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Sammanfattning

Foreliggande rapport ingar i en rapportserie som har sitt ursprung i ett projekt dér uppgiften
var att belysa typiska egenskaper hos ”generella verksamhetsstodjande tjidnster”. En
padrivande faktor for att i rapportform diskutera just ”generella verksamhetsstodjande
tjanster” &dr det intensiva intresset for de nya Oppna IT-arkitekturer som for nirvarande
befinner sig under snabb utveckling och som anammat “’tjinst” som ett vitalt
samlingsbegrepp. Dessa nya arkitekturer gar ofta under samlingsnamnet SOA (Service
Oriented Architectures). Ett exempel, som vil knappast undgatt nagon som lédser
datatidningar, &r Web Services Architecture.

Projektet tog som sin uppgift att inledningsvis forsoka nérma sig termen “tjénst”, déarefter att
forsoka fa grepp om vad som menas med “verksamhet” f6ljt av funderingar kring
“verksamhetsstodjande tjanster”. Till sist géllde det att fa nagotsanér grepp om vad “generell”
skulle kunna tinkas sta for i sammanhanget.

Tva andra rapporter i samma rapportserie forsoker belysa olika majliga tolkningar av dessa
termer: “Generella verksamhetstjidnster — finns dom?” och Termen ’tjdnst’ — nagra
perspektiv”.

Vid funderingar pa vad som karakteriserar en verksamhetsrelaterad tjanst ar det inte langsokt
att ocksa fundera pa vad som utgor en god tjdnst och i forlingningen om det ar litt eller svart
att hitta dessa smakliga tjdnster som i framtiden kommer att befolka de moderna
infrastrukturerna for att dédr idka samverkan.

Vilket gav inspiration till foreliggande rapport. I rapporten fors ett mojligtvis nagot oseriost
resonemang kring bekymren att finna ldmpliga tjinster i en typ av verksamhet de flesta av oss
har haft kontakt med nagon gang — en fastighetsmiklarverksamhet. Ett stort antal olika
praktikfall tas upp.

De ldsare som dr drivna konstruktorer finner nog de omstindigheter som beskrivs i texten som
konstruerade, problemen 6verdrivna. Kanske uppfattas praktikfallen som litt faniga. Kanske
undviks helt enkelt en hel del av bekymren om arbetet foljer nagon god designmetod.

Nu ér vi inte alla goda konstruktoérer, formodligen dn mindre bevandrade i vedertagna
designmetoder. Och @dnda kommer de flesta av oss att i framtiden pa olika sitt bli inblandade i
tjanstedesign. Tjédnster &r inte lingre nagra tekniska konstruktioner utan manga ganger direkt
verksamhetsstodjande foreteelser. Det ér i alla fall vad visionen pekar ut. Vem kan
verksamheten bist om inte den som dagligdags befinner sig i verksamheten?

Forhoppningsvis pekar rapporten pa en del inte alldeles osannolika avvigningar som en
tjinsteskapare kan komma att stillas infor och behdva ta stillning till. Ar tjénst den “silver
bullet” alla ldngtat efter? Haller de nya modelleringsbegreppen vad de lovar nir de
konfronteras men “verkligheten”? Vad saknas, vad behover vidareutvecklas? Ar det snarare
sa att en komplicerad verksamhet fortsitter att vara komplicerad hur man 4n forsoker beskriva
den och ge den stod? Rapporten lamnar inga svar, bara ett antal a ena sidan — a andra sidan”
for den intresserade att fundera vidare pa.

S. Berild Att utveckla tjdnster - littare sagt dn gjort? 2004-03-21 2



Innehallsforteckning

L 611 (=T B Ul USSP 4
1.1 BaKgrund ......ccoooiiiiie et e e 4
1.2 RAPPOTTUPPLIAZE . ...eeeeeeieiiiiiiiie ettt ettt e e e ettt e e e e s et beaeeeeeeeas 4
L3 TACK ittt et ettt e 5

2 MOTIVEIIIIZ ettt ettt ettt ettt ettt e e e bttt e s ettt e s b et e s st e e s bt e e eeaneaes 6

3 INAGIA SCOMATIT ....euutieuieeniieeiie et eite ettt et e tte et e et e ste e aeeeabeeabeebeesabeeateenbeesaeeenbeenseenneeenseens 8
3.1 Fastighetsmiklarverksamhet som en helhet..........coccccceiniiiiiniiiiiniiiiee, 8
3.2 Nagra tjanster att erbjuda SEPATAL...........cevueerieeriieriereeeieeieeeee et 9
33 TjaAnst @l1er faSAAT .......viiiiiiiiiieee e e s e e e e e 11
34 Kundregistrering som gemensamt StOd..........ceeouvvriiiereeriiiiiiiieeeeeereiiiieeeeeeeeeeiieeee 14
3.5  Information som Kitt fOr samverkan.............cccoovueeeiniiiiiiniiiecinieee e 16
3.6 Databas SOM StOA ..........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiici e 19
3.7 Tjansten Visning under TUPPEN.......ccevvveiuiiiiiiieiiiiiiiieie et ee e e eriireee e e e e 22
3.8 VArdering €N SEOIESTEM.....ceeereriiiiiieeeeeereiiiiiieeeeeeessiireeteeesesssentereeeeessssnsereeeeessennnns 25
3.9  En sammansatt tjanst eller flera separata?..........ccccoeeeiieeiiiiieriiiiie e 27
3.10  AErnativa GANSIET? ....ccooueieieiiiiee ettt ee et te e e ettt e e e et te e e stee e e eenbe e e e e enneeeeeanneeas 28
3.11  Komplexitetshantering? ..........cc.coeeiuiiieiiiiiie ettt e e eitee e e e e e 30
ST DN i 1 0] 1) 1 - USSR 32

4 Nya friSKa VINAAT ..ooeeiiiieiiee ettt e e et e e e ee e e 34
4.1 Intresseanmélan som digital ANSE........ccoiuiiiiriiieieeiee e 34
4.2  Budgivning som digital GANST.......eeeiiiiiiieiiiiiiee et 39
4.3 Serviceerbjudanden............oooiiiiiiiiiii e e 41
4.4  Vigledning bland tJANStErePEITOATEN .....ccevvviieriiiiieeeiiieeeeieee et eeeeieieeeeseeeeeeeanes 43
4.5  Delegerad jAnSteSAMVETKAN .....c..ueitieiiieeeiiiiiee et et ee et et ee e et e e e e seeeee e e 45
4.6 Nagra ar framat i HAEN .........covuiieiiiieeiiieciie e e e sre e e seeesaeeens 46

S SamMANTAtNINZSVIS....eeeriiiietiiiitee ittt ettt e s e e et e e st e e 48

S. Berild Att utveckla tjdnster - littare sagt dn gjort? 2004-03-21 3



1 Inledning

1.1 Bakgrund

Foreliggande rapport ingar i en rapportserie som har sitt ursprung i ett projekt dér uppgiften
var att belysa typiska egenskaper hos “generella verksamhetsstodjande tjidnster”. En
padrivande faktor for att i rapportform diskutera just ”generella verksamhetsstodjande
tjanster” &dr det intensiva intresset for de nya Oppna IT-arkitekturer som for nirvarande
befinner sig under snabb utveckling och som anammat “’tjinst” som ett vitalt
samlingsbegrepp.

Dessa nya arkitekturer gar ofta under samlingsnamnet SOA (Service Oriented Architectures).
Ett exempel, som vil knappast undgatt nagon som lidser datatidningar, ar Web Services
Architecture. Det engelska ordet ’service” star i dessa sammanhang for ungefir detsamma
som vi pa svenska kallar "tjanst”. Pa svenska ges “service” ofta en nagot bredare innebord &n
“tjanst”. En service kan till exempel besta av ett antal tjanster. Nagon skarp linje mellan dem
finns dock knappast.

Tva andra rapporter ingar tills vidare ocksa i samma rapportserie: ”Generella
verksamhetstjdnster — finns dom?”” och ”"Termen ’tjanst’ — nagra perspektiv”.

Projektet tog som sin uppgift att inledningsvis forsoka nérma sig termen “tjénst”, déarefter att
forsoka fa grepp om vad som menas med ”verksamhet” foljt av funderingar kring
”verksamhetsstodjande tjanster”. Till sist gdllde det att fa ndgotsanir grepp om vad “generell”
skulle kunna tidnkas sta fér i sammanhanget.

Vid funderingar pa vad som karakteriserar en tjdnst dr det inte langsokt att ocksa fundera pa
vad som utgor en god tjdnst och i forlangningen om det ar létt eller svart att hitta dessa
smakliga tjidnster som i framtiden kommer att befolka de moderna infrastrukturerna for att dir
idka samverkan. Vilket gav inspiration till foreliggande rapport.

1.2 Rapportuppldagg

I rapporten fors ett mojligtvis nagot oseridst resonemang kring bekymren att finna lampliga
tjanster utifran ett alldagligt scenario. Forhoppningsvis pekar rapporten dnda pa en del inte
alldeles osannolika avvigningar som en tjdnsteskapare kan komma att stéllas infor och
behova ta stillning till. T alla handelser om tjdnsteskaparen dr nagon vanlig, verksamhetsnéra
person med begrinsad erfarenhet av att tinka i tjanstetermer men med en obéndig vilja att lata
den egna verksamheten formas i enlighet med villkoren i det nya tjdnsteparadigmet. Ett eget,
aktivt inflytande i utvecklingsprocessen tas for givet.

De ldsare som &r drivna konstruktorer finner nog de omstidndigheter som beskrivs i texten som
konstruerade, problemen 6verdrivna. Kanske uppfattas scenarierna som litt faniga. Kanske
undviks helt enkelt en hel del av bekymren om arbetet foljer nagon god designmetod.

Nu ér vi inte alla goda konstruktoérer, formodligen dn mindre bevandrade i vedertagna
designmetoder. Och @nda kommer de flesta av oss att i framtiden pa olika sétt bli inblandade i
tjanstedesign. Tjédnster &r inte lingre nagra tekniska konstruktioner utan manga ganger direkt
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verksamhetsstodjande foreteelser. Det &r i alla fall vad visionen pekar ut. Vem kan
verksamheten bist om inte den som dagligdags befinner sig i verksamheten?

Utgangslidget har darfor varit att anta rollen som en foretriddare for en av alla rimligt kind
verksamhet och att som sadan bli inblandad i modernisering av verksamheten sa att den
framledes kommer att svara mot de senaste rénen inom tjinstedesign. © Rapporten foljer
personens vedermdodor.

Kapitel 2 innehéller en kort argumentation for vikten av att titta ndrmare pa betydelsen eller
betydelserna av termen “’tjinst”. For en mer uttommande analys av termen “tjdnst” hénvisas
till rapporten ”Termen ’tjdnst” — nagra perspektiv”. Kapitel 3 diskuterar ett antal olika ansatser
till att omstopa en fastighetsmiklarverksamhet till nagonting mer tjinstebetonat. Kapitel 4
fortsétter pa samma tema men for in nagra mer avancerade, digitala tjanster i resonemanget.
Kapitel 5 slutligen rundar av diskussionen.

Mairkvirdigare é@n sa dr inte denna rapport. Hoppas den dnda kan generera nagra tankar att
fundera vidare pa. Om den helt skjuter forbi sitt mal genererar den sikert istillet lasaren en
tillfredsstillelse av att veta att de diskuterade problemen inte existerar, om angreppssittet vil
forses men vanlig enkel klokskap.

1.3 Tack

Att sitta och skriva en rapport isolerat ’i den egna kammaren” &r att ta risker. Tankarna
tenderar efter ett tag att bli enkelspariga. Viktiga nyanser tappas bort. Detaljer tar kraften.
Overblicken blir lidande.

I sadana lagen blir friska 6gon och tankar ovirderliga viagvisare, tillrittavisare och idégivare.

Stort tack till Nicklas Lundblad, Benkt Wangler, Martin Henkel och Anders Drefeldt for ert
virdefulla stod.

Om resultatet anda lamnar mycket vrigt att 6nska beror det forstas helt pa en annan hogst
inblandad person, ndmligen forfattaren sjélv.
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2 Motivering

Manga aktuella trender med genomslag syftar mot arkitekturer med kapacitet att erbjuda
samverkan mellan tjidnster. Vilket inte hindrar att termen “tjanst” dr laddad. Olika
tolkningslédger existerar. Debatten fortsitter. Rapporten "Termen “tjdnst” — nagra perspektiv”
ar ett sadant inldgg i debatten. Rapporten har ingen ambition att komma med nagon bittre
analys och definition dn nagon annan. Snarare dr syftet att belysa termens innebord utifran
nagra olika infallsvinklar for att dels forsoka belysa att termens tolkning bjuder ett helt
smorgasbord av mojliga begreppsdefinitioner, dels fora fram asikten att debatten knappast dr
mogen att avstanna.

Lat oss bland smorgasbordets alla olika “rétter” nimna nagra.

En tjanst dr eller beskriver en handling eller en typ av handling. Denna (typ av) handling ska
kunna upplevas som i grunden oberoende fran andra handlingar genom att den #dger en hog
grad av sjilvstandighet. Det innebir att den representerar ett erbjudande till omvirlden dir
villkoren for erbjudandet inte nodvindigtvis maste samforhandlas med nagon annan.

Handlingen kan vara enkel eller komplex. Kanske bestar den av ett antal pa olika sitt
sammanvévda arbetssteg. Kanske behdver den samverka med andra tjénster for att kunna
astadkomma sitt utfall. Kanske behover tjansten fora en dialog med den som initierat tjansten
i och for kompletterande informationsinhdmtning, reaktion pa forslag, et.c. I normalfallet har
den en borjan och ett slut men dven sjilvgaende handlingar kan mycket vil finnas.

