan att “se hur det gar”, och “veta vad vi ska gora nu — och varfor”.

En dashboard ar i grunden en spegel. Den visar historik, summerar status och kraver
tolkning. Den kan vara hur korrekt som helst och anda inte flytta beteenden.

Beslutsstod och analys ar nagot annat: det ar ett tjanstelager som pekar ut
avvikelser och prioritet, visar konsekvenser och driver handling (atgard, investering,
omforhandling, avveckling) med tydligt mandat och sparbarhet.

Det ar héar ledningens fragor hor hemma:

 Var ska kapital sattas — och varfor?

« Vilka byggnader ar pa vag att bli ett problem?
* Vilka risker syns innan de materialiseras?
 Vad kan vi stoppa, forenkla eller sluta gora?

Ett praktiskt satt att gora beslutstod och analys driftbart ar att se Al som ett team av
agenter med olika roller — inte som en “smart dashboard”. Da kan vi separera vem
som gor vad (analys, specialistbedémning, byggnads-/systemsanning, utforande/
automation) och knyta det till konkreta tjanster som ledningen faktiskt behover.

KALLA GHOSTAR
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KALLA: PROPTECHOS

Tabellen nedan visar vi exempel pa agenter som finns i ProptechOS och hur de typiskt
kopplas till tjanster i ett fastighetsbolag.

Oracle Har bred atkomst Occupancy and financial “Visa avvikelser i portféljen”,
Agent till data, kan svara analytics “lista hyresgaster med kontrakt
pa fragor och ) <1&r +1ag narvaro’, “skapa
generera dashboards/ Indoor Climate beslutsunderlag/presentation”
artefakter snabbt Energy reporting
Expert Domaénspecialist Indoor climate review “Verifierad issue +
Agent som anvander best - o rekommenderad atgard”,
practice for att Ventilationsoptimering “prioriteringslista med
analysera och foresla Vattenlackage, motivering’, “forslag till
atgarder setpoints/atgérdsplan”
Occupancy analytics
Embodied Representerar en Co-Pilot/Teams “Det héar géller byggnad X, zon
/ Building byggnad eller ett Y, komponent Z*, “historik och
Agent system och haller Lovable, Claude Code, normalbild”, “vad ar avvikande
“byggnadens kontext” Cursor just har?”
Embedded | levererasdar Adoption-as-a-Service, "Fréga-svar i ratt kanal’,
Agent anvandaren redan "beslut dar arbetet sker”, “forklarat beslutsunderlag”,
jobbar (t.ex. Teams/ snabb beslutsdialog ‘nasta steg” utan attloggaini
CoPilot), eller via ett nytt system
snabba Ul/verktyg
(Lovable/Cursor)
Lovable Snabbt byggda, Energy control “Agerbar cockpit’, “enkel
Apps rollanpassade atgardslista’, “kundvy for
(resultat/ granssnitt for att gora el il transparens”
yta) insikter agerbara Technical manager
dashboard

KALLA: PROPTECHOS



57

LEDNINGS- & PORTFOLJSTYRNING

KALLA: PROPTECHOS

De har agenterna styrs via Taskrunners, som orkestrerar agenter och delsteg — ett
“huvudlost” korlager som gor beslutsstod och analys kontinuerligt i drift. | praktiken
ar det den komponent “vaktar” flodet: den overvakar avvikelser och triggers, kor
automatiska kontroller, kallar in ratt specialist- eller analysagent nar nagot hander,
och eskalerar till ratt roll nar trosklar passeras. Resultatet ar inte mer data, utan
tydliga styrsignaler i vardagen.

Det ar ocksa darfor Taskrunner blir ett styrobjekt snarare an ett teknikval. For att
vara driftbar kraver den tydliga policies och triggers (vad triggar vad, nar och varfor),
sparbarhet (vilka data och regler lag bakom), och en stoppknapp (Human in the Loop)
som fungerar i praktiken — annars skapar vi en automatiserad aktor som ar svar att
revidera och svar att stanga av nar verkligheten forandras.

EXEMPEL - VAD SOM SARSKILJER BESLUTSSTOD FRAN VISUALISERING

Exempel (illustrativa): Vi anvander fallen nedan som empiri for tjanstelogik, inte som
rankning eller rekommendation.

Akademiska Hus ar det tydligaste exemplet pad att beslutsstod inte framst ar en
visualisering, utan en tjanst som paverkar riktiga vagval. Deras arbete med hallbar
lokalanvandning visar att den mest vardeskapande outputen ofta inte ar en snygg
rapport, utan en rekommendation som leder till att man inte bygger, minskar yta, eller
omfordelar befintliga resurser.

Det ar beslutsstod och analys i sin renaste form: data, tolkning, beslut, effekt.

De flyttar dessutom matlogiken fran statiska ytmatt mot anvandningsbaserade matt
(ex. anvandning per person och resonemang som gar bort fran “m?/person” som enda
sanning). Det gor portféljstyrning mer relevant, eftersom vi borjar jamféra byggnader
utifran faktisk funktion — inte bara yta och teknik.

Vasakronan visar samma idé men fran ett annat hall: hur vi kan industrialisera
expertkunskap och lata den skala 6ver en portfolj. | deras dragningar blir poangen
tydlig: ad hoc-fragor i en LLM ar bra, men beslutsstod och analys hander forst nar
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expertlogik blir repeterbar och kan koras kontinuerligt — och nar resultatet leder till
prioritering och arbetsorder, inte bara text.

Exemplet med att paketera specialistkunskap (som ventilationsanalys eller lackage-
detektion) och kora det regelbundet dver bestandet illustrerar hur portféljstyrning far
“Tidig varning” som standardlage.

De visar ocksa hur vi kan fa ner ledtider fran idé till fungerande beslutsapp. Det ar i
sig en styrningsfraga: nar kostnaden for att bygga beslutsstod faller maste kravet pa
governance, agarskap och uppféljning upp — annars far vi manga appar men fa beslut.

Castellum ligger nara en “operational cockpit”-logik med driftportal och datalager/
API-lager som syftar till att gora insikter agerbara. Portfoljstyrning ar inte bara en
ledningsvy — den maste hanga ihop med driftens verkliga floden, annars blir den en
parallell sanning.

Castellums perspektiv paincitament (vem far nyttan av energiarbete, hur belaggnings-
data paverkar affar) visar dessutom varfor beslutsstod och analys maste koppla ihop
teknik och affar: det racker inte att veta — vi maste kunna styra och avtala.

Hufvudstaden bidrar med en kund- och citynara variant: portfoljstyrning som kopplar
kundtjanst, laddning, passage och kommunikation till faktiska beslut om vad som ska
prioriteras.

Det viktiga har ar inte en sarskild dashboard, utan insikten om att ledningens
“problem” ofta uppstar i skarningen mellan kundupplevelse och operativ leverans. Nar
vi ser Al som nasta steg i arenden och kundservice, da blir portfoljstyrningen ocksa
en riskstyrningsfraga: vad automatiserar vi, vad kraver en manniska, vad loggas, vad
kan vi revidera?

Jernhusen (med sitt publika-/stationsperspektiv) visar man att portfoljstyrning i
vissa bestand maste vaga in floden, trygghet och incidenter pd ett annat satt anirena
kontorsportfoljer.

Nar de anvander Al for att sammanfatta stora mangder vaktarrapporter ar det ett
exempel pa beslutsstod och analys steg 1: kognitiv avlastning. Nasta steg ar monster,
risk och prioritering over tid (vilka platser blir problem, vilka atgarder minskar
incidenter, var behdvs investering).

Newsec (som operativ aktor) visar en viktig underbyggnad till beslutsstod och analys:
om datakvalitet och standardisering inte sakras “vid kallan” blir portfoljstyrningen
alltid skor. Deras mal ar i praktiken ett satt att gora portfoljdata jamforbar och robust
nog att bara beslutslogik — inte bara rapportering.

TIDIG VARNING SLAR PERFEKTA PROGNOSER

Det som aterkommer ar att perfekta prognoser ar svara av tva skal: fastighetsdata ar
heterogen och verkligheten andras snabbare an modellerna hinner kalibreras.

Men tidiga signaler ar extremt vardefulla eftersom de ger handlingsutrymme. “Tidig
varning” ar darfor inte ett Al-trick — det ar en styrningsprodukt.

| praktiken betyder det att beslutsstod och analys inte ska forsoka svara pa “vad blir
exakt utfall i december”, utan pa: “vilka tre saker maste vi titta pa nu for att undvika
onaodiga kostnader och missnoje?”
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Det ar ocksa darfor prioritering ar den harda karnan. Den gor portfoljstyrning anvand-
bar i vardagen.

VAD SOM GOR PORTFOLJSTYRNING TILL EN TJANST - INTE EN RAPPORT

For att det har ska bli en riktig tjanst i ett fastighetsbolag ser vi fem byggblock
aterkomma:

1. Ett begransat antal styrfragor som aterkommer - Ex. risk, investering,
nyttjande, energi, kund, incident — men med tydlig prioritet.

2. Ett stabilt data- och begreppslager - Inte mer data, utan jamforbar data
(semantik, datakontrakt, kallkontroll). Annars far vi dashboard-debatter.

3. En beslutsloop som ar designad - Vem tar beslut nar signal triggar? Hur ofta?
Vad ar nasta steg? Vem ager regeln?

4, i\tg'érdskoppling - Beslutsstod som inte kan initiera prioritering/atgard blir
snabbt “ytterligare en vy".