Tjanst kan ocksa uppfattas som en paketering av en uppsittning handlingar som var och en &r
sjalvstandig men dnda naturligt i nagot avseende upplevs hora ihop. Ta en
fastighetsmiklartjanst. Den kan innehalla ett antal sjdlvstindiga handlingar som vérdering,
visning, avslutsstod, ..... I det generella fallet kan rimligtvis en sadan gruppering besta bade
av handlingar och andra paketerade handlingar pa obegrinsat antal nivaer.

Det finns inga absoluta grinser for en handlings borjan och slut annat én de grinser en
konstruktor definierat. Det mesta i var vanliga vardag hinger ihop mer eller mindre. Var och
hur vi viljer att gora avgrinsningen dr med andra ord, nagot slarvigt uttryckt, “en smaksak”
eller en avspegling av hur vi, utifran givna utgangspunkter, spontant, naturligt,
erfarenhetsméssigt eller pa andra grunder uppfattar en dynamik.

En tjdnst behover inte nodvindigtvis referera till det som utfors — handlingen — utan pa det
utfall eller nytta som handlingen astadkommer.

I samklang med objektorienterad tradition definieras en tjinst snarare genom det grinssnitt
den exponerar. Hur den internt astadkommer det den genom grinssnittet pastar sig vara
beredd att utféra 6verldmnas till tjinstens egen forsorg att ta ansvar for.

Med en fokusering pa tjanstesamverkan faller det sig naturligt att istdllet uppleva en tjénst
som en Overenskommelse mellan de samverkande parterna.

Och sa vidare. Den namnda rapporten diskuterar fler exempel pa betydelser av termen
“tjdnst”.
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Vi befinner oss endast i ett begynnelseskede i utvecklingen av en tjdnstebaserad arkitektur.
Och, utan okad klarhet och stabilitet i tjdnstetermens innebord utifran olika infallsvinklar samt
dess kontaktytor mot andra begrepp i dess nirhet, ldr det bli onodigt komplicerat att fa dessa
nya arkitekturer att lyfta.

Foreliggande rapport ska ocksa ses som ett inldgg i debatten men fran ett annat hall. Den
utgdr ifran en 16s magkénsla for termens allménna innebord och diskuterar ett antal
avvigningar vid tjanstedesign enligt ’a ena sidan .... a andra sidan”. Inga rad, regler,
principer formuleras. Syftet dr endast att belysa att synen pa termen “tjanst” litt blir rorigt och
komplicerat, i alla hiindelser fér gemene man som kanske inte besitter vilutvecklade metoder
med tillhérande modelleringssprak. Dessa kompetenser kanske inte heller alltid finns
tillgdngliga att avropa av manga olika skil. Eller gar asikterna om vad som &r en god design
isdr. Nagot som knappast positivt bidrar till lugn och harmoni.

Som idébas ligger forhoppningen om att de tjénster som skapas ska ha en
verksamhetskoppling, utgora en del av en verksamhets dynamik. Alltsa borde dessa tjanster
tas fram av dem som kan verksamheten bist — de som lever i verksamheten. Visst ér stod fran
vilutvecklad designmetod att foredra, kanske dven stod av nagon driven designer. Men
ansatsen, metoden maste vara sa enkel och tilltalande att de verksamhetsknutna inte bara har
formaga att aktivt delta i processen utan édven att driva den, halla initiativet.

Den livgivande forhoppningen for alla inblandade é&r att en samling kring termen “tjdnst” ska
bana vigen for ett nytt sitt att formulera barkraftiga 16sningar, att kanske i en nagot langre
tidshorisont kunna skonja att funktionalitet och verksamhetsstod snarare kan utvecklas genom
komposition av samverkan mellan tjdnster in genom utveckling “fran scratch”.

Allt detta later fortriffligt. Men ér det sa enkelt nar man ldmnar de vackra orden och narmar
sig den reella problemsituationen?

Verksamheter dr komplexa, dynamiska foreteelser. De kommer att fortsétta vara det. Med
storsta sannolikhet i allt 6kande omfattning. Tjdnster tar inte bort denna komplexitet. De kan,
ritt utnyttjade, erbjuda verksamhetsstod som i allt mindre utstrickning lider av teknisk eller
annan teknikorienterad barlast. Framforallt kan de komma att erbjuda nya affarsmojligheter i
nya konstellationer och efter nya principer.

Rapporten tar inte stéllning utan forsdker bara belysa ett antal situationer den person kan
hamna i vars uppgift det &r att designa tjénster, speciellt om denne 4r mer verksamhetsnira dn
metod/modellnéra i sin inriktning. M6jligtvis kan dven en driven tjidnstekreator i vissa fall
behova ta sig en funderare kring limpliga avvigningar, mm. Det dr trots allt langt ifran fraga
om en entydigt formaliserbar utvecklingsprocess.

Scenarierna i kapitel 3 dr hamtade fran var konventionella manuella virld men samma
resonemang bedoms i huvudsak vara tillampligt dven pa digitala tjanster. Kapitel 4 forsoker

komplettera bilden genom att i foretridesvis himta sina exempel i den digitala virlden.

Lat oss borja.
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3 Nagra scenarier

3.1 Fastighetsmaklarverksamhet som en helhet

Utgangspunkten dr en fastighetsmiklarverksamhet. Vi tillater oss att se pa den utan alltfor
mycket tanke pa hur den bedrivs i realiteten. Forhoppningsvis dr miljon kdnd for var och en
dven om ldsaren just i detta fall avkrévs viss fantasi. Formodligen upplevs vissa av
alternativen som pahittat artificiella. Syftet &r att forsoka visa att dven till synes enkla och
klara forutsattningar kan visa sig ha komplikationer under ytan som ibland kriver
vilgenomtinkta dverviaganden.

Observera: Verksamheten vinder sig till fastighetsdgare som Onskar silja sina fastigheter och till
dem som soker fastigheter for eventuellt kop. Ibland bendmner rapporten dessa som sdljare och
képare. Ordet kund anviands som synonym till kpare, nagon gang dven spekulant. Ibland tar inte
texten stillning. Da figurerar ord som nyttjare och intressent. Lite slarvigt kan tyckas.
Forhoppningsvis framgar sammanhanget dnda. Sjilvfallet skulle en seridsare rapport inledningsvis
presenterat dem och deras relateringar i en vilargumenterad begreppsmodell.

Den sammansatta, dverordnade tjdnsten erbjuds som en paketlésning under beteckningen
“fastighetsforsidljning” med allt vad det innebér av virderingar, visningar,
kontraktsskrivningar, mm. Ur det perspektivet hdnger allt ihop och dr beroende av varandra i
form av ett antal arbetssteg som tillsammans bildar en helhet. Fastighetsforséljning dr alltsa en
handling (se definition i rapporten “Termen ’tjanst’ — nagra perspektiv’’), om dn komplex.

I fortsédttningen markerar vi sjdlvstandiga tjdnster med en rektangel. Om dess yttre linje dr
svart betyder det att tjdnsten i princip ir tillgénglig for alla som sa onskar anvianda den. En
orange pil fortydligar mojlig extern initiering.

Figur 1

Fastighetsmiklaren funderar samtidigt pa olika mojligheter att ge lite mer flexibel service. De
som exempelvis nyligen bestillt en egen vérdering kan utesluta den ur forsiljningspaketet.
Visningar kan ldggas upp pa tva olika sitt, dels allmédnna, dels endast efter 6verenskommelse.
Med mera.

Inga problem sidger den anlitade tjdnsteutvecklaren, samtliga &r att betrakta som sjdlvstindiga
tjdnster eftersom de kan erbjudas separat.

S. Berild Att utveckla tjdnster - littare sagt dn gjort? 2004-03-21 8



Utmarkt, men sakta i backarna. Det var inte riktigt sa fastighetsméklaren tinkte sig det hela.

Han har alltid sett sin verksamhet som i grunden enbart bestaende av ett enda erbjudande om
fastighetsforsiljning. Inom denna tjidnst ska nu finnas mojligheter till olika ambitionsval, val
som regleras i kontakter med kunden under hand med hénsyn till uppkomna situationer eller
efter kundens 6nskemal. Dessa ambitionsval borde visserligen framtrida tydligare men inom
helheten “Fastighetsforsiljning”.

I figur 3 fors tjdnsterna dirfor in under Fastighetsforsiljning. De anges som en oval. Med det
menas att de &r identifierbara i verksamheten men inte med sékerhet sjilvstindiga. I alla fall
inte som egna erbjudanden. Den gra fargen pa en tjansteovals linje indikerar att den inte &r
tillganglig for alla som sa onskar. Vilket ju i detta fall dr helt naturligt eftersom tjénsterna inte
ens dr sjdlvstindiga.

Figur 3

Hur, varfor och under vilka forutsittningar kan fastighetsmiklaren (eller nagon hjdlpande
hand) tdnkas komma pa att det ur denna helhetstjidnst gar att bryta ut vissa delar som egna
sjdlvstiandiga tjanster, utan tillgang till nagon verksamhetsutvecklare? Speciellt i situationer
dér inte ens ovalerna framtrader i ndgon skarpare dager? Genom omvérldsbevakning av hur
kollegor bedriver motsvarande verksamhet? Genom allmén driftighet? Genom en
forutsittningslos djuppenetrering av verksamheten? Genom att helt bortse fran den
existerande verksamheten och istillet koncentrera pa en genomtinkt malformulering och
dérifran lata verksamhetens visen vixa fram? Genom ....?

3.2 Nagra tjdnster att erbjuda separat

Oavsett upprinnelse Overtygas strax fastighetsméklaren om att principen enligt figur 2 har sina
affirsmissiga fordelar.

Som engagerad sa kallad tjansteevangelist tar tjansteutvecklaren det som en sjélvklarhet att
fastighetsforsiljningstjdnsten numer foljdriktigt bedrivs med anlitande av de just definierade
sjalvstindiga tjinsterna i figur 2 nér det dr dags att utfora dessa delar av den
sammanhéngande fastighetsforséljningen.
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Figur 4

Fastighetsmiklaren med sin langa kunskap om verksamheten vet ddremot att det finns mycket
att vinna pa i savil smidighet, service som ekonomi om dessa uppgifter skots pa ett mer
sammanflitat sitt i de ldgen han har far helhetsuppdraget. I princip ar vi da tillbaka till figur 3
men nagot mer patagliggjort i figur 5.

Figur 5

Samtidigt dr fastighetsméklaren lika vdl medveten om att den dag han anstiller en eller flera
unga, oerfarna fastighetsméklare blir det nog av praktiska skil bist att ldra upp dem i ett
striktare forfaringssitt enligt figur 4. Kanske far han da sjélv av samordningsskél (enhetlig
tidrapportering, uppf6ljning, mm) inordna sig i detta forfaringssitt.

Forresten gor alla nya regler som pa senare tid tillkommit i branschen att det blir allt svarare
att halla allt i huvudet och anpassa det personliga arbetssittet efter dessa. Kanske lika bra att
registrera dem pa ett och samma stille i en enda regelbok, och i alla ligen bedriva
verksamheten utifran denna regelbok. Tanker fastighetsmiklaren, nagot brydd. Hir giller det
att avviga finess mot flexibilitet och samordning. I strikt mening innebér ansatsen att
regelbokens olika delar var och en placeras i den tjdnst den entydigt eller naturligast beror.
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Anta nu att de underordnade tjénsterna “ringats in”” men att fastighetsméklaren dnda vill
paketera dem plus fastighetsforsiljning som visserligen distinkta erbjudanden men fortfarande
grupperade under en och samma rubrik, eftersom han anser att det gynnar exponeringen mot
kunden. Det ir ju trots allt en firma och en typ av verksamhet som bedrivs. Det star for ovrigt
”Fastighetsmiklare Persson” pa dorren.

Den 6vergripande tjdnsten dr att mékla fastigheter med allt vad dartill hor. Alltsa introduceras
tjansten Fastighetsmiklare med ett antal ingaende separata erbjudanden fran
fastighetsforséljning till specialengagemang sasom visning.

Figur 6

3.3 Tjanst eller fasad?

Ar tjinsten fastighetsmiklare en dvergripande tjinst eller bara en fasad for fem stycken
andra? Bade och? Om det mer kidnns som fasad eller paketering av andra tjdnster dr vi i
princip tillbaka till samma ldge som for figur 2 eller 5 ovan.

Trots allt hiander inget direkt vid dorren utan forst innanfor densamma, tdnker
fastighetsmiklaren. Varfor da exponera Fastighetsmiklare som tjdnst nar formodligen ingen
dr intresserad av tjansten fastighetsméklare eftersom den inte “med egen kraft” erbjuder
nagon service. Daremot framstar fasaden som en hogst logisk gruppering av tjénster dér
grupperingen gjorts av marknadsforingsmissiga, implementeringstekniska, réttsliga eller
andra skil. Kanske &r det viktigaste skilet att de upplevs hinga ihop som olika mojliga
handlingar relaterat till fastighetsforsiljning. Ibland var for sig, ibland som hopflitade
handlingsmonster.
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Fastighetsmiklare

Figur 7

Men var gar egentligen gransen mellan att vara fasad och att vara en riktig” tjanst? Tagen till
sin extrem skulle ju ett foretags totala verksamhet kunna ses som en enda stor tjanst om
kunden alltid har att passera en reception for vidare vigledning. I den digitala miljon
motsvaras det av en stordatortillimpning, typ ’forsdkringshantering’ i ett forsakringsbolag,
som forsetts med ett grianssnittsskal genom vilket alla typer av transaktioner slussas vidare.