5. Matbar effekt - Inte bara “antal rapporter”, utan: undviket CAPEX, minskad
energikostnad, lagre incidentkostnad, snabbare omforhandling, minskad
vakansrisk.

Portfoljstyrning blir vardefull forst nar den ar en styrbar tjanst: den har en tydlig
dgare, ett litet antal aterkommande beslutssituationer, och en koppling till prioritering
och handling. Det ar dar en dashboard slutar vara bara en insyn och borjar vara ett
ledningsverktyg.
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Det har omradet blir ofta felaktigt beskrivet som "nyttjandeanalys” eller “belaggnings-
data”. Men bilden ar tydligare an sa: hallbar lokalanvandning blir en digital tjanst forst
nar den hjalper kund och fastighetsagare att fatta, forankra och genomfora beslut —
inte nar den bara producerar en dashboard.

Vi ser att manga organisationer kan mata mycket. Farre kan omsatta matningen i en
aterkommande radgivnings- och beslutsloop som faktiskt forandrar hur portfoljen
dimensioneras och anvands. Det ar dar skillnaden ligger.

AKADEMISKA HUS SOM REFERENS

Akademiska Hus ar ett fint exempel pa nar nyttjandedata tas hela vagen till
rekommendation och forandring, sa det paverkar bade affar, ESG och CAPEX pa riktigt.

Deras arbete med hallbar lokalanvandning (HLA) och campuslogik handlar alltsa inte
om att “mata manniskor”, utan om att skapa en tjanst som svarar pa fragor som:

e Hur mycket yta behover vi egentligen?

« Nar uppstar topparna?

 Var ar vi overdimensionerade?

e Var kan vi dela?

 Var ska vi investera — och var ska vi lata bli?

Det ar den har typen av fragor som gor att lokalanvandning flyttar fran “intressant
data” till en lednings- och kundtjanst.

Exempel (illustrativt): Vi anvander Akademiska Hus som referens for tjanstelogik och
beslutsloop, inte som ranking.

NAR BLIR DET EN TJANST? FYRA KRITERIER SOM SKILJER BI-PROJEKT
FRAN TJANST

Vi ser fyra kriterier som skiljer ett Bl-projekt fran en tjanst:

1. Rekommendation, inte bara observation
Det racker inte att visa belaggning. Tjansten maste kunna saga:
“Det har ar overkapacitet / det har ar en flaskhals / det har ar ett beteendeproblem
(tex uteblivande) / det har ar en bokningsregel / det har ar en yta som kan delas.”

2. Konsekvens, inte bara KPI
Akademiska Hus visar dterkommande hur nyttjandedata kopplas till konsekvenser:
kostnad, klimatpaverkan, investeringsbehov och kundnytta. Det ar har tjansten blir
ledningsrelevant.

3. Beslutstod med genomforbarhet
Tjansten maste innehalla "hur”: vilka processer maste andras, vilken policy maste
justeras, vad hander med access, bokning, debitering och kommunikation? Annars
blir nyttjande bara “intressant data”.

4. Ett utfall som gar att ta ansvar for
Den avgorande poangen i Akademiska Hus-exemplet ar att den storsta nyttan ofta
uppstar nar man far stod att fatta beslutet att inte bygga eller att bygga mindre.
D4 slutar tjansten inte i en dashboard — den slutar i ett beslut som minskar CAPEX,
risk och klimatavtryck.
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VARDEKARNAN: ANVANDNING SOM STYRMATT - INTE YTA SOM DEFAULT

En av de mest kraftfulla forflyttningarna i exemplet ar skiftet fran statiska ytmatt till
anvandningsbaserade matt.

Nar vi borjar resonera i termer av:

* anvandning per person

« uteblivande

» peak vs snitt

« energi per faktisk anvandning (i energikopplingen)

da forandras hela styrlogiken:

« investeringar kan motiveras (eller avfardas) med battre precision

« delningslogik blir praktiskt majligt (inte bara idé)

 "upplevd brist” kan separeras fran faktisk brist (toppar vs snitt)

« kunddialogen blir mer strategisk: hur vill ni arbeta — inte bara hur manga kvm vill
ni hyra?

Det har syns aven i andra bolags spar, aven nar de inte kallar det HLA: nyttjandegrad,
flodesmatning, belaggning och bokning dyker upp hos flera — men Akademiska Hus
har kommit langst i att gora det till en tjanst med beslut.

TJANSTENS KARAKTAR: MALGRUPP, LEVERANSFORMAT OCH BESLUTS-
RYTM

Primar malgrupp:

+ ledning och fastighetsstrategi hos fastighetsagaren

+ kundens strategiska representanter (campusledning, verksamhetsledning, office
management i storre miljcer)

« ivissa fall kapital-/investeringsfunktion.

Leveransformat:

* en gemensam “campusvy/portfoljvy” och fordjupning ner till plan/zon

+ aterkommande beslutsunderlag i tydlig rytm (manad/kvartal)

» scenarier: “om vi andrar bokningsregler / om vi delar yta / om vi flyttar funktion /
om vi minskar 10%”

* rekommendation + ansvarsfordelning: vem gor vad, nar, och hur mats effekten?

Virde (konkret):

« undviket CAPEX eller reducerat CAPEX

« battre nyttjande av befintliga ytor (hdgre output per kvm)

« forbattrat ESG-utfall utan att “kopa sig fri” via fler projekt

« battre kunddialog och starkare relation (vi hjalper kunden att fatta battre beslut).
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HUR ANDRA BOLAGS SPAR FORSTARKER BILDEN (BYGGSTENAR SOM BLIR
SAMMA TJANST)

Akademiska Hus ar referens, men flera andra presentationer i REDI visar byggstenar
som — om de kopplas ihop — blir samma tjanst i praktiken:

e Vasakronan visar hur nyttjande-/occupancydata och analys kan industrialiseras
nar den vilar pa stabil data- och integrationsgrund (t.ex. utilization/spatial data i
kombination med energilogik). Det ar ett tydligt exempel pa att tjansten kraver ett
robust maskinrum, annars blir den personberoende.

« Castellum och andra som jobbar med belaggningsmatning och portfdljdata visar
samma potential men ocksa samma vagval: blir detta en matning vi tittar pa ibland
—eller blir det en tjanst som forandrar hur vi dimensionerar, delar och planerar?

e AMF/Hufvudstaden/Jernhusen bidrar framfor allt med publika och kundnara
varianter (floden, bestk, nyttjande) som visar att nyttjande inte bara ar ett
kontorsproblem - det ar en styrfraga i alla miljoer dar kapacitet och upplevelse
hanger ihop.

VANLIGA FALLGROPAR - DET VI BEHOVER DESIGNA BORT
Vi ser tre fallgropar som aterkommer:

1. "Vimater allt”, men ingen vagar dra slutsatser - data blir politisk om tjansten
saknar mandat och gemensam tolkning.

2. "Dashboard som svar”, men ingen forandring i processen - utan koppling till
bokning, regler, access och incitament hander inget.

3. Overtro p& precision - podngen ar inte perfekta siffror. Podngen ar att fa en
tillrackligt bra signal for att fatta battre beslut snabbare.

SLUTSATS | DETTA TJANSTEKAPITEL

Nar nyttjandedata blir rddgivning med ansvar blir det en tjanst. Nar den stannar som
matning och visualisering blir den ett Bl-projekt.

Akademiska Hus visar tydligt att den storsta havstangen i hallbar lokalanvandning
ofta ligger i att kunna fatta och genomfora beslutet att inte bygga — och att det beslutet
i praktiken kan vara en av de mest vardeskapande digitala tjansterna i hela portfoljen.
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Debitering och transparens ar en tjanst som upplevs direkt vardeskapande: begriplig,
rattvis och latt att verifiera. Nar den fungerar sjunker konflikterna, administrationen
minskar och relationen starks. Nar den inte fungerar blir den ett dterkommande
irritationsmoment som dranerar tid, tillit — och ibland intakter.

FAIR BILLING — OFTA DEN FORSTA TJANSTEN KUNDEN FAKTISKT
BETALAR FOR

Nar vi val kan lasa avtal och koppla dem till verkliga kostnader och intakter far vi
ocksa en ny formaga i portfoljen: battre prognoser, snabbare forhandlingar, mer
korrekta nyckeltal och battre kontroll vid transaktioner.

En av de tydligaste strukturella "branschbuggarna” ar den har: hyresavtalet ar facit,
men fastighetssystemet styr aviseringen.

| praktiken aviserar man ofta enligt det som rakar vara inmatat — inte enligt vad
som faktiskt star i avtalen. Det galler sarskilt i texttunga villkor och “sarskilda
bestammelser”: rabatter, fria perioder, omsattningshyra, indexklausuler, tillagg, break
options, uppsagningslogik och gransdragningar. Resultatet blir:

* intaktslackage och feldebitering

« manuella Excel-rundor (budget, prognos, driftavrakning)

» personberoende “tolkning av sanningen” varje ar

e ochiforlangningen: nyckeltal som blir ungefarliga snarare an styrbara.

Nar man ser tjanstelogiken blir det tydligt att problemet inte ar att vi saknar data -
problemet ar att vi saknar en konsekvent, sparbar berakningslogik som alla kan lita pa.

KALLA BANFAST OCH EDSVARD
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Samma problem blir tydligt vid forvarv. D& ska kontrakt ldsas in, jamforas med
saljarens hyreslista och avvikelser flaggas (hyresnivaer, rabatter, index, uppsagningar/
break options, sarskilda villkor). Gors det manuellt blir det ldngsamt och riskfyllt — och
bygger pa att “ratt person” hinner tolka allt i tid. Nar kontrakt i stallet kan omvandlas
till strukturerad, sparbar logik blir avstamningen av hyreslistan en tjanst: snabbare
analys, farre missar och tydligare underlag for pris, risk och integration efter avslut.

TJANSTELOGIKEN: CONTRACT, CALCULATION, ENGINE

Att Al kan “lasa kontrakt” (PDF, skannat) ar bara startpunkten. Vardet uppstar nar
kontraktets innehall blir berakningsbart och far en revisionsbar logik.

Alltsa: avtalet oversatts till logik som kan anvandas konsekvent for:

* avisering inklusive avstamning mot kontraktsavtal

» uppfoljning, tex avtal och loptid

» budget, prognos och simulering

 kalkyl och avvikelsekontroll, tex driftskostnader och hyrestillagg.

Och nar videssutom kan lasa fakturor och kostnadstransaktioner strukturerat kopplar
vi ihop tva varldar som annars glider isar:

. ratten att ta betalt (avtalet)
« den faktiska kostnaden (faktura/transaktion)

En praktisk konsekvens av detta (som ofta ar dar nyttan blir synlig forst) ar
forhandskontroll: innan avier gar ut kan vi kontrollera index, rabatter, tillagg, break-
villkor och underlag, och flagga avvikelser innan de skapar kundfriktion. Det ar en
liten detalj som i vardagen gor stor skillnad.

VARFOR DETTA BLIR EN TILLITS- OCH VARUMARKESTJANST

Fel i efterhand (“vi missade att fakturera”) skapar irritation. Feldebitering (“ni tar for
mycket betalt”) skapar misstro. Korrekt och transparent debitering skapar lugn — aven
nar beloppen ar hoga - for att kunden kan forsta och verifiera.

Vi kan se skiftet som en rorelse:

« historiskt: debitering som internt maskinrum (fakturering, periodisering, kontering)
 nu: debitering som tjanstifierad leverans (begriplig, sparbar, latt att folja).

Nar debitering tjanstifieras hander tre saker samtidigt:

1. Transparens blir en leverans, inte en rapport.
Kunden far en begriplig forklaring: vad, varfor, hur beraknat, mot vilken grund.
2. Sparbarhet blir en del av produkten.
Vi kan folja kedjan: avtal/villkor, underlag, berakning, debitering.
3. Affarslogik blir jamforbar och styrbar.
Nar berdkningsmodellen ar gemensam (inte personliga Excel-modeller) kan vi
styra portfolj och kunddialog med samma sanning.

Har kommer ocksa tva “bonusvarden”:
« Effektiv hyra (effective rent): rabatter och fria perioder gor att “avtalshyra” kan bli ett

daligt nyckeltal. Nar vi raknar effektiv hyra far vi en siffra som battre speglar verklig
intakt och gor jamforelser mellan portfoljer mer rattvisa.
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e Forhandling/what-if: nar villkor ar logiska kan vi snabbt simulera konsekvensen
av olika upplagg (loptid, index, rabatter) och koppla det till intakter, kassaflode och
varde. D& blir kontrakt inte bara ett dokument — det blir ett styrinstrument.

Det ar har “fair billing” blir verkligt: vi slutar tolka sanningen pa nytt varje ar och borjar
driva en tjanst som ar sparbar, repeterbar och styrbar. Banfast/Edsvard exemplet
illustrerar just denna logik. Det ar inte "Al" som ar poangen — det ar att kontrakt blir
berakningsbart och revisionbart.

PRAKTISKA DEBITERINGSKEDJOR SOM ATERKOMMER

Det héar ar inte ett “special case”. Samma monster aterkommer i flera typer av
debiteringskedjor:

Energi/kyla/varme som hyrestilldagg: ratten att ta betalt maste spegla avtalets
formuleringar och faktiska kostnader. Annars far vi differenser och manuell
driftavrakning.

Fastighetsskatt och ytor: ytbegrepp (BTA/LOA/BOA/Atemp) blir affarskritiskt. Om vi
inte ar overens om “vilken kvadratmeter” gar det inte att fa rattvis fordelning eller
jamforbara nyckeltal.

* Laddning och delade resurser: blir tidigt betalbara tjanster — men bara om
sparbarheten fran anvandning till debitering ar tat.

Uppsagning/break options: att veta vilka avtal som faktiskt ar uppsagningsbara
nar och hur paverkar risk och prognos — men ligger ofta i fritext och faller mellan
stolarna.

« Moms/VAT: momshantering blir oftaen manuell riskzon om kontraktens anvandning/
villkor inte kan kopplas till fastighetens momsstatus. Har blir kontraktstolkningen
en direkt ekonomisk riskkontroll.

Gemensamt: det ar sallan matningen som ar svar. Det svara ar att fa avtal, underlag
och berakning att hanga ihop sa att vi kan sta for logiken — och visa den.

VAD SOM KRAVS FOR ATT “FAIR BILLING” SKA VARA EN TJANST
For att detta ska vara en tjanst behdver vi nagra avgorande byggblock:

* Single source of truth for avtalsvillkor: PDF kan vara input — men far inte vara slut-
formatet.

« Berakningsmotor som gar att granska: inte en svart lada, utan logik som kan forstas
och revideras.

« Sparbarhet: fran villkor och underlag till berakning och faktura.

« Tydliga definitioner: ytbegrepp och nyckeltal maste betyda samma sak over tid.

» Pedagogiskt kundgranssnitt: transparent utan att bli datadump.

« Agarskap av affarslogiken: fastighetsdgaren kan inte outsourca forstaelsen av hur
debiteringen fungerar — den maste kunna granskas internt.

Nar man anda bygger detta uppstar ofta tva narliggande “tjanster” nastan gratis — och
de ar viktiga att se som en del av portfoljen:

 Gransdragningsanalys/vidaredebitering: nar kostnader bokas kan systemet foresla
hantering enligt avtal och flagga vad som borde vidaredebiteras.

 Policy- och riskanalys (Contract Intelligence 2.0): kontrakt jamfors mot
standardvillkor/policy och avvikelser blir ett levande risk- och moajlighetsregister,
inte en engangsinsats.
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KPI:ER FOR DEBITERING SOM TJANST

Poangen ar inte att mata mer, utan att mata sa att tjansten blir styrbar. For billing
racker det ofta med ett fatal nyckeltal som tydligt visar friktion och kvalitet:

« Andel kontrakt som ar maskinlasbara och kopplade till berakningslogik.

« Avvikelsegrad: debiterat vs avtalsmassigt mojligt / vs faktisk kostnad.

« Antal korrigeringar mot kund (for lite / for mycket debiterat).

« Tvist-/friktionsmatt: antal fragor/arenden om debitering + tid till svar med
sparbarhet.

« Budget/prognostid per period: hur mycket Excel aterstar i praktiken?.

For att matcha presentationens bredare “Contract Intelligence”-varde behover man
dessutom kunna folja upp:

+ Andel avvikelser fangade innan avisering (forhandskontroll hit rate).

« Skillnaden mellan avtalshyra och effektiv hyra och hur det paverkar portfoljnyckeltal.

« Momsavvikelser/justeringar kopplat till kontrakt och fastighet.

« Tid att producera/avstamma hyreslista i transaktioner (om man anvander detta i
M&A/DD).

+ Andel policy-avvikande villkor (riskregister) och trend over tid.

Transparens ar inte en risk. Transparens ar en tjanst — och en av fa digitala tjanster
som samtidigt kan starka kundrelationer, minska intern administration och gora
portfoljen mer styrbar.



HYRESGASTANALYS
OVER TID

Hyresgastanalys ar ett begrepp som kan lata som en CRM med ett nytt namn. Men nar
vi sammanstaller vart arbete blir det tydligt att det har ar ndgot annat.

FRAN KONTAKTPUNKTER TILL BETEENDEMONSTER

« CRM svarar pa vem kunden ar och vad som sagts.

« Hyresgastanalys svarar pa hur relationen faktiskt beter sig over tid: hur huset
anvands, vad som skaver, var risk byggs upp och vilka signaler som kommer innan
nagot hander missndje, omforhandling, uppsagning — eller tvartom: expansion,
hogre nyttjande, starkare lojalitet.

Det avgorande skiftet ar att vi gar fran enstaka kontaktpunkter (enstaka arenden,
enstaka moten, enstaka matare) till monster som ar tillrackligt tydliga for att styra
beslut. Och det ar har hyresgastanalysen blir strategisk: det ar inte kundservice, det
ar ett tidigt varningssystem och ett beslutsunderlag.

VAD HYRESGASTANALYS INNEBAR | VAR VARLD

| var varld ar en hyresgastanalys formagan att forsta — over tid — hur hyresgaster och
anvandare "mar” i huset genom att korslasa flera signaltyper:

¢ Nyttjande: narvaro, belaggning, uteblivande, peak vs snitt, zonmonster.

e Service: arenden, responstider, ateroppningar, “tyst frustration”, t.ex. att anvandare
slutar rapportera och bara accepterar ett problem.

¢ Inomhusmiljo och energi: komfortavvikelser, klagomal vs matdata, energi per
faktisk anvandning, inte bara per kvm.

e Access/rorelse: hur floden ser ut, belastning, forandrade rutiner, avvikelser fran
normalbild.

o Affarsvillkor: kontraktets logik, optioner, tillagg, index, kostnadsdelning, debitering
och transparens - vad som riskerar konflikt.