Meningsfullt? Ja, varfor inte. Men det typiska for en stor tillimpning &r att all funktionalitet
ligger innanfor skalet och inte med nodvindighet strukturerat pa ett stringent funktionellt
uppdelat sitt. Aven om en strukturerad ansats tillimpats (vilket fir formodas) #r det inte
osannolikt att de olika komponenterna lever i nagon form av beroendeforhallande, speciellt
om syftet fran borjan inte varit (vilket tycks vara normalfallet) att utkristallisera dem som
fristaende tjdnster. De bla pilarna indikerar att det &r fraga om begdranden/anrop som bara kan
ske internt inom given avgrinsad miljo, i detta fall som en del av fastighetsmiklartjénsten.

Figur 8

Bekymret med att se fasaden som en samlande tjédnst 4r att alla de i och for sig kanske i
grunden fristaende tjansterna som finns innanfor skalet inte kan leva ett eget liv och sta till
forfogande gentemot den externa virlden (kunderna). Nyttjaren har att alltid forst vdnda sig
till skalet/tjansten.
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Sett internt inom tillimpningens avgrinsning (inom fastighetsmiklarperspektivet) kan de
ddremot sdkerligen upplevas som fristaende dven om de inte dr direkt tillgdngliga for
omvirlden. Alltsa maste alltid sjdlvstindighetsresonemanget foras utifran ett visst klarlagt
perspektiv. Sjélvstindighet och generalitet &r relativa till sin innebord.

Figur 9

Ater till fasaden. Det skulle kunna argumenteras att fasad 4r en limplig klassning om den bara
erbjuder ett val och inget egentligt mervirde. Lat oss ténja lite pa detta med ’inget mervirde’.

Miklaren har kopt en ny vixel som alldeles modernt stiller fragor till kunden enligt ”Om du
vill bestilla en visningsservice tryck 1, om .....”. Visst dr denna véxeltjinst en slags tjdnst
som indirekt stodjer verksamheten, men knappast en integrerad del av verksamheten. Skulle
det ha gjort nagon skillnad om han istéllet anstéillde en minsklig vixeltelefonist for samma
jobb? Egentligen inte. Fragan dr pa vilket sitt existensen av en fasad paverkar bedomningen
av sjilvstiandigheten. Géller figur 10 a eller 10 b?

Tjansten (Visning, m.fl.) har potential att vara sjdlvstindig men den aktuella miljon innebir
begrinsningar. Ska det paverka bedomningen? Nej, egentligen inte eftersom samma tjanst i
realiserat skick kan existera i en annan sjélvstindigare miljo. Alltsa dr sjdlvstdndigheten
avhingig den beskrivningsniva den noteras for.

Fastighetsmiklare

Figur 10 a Figur 10 b
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3.4 Kundregistrering som gemensamt stéd

Anta att denna tekniska eller ménskliga fasad kompletteras med uppgiften att i en inledande
dialog registrera kunddata och annan information som behovs, oavsett vilken av tjansterna
kunden i nésta steg kommer att efterfraga. Nu utfors reellt jobb. Fasaden kan aterigen
betraktas som en riktig tjinst.

Figur 11

Varfor inte lata de i grunden sjélvstidndiga tjdnsterna fa chansen att vara detta?
Fastighetsméklartjansten skulle kunna begrinsas till att just sta for kundregistrering innanfor
dorren for att direfter anropa efterfragad specifik tjdnst.

Figur 12

Hur blir det om kundregistrering skulle brytas ut som en sjélvsténdig tjidnst? Ingen skillnad
eftersom fastighetsméklartjinsten fortfarande har kvar ansvaret for den logiska ordningen
mellan kundregistrering och de 6vriga tjinsterna. Fastighetsméklaren dr en, om dn mycket
enkel, sammansatt process.
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Figur 13

Snarare kvarstar att bedoma om kundregistrering har de rétta egenskaperna for att kunna
klassas som en tjanst. Tjansten har ju inget sjidlvstindigt viarde — ingen kund efterfragar bara
den tjdnsten, endast i koppling till nagon av de ovriga. Eller?

Bekymret uppstar med de 6vriga fristaende tjidnsterna. Nu dr de inte sjédlvstdndiga ldngre
eftersom de inte kan astadkomma nagonting vettigt utan att kundregistrering dessforinnan
utfort sitt jobb, framforallt eftersom den delaktiviteten ligger utanfor deras kontroll i och med
att den brutits ur respektive tjinst. Pilarna in till dem i figur 13 stimmer inte. De kan aldrig
vara sikra pa att den som begir deras tjdnst dr en registrerad kund, @n mindre att det skett pa
ett korrekt sitt. Bittre da att se det som i figur 14.

Figur 14

Ett annat alternativ skulle vara att lata var och en internt anropa kundregistreringen som ett
forsta steg. Figur 15 visar hur det kan bli. Fastighetsméklare har atergatt till att bli fasad.
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Fastighetsméklare

Figur 15

Om vi ser detta med fasad som ett avslutat kapitel blir ldget enligt figur 16.

Figur 16

Nu framgar det klart att Fastighetsforséljning inte kan utnyttja de andra tjdnsterna sa som
visades i figur 4 ovan. Anrop till dem skulle innebira en faslig massa kundregistreringar
eftersom var och en skoter sin registrering for sina lokala behov. Av detta skal ldggs
registreringen istillet som en initial tjdnst mot kunden oavsett vad denne dérefter onskar fa
utfort. For 6vrigt anser fastighetsméklaren att denna princip bade dr effektivare och mera
servicevinlig. Tillbaka till figur 11 eller figur 12 beroende pa hur man ser pa det hela.

3.5 Information som Kkitt for samverkan

A andra sidan gar vil det bekymret att 16sa genom att se till att var och en av de nu
osjélvstindiga delverksamheterna forses med en initiering som innehaller all erforderlig
kundinformation oavsett varifran den kommer eller hur den inhdmtats.

Kunder tillats helt enkelt att registrera sig vid ett tillfdlle och ta kontakt med nagon méklare
vid ett annat. Kundregistrering blir sjdlvstandig och likvirdig de 6vriga. P4 samma sitt som
visning och virdering ovan, skulle registrering — i och for sig kanske nagot langsokt - kunna
formuleras som en sjdlvstindig tjanst som till och med skulle kunna bli féremal for
outsourcing till nagon avlédgsen plats i landet dér den erbjuds varje fastighetsmiklare som ar
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medlem i fastighetsméklarférbundet. Kundregistreringen innebir att kunden efter avlamnande
av efterfragade uppgifter erhaller ett dokument for (senare) anviandning hos méklaren.

Initieraren levererar kunddata som en forutséttning, som indata. Med dessa uppgifter givna
kan delverksamheterna aterigen utropa sig som sjdlvstiandiga och aterbordade till skaran av
tjdnster. Vinder sig en kund till fastighetsméklarverksamheten kompletteras kundinformation
forst varefter de fristaende tjdnsterna initieras. Dessa kan dven direkt initieras av nagon som
vet sig ha erforderliga kunduppgifter “med sig i bagaget”.

Aterigen kan vi referera till figur 13 men nu med explicit notering av att initieringen behover
inkludera indata i form av kundinformation.

100 [E L]

Figur 17

Trodde fastighetsmiklaren, tills det visade sig att de kunddata som alltid tidigare blev
registrerade initialt i den centrala liggaren genom Kundregistrering nu inte finns att tillga for
uppfoljning, marknadsforing, mm i de fall kontakten tas direkt med en specifik tjéanst.
Kunduppgifter ligger utspretade hos respektive tjanst, om de nu alls sparar pa informationen
efter utrittat virv. Vilket tvingar tillbaka strategin till figur 12 eller 14.

Inte heller hjilper det att tvinga respektive specifik tjdnst att ombesorja att kunddata finns i
liggaren eftersom de da upphor att bli sjélvstdndiga. Beroendet uppstar genom att de ar
hénvisade till en extern liggare som de inte sjdlva dr i behov av. Eller?

Losningen kommer som ett ’brev pa posten”. Fastighetsméklarforbundet har kompletterat sin
externa Kundregistreringstjdnst med en databashantering. Nér kunden registrerar sig hamnar
uppgifterna i en databas. Nir kunden tar kontakt med en fastighetsmiklare himtar denne alla
relevanta uppgifter direkt ur databasen via en separat tjinst enbart tillgingliga f6r behoriga
miklare. De kunder som inte finns registrerade i databasen ombeds gora detta direkt vid
miklarens dator.
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Figur 18

Ser bra ut sa ndr som pa att de kunder som tar direktkontakt med de olika tjansterna nu inte
har nagon kundinformation med sig. Innebir det att tjdnsterna maste kunna agera pa olika sitt
beroende pa vem som anropar? Ar det Fastighetsmiklartjinsten som anropar utgar den
anropade tjinsten ifran att kundinformation ocksé limnas med. Ovriga ombeds ta kontakt
med Kundregistrering, alternativt fragar tjansten kunden om dessa uppgifter, for att komma
igang med jobbet. Tjédnsten tar i det fallet ocksa ansvar for att uppgifterna senare hamnar i
databasen genom egen kontakt med Kundregistrering.

Later inte speciellt renodlat. Bittre da att, oavsett vad kunden efterfragar, utga ifran att
uppgifter finns registrerade i databasen. Om sa inte skulle vara fallet star en dator till
forfogande i butiken. For datorovana har de anstillda blivit tillsagda att hjilpa till via egen
dator. Kundregistrering kan pa sa vis ses som en egen tjanst separerad fran de 6vriga. Varje
tjanst inom maikleriet startar med att kundinformation hamtas in fran databasen genom anrop

till Kunduppgifter.

Figur 19

Borjar forresten inte information och hur den hanteras att bli viktigare att ta tag i dn
tjanstestrukturen? Borjar inte informationen och dess hantering att dven paverka
tjanstestrukturen?
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3.6 Databas som stod

Fastighetsmiklaren har fatt blodad tand. Malsittningen dr en egen databas. Tills dess ldggs
fastighetsmikleriets rutiner upp sa att mot varje aktivitet svarar numer en mapp innehallande
en komplett uppsittning aktuell information om varje drende och hur langt det kommit — det
vill siga dess aktuella tillstand. Samtliga mappar ligger i en for dndamalet avsedd lada vid
receptionen. Det innebir att varje handgrepp, sjdlvstindigt eller ej, kan utforas genom att forst
hamta mappen, dérefter utfora uppgiften, uppdatera mappinnehallet och ldmna tillbaka den.

Mycket snart dr databastillimpningen fix och fardig. Mapparnas innehall kan begrinsas till
dokument som av juridiska och andra skél maste finnas i pappersform. Alla 6vriga uppgifter
laggs konsekvent i databasen. Fastighetsmiklarforbundets service kinns inte meningsfullt
langre. Den egna databasen innehaller bade mer och bittre avpassad information.

= !
N

Lat oss utveckla detta vidare. Det dr i princip mojligt att specificera de handgrepp som varje
tjanst bestar av pa valfri detaljniva, sa lange som varje handgrepp vet att agera ritt utifran
varje typ av tillstand det ska kunna utga ifran. Databasen erbjuder denna tillstandsinformation.
Genom en forfinad uppdelning i handgrepp pa nivan under de redan existerande tjénsterna
kan en samordningseffekt mojligtvis astadkommas. Vissa handgrepp kan ju visa sig existera i
fler 4n en av tjansterna. Det enda som behovs dr nagon som ansvarar for respektive
tjanstedrende och driver det framat, d.v.s. patalar (anropar) nér nagot handgrepp ska utforas.
Den rollen kvarstar lampligen for de existerande tjansterna att utfora.

Figur 20
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Figur 21

Jamfor en tjanst som utfors genom en flerstegsdialog med initieraren. Hittills har vi sett varje
steg som just ett steg pa vigen eftersom det inte erbjuder nagon funktionellt sjdlvstindig
helhet. Men ir det alldeles kristallklart? Varje steg upplever nog att den utfor sin uppgift
sjalvstiandigt, givet att den far agera utifran den kunskap om aktuellt tillstand som finns i
databasen. Blir nu ett dialogsteg ocksa en tjdnst ....... ? Ja, om beroendet till informationen i
databasen inte ska ses som nagot osjilvstindigt.

Samtidigt dr det svart att se ett handgrepp som en odelad, sjédlvstindig enhet, i alla fall utifran
ett verksamhetsperspektiv dér paketeringsvalet borde ha sin koppling till en identifierbar
helhet i verksamheten. Men dven graden av generalitet dr relativ. De mer verksamhetsnéra
tjansterna exponeras ut mot en extern virld. De mer avgrinsade handgreppen dr endast
avsedda for bruk av de verksamhetsnira. Vilket inte hindrar dem alla fran att vara
sjéalvstdndiga tjinster.

En snév tjanst skulle kunna vara ”Sok kund i databasen med hjélp av postnummer”. En annan
mycket snarlik skulle kunna vara ”S6k kund i databasen med hjélp av efternamn”. Ligg till
detta ett antal specifika uppdateringstjinster av typ ”Uppdatera adressinformation for kund”,
”Uppdatera familjesituation for kund”. Ju mer avancerad struktur pa databasens innehall desto
fler specifika tjinster av detta slag skulle kunna formuleras. De &r alla sjédlvstindiga aktorer
inom ramen for en given databas.

Den som inte vill djupdyka i ett par specialalternativ kan nu ga direkt till avsnitt 3.7.

Resonemanget kan dras till sin spets om, forutom tillstand, dven varje handgrepp eller rutin
finns noga och exakt specificerad till sin innebord, sitt forlopp och ansvar i en formell
rutin/processdefinition. Da ricker det att involvera en lamplig aktor (Interpreterare) med
formaga att ldsa rutinbeskrivningen och att utfora de utsagor det tillgéingliga
processdefinitionsspraket erbjuder. Interpreteraren liser, forstar och utfor. Instruktionen i
kombination med Interpreteraren genererar avsedd handling eller aktivitet.
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Figur 22

Figuren blir plotsligt mycket enkel. Forledande enkel eftersom det mesta av problematiken
kvarstar men nu hamnar inom databasens revir. I rittvisans namn bor dven den tjanst som har
kontrollen 6ver databasen tas med, nimligen databashanteraren.

=

Figur 23

Resonemanget ar forstas tillimpligt dven pa en digital miljo med agenter som interpreterar
instruktionerna och utfor dem.

Frigan ir nirmast vad som ir tjinst i sammanhanget? Ar det processbeskrivningen eller
processbeskrivningsldsningen eller formagan att vidta atgirder i enlighet med vad som lidses
eller sjdlva utférandet av processen eller utforandet av ett handgrepp inom processen eller en
kombination av dessa eller ...... ? Eller varfor inte varje mojlig instruktion i spraket?

En rimlig kompromiss kan vara etablering av en uppsittning typiska operationer mot
databasen och lata dem utgora separata tjinster. Varje sadan operation kan antingen vara av
generell natur eller avpassad for viss tillampning(styp). Pa sa vis slipper Interpreteraren
formulera sig exakt mot databashanteraren vid varje anrop. Det ricker med att initiera en
underordnad tjénst och sedan overlata till denna att formulera sig mot databashanteraren i
enlighet med sin egen specifika roll.

Figur 24
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Oavsett eget stillningstagande kring detta gar det inte att blunda for att ansatsen erbjuder en
god portion generalitet genom att instruktionen for processen ligger pa en plats och att det
endast behovs en interpreterare for alla behov. Instruktionsuppdateringar gors direkt mot
databasen. Kvarstar dock att kdnna till vilka instruktioner som finns tillgéingliga i databasen.

Virt att notera dr att Web Servicesramverket innehaller stod for snarlika tankegangar genom
de processdefinitionssprak (exempelvis BPEL4WS) som nu haller pa att utvecklas och
standardiseras.

Varfor sitta saker och ting pa sin spets? Lat oss istillet atervinda till nagot mer gripbart.

3.7 Tjansten Visning under luppen

Dags att titta ndrmare pa visning. Visning blev, nér vi sist liamnade den, aterigen en vil
avgrinsad aktivitet inom fastighetsforsiljning. Men idr den sjélvsténdig (dven om
kundregistreringen fatt en 16sning)?

Det beror pa hur fastighetsmiklaren, som ansvarig, ser pa saken. Han tvekar. Ingen tvekan
ddremot om att det dr en viktig aktivitet vid en forsidljningsinsats. Men &r det nagot han vill
gora fristaende fran forsdljningar 4ven om det vore mojligt? Var det inte tjinsteutvecklarens
egen onskan om snygg struktur pa tjdnsterna som drev pa forut?

Sagt och gjort; Visning aterfors som delaktivitet, om dn formulerad som en tjinst. P4 nagot
sitt maste Fastighetsforséljning, som ar sjalvstiandig och fritt tillgénglig, fa kontakt med
Visning, nér sa dr aktuellt. Eftersom det dr Fastighetsméklaren som vill ha kontrollen 6ver
Visning &r det inget annat rad &n att inkludera Visning under den tjinsten och tvinga
Fastighetsforsiljning dit. Vi uppnar ett slags omvént beroendeforhallande.

Figur 25

Men ir detta riktigt? Nej, Fastighetsmiklare &dr ingen sjélvstindig tjinst (i detta lige) som kan
anropas externt. Aterstar bara att inkludera Visning direkt under Fastighetsforsiljning
eftersom denna tjédnst dr den enda som har intresse av Visning.
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Figur 26

Skulle det visa sig vara fler &4n Fastighetsforsiljning som é&r intresserade av Visning, till
exempel tjdnsten xxxx, vore det aterigen sannolikt praktiskt for fastighetsmiklaren att gora
Visning till en sjdlvstindig tjdnst, men med restriktiv tillgéinglighet endast for ”de egna”, i
figur 27 indikerat med bla pil. Sadana villkor kan ju till exempel kopplas till avtal. Nagon
exponering externt kommer inte pa tal.

Figur 27

En annan fastighetsmiklare nappar ddremot pa idén, renodlar den funktionellt och erbjuder
den separat som Proffsvisning. Kunder kan vara bade privatsiljande fastighetségare som vill
att visningarna ska se proffsiga ut och andra fastighetsmiklare som trottnat sjilva eller anser
att erbjudandet dr prisvirt.

Figur 28
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Alltsa bade sjdlvstiandig (som tjanstetyp) och icke sjdlvstindig (som tjansteforekomst)
beroende pa valt perspektiv. Som vi redan tidigare noterat ricker det inte med att tjansten
formellt har nodvindiga egenskaper. Det maste dartill finnas en vilja fran dgarens sida att
exponera tjdnsten som en sadan.

Att fastighetsmiklaren lyckades hitta Proffsvisning och inse att det star fér samma erbjudande
som det egna Visning berodde pa den lyckliga omstidndigheten att dndelsen var “’visning” och
att erbjudandet fanns exponerat bland méklartjdnster. Dessutom kunde miklaren, genom
lasning av den noggrant formulerade beskrivningen av Proffsvisnings kapacitet, snabbt
komma fram till en enastaende likhet i utférandet. Tack och lov for att tjansten inte var av det
mer komplexa slaget med tillhérande minst lika detaljerad beskrivning.

I den objektorienterade virlden dr det ménga ganger léttare eftersom varje objekt eller komponent
som utvecklats i ett objektorienterat sprak definitionsméssigt syntaktiskt har de ritta egenskaperna,
s linge som spraket anvinds korrekt. Aven semantiskt #r ofta liget under god kontroll si linge
som objekten utvecklats inom ett projekt i och for viss tillimpning. Inte heller dr det hér nagra
dgar/ansvarsforhallanden som hindrar, sa linge som de lever i ett och samma program. I och med
framvixten av standardiserade sprak for exponering av tjdnster kan den syntaktiska delen hanteras
vél dven i oppna tjanstemiljoer. Diremot aterstar bekymret med att tolka inneborden/semantiken av
vad andra exponerar med hjilp av syntaxen samt att lita pa att den férhoppningsvis tolkade
innebdrden svarar mot tjdnstens verkliga egenskaper.

Det visade sig snart att ”var” fastighetsmiklare tyckte att Proffsvisning vid ndrmare paseende
utforde jobbet med den dran, varfor han da och da anlitade tjdnsten nér den egna inte passade
av nagon anledning. Hér intrdder en valsituation som i det manuella fallet inte &r sa
mirkvirdigt svarhanterlig men som i en digital miljo maste formuleras i kod. Hur vanligt
forekommande #r dér sadana forutsdttningar?

Figur 29

Idén smittar av sig. Hér gller att inte hiinga kvar i gamla hjulspdr, tdnkte fastighetsmaklaren
och borjade erbjuda den egna visningstjidnsten externt under beteckningen Oppet Hus. Vanlig
hederlig konkurrens.

Eftersom de bada tjdnsterna utvecklats fristaende fran varandra fanns ingen gemensam
generell beskrivning av dem pa typniva under vilken respektive enskild tjanst skulle kunna
exponeras som forekomster, var och en med sina villkor. Framforallt ”var” miklare kidnde
behov av en sidan typbeskrivning eftersom Oppet Hus direkt i namnet knappast indikerar vad
som bjuds. Hur skulle kunder annars kunna hitta tjainsten? Den andra méklaren kidnde av
naturliga skil ett mycket svalt intresse nér forslaget presenterades. I alla hiandelser sa linge
det inte klart framgar att en sadan exponering gynnar kundtillstromningen totalt sett.
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Mojligtvis dr det sa att typ-forekomstansatser faller ut naturligare nér tjanster skapas “’top-
down” dn nir de uppstar “bottom-up”. I det senare fallet finns en historia att ta hansyn till.

3.8 Viérdering en stétesten

Nog om visning. Over till virderingar. Nir det giller dessa har fastighetsmiklaren faktiskt
aldrig gjort jobbet sjdlv. Han har vid behov anlitat en auktoriserad véirderingsman (Svensson)
som en slags undertjinst. Nir fastighetsméklaren med verksamhetsutvecklarens hjilp kunde
isolera virdering som en separat tjanst i sortimentet visade det sig att det dnda inte gick — nu
av affirsmissiga skal.

Virderingsmannen sag inga bekymmer i att erbjuda sin vérdering hyfsat billigt till
fastighetsmiklaren sa linge den avsag en del av en komplett forsiljningstjanst. Men om
fastighetsméklaren nu ténker erbjuda vérdering separat, men fortfarande med anlitande av
virderingsmannen som “underkonsult”, stiller det sig annorlunda. Sadana affarer vill
virderingsmannen sjilv ta hand om for att slippa avsta miklarens paslag. Figur 30 ar alltsa
inget alternativ for virderingsmannen.

Figur 30

Situationen &r hir ganska odramatisk. Tjdnsten finns exponerad och tillginglig genom
virderingsmannen. Fastighetsmiklaren tillfor ingenting i tjdnstevdg genom att ocksa exponera
samma tjanst som sin egen annat @n pa det rent affarsméssiga planet dir bada parter har att
gora strategiska overviaganden av olika slag. Persson skulle ju exempelvis kunna fanga upp
kunder Svensson inte pa egen hand nar.

Ar de bada tjinsterna i figur 30 att betrakta som samma i och med att "Perssons virdering”
inte tillfor nagonting, utan i princip bara &r en sluss in till den tjénst dir jobbet utfors? Ar de
olika for att de erbjuds av olika huvudmén? Knappast som tjinstetyp men som forekomst.

Forresten, varfor olika som forekomst? I stort sett allt arbete utfors i bada fallen i ”Svenssons
virdering”. Blir de olika for att den som Onskar fa tjansten utford vander sig tva olika
granssnitt? Hur forhaller det sig da med en viss tjanst som kan anropas bade via ett
webbgrinssnitt och via ett mobiltelefongriinssnitt? Ar varje grinssnitt att anse som en unik
tjansteforekomst trots att samma jobb utfors under ytan? Ja kanske, men kdnns @nda inte
riktigt vettigt. Varfor skulle det ligga ndrmare till hands att se ”Perssons virdering” och
”Svenssons virdering” som tva olika forekomster? De representerar ju i stort sett samma
forutsittning. Beror det just pa att tva olika ansvariga star bakom, att anvéindaren behover
vinda sig till endera for att teckna avtal, mm?

Forresten, varfor lika som tjdnstetyp? Grénssnitten &r ju trots allt i nagon man olika. Vilka
olikheter ska motivera en uppdelning i olika tjinstetyper? Vilka likheter ska motivera en
abstraktion av en uppsittning tjdnsteforekomster till samma tjanstetyp? Lat oss vidareutveckla
exemplet.
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Persson forstar Svenssons ovilja att mot intéktsbortfall tillhandahalla virderingstjansten. De
arbetar ju i princip pa samma marknad, samma uppsittning potentiella kunder. Samtidigt
skulle det se smakligt ut for Persson att ocksa kunna erbjuda virdering, nu nér flera andra
typiska tjanster kring fastighetsoverlatelser finns med i den egna tjénsteportfoljen.

Varpa en tanke vicktes. Persson skulle kunna erbjuda ett slags mervirde mot Svensson om
Persson i sin tjanst ser till att diverse kundinformation registreras, fastighetsuppgifter fangas
in och andra praktiska villkor och omsténdigheter kring védrderingen dokumenterades. All
denna information skickas sedan till Svensson som i princip bara har att aka ut till fastigheten
vid en av de registrerade alternativa tidpunkterna och dir utfora viarderingsjobbet. Smidigt for
Svensson men ocksa for Persson, eftersom han ofta redan har en hel del av informationen
insamlad som en f6ljd av nagon av de andra erbjudna tjdnsterna.

Nu hénder det plotsligt en hel del i ”Perssons virdering”. Insamling av information, kontroll
av information, mm. Nagot Svensson uppskattar och ir villig att betala Persson for i form av
en rabatt dem emellan for virderingsjobbet. Svensson maste ju sjilv dgna viss tid for
motsvarande jobb for de kunder som vinder sig direkt till honom. Svensson viljer darfor att
anpassa sig genom att renodla virderingsjobbet sa att sjdlva viarderingen blir en sjédlvstindig
tjanst och faktainsamlandet en annan tjénst.

Figur 31

Genom att Persson gor nagot mer #n bara slussar en begédran om virdering vidare har tre
tjanster vuxit fram. Huvudsakligen har ansatsen motiverats av en intern realiseringsstrategi.
Det ligger nira till hands att identifiera tva tjanstetyper, faktainsamling och vérdering.

Personer med virderingsbehov upplever daremot sannolikt bara tva tjdnster enligt figur 32.

Figur 32

For dem existerar endast tjanstetypen viardering men hir med ett delvis utdkat mandat
(inklusive faktainsamling).

Att sjdlva utforandet av de tva tjansteforekomsterna resulterar i samma aktivitet (Svensson
virderande fastigheten), sanir som pa lite inledande faktainmatning, paverkar antagligen inte
upplevelsen av tva forekomster. Avgorande tycks vara att respektive forekomst exponeras av
tva olika huvudmin. For 6vrigt kanske man inte har en aning om detta nér tjansten avtalas.
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Kanske bryr man sig dn mindre, huvudsaken att virderingen blir professionellt utfort enligt
overenskommelse.