Det ar kombinationen som gor det. Varje signal var for sig ar bara intressant data.
Kombinerad blir det kundforstaelse.

VARFOR HYRESGASTANALYS AR VIKTIGT NU, OCH VARFOR DET INTE
RACKER ATT BARA INNEHA DATA

Det finns en gemensam insikt som ar obekvam men sann: vi har blivit bra pa att samla
in data, men vi ar fortfarande ojamna pa att gora den styrbar som tjanst.

Hyresgastanalys ar i praktiken ett mognadssteg som bara gar att ta nar tva saker
borjar sitta:

1. Vi har ett konsekvent tjanstelager dar data fran arenden, energi, nyttjande och
access inte lever i parallella varldar.

2. Viharen vilja att styra pa beteende och upplevelse, inte bara pa systemstatus och
rapportpaket.

Har ar Akademiska Hus en bra referens, de visar tydligt hur nyttjandedata faktiskt
anvands for att flytta beslut ochinte bara skapa fina bilder. De pratar om anvandning per
person, uteblivande och skillnaden mellan peak och snitt, och kopplar det till verkliga
atgarder i hur campusytor nyttjas och planeras. Den logiken ar hyresgastanalys i
praktiken: vad gor vi nu, baserat pa detta monster?
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SIGNALER OCH VARFOR VARA BEFINTLIGA SYSTEM OFTA RACKER

Signaler uppstar nar vi borjar anvanda de system vi redan har pa ratt satt. Nar vi ser
pa arenden som en beteendesignal, inte bara support.

Vi ser tydligt varfor kopplingen arende, plats, objekt/komponent och historik ar sa
kraftfull: da kan vi se vilka problem som aterkommer var, for vem och i vilken miljo.

Vi ser ocksa en annan viktig dimension: service ar inte bara ett antal lGsta arenden,
utan en upplevelsekedja med status, dialog, leverans och kvalitet. Det ar precis den
data som ofta saknas nar vi vill forsta hur kunden faktiskt upplever oss, inte bara om
arendet blev atgardat.

Nyttjande och flode som tidig varning:

Akademiska Hus visar hur vi kan ga fran belaggning som “statistik” till belaggning
som beslutsstod. Nar uteblivande blir synliga over tid ar det inte bara ett problem —
det ar ett kundmonster som gar att designa bort (policy, bokningslogik, incitament).

Vi ser ocksa hur rorelse och belastning kan fungera som proxy for bade nyttjande
och friktion (t.ex. var finns kder, vantan,var uppstar tryck). Det ska inte ersatta andra

datakallor — men det ar en extremt vardefull signal nar den samkors med arenden
och komfort.

Energi och komfort som relation, inte bara optimering

Flerabolagliggerlangtframienergioptimering och rapportering, men hyresgastanalys
uppstar forst nar vi vagar koppla energidata till anvandning och upplevelse.

Logiken kring energi per faktisk anvandning ar viktig har: annars riskerar vi att tro att
ett hus "ar bra” for att KWh/m? ser bra ut, nar kundupplevelsen i sjilva verket r dalig.

Affarsvillkor som riskbarare - relationsekonomi

Vi ser att mycket friktion i kundrelationer inte kommer fran teknik, utan fran att logik
och verklighet glider isar, t ex skillnader i avtalslogik och verklig debitering

Hyresgastanalysen behover darfor ocksa kunna svara pa: var finns en latent konflikt?

« tillagg som inte debiterats
 klausuler som tolkas olika
 ytbegrepp som inte ar konsistenta.

Den har datan ar inte “nice to have”. Den ar relationsekonomi.
VAD VI KAN GORA NAR HYRESGASTANALYSEN FUNGERAR SOM EN TJANST

Nar hyresgastanalys fungerar som tjanst kan ledning och forvaltning borja jobba med
tre saker som annars blir reaktiva:

1. Tidiga signaler om churn-risk:
Nar vi ser ett monster: okande arenden inom en viss kategori, langre tider till
status, fler aterbesok, avvikande nyttjande, fler avvikelser i komfort — samtidigt
som kontraktet narmar sig forhandling.
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2. En gemensam bild mellan drift och affar:
Drift ser “arenden”. Affar ser “"kundrelation”. Hyresgastanalys binder ihop dem:
driftens data blir affarens styrsignal, och affarens prioriteringar blir driftens fokus.
3. Kunddialog baserad pa fakta, inte magkaénsla:
Vi kan prata med kunden om anvandning, dimensionering och beteende som en
del av tjansten — inte som ett projekt. Det ar en helt annan typ av kundrelation.

VANLIGA FALLGROPAR, DET VI MASTE UNDVIKA
Vi ser tre aterkommande fallgropar:

» Vifastnari "dashboard intelligence”: vi kan se allt, men inget hander.

» Vihar data men ingen gemensam tolkning: olika system och team har olika
sanningar och da blir hyresgastanalys politiskt istallet for operativt.

« Viforsoker ga direkt pa prediktion: innan vi har ett stabilt flode for data, ansvar
och uppfadljning.

Hyresgastanalysen kraver i praktiken samma disciplin som vi redan lyft i andra delar
av rapporten: datakontrakt, en sanningskalla per lager och tydliga agare.

KPI:ER SOM MATER RELATION OCH FRIKTION - INTE BARA SYSTEM OCH
ENERGI

Vi behover KPl:er som inte bara mater “system” eller “energi”, utan relation och
friktion:

 Service-friktion per hyresgast: arenden per yta/anvandning, ateroppningar, tid till
aterkoppling.

« Komfortfriktion: aterkommande klimatarenden per zon, korrelerat mot matdata.

« Nyttjandemonster: peak vs snitt, no-show-frekvens, forandring over tid.

« Debiterings-/transparensfriktion: antal fragor/tvister om debitering, andel sparbara
underlag.

 Riskindikator: en enkel sammansatt “tenant risk score”, inte som facit, utan som
tidig signal.

SLUTSATS: HYRESGASTANALYSEN AR EN PROAKTIV RELATION BYGGD PA
KORSAD DATA

En hyresgastanalys ar strategisk kundforstaelse — inte kundservice.

Det ar tjansten som gor att vi kan ga fran reaktiv relation - “vi hor av oss nar nagot
hander” till proaktiv relation - “vi ser monster och agerar innan det blir ett problem”.

Och det kraver att data kan samkaoras mellan nyttjande, arenden, energi, access/
narvaro och affarsvillkor — annars far vi bara fler dashboards, inte battre beslut.



ADOPTION-AS-A-SERVICE

Nyttjandegrad ar en av de mest missforstddda delarna av digitalisering i fastighets-
bolag. Ofta hamnar den i en sorts mjuk zon: lite internkommunikation, en utbildning,
en affisch i hissen och en snall mailtrad till kund.

NAR ANVANDNING BLIR EN STYRBAR DISCIPLIN - INTE EN
KOMMUNIKATIONSFRAGA

| vara diskussioner framtrader en annan bild: nyttjandegrad ar en hard drift- och
tjanstefraga. Den ar matbar, den ar designbar — och den avgor om en digital tjanst
overhuvudtaget finns.

Nar nyttjandegrad blir en tjanst (Adoption-as-a-Service) betyder det att vi som
fastighetsdgare skaffar oss en systematisk formaga att:

+ se om tjanster anvands (inte om de ar “lanserade”),
« forsta varfor de inte anvands (friktion, fel malgrupp, fel kanal, fel timing),

 och faktiskt andra tjansterna tills de blir sjalvbarande.
Det har ar ett satt att skydda investeringar och bygga ett tjanstelager som overlever.
VARFOR ADOPTION-AS-A-SERVICE BEHOVS

Fastigheter har en utmaning i nyttjandegrad som manga andra branscher inte har,
och det forklarar varfor viss app-logik inte fungerar:

+ Lag traffyta per individ - manga anvandare har inget dagligt digitalt behov
kopplat till fastighetsagaren. De kan vara i huset varje dag, men interagera med
fastighetstjanster hogst nagra ganger per ar, och da ofta i stressade lagen (fel,
access, incident). Det betyder att vi inte far nagon gratis inlarningskurva. Tjansten
maste fungera direkt.

+ Manga malgrupper med olika logik - hyresgaster, Office Manager, drift,
entreprencr, besokare. De har alla olika sprak, olika incitament och helt olika
tolerans for friktion. En och samma app kan vara “for lite"” for drift och “for mycket”
for slutanvandaren.

+ Dar kunden ar starkast ar nyttjandegraden svarast att tvinga fram - i
kontorsmiljo ar det ofta hyresgastens interna kultur som styr beteendet, inte
fastighetsagaren. Det betyder att nyttjandegrad maste vinnas genom varde och
friktionsreducering — inte genom mandat.

Det ar darfor nyttjandegrad inte kan vara ett kommunikationsspar. Den maste
behandlas som en del av tjanstens teknik, process och governance.

NYTTJANDEGRAD GAR ATT BYGGA

Har ar det vardefullt att jamfora flera av vara exempel, for de visar tydligt nar
nyttjandegrad fungerar och var den inte fungerar. Vi anvander dem som empiri for
tjanstelogik — inte som rekommendation.

Naér nyttjandegrad fungerar:

Vi ser tydliga bevis pa nyttjandegrad som en designfraga: nar anvandaren kan klicka i
ritning och systemet forstar plats och rum blir kvaliteten pa inkommande data hog —
och nyttjandegraden foljer med. Monstret ar enkelt: folk vill gora ratt, men de vill inte
arbeta for att rapportera fel.
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Vi ser samma sak nar man gar fran post-it/mejl/telefon till en enkel felanmalan med
bild och position pé ritning: da far vi bade sparbarhet och en ny vardagslogik. Det
viktiga ar inte "appen”, utan att vi tar bort mellanhander och minskar tolkning.

Vi kan formulera principen sa har:0Om tjansten automatiskt forstar var och vad, sa
behover anvandaren bara beskriva upplevelsen.

Nér nyttjandegrad inte fungerar:

| vart arbete har vi stott pa flera exempel pad appar/portaler som tekniskt fungerar
men aldrig blir vardag. Inte for att de ar daliga, utan for att anvandaren inte har nagon
naturlig anledning att oppna dem.

Nyttjandegrad fungerar inte nar:

e anvandaren behover logga in “for att bara se status”
e tjansten kraver att anvandaren valjer kategorier som den inte forstar
« det ar oklart vad man far ut av att anvanda kanalen jamfort med att mejla nadgon.

Ett viktigt monster ar ocksa att vissa roller (t.ex. Office Manager) kan vara hégfrekventa
anvandare — medan “alla andra” ar sallan anvandare. Det ar alltsa inte en samlad
sanning for nyttjandegrad, utan flera nyttjandegrad-profiler.

Nar nyttjandegrad blir robust

Vi ser att nyttjandegrad inte bara ar en “ingang”. Det ar retention: anvandaren ater-
kommer nar systemet bevisar att det gor skillnad.

Det ar darfor leveranslogik ar sa central: nar status, uppfoljning och leverans blir
tydlig far anvandaren en anledning att atervanda. Det ar sa vi bygger fortroende och
vana.

ADOPTION-AS-A-SERVICE | PRAKTIKEN: VAD DET FAKTISKT INNEBAR
SOM TJANST

For att nyttjandegrad ska bli styrbar behover vi behandla den som ett end-to-end-
flode, precis som vi gjort med arendehantering.

Har ar en praktisk modell som matchar vara resonemang.
Matning som standard - inte som eftertanke

Det racker inte att veta att “vi har 10 000 anvandare”. Nyttjandegrad ska matas per
tjanst och per malgrupp:

« MAU per tjanst (och per roll)

« kanalmix (hur manga arenden kommer via ratt kanal vs “allt annat”)
« drop-off i flodet (var tappar vi folk?)

* repeat use (ateranvandning)

« tid till varde (hur snabbt far anvandaren nagot tillbaka?)

Det har behover inte vara perfekt fran dag ett. Men det maste finnas, annars blir
nyttjandegrad en kansla.
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Felsok nyttjandegrad som du felsoker ett tekniskt problem

Det har ar ett av de viktigaste skiftena for oss som teknisk ledning: en lag nyttjande-
grad innebar inte att "folk fattar inte” - det ar en signal om friktion, fel malgrupp, fel
kanal eller fel timing.

En enkel ordning for felsokning som fungerar i fastigheten:

Ar tjansten relevant for malgruppen?

Ar friktionen lagre &n alternativet (mejl/telefon)?
Far anvandaren status/aterkoppling direkt?
Kraver den inloggning utan att ge tydligt varde?
Ar tjansten byggd for séllananvindare?

ISR

Kanalstrategi: dar anvdndaren redan ar

Det som aterkommer i vara diskussioner ar att “logga in i portalen” ofta ar ett feltank.
Det betyder inte att portaler ar daliga — men de ar sallan den basta startpunkten.

Nyttjandegrad vinner nar tjansten kan levereras enkelt, eller i ett arbetsverktyg dar
anvandaren redan jobbar, till exempel:

« QR/NFC pa plats via en vanlig smartphone
¢ SMS-lank for engangsinteraktion
« mail for status och bekraftelse

e Teams/andra arbetsverktyg dar anvandaren redan jobbar.

Det ar darfor adoption-as-a-service i praktiken ocksa ar distribution-as-a-service: hur
tjianster nar manniskor utan att krava beteendeforandring forst.

Livscykelstyrning: avveckla som en normal atgard

En insikt ar att vi ibland maste ldgga ner tjanster som inte anvands. Inte i panik, utan
som en del av portfoljstyrningen.

Adoption-as-a-service kraver darfor:

« tydliga “kill/iterate/scale”-punkter

« ett satt att ateranvanda lardomar (annars blir varje nedldaggning en prestigeforlust)
« en struktur for att forbattra tjanster iterativt (tank MVP och validering).

Hur nyttjandegrad hdanger ihop med hyresgédstanalys

Har finns en viktig koppling som ofta missas:

« hyresgastanalys vill forsta beteenden
» adoption-as-a-service ar en av de starkaste beteendesignalerna.

Nar en kund slutar anvanda en kanal, eller gar tillbaka till mejl/telefon, eller borjar
duplicera drenden, s& ar det ett beteendemonster med affarskonsekvens. nyttjandegrad
ar alltsd inte bara "digital mognad”. Det ar en del av kundrelationens halsa.
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SLUTSATS: NYTTJANDEGRAD AR INTE “FLER NEDLADDNINGAR” - DET AR
STANDARDBETEENDE

Adoption-as-a-service ar inte att fa fler att ladda ner appen. Det ar formagan
att gora digitala tjanster sa friktionsfria, relevanta och leveranssakra att de blir
standardbeteende.

Det kraver:

» matning

+ kanalstrategi

* iterativ forbattring
» mod att avveckla.

N&r nyttjandegrad hanteras sa blir digitalisering inte ett projektsprak — det blir en
driftbar tjansteportfol].



ATT VALJA OCH STYRA
LEVERANTORER SOM EN
DEL AV TJANSTELAGRET

Vi ser att leverantorsval i sig sallan ar huvudproblemet. De flesta aktorer vi moter
ar kompetenta och loser verkliga behov. Det som avgor om en satsning fungerar ar
istallet hur val leverantorens produkt matchar vart faktiska behov, var malbild for
tjansten och det sammanhang dar losningen ska fungera over tid.

| praktiken betyder det att vi maste bli battre pa tva saker samtidigt:

« att forsta vilket problem vi faktiskt forsoker losa
 att bedoma om leverantdrens erbjudande passar in i den tjanstekedja, styrmodell
och langsiktiga utveckling vi vill bygga.

Problemet ar ofta att en produkt anvands i fel sammanhang, far bara ett storre ansvar
anden ar byggd for, eller blir kvar for lange utan att man tydligt definierat hur den ska
fungera tillsammans med andra delar av tjanstelagret.

FORSTA BEHOV FORST, VALJ PRODUKT SEN
Borja med att svara pa tre fragor:

¢ Vilket konkret problem ska vi losa?
 Vilken malbild har vi for tjansten pa tva till fem ars sikt?
« Hur val matchar leverantorens produkt just detta behov och denna malbild?

Detta synsatt ligger nara nagra Gartner-metoder, aven om vi forenklat det och det inte
finns ett enda ramverk som exakt motsvarar leverantorer som del av tjanstelagret.

> PACE-LAYERED APPLICATION STRATEGY
Anvands for att skilja mellan mer stabila och langlivade delar av applikations-
landskapet och de delar som behadver forandras snabbare.

> CRITICAL CAPABILITIES
Anvands for att bedoma vilka produkter eller tjanster som passar olika use cases.

> SUPPLIER RELATIONSHIP MANAGEMENT (SRM)
Handlar om hur strategiska leverantorer styrs och utvecklas over tid som en del av
vardeskapandet.

Tillsammans stodjer de samma grundidé som har: att forsta vilken plats en losning
ska ha i helheten, bedoma produktmatchning mot behov och malbild, och styra
relationen som en del av tjansten, inte bara som ett inkop.

Det vi behover undvika ar att ansvar, data och beslut glider ivag sa att tjanstekedjan
blir svar att styra. Det uppstar sallan som ett medvetet vagval. Det vaxer ofta fram
gradvis: en pilot fungerar bra, fler beroenden byggs pa, fler processer kopplas dit, och
plotsligt har en tillfallig losning blivit ett strukturellt nav.
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STYR LEVERANTORER SOM VI STYR TJANSTER

Det ar latt att sdga att vi vill undvika inlasning. Det svara ar att gora det operativt och
styrningen maste finnas i vardagen. Med andra ord, leverantorsstyrning bor drivas
som ett antal dterkommande fragor som alltid gar att besvara tydligt.

Vem ager tjdnsten?

Inte bara systemet eller integrationen, utan den faktiska tjansten: syfte, kvalitet,
prioritering, forandring och uppfoljning. Om ingen tydlig tjansteagare finns internt
spelar det ingen roll hur bra leverantoren ar.

Vad ar sanningen - och vem ar ansvarig for den?

Vimaste kunna svara pa vilket system som ar facit for exempelvis arenden, tillgangar,
utrustning, kontrakt, identitet eller narvaro. Dubbla sanningskallor skapar dubbla
floden, och dubbla floden skapar dubbel kostnad. Utan en tydlig sanningskalla per
lager gar tjanster inte att styra pa ett robust satt.

Hur ser exit och avveckling ut i praktiken?

Vi behover kunna beskriva och, vid behov, provkora hur vi far ut historik, loggar och
relevanta datamangder, hur datakontrakt foljer med, och hur en komponent kan bytas
utan att tjansten kollapsar.

Hur ser kontrollen ut i viktiga floden?

Nar tjanster blir mer automatiserade och mer integrerade med fysisk verklighet blir
kontroll en konkurrensfaktor. Vi maste kunna svara pa vem som gjorde vad, pa vems
mandat, utifran vilken regel, och hur det kan stoppas eller justeras. Det galler sarskilt
nar automation paverkar access, sakerhet, ekonomi eller drift.