Figurerna 31 och 32 ir lika relevanta. Figur 31 vénder sig till realiserare, dem som onskar
skapa tjinster. Till exempel kan ju den strukturen vara relevant att exponera for alla (miklare,
banker och andra) som vill tillhandahalla fastighetsvirderingar. Svensson har séikert inget
emot att andra dn Persson anlitar ”Virderingen”. Figur 32 didremot exponerar mot dem som
onskar anlita en virderingstjédnst.

Innebér detta att tjinsteexponering, for att vara meningsfull, alltid bor anpassas till viss
malgrupp? Rimligtvis. (Innebér det att U-et i UDDI-standarden ir ett orealistiskt
onsketinkande?) Kvarstar att fundera 6ver hur malgrupp ldmpligen definieras for att na bésta
mdojliga effekt i sammanhanget.

Tjanstesammansittning och tjansteutbud paverkas alltsa av delvis andra faktorer &dn vad som
formellt kan hénforas till tjansteegenskaper. Om tjansten blir en separat tjénst eller ej har
alltsa visserligen att gora med om den kan isoleras till sin funktion, men formodligen i lika
stor utstrickning till affirs- och verksamhetsovergripande avvigningar.

3.9 En sammansatt tjanst eller flera separata?

Ater till fastighetsforsiljningstjdnsten. Den &r inte bara sammansatt av ett antal medverkande
undertjénster, den ar i sig en komplex process ddr manga omstindigheter leder till olika vigar
genom den totala utférandeprocessen. Det &r inte samma sak att silja en tomt, som en
bostadsritt, som en villa, som en hyresfastighet, som ....... Varfor da sammanfora alla dessa
delvis overlappande, delvis atskilda processer i en och samma tjanst?

Tomtforsiljning

Villaforsiljning
/_\/- ~ \/\ Bostadsrittsforsiljning

Figur 33

Varfor inte splittra upp dem i ett antal separata typfall?

g ===mn]
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Figur 34

Observera att situationen inte dr densamma som nér fastighetsforsiljning tidigare var under
luppen. Da hittade vi ett antal helt visensskilda, avgrinsbara aktivitetstyper som visning och
virdering. Har dr det snarare fraga om ett antal snarlika, delvis 6verlappande arbetsfloden
men inkluderande vissa sidrdrag som skulle kunna motivera en uppdelning.

Hur mycket olikheter bor finnas i processerna for att motivera en uppdelning? Hur mycket
likheter behovs for att gruppera ihop tidigare separata tjinster till en? ;\terigen en
bedomningsfraga som maste baseras bade pa affirsmissiga och realiserbarhetsméssiga
overviganden.

3.10Alternativa tjanster?

En variation pa samma tema uppstar om vi konstaterar att en i grunden samma tjénst kan
realiseras pa flera olika sitt men inom en och samma tjidnst. Varje sitt r i princip utbytbart,
leder till samma mal. Ibland dr det nyttjaren egalt vilket alternativ som tillimpas. I andra fall
vill denne kunna styra, om mojlighet finns. Varje sadant alternativ maste da vid forfragan
kunna presenteras for den presumtive nyttjaren eftersom det val som gors kan paverka
dialogsekvenser som nyttjaren maste ha forstaelse for och kidnna till. Hur astadkoms detta,
och d4 helst p4 ett standardiserat sitt? Som ett forsta dialogsteg? Ja, varfor inte. Ar det
daremot egalt for nyttjaren kan valet utlimnas. I alla hidndelser maste tjansten fa vetskap om
nyttjarens instéllning till valmojlighet.

Processalternativ A

Processalternativ B

Processalternativ C

Processalternativ D

Ar tjinsterna formulerade som alternativa sjilvstindiga realiseringar far vi en situation enligt
figur 34. Jimfor Visning ovan. Hiar maste nyttjaren gora ett aktivt val for att na rétt tjanst. En
beddomd ordindr omstindighet i Web Services-sammanhang. Fastighetsforsidljning kan ses
som tjdnstetypen, de olika varianterna A-D som forekomster.
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Ar det fortfarande ointressant for nyttjaren vilket alternativ som viljs (inte alls uteslutet i de
situationer nir samarbetet bygger pa tillit), maste nagon form av fasad upprittas vars enda
syfte dr att gora ett val efter “eget huvud” a nyttjarens vignar. Detta dr smidigt hanterbart om
alla alternativen dr under kontroll av samma intressent.

Fastighetsforsiljning

”Sluss-

E3]

nin

Figur 37

Om processalternativen daremot kan aterfinnas var som helst behdvs nagon form av inledande
sOk- och initieringstjinst — en slags méklartjanst. ”Hitta en lamplig tjanst xxx som svarar mot

E3]

foljande kriterier: .....”.

Figur 38

Vi far utga ifran att den som anlitar Tjadnstemékleri dr beredd pa att de olika till buds staende
tjdnstealternativen kan innefatta olika dialoger, olika informationsstrukturer i den utbytta
informationen, med mera. Variationer kan, som en ytterligare komplicerande faktor, dven
gilla alla de, av huvudalternativen i sin tur eventuellt anropade tjanster. Fran kunden
levererade sokkriterier kan knappast forvintas omfatta krav pa dessa ldagre nivaer. Snarare kan
det vara ett ansvar for en tjdnst pa viss niva att med hansyn till sin egen personlighet
formulera kriterier for underliggande niva.

Kanske dr det sd att en nyttjare av olika skil inte vill att viss undertjanst ska komma till
anvindning (litar inte pa den ....) alternativt motsatsen, d.v.s. vill helst av allt att just en viss
undertjanst kommer till anvéindning. Hur f6ra fram dessa krav som en helhet om det finns
specifika krav pa nagon subtjinstniva i ett anropstrdd? En mojlighet &r att statiskt binda
forutsittningarna. Darmed inskrianks dock flexibilitet i form av nyttjarens aktiva val eller
tjansts egna val baserade pa tillgidngliga forutsittningar. I en framtida miljo kan ju tjénster
tankas knytas till en Overordnad tjdnst i direkt anslutning till anropsbehovet under exekvering.
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Ar det nigon idé att gora ett visst handlingsmdonster till en specifik tjinst om den inte kommer
att anvindas for mer &n en situation, for en nyttjare? En alltid utfallande bonus é&r att
handlingsmonstret tinks igenom, avgrinsas klokt och ges en vilpreciserad innebord genom de
krav som stills pa omgivningen och den service som erbjuds. Dessutom finns tjdnsten — utan
extra moda - firdig och klar f6r den héindelse intresset for den skulle vidgas. Nackdelen &r
forstas att denna “helgardering” sannolikt blir dyrare @n en direktanpassning till det for
tillféllet unika behovet.

Svarare avvigning behover vidtas om det redan fran borjan bedoms finnas ”visst” intresse
fran flera. Sannolikt behover mer tankemdoda ldggas in i designen av tjdnsten sa att den far en
tilltalade omfattning och egenskaper. En initial kostnad som maste vigas mot majliga intékter
(oavsett i vilka matt de kalkyleras). For fastighetsmiklaren innebar det att tinka igenom och
lagga upp rutiner som ska foljas, eventuellt oavsett vem (vilken resurs) som utfor jobbet. Ser
han nagonting som ett engangsjobb kan han istéllet vilja att lita pa sin allménna kompetens
och erfarenhet.

Snarlika bedémningsbehov kan komma in ”andra vigen”. Hur ldnge &r det fortfarande
intressant att erbjuda véldefinierade tjanster om de steg for steg maste anpassas till en extern
virld vars krav visar sig vara mer mangfacetterade @n ursprungligen tiankt? Det finns ju
grinser for hur komplex tjansten rimligen kan goras for att i sin identitet fortfarande upplevas
som en tjinst snarare dn en konventionell tillimpning. Inte minst viktigt blir det om villkoren
for dess nyttjande (kostnader mm) halls fasta. Vilka faktorer ska paverka bedomningen om
och nér en tjdnst bor brytas upp i flera sjéilvstiandiga?

3.11 Komplexitetshantering?

Anta tjinsten avslutsstod. Normalt dr det inga problem. Fastighetsméklare, kdpare och siljare
triffas vid ett bankkontor och genomfor kopet i enlighet med normala, fastlagda rutiner. Alla
papper, pengar, nycklar, mm regleras och fordelas. Fastighetsméklaren har genomfort
hundratals sadana. Tjdnstens alla moment sitter i “ryggmirgen”.

Det just aktuella avslutet liknar dock inget annat. Kontraktsskrivningen &r unikt komplicerad
eftersom siljaren dr ett dodsbo bestaende av 44 arvingar varav tva genom testamente har ritt
till vardera 25 % av fastighetens forsiljningsvérde, givet att fastigheten séljs till en ny dgare
som lovar att behalla tomtens prunkande stenparti i omdomesgillt skick. Fyra av arvingarna
lever pa olika svarnabara platser pa jorden och ytterligare en arvinge har hittills varit helt
ondbar, om ens i livet.

Komplexiteten stiger fastighetsmiklaren 6ver huvudet. Han klarar inte av vissa av
arbetsstegen, har inte rad att anlita det stod som behovs alternativt hittar inget tillgidngligt
sadant just nu, alternativt de han hittar har inte tid, .......

Han kommer fortsittningsvis bara att erbjuda avslutsstod under vissa givna forutséttningar. Pa
nagot sitt borde alltsa explicit framga inte bara vad tjansten omfattar utan @ven vad den inte
omfattar, var granserna gar. (Hur beskrivs idag motsvarigheten pa ett rimligt formaliserat sitt
i en webbmiljo....7)

En annan miklare har pa affirsmissiga grunder valt att satsa enbart pa fastighetsforsiljning,
involverande komplicerade dodsboforhallanden, ddr varje kontraktsskrivning har sina unika
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sirdrag. Allt beroende pa att han vid behov kan fraga sin syster som é&r jurist och expert pa
familjeritt.

Fragan dr hur den tjdnsten ska exponeras mot omgivningen sa att det klart framgar vilken
service som erbjuds. Svarar den alls mot en separat tjanst ndr den knappast, annat 4n pa ett
Overgripande plan, dr repeterbar och dérfor inte exponerbar annat dn genom ett samlingsnamn
(exempelvis ”Ombesorjer effektivt alla typer av kontraktsskrivning”)?

Det rader sikert ingen tvekan om att kunden upplever den som en tjinst. Vad den star for
finns vergripande beskrivet, likasa vad den kommer att resultera i. Vigen dit dr ddremot
oklar, vilket kunden inte kénner oro for da referenser finns nér det giller méklarens
kompetens och oforvitlighet. Eftersom behovet av tjansten dr i hogsta grad nagot unikt for
kunden stiller denne heller inga specifika krav, varken pa processen eller pa andra
omsténdigheter ldngs viagen. Detta ligger pafallande néra objektorienteringens uppdelning i
granssnitt och (osynlig) realisering. Skillnaden i den beskrivna situationen &r att inte ens
realiseringen i det aktuella fallet finns fardigdefinierad.

I verkliga livet fungerar otydligheter och oklara forutséttningar ofta bra, men hur stiller det
sig i en digital miljo? Egentligen skulle skillnaden inte nodvindigtvis behova vara sa stor, i
alla fall inte pa lite langre sikt. Varfor inte introducera den digitala entreprendren igen? Denne
besitter en overgripande kompetens om nagon viss typ av process liksom om villkor,
omstindigheter och annat att i normalfallet beakta. Entreprenoren har dessutom dverblick
over vilka andra tjdnster som finns till hands for att vid behov anlitas for stodjande
arbetsuppgifter. Liksom typiska, hir viktiga, andra egenskaper som karakteriserar den
minskliga miklaren. Vi aterkommer till dessa tankegangar i slutet av rapporten.

Samtidigt giller det att ha respekt for en verksamhets komplexitet. Sa linge som ménniskor
utfor den finns flexibilitet och anpassbarhet. Icke lika tydligt sa om tjénsten utfors digitalt.

I en sluten, deterministisk vérld &dr allt under kontroll. Vilket dr gott och vél. Men ska denna
strikta vérld betjana en lynnig minsklig vérld kan det bli problem. Lynnigheten kan besta i
nya, oforutsedda omstindigheter som far konsekvenser i det interna arbetet. Det kan gilla
anlitade (anropade) tjinster som genom att de &r infldtade i varandra under processen kan
orsaka oplanerade effekter. Kanske utfor de inte det de utlovat. Kanske uppstar missforstand.

Varfor inte ta nagra, forhoppningsvis inte alldeles osannolika, exempel:
o Fastighetsmiklaren kan inte komma till en visning eftersom bilen inte startar.

o Mitt under en visning kommer séljaren hem full och dan och séger sluddrande att han
minsann inte vill ha okdnda ménniskor i sitt hem. Visningen maste avbrytas.

o Vid en kontraktsskrivning visar det sig att koparen patalar en defekt pa huset som inte
den gjorda virderingen tagit hdnsyn till. Bade séljare och kopare vill fullflja
kontraktet men vill bada att en ny neutral viardering omgaende gors innan sista handen
laggs vid kontraktsskrivningen. Denna avbryts alltsa tillfzlligt.

o Det kan tvirtom vara sa att den vérdering, som skulle ha gjorts innan banken beviljar
det lan som behovs for att avsluta affiren, blivit forsenad. Avtalsskrivningen maste
skjutas upp. Nir den vil blivit gjord visar sig vérdet vara for 1agt for att ticka det fulla
lanebehovet. Farmor Elsa tillkallas telefonledes, kommer till banken och tecknar i sin
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goda vilja en borgen pa det resterande beloppet. Beklagligtvis maste affirens
upplosning dnda ansta en timme eftersom det visat sig att viarderaren, klumpigt nog,
slagit igen dorren och lamnat nyckelknippan, med hela uppsittningen nycklar, kvar pa
matbordet. K&paren vill av principiella skil inte avsluta affiren innan nycklarna ligger
i hans hand. En tillkallad lassmed 16ser bekymret till allas slutliga belatenhet.