KONTRAKTSLOGIK: KRAV SOM FAKTISKT SKYDDAR TJANSTEN

Det finns nagra krav som kan uppfattas som administrativa, men som i praktiken
skyddar bade tjansten och affaren.

Datakontrakt och exportbarhet

Data ska inte bara vara atkomlig, utan flyttbar och begriplig. Det innebar att data
ska kunna exporteras i bulk, inklusive historik och loggar. Semantik och taxonomi
behover vara dokumenterade och ha versioner. Integrationer ska vara 6ppna och
testbara. Det ar ocksa en forutsattning for att vi ska kunna bygga vidare med nya
informationsprodukter, analyslager och beslutstjanster utan att borja om varje gang.

Tydlig avgransning av ansvar

Vi behover kunna fa en leverantor att beskriva vad produkten faktiskt ska vara bra pa,
och vad den inte ska vara.

Styrning av Al och automation

Nar Al och automation flyttar in i tjanstekedjor som paverkar fysisk verklighet maste
vi stalla krav som gar att leva med i drift: mansklig stoppfunktion, sparbarhet per
beslut och tydliga regler for nar ndgot far automatiseras och nar det maste eskaleras.
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Serviceuppfoljning kopplad till affar

Nar tjanster kopplas till faktiska avtal, SLA och ersattningsmodeller blir kvalitet
styrbar. Det ar forst nar vi kan folja upp transparens, debitering, leveransprecision,
first-time-fix, ateroppningar och andra utfall som leverantorskedjan blir effektiv.

ARBETSSATT: “SAMSKAPANDE” | PRAKTIKEN

Samskapande, eller samutveckling betyder att vi som fastighetsagare ager
problemdefinitionen, malbilden och tjanstelogiken, medan leverantoren bidrar med
specialistformaga, kapabilitet och tempo.

| praktiken ser vi tre fungerande lagen:

Karnan

Har valjer vi fa leverantorer och ar harda pa datakontrakt, historik, livscykel och
kontroll. Det handlar om losningar som ska bara viktiga processer over tid.

Specialist

Har valjer vi leverantorer for att de loser ett specifikt problem bra. Det kan handla om
till exempel precision eller minskad manuell hantering i ett tydligt steg.

Acceleration

Har anvander vi leverantorer for tempo: snabbare test, kortare ledtider och snabbare
upplevt varde. Men granserna maste vara tydliga s att en tillfallig losning inte
ldngsamt blir ett permanent nav.

Poangen ar att forsta vilken typ av beroende vi bygger upp, vilken kontrollnivd som
kravs och hur vi undviker att tillfalliga losningar blir permanenta nav utan att det varit
avsikten.

EN ENKEL CHECKLISTA INNAN VI SAGER “JA”
Innan vi som bolag gar in i ett leverantorsspar borde vi kunna svara ja pa foljande:

e Vet vi vilket problem vi forsoker l0sa?

e Har vi en gemensam malbild for tjansten?

« Ar detta en tydlig produktmatchning mot behov och malbild?

e Vet vi vilket system som ar facit?

» Har vi en definierad tjansteagare internt med mandat och KPI?
« Kan vi exportera data, historik och loggar via 6ppna APl:er?

« Finns det en tydlig styrmodell for automation och Al?

« Vet vi vad som gor att vi kan skala, justera eller avveckla?

Det finns manga bra leverantorer. Det som ar mer sallsynt ar formagan att kombinera
flera bra leverantorer utan att tappa kontroll, riktning och langsiktig hallbarhet i
tjanstelagret. Det ar dar den verkliga mognaden sitter.



ACCESS, IDENTITET,
TRYGGHET & SAKERHET

Access, identitet, trygghet & sakerhet ar ett sammanhangande tjanstekomplex
(medvetet sammanslaget). Ur anvandarens perspektiv ar det namligen en och samma
tjanst.

Det ar exakt darfor det blir fel nar vi bryter upp omradet i separata spar (passage,
kamera, larm, ID, “trygghet”). | verkligheten uppstar trygghet forst nar allt hdnger ihop
som ett sammanhangande flode — och nar organisationen kan styra det som en tjanst,
inte som ett systemlandskap.

TJANSTELOGIKEN AR: IDENTITET OCH KOMMUNIKATION.
Ett sammanhadngande flode:

|dentitet — vem ar du?

Access - var far du vara?

Né&rvaro — ar du pa plats?

Handelse — vad hander nu?
Kommunikation — hur informeras du?

ISR

| dagens fastigheter ar tekniken nastan alltid fragmenterad: passersystem, biometri,
kameror, sensorer, larm, VMS, appar, driftportaler och vaktarfloden. Tjansten maste
darfor abstrahera komplexiteten. Anvandaren ska uppleva ett smidigt flode, och
ledningen ska kunna styra ansvar, prioritering och kvalitet.

Enmoderntrygghetstjanstborjardockinteitekniken utaniskyddsvarde - skyddsbehov
- skyddsniva. Utan denna analys gar det inte att avgora vilken identitetssakring,
accesslogik eller overvakningsniva som ar rimlig.

LEDNINGS- & PORTFOLJSTYRNING

Fastighetsagare har ofta god tillgang till data som larm, kameravyer och rapporter
- men saknar anda formaga att fatta konsekventa beslut. Detta ar dashboard-
problemet: vi ser mycket, men styr lite.

| access/trygghet blir effekten sarskilt allvarlig eftersom riskkostnaden ar hog:

 fel personifel zon

« fel reaktion vid incident

 fel kommunikation

« for lag tillit (vilket leder till att system kringgas).

En “larmvy” ar i grunden en spegel. Den visar signaler. Den kraver tolkning.

Beslutstod och analys for trygghet ar nagot annat: ett tjanstelager som gor tre saker
samtidigt:

« identifierar avvikelse (vad ar relevant just nu?)
« prioriterar (vad ska vi agera pa forst — och varfor?)
« driver handling + kommunikation (vem gor vad, och vad sager vi till vilka?).
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Detta kraver ett klargjort ledningsansvar. Det rekommenderas att fastighetsagaren
definierar:

« dgarskap for intake (vem dger forsta bedémningen?)

« roller for prioritering och stangning

« kvalitetskontroll (vad kravs for att en incident ska anses l6st?)

« governance for Al (vad far automatiseras, nar kravs human-in-the-loop?)
« SLA och leverantorsstyrning (hur foljs externa aktorer upp?).

Det ar har ledningens fragor faktiskt hor hemma:

« Var har vi blinda zoner i identitet, narvaro, handelseforstaelse och kommunikation?
« Vilka miljcer kraver hogsta tillitsniva — och var racker enklare friktion?

« Vilka incidenter aterkommer — och vilka atgarder minskar dem matbart?

« Har vi en tydlig beslutsloop: signal, bedémning, atgard, kommunikation, larande?

KALLA: IDEMIA

VARFOR DETTA AR EN TJANST OCH INTE ETT SAKERHETSSYSTEM

De flesta fastighetsbolag har komponenter (passage, kameror, larm). Betydligt farre
har en sammanhallen tjanst som:

- fungerar for anvandaren (friktion + begriplighet)
« fungerar for drift (process + ansvar + SLA)

- fungerar for revision (sparbarhet + audit trail)

« fungerar for acceptans (tillit + transparens).

Jernhusen ar ett tydligt exempel pa varfor tjansteperspektivet ar nodvandigt:
de verkar i en doman med 35 jarnvagsstationer med ~500 000 besokare per dag,
underhallsdepaer for tag pa 14 orter, kombiterminaler och kontorsfastigheter. | en
sadan miljo blir trygghet inte “"en funktion” — det blir ett flode, en incidentforstaelse
och kommunikation i realtid.
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| deras digitala fardplan syns ocksa varfor detta ska agas som tjanst: malomraden
som konnektivitet och datadrivet beslutsfattande ar inte “IT", utan forutsattningar for
att trygghetstjansten faktiskt ska ga att styra. Da racker det inte att "ha kameror”
— man maste kunna forklara vad som hander, prioritera insatser och kommunicera
snabbt och korrekt.

Lardom: trygghet maste agas av verksamheten, inte av enskilda system.

TEKNIKEN AR FRAGMENTERAD: VERKLIGA INITIATIV
Jernhusen

Jernhusens behovsbild satter ord pd det manga egentligen menar med trygghet.
Flode + incident + kommunikation, inte bara “passage”:

« forbattrad kommunikation med kunder

- utveckla den digitala depan

« integrera data i digital tvilling (+loT)

« vidareutveckla kamerabevakning och sakerhet (Al).

Och deras lista over initiativ visar varfor tjansten maste abstrahera:

« kundappar (24/7 "kundtjanst” men endast information - ej felanmalan)
« floden (WiFi + 3D-sensorer, edge-kameror, datautbyte med retailkund)
 sdkerhet (Al i kameror + LLM for vaktarrapporter)

 depd (SCADA, passage, 5G, BIM, BMS, ML, PBI, informationsforvaltning).

Det har ar extremt vardefull empiri: Jernhusen visar att “digitala tjanster” inte alltid
ar en hyresgastapp — ofta ar det flode + trygghet + drift. Men de visar ocksa var tjanst-
beviset maste skarpas: nar kundkanalen bara ar information ar den en kanal, inte en
tjianst enligt var definition (ingen transaktion/arende/aterkoppling/larande).

En trygghetstjanst maste abstrahera teknik — inte laggas ovanpa varje system.
InfoBric
InfoBricvisarpanarvaroochkontrollsomtrygghetsmotor.Genomféranmalan, foretags-
kontroller, leveranskedjor, geofence-in/utcheckning och att realtidslistor pa vilka
personer som vistas i vilken zon skapas:

« hogre sakerhet

 battre arbetsmiljo

 starkare incidentberedskap

« tydlig leverantorsstyrning.

"Vem ar i huset?” ar en av trygghetens karnfragor.
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KALLA INFOBRIC

De beskriver ett upplagg med:

« foranmalan och kontroll av foretag

» automatiska ekonomiska kontroller fore ankomst

* realtidsoversikt over vem som ar i lokalen

« checka in/ut via mobil dar geofence sakrar platsen.

Det har passar rakt in i tjanstelogiken (narvaro-lagret) och kopplar dessutom till
arbetsmiljo, incident/utrymning och uppfoljning av leverantorskedjor.

KALLA: INFOBRIC



81

ACCESS, IDENTITET, TRYGGHET & SAKERHET

Freja och Idemia
Freja och Idemia jobbar med identitet som ett sanningslager i tva olika nivaer:

« Freja OrglD ger rollseparation och automatiserad livscykel.
* Idemia levererar biometrisk high-assurance-identitet dar konsekvensen av fel ar
stor.

Lardom: identitet maste vara kontextuell — ratt ID-niva for ratt riskniva, det ar viktigt
att inte blanda ihop “vardags-ID" med “high assurance”.

Freja Organisations-ID positionerar sig som en organisationsstyrd arbetsidentitet
som ligger ovanpd anvandarens verifierade Freja-konto och som tydligt separerar
privat identitet fran roll/uppdrag.

OrglD kan utfardas, uppdateras och automatiskt aterkallas vid rollbyten eller avslut,
med en livscykel byggd for snabb onboarding/offboarding och lag administration.
Attribut och behorighetsdata kan provisioneras och synkas fran befintliga kallor (t.ex.
Entra ID/AD och HR) for att bara roll, policy och behorighet i digitala floden. Utover
intern anvandning stodjer Freja extern onboarding bade for atkomst (att slappa in
konsulter/leverantorer under kontrollerade villkor och att medarbetare anvander sin
OrgID i andra organisationers tjanster) och for kundndra processer via onboarding/
KYC dar verifierade attribut och samtycke kan anvandas for att etablera identitet och
behorighet utan onddig persondatahantering.

Idemia positionerar biometrisk identitet for miljoer dar konsekvensen av fel ar
hog - fran samhallskritiska och hogsakerhets-klassade infrastrukturer som karn-
och energianlaggningar samt militara miljoer, till mer mainstream-miljoer som
huvudkontor, byggarbetsplatser och arenor, samt atkomst till foretags digitala
resurser. Erbjudandet bygger pa interoperabla komponenter, roll- och zonbaserad
accesslogik och remote onboarding, med en privacy-preserving arkitektur dar
biometriska templates lagras krypterat (till exempel i ldsare eller skyddat i kort) och
dar bilder raderas.

KALLA: IDEMIA
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Freja-typen av OrglD kan vara ett brett “roll-ID" i vardagen. [demia-typen av biometri
ar ett fortroendelager som ska anvandas dar risk och ansvar motiverar det — inte som
generellt bekvamlighetslager.

KALLA: FREJA

TRYGGHET VS INTEGRITET: INTE ETT NOLLSUMMESPEL

Tillit avgor alltid om en trygghetstjanst accepteras. Integritet ar darfor inte en "broms”,
utan en forutsattning.

Monstret ar egentligen valdigt stabilt. Trygghet efterfragas starkt — det ar en tydlig
forvantan i allt fler miljoer. Integritet ar samtidigt hygien, alltsa inget man kan “valja
bort” eller hantera med en fotnot. Och i slutanden ar det tillit som avgor acceptansen:
utan tillit spelar det mindre roll hur avancerad tekniken ar.

Det gor ocksa att kameror och Al bara blir en tillgdng nar tre saker sitter fran
borjan: syftet maste vara kristallklart, data maste hanteras Oppet och sparbart,
och kommunikationen behover vara proaktiv och sist men inte minst GDPR,
kamerabevakningslag och NIS2 behover féljas pragmatiskt utan "gold-plating”- sa att
anvandare forstar vad som hander, varfor och hur lange.

Hog transparens skapar hog acceptans och farre konflikter.



83

ACCESS, IDENTITET, TRYGGHET & SAKERHET

Al:S ROLL: VARDE GENOM SAMMANHANG - INTE FLER LARM

Al skapar mest varde nar den anvands for att gora kedjan mer begriplig och mer
handlingsbar, inte bara “smartare”.

Den hjalper sarskilt i fyra lagen:

¢ Hiandelseforstaelse: Vad betyder den har signalen — ar det normalt eller avvikande?

e Sammanhang: Vem galler det, var hander det, nar borjade det — och vad har hant
tidigare?

e Prioritering: Vad ar viktigast att ta forst, och vad kan vanta?

¢ Kommunikation: Vilket budskap ska ga ut, till vem, i vilken kanal - och nar?

Jernhusen visar en tidig men valdigt praktisk variant av detta: att anvanda en LLM for
att sammanfatta och strukturera vaktarrapporter. Det ar klassisk kognitiv avlastning
- snabbt varde med lag risk.

Det viktiga nasta steget ar att gora det till en tjanst snarare an ett verktyg: att hitta
monster over tid, prioritera risk pa ett konsekvent satt, koppla insikter till tydliga
atgarder och se till att kommunikationen blir proaktiv och sammanhallen.

Al ar extra lampat att ge en “tidig varning”. Det ar helt enkelt svart att forutsaga exakt:
miljoer varierar, data ar heterogen, och beteenden forandras snabbare an modeller
hinner kalibreras. Daremot ar tidiga signaler extremt vardefulla, eftersom de ger
handlingsutrymme. Praktiskt betyder det att tjansten inte ska forsoka svara pa “exakt
utfall i december” utan pa: "Vilka tre saker maste vi titta pa nu for att undvika incident,
otrygghet eller kostnad?” Det ar darfor prioritering ar den harda karnan.

Samtidigt behover vi vara lika tydliga med vad Al inte ska gora: skapa fler larm eller
fler “signaler” som ingen hinner agera p3, inte heller ersatta manskligt omdome i
risknara situationer. Man bor ha en "human-in-the-loop” dar konsekvenserna ar stora.

OVERGRIPANDE SLUTSATS

Trygghet, access och identitet ar ingen teknisk modul — det ar en operativ tjanst som
kraver:

« tydlig styrning och mandat

« sammanhangande flode

« gemensam datamodell

 proaktiv kommunikation

« korrekt nivd av identitets- och integritetsskydd
* integration och prioritering

 kontinuerligt larande.

Nar dessa delar kopplas ihop skapas tillit, styrbarhet och minskad risk.
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HUR TABELLEN SKA ANVANDAS

Tabellen som foljer ar inte tankt att vara en komplett lista, prioriteringslista eller
kravspecifikation. Den ar i stallet en gemensam referensyta — ett satt att samla och
halla ihop det som annars riskerar att bli fragmenterat i diskussioner om plattformar,
systemval, Al eller enskilda initiativ.

Syftet ar tredelat. For det forsta ska tabellen bidra till samsyn mellan teknik, verk-
samhet och ledning kring vilka digitala tjanster som faktiskt finns, oavsett om de ar i
drift, pilot eller fortfarande under utveckling. For det andra ska den fungera som ett
anti-tapp-lager: tjanster ska inte forsvinna ur samtalet bara for att fokus for stunden
ligger pa arkitektur, integration eller Al-kapabilitet. Slutligen ska tabellen gora det
mojligt att prata mer konkret om vad vi faktiskt bygger — och varfor, utan att behova
borja varje diskussion fran noll.

Tabellen ar darmed inte ett facit, utan ett arbetsverktyg. Den gor det lattare att
prioritera medvetet, att se samband mellan tjanster och att identifiera var styrning,
agarskap eller uppfoljning behover starkas. | nasta steg kan den ocksa anvandas for
att koppla tjanster till ansvar, mognadsniva och strategiska vagval.
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A. Tjanster nara vardagen - dar kund och drift mots

Tjanst Kort Nytta som Primar Foreslagen Key
beskrivning skapas styrningsfraga Result / KPI
Sammanhallen End-to-end-flode Minskad friktion, Vem dger hela MTTR, andel

arendehantering

fran enkel start
till aterkoppling

effektivare drift

flodet?

arenden med
aterkoppling

och larande
Multikanal intake QR, SMS, Lagre troskel, Hur fangas Andel arenden
(one-door-in) webblank, rost hogre kontext utan manuell
som startpunkt nyttjandegrad automatiskt? klassificering
Rollbaserad Identitet kopplad Sakerhet + Vem ager Andel anvandare
digital identitet till roll, inte enkelhet livscykeln? med roll-ID
person
Temporar roll & Tidsbegransad Minskad risk Hur snabbt kan Tid for
behorighet identitet for UE/ roller dras in? utfardande/
besok revokering
Tilltrade & Digital passage Smidig vardag Hur synkas IT och | Andel access via
passage kopplad till BMS och BAS? digital identitet
identitet
Besdks- & Kontroll av Lagre Vem ansvarar for | Andel UE
UE-hantering entreprenorer och | sakerhetsrisk kedjan? med korrekt
besok behorighet

Arbetsplats- &

Bokning, resurser,

Hogre nyttjande

Vilken malgrupp

Aktiv anvandning

besdoksupplevelse | floden designas for? per roll
Coworking & Delning av ytor Flexibilitet Hur hanteras Belaggningsgrad
gemensamma och resurser prioritet?
resurser
Energi & komforti = Temperatur, luft, Farre klagomal Hur kopplas Komfortarenden
vardagen ljus upplevt i driftdata till per m?
rummet upplevelsen?
Laddning & Laddning Attraktivitet, Hur kopplas Belaggning
mobilitet for bil, taxi, intakt laddning till affar? | laddplatser
mikromobilitet
Trygghet & Sakerhet Tillit Hur Tid till information
sakerhet (upplevd) | som tjanst for kommuniceras
anvandaren incidenter?
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B. Tjanster for affar, styrning & beslut

Tjanst Kort Nytta som Primar Foreslagen
beskrivning skapas styrningsfraga Key Result /
KPI
Hallbar Analys av faktisk | Undvikna Vem agerar pa Undvikna

lokalanvéndning

anvandning dver
tid

investeringar

insikten?