I vissa fall kan tjansten genom sin instruktion vara beredd pa externa omsténdigheter och den
dynamik dessa ofta &r en avspegling av. Kanske soker tjdnsten aktivt efter dessa
omstindigheter eller efter eventuella tillstandsfordandringar att anpassa sig efter. Kanske kan
tjansten begira att fa information om sadana fordndringar fran nagon extern part om och nér
de intrdffar (abonnemang).

Saker och ting kan ocksa hinda utom tjénstens kontroll. Det kan gélla externa hiandelser
och/eller externa tillstandsforandringar som pa olika sitt paverkar tjanstens agerande eller
mojlighet att agera men som tjdnsten inte ként till, bedomt vara ytterst osannolik eller
missbedomt effekten av. Pa nagot sitt maste dessa forutsittningar kunna komma till tjanstens
kdnnedom eftersom, nir allt kommer omkring, dessa i storre eller mindre grad kan paverka
tjanstens agerande eller karaktér.

Vil medveten om allt som kan hénda i verksamheten har fastighetsméiklaren, klokt nog, valt
att bara infora digitala tjdnster som ér relativt enkla och renodlade och som bedéms kunna
existera i stabila sammanhang. Han kénner sig ritt ndjd med den modernisering som
astadkommits av verksamheten. Men jobbigt har det varit.

3.12 Affarsnytta?

Kvar finns dnda en gnagande oro som forsvarar nattsomnen: Har kunderna blivit ndjdare som
ett resultat av de gjorda fordndringarna? Kan han rikna med en expanderande verksamhet?
Han har fragat kunderna lite forsiktigt, men vad ska de sdga? De flesta har inte sa mycket att
jamfora med. Fastighetsaffirer gor man inte sa ofta minsann. Visst tycks det positivt att kunna
avropa specifika tjanster, men annars verkar vil handgreppen fran deras horisont ha varit
ungefér som forvintat och i 6verensstimmelse med hur de flesta fastighetsméklare utfor sitt
jobb.

Om nu inte kunderna mirkt nagon storre skillnad borde dnda effekterna snart synas internt i
form av effektivare arbetsinsatser, béttre informationshantering, uppf6ljning med mera.
Lonsamheten borde bli bittre, dven om det dnnu &r for tidigt att bedoma. Ténk om sa inte blir
fallet? Tank om alla dessa nya arbetsmonster, regler, principer som for bade honom sjélv och
de anstillda inneburit en hel del frustration och jobbiga omstillningar, varit forgéves? Om
nettoeffekten bara utmynnat i en diger kostnadspost?

Som 16k pa laxen snurrar konstant detta med tjénster i huvudet. Vilka egenskaper maste en
tjanst ha? Vad dr en god tjanst? Alla avvagningar kring vilka, hur stora, hur manga och varfor.
Hur ska de hénga ihop, vilka konsekvenser far det? Hur ser din verksamhet ut, vilka dr de
viktigaste aktiviteterna? Var borjar och slutar den och varfor? Den tidigare ndimnda
avslutsstodstjinsten var droppen. Den édr formodligen en tjdnst, om dn komplex. Eventuellt
bara mojligtvis en tjédnst.

Varfor inte gomma sadana udda aktiviteter under en allmén beskrivning av kompetens,
erfarenhet, gott rykte? I alla hindelser &r avslutsstddet bara en del av en fastighetsforsiljning
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som bara dr en del i regleringen av ett dodsbo. Dodsboregleringen ir i sin tur bara en del i en
mer omfattande legal tvist som &r en del i en pagaende maktkamp som ....... Funderar
fastighetsmiklaren som nynnande fortsitter ”Var dr borjan, var dr slut, alltid 4r nat skumt pa
lut.”

Detta hor dottern som fortsitter “Tank inte sa, nej vet hut, du maste visa lite krut, 1at mig visa
hur framtiden ska se ut”.

Dags for niista kapitel.
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4 Nya friska vindar

Sagt och gjort. Dottern, med avsikt att sa smaningom ta dver mékleriet, forklarar att de
forandringar som nyligen genomforts egentligen bara var lite smajusteringar pa samma tema.
Knappast nagon progressiv verksamhetsutveckling. Varvid hon 6vertygar sin far om att prova
en del nya grepp. Nagra av dem beskrivs i det foljande.

4.1 Intresseanmalan som digital tjanst

Forst och framst giller det att fanga in spekulanter och halla dem intresserade. Ju fler desto
battre. Det tycker dven fastighetssiljarna dr bra. Firman maste erbjuda en tjinst ddar man kan
ange vilka typer av objekt man &r intresserad av. Sa att fastighetsmékleriet i nésta steg kan
erbjuda dem mer fullodig service.

Figur 39

De egna objekten i databasen ir ju inte sa manga. Fragan dr om det inte vore idé att mot en
mindre ersdttning erbjuda dven andra fastighetsmiklare mojlighet att notera sina objekt i
databasen. For detta behdvs en separat tjdnst "Objekthantering” riktad till miklare.

Figur 40

I Objekthantering maste dven inga en betalningstjinst (ersittning fran extern méklare for den
héndelse exponeringen lett till forsiljning), diverse sikerhetsrutiner, mm. For att fa ta del av
tjansten behover dven avtal tecknas for att reglera ansvar, mm. Lite tungt att ta i just nu. Alltsa
far Objekthantering tillsvidare ldggas in i idébanken.

Viktigt att ta tag i dr ddremot att vidareutveckla Intresseanmilan. Hittills har anmilan tagits
emot per telefon eller vid direktkontakt med en miklare. I bada fallen har méaklaren matat in
uppgifterna. Var fastighetsméklare har sett detta som en viktig del i servicen, detta att ha
direktkontakt med de tilltinkta kunderna. P4 sa vis ldr man kdnna varandra och genom
samtalet forsta behoven mer klart. Dottern ser inget fel i det mer &n att 4ven andra kanaler till
kunderna behovs, framforallt till dem som annars inte skulle hora av sig. En anmélan via den
egna webbplatsen &r ett utmérkt alternativ. Darmed finns tva alternativa tjanster att tillga.
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Figur 41

Men ir det verkligen tva olika tjanster? I bada fallen resulterar det i en registrerad
intresseanmilan i databasen. Endast sittet att ta emot informationen skiljer sig at. Borde inte
detta framga av tjanstestrukturen? Se figur 42. Likheten med den tidigare diskuterade
manuella virderingstjdnsten dr pafallande.

Figur 42

Intresseanmaélan blir hér en intern tjdnst som de tva kontakttjansterna utnyttjar. Inget konstigt
med det, men det giller framover att halla reda pa vilka tjidnster som ska erbjudas till vilka
och under vilka villkor. Vilka som ska fungera internt och vilka som ska exponeras externt,
till exempel. Tillsammans med de tidigare diskuterade tjidnsterna borjar det nu bli en ansenlig
mingd.

Man kom snart underfund med att dven rorelsens miklare kunde mata in uppgifterna via
webbplatsen. Alltsa kan telefontjansten utga. Miklaren dr bara en dold mellanhand till
webbtjdnsten. Nu finns inte lingre nagon anledning att ha webbtjdnsten separat. Den bakas in
i Intresseanmilan igen. Figuren 40 ateruppstar men nu med mer funktionalitet i tjansten
genom webbhanteringen.

Eller dr det verkligen sa? Ur ett teknikperspektiv dr detta uppenbart eftersom det nu bara finns
en tillimpning, ett system som gor jobbet. Men hur forhaller det sig ur ett
anvindarperspektiv? Dir har inget hént sedan tidigare. Den som ringer pa telefon kan fortsétta
att gora det, fortfarande med miklaren som mellanhand. Vilket perspektiv bor rada nir det
giller exponering? Rimligtvis anvindarperspektivet eftersom exponeringen vénder sig till
dem.

For att inte rora till den fortsatta diskussionen lamnar vi kontakttjdnsterna at sitt 6de. Vad som
ddremot inte kan lamnas at sitt 6de dr det som kundens intresseanmélan egentligen syftar till,
namligen att fa information da och da. For att begrinsa informationsformedlingen till dem
som bedoms ha ett aktivt intresse géller principen att information erhalls under ett halvar,
eller kortare om tjidnsten sdgs upp.

Figur 43
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Sdgs upp, forresten? Var sker det? En ny tjénst? Infogas som ett alternativ inom
Intresseanméilan? Det senare viljs.

Att abonnera pa objektinformation blir snabbt populért. Kunderna visar sig grovt sett vara av
tva kategorier. Den ena kategorin vill bara ha en kort information, girna i form av ett SMS,
for att dérefter sjdlva vilja att ga in pa webbplatsen for att fa utforligare uppgifter. Den andra
kategorin far den fulla informationen fran webbplatsen plus information om vad liknande
objekt kopts for under det senaste aret plus kompletterande statistikuppgifter over senaste
snittpriser for objekt av olika kategorier inom niromradet. Informationen sidnds som epost.

For att bittre svara mot kundernas 6nskemal delas Objektinformation upp i tva motsvarande
tjanster. Eftersom den ambitidsare versionen bara erbjuds dem som levererar rikhaltig
personlig information, samt kryssar OK for att information far anvindas i diverse
reklamsyften fran byggvaruhandeln, gors dven Intresseanmélan om till tva tjanster.

Figur 44

Kunderna reagerar negativt pa denna uppdelning. Visserligen vill man ha information enligt
tva olika ambitionsnivaer men det motiverar inte en motsvarande uppdelning nér det géller
anmélan. For manga sker valet av ambitionsniva forst nér de olika nivaerna presenteras.
”Grund” och ”djup” som del av bendmningarna pa tjiansterna vigleder inte tillrackligt.

Nir det kommer till kravet pa att acceptera reklam fran byggvaruhandeln f6r den djupare
informationen vill manga angra sig och vilja grundalternativet istéllet. Att i det ldget tvingas
ga ur ’Intresseanmilan, djup’, anropa ’Intresseanmilan, grund’, och dér aterigen mata in de
uppgifter den senare tjdnsten behover, irriterar. En och samma Intresseanmilan borde kunna
hantera bada alternativen genom en smidig uppldggning av dialogen. Revidering genomfors.

Figur 45

Viktigt alltsa att nyttjandeperspektivet driver tjanstedesignen. Vilket forstas inte gor jobbet
enklare eftersom det krdver niarkontakt med nyttjarna, deras behov och upplevelser. Tekniken
far ordna till 16sningar under ytan i enlighet med sina forutsittningar — i den vérlden, den
verksamheten.
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Foljdriktigt borjar man fundera pa om inte nagot liknande borde ske med de bada
ambitionsnivaerna for Objektinformation, d.v.s. en hopslagning. Skillnaden i vad som
presenterades var dock stor bade till innehall och till utformning. Diaremot var det ingen storre
skillnad pa de operationer som under ytan letade fram intressanta objekt. Varfor inte bryta ut
och ldgga den operationen som en separat tjinst och koncentrera respektive
Objektinformation till att astadkomma snygg presentation?

Figur 46

Bevakning levererar samma information till bada varur *Objektinformation, grund’ sorterar ut
det den tjansten behdver for sitt andamal. Bevakning &r en intern tjdnst som ger service till de
tva presentationstjansterna. Men det finns inget i sak som sédger att det maste vara sa.
Bevakning skulle kunna leverera sin information till vem som helst som har férmaga och &r
villig att ta emot informationen i enlighet med det standardformat (XML?) som Bevakning
tillimpar.

Med inga eller sma fordndringar kan en tjinst ga fran att agera i en intern roll till att flytta ut
positionerna till den globala arenan. I det senare fallet behover forstas ett antal beslut fattas
kopplat till ekonomi, rittigheter, behorigheter, avtal, mm. Dessutom maste tjansten sannolikt
specificeras mer i detalj och pa ett sitt som tillimpas standardmissigt for exponering av
tjanster. Svara stdllningstaganden. Vem kan forvintas se och bedoma liknande
utvecklingspotentialer for den egna tjansteuppsittningen? Hur ska man ga tillviga?

En annan sak som fastighetsméklaren gar och grunnar pa &r hur man bést ska hantera tjanster
som har en lang livsldngd. Nar det giller Intresseanmélan gors det en gang per intressent
dérefter dr den saken klar. Tjédnsten dr av engangskaraktir och momentan sett fran kundernas
sida.

Med Bevakning stiller det sig annorlunda. En intresseanmilan innebir att man far service
under ett halvar, om tjdnsten inte sdgs upp dessférinnan. Dar finns ett atagande Gver en viss
tidsperiod att hantera. Minst tre mojligheter 6ppnas for Bevaknings del.

Den forsta och enklaste dr att den utfor en kontroll vid anrop. De bada
Objektinformationstjinsterna har att ta initiativ. [ den andra kan Bevakning vara konstruerad
sa att den gor kontroller sa snart ett nytt objekt registreras och da skickar ut information om
objektet till dem som angett kriterier svarande mot objektbeskrivningen. I det tredje
alternativet skickas alla objekt som svarar mot kriterierna ut en gang per vecka. Det finns
sikert fler alternativ.

I det forsta fallet uppstar tjdnsten vid 6verlimnande av en viss informationsmingd. Varje
anrop blir en tjdnst. I de 6vriga tva alternativen agerar tjansten 6ver en tidsrymd och levererar
under denna ett antal informationsméngder. Det knepiga i sammanhanget &r att det forsta
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alternativet forutsitter att de bada presentationstjénsterna tar ansvaret for att erbjuda
information 6ver den avtalade tidsperioden medan de andra tva alternativen vénder pa kakan.
Dir star Bevakning for levnad under perioden medan de bada presentationstjansterna utgor
momentana presentationer som Bevakning anlitar nir ny information ska ut. Vilket dr
vettigast?