CAPEX-beslut

Nyttjandeanalys per Anvandning Battre beslut Nar ar insikten Nyttjandegrad
person/tid bortom m? tillrécklig?
Lednings- & Datastott Kapitalallokering | Nar ar Beslut baserade

portfdljstyrning

beslutsfattande

beslutsunderlaget
"klart"?

pa data

Delning & bokning dver | Space-as-a- Hogre nyttjande | Hur styrs regler & | Delad yta (%)
granser Service, campus debitering?
Informationsfdorvaltning  Korrekt info som | Mindre manuellt | Vem dger Andel masterdata

som tjanst

[0pande formaga

arbete

datakvalitet?

utan korrigering

Digital tvilling Praktisk modell | Snabbare dialog | Vad ar "good Tid till

(Lattviktig) for analys enough”? beslutsunderlag
Debitering & Data, begriplig Tillit Hur sakerstalls Antal
transparens kostnad sparbarheten? debiteringstvister
Energi- & Koppling Rattvis affar Hur delas vardet? |Avvikelse
nyttjandebaserad anvandning- nyttjande/
affarslogik kostnad debitering
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C. Systemiska & framtidskritiska tjanster

Tjanst Kort beskrivning Nytta som Primar Féreslagen
skapas styrningsfraga Key Result /
KPI
Portféljresiliens & Tidiga Farre Vilka signaler ar Risker
Tidig varning riskindikatorer 6verraskningar kritiska? identifierade i
forvag
Situational Samlad lagesbild Snabbare Vem tolkar och Tid fran signal till
awareness Over handelser atgarder agerar? atgard
Regelefterlevnad CSRD, NIS2, Data Lagre Projekt eller drift? | Avvikelser per
som tjénst Act i drift regelefterlevnad- cykel
risk
Digital due diligence | Lopande Snabbare affarer Hur halls Tid till komplett
affarsberedskap beredskap DD
aktuell?
Leverantors- & Kontroll éver Minskad inldsning | Vem &ger Andel system

ekosystemstyrning

beroenden

ekosystembilden?

med exit-plan

Identitetens livscykel

Utféarda, andra, dra
inidentitet

Saker automation

Vem ager
livscykeln?

Tid till revokering

Tillitsniva-styrd
atkomst

Handlingar kréver
olika tillit

Saker Al & BMS
och BAS

Hur definieras
nivaer?

Incidenter pga fel
behorighet

Al-orkestrering

Samordning av
agenter & floden

Skala utan kaos

Vem ager
beslutslogik?

Andel beslut med
sparbarhet/audit
trail

Hyresgéastanalys
over tid

Beteendemonster
& forandring

Starkare relation

Hur anvands
insikten?

Retention

Nyttjandegrad & Aktiv styrning av Mindre spill Nar ska tjanst Anvandning 6ver

forandringsledning anvandning andras/dédas? tid

Incident- & Samlad hantering Snabb Vem leder vid Tid till &tergang

krishantering av avbrott aterhdmtning kris?

Dataprodukter & Kontrollerad Intakt/insikt Vad ska inte Nytta/intakt per

monetisering datanytta séljas? dataprodukt

Scenario & Konsekvensanalys Battre langsiktiga | Hur kopplas Scenario-

framtidsberedskap beslut scenario till anvandning
handling?

Tillit & transparens Forklarbar data, Al Fortroende Hur méats Fortroendeindex

& sakerhet

begriplighet?
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VARFOR VI HAR ETT METODKAPITEL

Denna rapport bygger inte pa antaganden, enskilda exempel eller framtidsvisioner.
Den bygger pa systematiska observationer av hur digitala tjanster faktiskt anvands,
upplevs och forvaltas i fastighetsbranschen i dag.

Syftet med detta kapitel ar darfor inte att redovisa akademisk metodik, utan att gora
analysen legitim, jamforbar och normativ. Med “normativ” menar vi att vi inte bara vill
beskriva nulaget — vi vill aven gora det mojligt att dra slutsatser som gar att anvanda
i styrning och vagval.

Tre fragor ar centrala:

1. Vilket material analysen bygger pa.

2. Hur detta material har tolkats och vagts.
3. Vad analysen medvetet valjer att inte gora.

MATERIALET: VAD VI FAKTISKT HAR TITTAT PA

Analysen baseras pa ett rikt och varierat material som kombinerar bade interna och
externa perspektiv.

Underlaget bestar av:

- ett trettiotal bolagspresentationer fran fastighetsagare, leverantorer, partners och
operativa aktorer

e samtliga arbetsmoten, styrgruppssamtal, partnerdagar och workshops som
genomforts inom ramen for REDI-arbetet, inklusive tillhorande dokumentation och
sammanstallningar.

Detta innebar att rapporten inte vilar pa enskilda asikter, leverantorsperspektiv

eller isolerade piloter, utan pd aterkommande observationer av samma problem,
mojligheter och utmaningar i olika sammanhang.

HUR VI VAGER OCH TOLKAR: FEM BINDANDE PRINCIPER

For att kunna gora jamforelser pa ett rattvist satt har analysen genomforts utifran ett
antal bindande principer. De ar viktiga, for de gor att vi inte hamnar i en falla dar man
jamfor systemkartor, funktionslistor eller visioner — istallet for verklig tjansteformaga.

Princip 1: Tjanst gar fore teknik

Analysen utgar fran vad som faktiskt fungerar som en aterkommande tjanst i
vardagen, inte fran arkitekturval, plattformar eller systemlandskap i sig.

Princip 2: Anvandning gar fore funktion

En funktion som inte anvands betraktas inte som en tjanst, oavsett hur tekniskt
avancerad eller valbyggd den ar.
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Princip 3: Effekt vager tyngre an ambition

Uttalade mal, strategier och planer har mindre betydelse an faktisk effekt i form av tid,
kvalitet, kostnad eller upplevt varde.

Princip 4: Agarskap sitts fore automatisering

Ingen digitaltjanst bedoms som skalbar om ansvar, forvaltning och mandat ar otydliga,
oavsett grad av automation eller anvandning av Al.

Princip 5: Nyttjandegrad &r en hard faktor

Anvandning ses som ett matbart utfall, inte som en mjuk kommunikations- eller
utbildningsfraga.

Dessa principer tillampas konsekvent i nulagesanalysen, i jamforelser mellan bolag
och i de rekommendationer som ges langre fram i rapporten.

VAD VI MEDVETET INTE GOR
Den har rapporten forsoker inte vara allt for alla. Vi valjer bort tre saker, medvetet:

e Vi gor ingen produktjamforelse. Vi bedomer inte leverantorer utifran “bast
funktionalitet” eller "mest features” Vi tittar pa vilken roll losningar far i ett
tjanstelager och hur styrbart resultatet blir.

« Vigoringen “framtidsvision-rapport”. Vi pratar om riktningar och mognadssteg, men
vibygger analysen pad vad som faktiskt ar i drift, i pilot eller i aktivt utvecklingsarbete
— inte pa hypotetiska scenarier.

« Vigoringen ren arkitekturrapport. Arkitektur ar centralt, men vi anvander arkitektur
som ett medel for tjanstestyrning, inte som ett sjalvandamal.

VARFOR DETTA RACKER FOR ATT VARA JAMFORBART | PRAKTIKEN

Nar vi sdager att analysen ar jamforbar menar vi inte att alla bolag har samma bestand,
samma organisation eller samma tekniska forutsattningar. Vi menar att vi anvander
samma raster for att tolka den input vi fatt fran olika aktorer.

Det raster vi haller fast vid ar:

* Fungerar detta som en tjanst i vardagen?

« Ar det anvant, inte bara lanserat?

 Finns dgarskap och forvaltning som haller dver tid?

+ Gar det att se effekt (inte bara aktivitet)?

« Kan vi styra pa nyttjandegrad och kvalitet som harda signaler?

HUR VI ANVANDER EXEMPEL | RAPPORTEN

Eftersomvibaserarvartarbete painputfranfastighetsagare, partners och leverantorer
anvander vi exempel pa ett tydligt satt:

e Exempel ar illustrativa, inte rekommendationer.

« Vi anvander dem for att gora tjanstelogik begriplig: hur statuskedjor, datakontrakt,
identitet eller orkestrering ser ut nar det faktiskt fungerar.

« Vianvander dem ocksa for att synliggora risk: nar en losning glider i roll och borjar
bli en ny “sanning”, nar styrning saknas eller nar nyttjandegrad aldrig blir vardag.
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