Egentligen bor kunderna tillfragas om deras syn pa saken. Sannolikt anser de att de abonnerar
pa en och samma informationstjanst under avtalad period. I grunden &r de lika sannolikt
ointresserade av hur det fungerar under ytan sa linge informationen kommer fram som
utlovat. Férmodligen ser de tjdnsten rakt av som en helhet, som Objektbevakning.

Figur 47

Mojligtvis kan det finnas intresse av att skilja ut de olika ambitionsnivaerna eftersom de trots
allt erbjuder ganska vésensskild information.

Figur 48

Svarare kan det vara att bedoma hur kunderna skulle se pa saken om ett antal olika
fastighetsmiklare erbjuder ungefiar samma typ av Objektbevakningstjédnst. Lite skillnader i
informationsstruktur och hur den presenteras, lite skillnader i dialog. Hur olika far de vara for
att inda klassas under samma typbendmning? I viss man beror det forstas pa betraktaren, men
kanske gar det att hitta vissa generella riktlinjer, vigledningar. Hur ser dessa ut?

Navil, i vart lokala fall omfattar numer Objektbevakning ett antal olika delmoment sasom
intresseanmilan, bevakning, mm.

Anta att de olika nyss ndmnda fastighetsméklarna skulle komma dverens om att samarbeta
genom att formedla sin lokala information till de andra nér de sa begir. Kunden far
information fran flera kéllor och for varje killa med sin profil pa innehéll och form. Kanske
innehaller varje informationsméngd till och med lite information om den méklare som star for
leveransen.

Okar d& mojligheterna for att kunden ser varje leverans som en tjinst eller kvarstar dnda
uppfattningen om att det 4r en och samma tjanst som star for alla leveranser under begérd
tidsperiod? Sannolikt det senare. Skulle det gora nagon skillnad om kunden uppfattar
Objektbevakning mer som en fasad dn en tjinst, d.v.s. om kunden vet att jobbet under ytan
kommer att utforas av flera olika méklartjénster i samverkan?
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4.2 Budgivning som digital tjidnst

Inspirationen flodar i det numer allt modernare fastighetsmékleriet. I och med att
Objektbevakning fungerar smidigt dr inte steget langt till att erbjuda nagot snarlikt kopplat till
budgivning pa ett objekt. Spekulanten meddelar sitt kopintresse och far 16senord till den
webbplats (Budgivning) déir budgivningen dger rum.

Figur 49

Budgivning ombesorjer dels information om aktuellt budlige, dels registrering av nytt hogre
bud. Ar de tva funktionerna att betrakta som olika tjinster? Formodligen inte.

Det hela fungerar bra men kriver att den intresserade sjdlv da och da gar in for att kontrollera
laget. Bittre da om servicen utdkades sa att varje nytt inkommet bud direkt skickas ut till alla
registrerade intressenter med e-post och/eller som SMS-meddelanden. Modern push-
teknologi, myser dottern stolt. Tjdnsten Budinformation skapas for jobbet. I sammanhanget
kan man undra 6ver om ett visst budutskick till tio aktiva intressenter ska ses som en tjanst
(aktivitet) eller som tio olika? Ur varje mottagares synvinkel &r det forstas en enda tjanst. Men
de dr ju tio tillsammans......... Och nog behovs det i nagon man internt tio olika handgrepp for
att fa ut informationen till var och en. Men det dr forstas en intern betraktelse.

Snubblande néra och foljdriktigt etableras samtidigt mojlighet att via motsvarande
kommunikationsalternativ direkt leverera hogre bud. Tjédnsten kallas Bud.

Figur 50

Ar e-post och SMS att betrakta som tva olika tjinster i sammanhanget? Borde inte
Budinformation och Bud delas upp i tva, en for vardera kanalen? Rent
implementeringstekniskt har man inte valt att gora det s, baserat pa teknikoverviaganden.
Diremot star det intressenterna fritt att uppleva dem som skilda tjéanster om de sa onskar.

Hur forhaller det sig mellan Budgivning och kombinationen Budinformation och Bud. Bada
utfor i princip samma jobb men pa olika sitt, via olika kanaler och olika dialoguppbyggnader.
I databasen hamnar dock till sist samma information. Ska Budinformation och Bud
tillsammans ses som en tjénst for att matcha” Budgivning? Ska till och med Budgivning och
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kombinationen Budinformation och Bud ses som i grunden samma tjénst? Fran
intressenternas sida ligger den sista uppfattningen néra till hands.

Aterigen ir det endast medier/kanaler och presentationsformer som skiljer medan det
intressenten primart vill, d.v.s. kunna se och ldgga bud, 6verensstimmer - i alla fall i princip.

Hir finns ocksa andra nyansskillnader att fundera 6ver. Nér det géller Budgivning finns
tjansten pa ett stille, en webbplats. Varje intressent vinder sig till en och samma tjanst. Nar
det giller Budinformation och Bud ir det inte osannolikt att varje intressent upplever
leveransen till den egna telefonen eller e-postkontot som en personlig tjinst. I alla fall ligger
det néra till hands vid avlimnande av ett nytt bud. Det gors vid den egna telefonen och &r
dérfor en specifik tjanst just da for den intressenten.

Nir det giéller webbplatsen kan minst tva nyansskillnader i generaliteten finnas. Den ena anser
att webbtjinsten bestar i service till de intressenter som haller pa och bjuder pa visst objekt.
Ett objekt, en tjdnst eftersom den information som tillhandahalls genom ett visst 16senord
avser ett visst objekt. Fastighetsméklaren ser det mojligtvis annorlunda. Han har férnyat
kundservicen genom kompletteringen av Budgivningstjénsten. Alltsa en och samma tjinst star
for servicen vid all budgivning.

Samma resonemang kan for 6vrigt féras med flera av de andra tjdnsterna. Ta Visning. Ar det
en generell, allméngiltig tjinst som fastlghetsmaklarverksamheten erbjuder? Ar det snarare ett
itagande kopplat till ett visst objekt. Ar det en ny tjinst varje ging samma objekt visas. Om
det finns utrymme for mer personlig visning vid ett visningstillfille, dr varje personlig
visningsservice baserad pa en intressents personliga preferenser att se som en visning?

Varfor alls dessa resonemang? Jo, eftersom utfallet i tjansteexponering kan bli sé olika
beroende pa vilka principer som tillimpas, vem som betraktar, fran vilket perspektiv och med
vilket syfte. Serios analys innan realisering krdvs med andra ord. Gédrna i enlighet med nagon
stodjande metodansats.

En grundprincip kan vara att om mojligt efterlikna anvédndarperspektivet i den tekniska
I6sningen. Exempelvis skulle indelning i av vad som upplevs vara personlig tjdnst och allmén
tjanst kunna ske enligt figur 48. Budpresentation och Budldmning skéter kommunikation och
presentation ut mot intressenterna i enlighet med de olika alternativ som star till buds.
Budhantering &r en generell tjanst med uppgift att kontrollera informationen samt vara
kontaktytan mot databasen. Dessutom har tjansten formagan att initiera utskick av
information om nytt bud direkt nir det ldmnas, d.v.s. innan det nar databasen.

Figur 51
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Anta att intressenterna viljer att se budgivningen som en helhetstjanst enligt figur 52.

Figur 52

Rent tekniskt kan det ses som en fasad innefattande ett antal kontaktalternativ. Den interna
16sningen skulle kunna se ut som i figur 50. Obs, att ansatsen varken gor ansprak pa att vara
tekniskt korrekt eller rimlig. Syftet dr bara att ge exempel pa mojliga skillnader mellan
anvindar- och teknikperspektiven.

Budbevakningsanmilan fungerar som forut. Den 6vriga dialogen med intressenterna sker
genom ett antal alternativa grianssnitt. Budpresentation anpassar informationen till det format
och den struktur som géller for aktuellt grianssnitt. Budlimning gor tvdrtom, tar emot
informationen fran ett granssnitt och omformulerar den till den standard som ska gélla internt.
Budhantering till sist, utfor ett antal semantiska kontroller pa informationselementen samt
ombesorjer informationstrafiken mot databasen.

o
>

Budgivning

Figur 53

Det gar alltsa knappast att pasta att Budgivning definieras genom ett visst grianssnitt, snarare
av ett antal alternativa. Det gemensamma i paketet dr den 6vergripande formagan, kapaciteten
att skapa ett visst merviarde. Samma mervirde kan skapas pa olika sitt, via olika
presentationsalternativ, olika kommunikationskanaler, i viss man dven genom olika
informationsinnehall. I alla fall om intressenterna far ge sin syn pa saken. Aterigen giller det
att vid exponering av tjinster definiera malgrupp.

4.3 Serviceerbjudanden

Ofta dr kopare betydligt yngre 4n siljare. Dessa yngre kopare ser pa fastigheten med friska
Ogon. Inte sillan innebir den forsta tiden i nya bostaden en hel del arbete med uppfrischning,
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modernisering, anpassning till den personliga smaken. Fastighetsmiklaren har kunnat
konstatera att de allra flesta kopare borjar med att installera larm, for den hindelse sadant inte
redan finns. Varfor inte etablera ett dotterforetag med installation av fastighetslarm som
specialitet? Kunderna finns sa att sdga med automatik ~utanfor dorren”.

Hir giller att tidnka till ordentligt innan verksamheten sitter igang. Att verksamheten ska vara
uppbyggd kring tjdnster &r en sjdlvklarhet. Fragan dr bara vad som kan anses vara tjdnster i
sammanhanget. Fastighetsmiklaren, dottern och systersonen, som dr lassmed, triffas en kvéll
for en inledande diskussion, god mat och lite vin.

Nagra fragment av resonemanget har sipprat ut genom de lyhorda viggarna:

Huvudtjédnsten skulle sjdlvfallet vara Inbrottslarm” eftersom det dr vad folk vill ha. Men vad
betyder det? Ar det installationen av larmet? Ar det underhall och 6versyn av larmet? Bide
och? Men kunderna vill inte bara ha en platbox som later. De vill fa utryckning av ett
vaktbolag om nagot skulle hinda. Alltsa dr utryckningen att betrakta som tjinsten eftersom
det #r d& ndgot hiinder (forutom larmljudet). Ar utryckningar generellt att se som tjénsten eller
ir varje utryckning i sig en tjanst?

Men dven om inget hénder finns ju en beredskap, ett avtalat 16fte om utryckning ifall nagot
skulle hinda. Beredskapen ger trygghet. Borde alltsa beredskapen ses som tjansten? Bade
beredskap och utryckning tillsammans? Var for sig? De kan trots allt utféras av olika enheter.
Beredskap forresten; den uppstar bara nar man knappat in koden som aktiverar larmet. Alltsa
uppstar tjansten i och med detta och avslutas ndr man genom koden avaktiverar larmet. A
andra sidan finns ju knappsatsen dir hela tiden att reglera aktivering/avaktivering med. Alltsa
finns tjdnsten i princip hela tiden. Eller ....7

Egentligen hénder inget utan ett avtal. Forst i och med detta avtal underskrivet aktiveras
ansvaret. Alltsa dr avtalet forutséttningen for det hela. Avtalet representerar en
overenskommelse. Overenskommelsen #r tjénsten. Avtal stir visserligen for en
dverenskommelse men det ér det skrivna, undertecknade dokumentet som &r beviset pa
avtalet. Alltsa dr avtalet i skriftlig form tjdnsten. Men en tjdnst och beviset pa en tjinst dr tva
olika saker som inte far blandas samman. S& sant.

Avtalsdokument kan forresten sékert utformas enligt nagon standardiserad mall. A andra
sidan behover det i verksamheten finnas nagon som vet exakt hur dessa blanketter ska fyllas i
sa att de blir juridiskt oantastliga. Lika viktigt som att skruva fast utrustningen i viggarna.
Blankettifyllandet #r ocksa en tjinst. An mer patagligt blir detta om bestillning, avtal, mm
kan goras over en webbsida. Nog tycker vil de flesta att detta &dr en bra service, en utmirkt
tjanst som i sin tur leder till initiering av en annan tjanst. Eftersom bestéllning och avtal maste
forega de 6vriga momenten (installation, utryckning, ...) dr dessa att se som integrerade delar
av de ovriga. Alltsa mer en aktivitet inom en tjénst 4n en egen tjénst.

Kan det inte vara sa att kunden i grund och botten egentligen ar intresserad av att fa en service
som innebdr att inbrottstjuvar avskriacks fran att forsoka och om de dnda gor det att de om
mojligt blir fast sa snart som mojligt sa att effekterna i mojligaste man begriansas? Hur
skyddet konstrueras dr mindre intressant inom givna kostnadsramar. Tjinsten &r alltsa en
malbeskrivning snarare #n ett antal prylar och tillvigagangssitt? Tank om kunden snarare vill
ha ett atagande som i princip har formen av en kompletterande villaférsékring. Om nagot
skulle intrédffa ska kunden ga helt skadelos ur det hela samt erhalla erséttning for tillfzllig
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mental ohdlsa som en f6ljd av integritetskrinkningen. Hur fastigheten skyddas &r helt upp till
den som erbjuder servicen.

Fram pa smatimmarna enas man om att det inte gar att bara prata pa, var och en med sin syn
pa saken. Tjanst beror pa vad som avses och i vilket sammanhang. Kunderna ska ges vad de
vill ha. Det giller att tinka sig in i kundens syn pa saken. Installatoren far gérna fortsitta se
installationsarbeten som tjénster. Vaktbolagen fortsitter att se sin beredskap och sina
utryckningar som tjidnster. Avtalsskrivning &r primér tjinst i den administrativa delen av
verksamheten.

Inom varje sammanhang kan for vrigt finnas en spannvidd dver olika ambitionsnivaer,
villkor, mm. Att tjinsterna sedan pa olika sétt hianger ihop dr en annan sak. Det beror pa att
kunden vill ha en helhet som innefattar de andra tjdnsterna pa olika sitt i tid och rum.

Utdver sammanhang kan intressentdimensionen behdva inkluderas i resonemanget. Anta att
verksamheten kommer att ga sa bra att den inte orkar med fler kunder inom den narmaste
tiden. Exponeringen av tjinsten dras bort. Endast redan existerande kunder betjinas. Ar det d&
fortfarande att betrakta som en tjdnst? Ja, men enbart for den redan betjinade
intressentskaran?

Man enas om en ny triff foljande vecka. Till den tréiffen hoppas man ocksa kunna bjuda in en
familj med praktisk erfarenhet av hur det kéinns att bli utsatt for inbrott.

4.4 Véagledning bland tjansterepertoaren

Mikleriverksamheten borjar nu fa en omfattning som motiverar en tjanst —
Tjéansteinformation - som beskriver vilka andra tjdnster som erbjuds. Varje tjanst beskrivs
med olika grad av utforlighet, allt efter anvdndarens preferenser. Tjidnsteinformation har
kapacitet att bade formedla och uppdatera dessa typer av uppgifter.

Figur 54

Varfor inte komplettera med mojlighet att fran denna tjénst vilja vilken av de andra tjdnsterna
man vill ta kontakt med och for denna vilket av de tillgingliga grénssnitten som foredras.
Anvindaren/kunden erhaller anvindarkod och 16senord, forbinder sig att efterleva en del
regler, mm. Eventuella ekonomiska transaktioner genomfors. Dérefter delegeras den fortsatta
kontakten till den utpekade tjinsten att ta hand om oavsett om den dr minsklig eller digital.

S. Berild Att utveckla tjénster - lattare sagt dn gjort? 2004-03-21 43



Figur 55

Jamfor detta tvastegsforfarande med figur 13 dir Fastighetsforsiljning var ett av ett antal
likvardiga alternativ. Att sedan Fastighetsforsiljning behdver anlita andra tjénster for att
utfora delar av jobbet 4r en annan sak.

Det visade sig snart att informationen om tjénsterna inte alltid uppdaterades i samstimmighet
med de reella dndringarna i tjéinsterna. Ibland infordes rena felaktigheter. Resultatet blev
exekveringsfel (vid digitala tjénster), missuppfattningar (vid manuella tjénster) och irritation.
Beslut togs dirfor om att se till att databasen ersattes med en kompletterande funktionalitet
hos respektive tjanst, nimligen mojligheten att av egen kraft férmedla information om sig
sjélv till den som &r intresserad. Darmed torde de flesta misstagen kunna hindras. Speciellt
som vissa delar av informationen nir det giller de digitala tjinsterna kan hamtas direkt ur
koden.

Figur 56
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Fragan dr hur man ska se pa de exponerade tjiansterna? Ta Budgivning. Forutom att
tillhandahalla faciliteter for budgivning tillhandahaller tjansten, i och med det senaste
tilligget, information om sig sjilv. Det &r ju en helt annan sak. Borde inte detta foranleda
tjansten att dela upp sig i dels det den stod for tidigare, dels en tjidnst
Budgivningstjidnstinformation. Att tjinsterna paketerats i samma skal (materialisering) borde
inte fa paverka. Samma sak giller diverse annan administrativ hantering av Budgivning, som
ekonomi, avtal, behorigheter. Anda dr det lockande att féra dem samman .........

Jamfor med en tjdnst som forser en abonnent med el och den tjdnst som ordnar
kontraktsskrivning kring kommande elleveranser. Ar elleverans och kontraktsskrivning tva
delar av samma tjénst eller tva olika tjdnster?

4.5 Delegerad tjdnstesamverkan

Detta med delegering lockade till fortsatt idégenerering. Kan man delegera i ett steg kan man
vil gora det i flera. Att formedla en fastighet &r inget annat &n en rejél drendehantering téinker
dottern, som just gatt kurs i Web Servicesramverkets alla vindlingar och vrar. Alltsa borde
Fastighetsforséljning géras om och @ven inkludera objektbevakning, budgivning, mm.
Arendehanteringen definieras som en process, till exempel i processbeskrivningsspriket
BPEL4AWS. Processen kan skrivas sa detaljerat att en digital interpretator kan tolka
specifikationen och se till att de olika deklarerade handgreppen blir utférda. Vi ér tillbaka till
figur 22, ovan.

I grund och botten dr detta ingenting nytt annat dn att processen formulerats i en digital, exakt
specificerad form. Fastighetsforséljning har blivit digital. Tidigare var det fastighetsméklaren
sjalv som sag till att allt blev gjort. Han hade processbeskrivningen i huvudet och utférde
dven en hel del av handgreppen sjilv. I den man han anlitade nagon annan var det enkelt gjort
genom att ringa upp ldmplig person och be om hjilp. Digitalt eller manuellt, finns det en
overgripande driftsansvarig for jobbet, en tjinst som under ytan anlitar andra tjdnster.

Dottern vill ga ett steg ldngre genom att infora delegering fullt ut. Varje tjanst kompletteras
med formaga om att kunna lédsa processbeskrivningen och att anropa andra tjénster. Kunden
tar kontakt med Fastighetsforséljning som utfor viss initialt arbete, ldgger in drendet i
databasen, ldser av fran processbeskrivningen vem som star nést i tur och anropar denna
tjanst, sdg Virdering, med angivande av aktuell drendekod. Virdering hidmtar in
arendeinformationen, kontrollerar hur langt processen kommit och far genom detta klart for
sig den egna rollen i sammanhanget. Jobbet utfors, drendet tillfors uppdaterad information i
databasen och den tjdnst som star nést i tur anropas. Sa fortloper drendet. Hér kan finnas
vigval att gora, parallella aktiviteter att folja, mm. Varje tjinst jobbar helt sjilvstindigt mot
kunden i enlighet med drendestatus.
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Figur 57

Nu uppstar frigan: Vad ir tjinst i ssmmanhanget? Ar det processen i sin helhet? Hur
manifesteras den i si fall? Ar det varje involverad tjinst som steg i den fulla processen? Bide
helhet och delar? Ar det processbeskrivningen som interpreteras av de olika tjinsteaktorerna?
Ar det nigot annat? Frén anvindarens synfilt formodligen bade och. Vederborande blir hjilpt
med helheten men upplever formodligen ganska patagligt de olika delmomentens arbeten som
avgriansade delar.

Men dven ddr kan givetvis finnas olika asikter. En viss séljare viljer att inte alls bekymra sig
om hur fastighetsmiklaren gar till viga bara priset blir rimligt och kontraktet kan formuleras
sa att risken for efterrikningar blir forsumbar. Inte nog med att vederborande ser
fastighetsforséljningen som en helhet, han vill bli sa lite inblandad som mdjligt.

En annan fastighetsidgare vill veta i detalj hur fastighetsmiklaren gar tillviga for att kunna
bedoma om optimalt pris kan paridknas eller om insatsen star i proportion till méklararvodet.
Eventuellt vill han dven veta hur virderingen exakt gar till for att vara sdker pa att virdet inte
riskerar bli for lagt. Alternativt vill han, bara for sikerhets skull, kontrollera att inte
fastighetsmiklaren anlitar Svensson som virderingsman eftersom #dgaren har daliga
erfarenheter av honom sedan tidigare.

I sjdlva verket dr det mesta relativt och bestdms utifran betraktarens synfilt. Var en tjanst
borjar och slutar, hur sjélvstiandig den dr etc. beror alltid pa syfte, ssmmanhang och andra
omstindigheter. Att anldgga ett verksamhetsperspektiv snarare én ett teknikperspektiv dr
ddremot formodligen en ganska riskfri ansats.

4.6 Nagra ar framat i tiden

Till sist vagar vi titta in i framtiden, ett decennium eller sa. Fastighetsméklarverksamheten har
varit framgangsrik. Det mesta har digitaliserats. Till och med visningarna genomf6rs numer
oftast i form av holografiska bilder och videosekvenser. Vil utplacerade videokameror i
fastigheten kan genom fjirrstyrning visa dnskade detaljer, perspektiv, mm. De
Internetanslutna kylskapen, som numer finns i de flesta fastigheter, kan fas att lamna
uppgifter om tillstand, elforbrukning, mm. All avtalsskrivning sker elektroniskt. Och sa
vidare.

S. Berild Att utveckla tjénster - lattare sagt dn gjort? 2004-03-21 46



Forhandlingar mellan kopare och séljare sker via deras digitala stéllforetrdadare, ofta med den
numer digitala miklaren som mellanhand. De arbetar efter ett inprogrammerat regelverk som
ibland formulerats av ménniskan bakom, men lika ofta av en digital, personlig assistent som

pa olika sitt haller I6pande kunskap om vederborandes personlighet, preferenser, smak, mm.

Numer finns en rik repertoar av tjdnster att tillga av manga typer. Inom en viss typ finns ett
antal forekomster som erbjuder olika ambitionsnivaer och/eller olika unika sédrdrag. Tjédnster
kan vara momentana eller ha liv. En och samma tjédnst kan inte alltid forvéntas bete sig exakt
pa samma sitt varje gang den har att utfora sitt jobb. Formagan kan variera beroende pa
egenskaper hos den anropande, pa tillgang till information och resurser. Den kan bero pa vilka
tjanster som finns tillgéingliga just for stunden for att hjdlpa till med nagon delaktivitet. Med
mera. Kalla det gérna for dagshumor.

Inte nog med att de olika momenten utfors elektroniskt, det star en séljare och kopare fritt att
vilja den tjansterepertoar som med hénsyn till ambition, kostnad, kvalitet, ..... upplevs som
mest fordelaktig. Sjdlvfallet sker dven denna sammansittning av tjinsterepertoar elektroniskt
for den som sa onskar, under forutséttning att vederborande har en digital representant som
tillats fora dennes talan samt fatta erforderliga beslut.

Sa hir gar det att fortsitta fantisera. Tjanster finns av manga slag, pa olika nivaer, i olika
virldar och med olika drivkrafter. And4 finns dom alla med i ett komplext samspel, en
komplex, dynamisk, digital organism. Till stor del efterliknar denna organism var ménskliga
virld, vidl medveten om finessen med detta. Den ménskliga virldens dynamik bygger ju pa
ganska manga ars erfarenheter, trots allt.

Upplev inte det sagda som ett forsok att skissa nagon framtidsvirld. Snarare dr det ett forsok
att skissartat belysa nagra olika miljoer tjanster kan komma att hamna/aterfinnas i framover. I
dessa miljoer spelar férmodligen tjinster olika roller under olika villkor. Sannolikt kommer
dessa roller att kriva olika uppséttningar kvaliteter.

Forhoppningsvis visar framtidsvisionen, om &n ytligt kortfattad, att detta med att konstruera
tjanster och virldar av samverkande tjinster kanske inte alltid &r en alldeles enkel aktivitet.
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5 Sammanfattningsvis

Dokumentet beskriver en vinglig fird genom en fiktiv fastighetsméklarverksamhet och dess
virld av tjanster. De diskuterade variationerna pa tjinster utgor forstas bara ett axplock av
mojliga alternativ. Forhoppningsvis formedlar de ett intryck av ibland svarfangade
frihetsgrader, av nodvéndiga stéllningstaganden, av blandning mellan abstraktionsnivaer, av
vikten att utga fran ett nyttjandeperspektiv och detta oavsett om verksamheten ar
fastighetsmikleri eller meddelandeutvixling inom viss arkitektur, eller nagot annat.

Forresten, vilken tur att fokus begrinsats till tjanster med huvudsaklig verksamhetsinriktning.
Vem orkar ldsa en dubbelt sa tjock rapport dir del tva dgnas at tjanster baserade pa
teknikrelaterade avvigningar av allehanda slag? Lésaren ska ha en eloge for att ha orkat dnda
hit.

Tjénst dr formodligen en bra byggsten sa snart som dess mangfacetterade innebord givits en
klarare belysning for alla dem som pa nagot sitt dr inblandade i att konstruera och/eller
anvinda tjinster. Vi tycks inte vara dér &n.

Récker det med vildefinierade tjidnstebegrepp? Ricker det att séiga att allt som kan beskrivas i
ett tjanstemodelleringssprak kan klassas som tjénster? Behovs inte ocksa metoder och
riktlinjer for hur tjdnster ska fangas upp, hur de lampligen ska konstrueras och sittas att
arbeta? Utan ett vil genomtéinkt metodstod kan tjdnstebegreppens kvaliteter komma att
urvattnas, losningarna riskera inte svara upp mot forvintningarna. Finns dessa metodstod?
Fungerar de bra? Vad kinnetecknar en vil fungerande tjénst? Ar tjinst sa sikert den mest
centrala byggstenen? Var hamnar informationen? Den tjdnstebaserade idébasen idr enkel och
tilltalande. For enkel? Svarar den mot de modelleringsstdd som i realiteten behovs for att
formulera de framtida 6ppna samverkanslosningar alla strivar efter? Ar den en “silver bullet”
som fort oss till malet eller bara ett litet steg pa en lang védg? Finns risken for en kommande
rikoschettliknande besvikelse? A andra sidan, var finns alternativen?

Fragorna dr manga, svaren fa. Vi lever i en mangbottnad virld. Det som dr komplext dér blir i
konsekvensens namn komplext dven i den digitala virlden. Och tur &r vil det, egentligen.

S. Berild Att utveckla tjénster - lattare sagt dn gjort? 2004-03-21 48



