
Hvem er vi til for?

Digital transformasjon og ledelse med 

kunden i sentrum

Info



Ruter

• Skal legge grunnlaget for et helhetlig, rasjonelt og 

markedstilpasset kollektivtransportsystem for hele Oslo-

og Akershusregionen

• Skal bidra til at Oslo kommune og deler av Viken 

fylkeskommune (Akershus) når sine politiske mål for 

samferdselspolitikken.

• Er eid av Oslo kommune (60 %) og Viken fylkeskommune 

(40 %)

• Et felles administrasjonsselskap med 370 ansatte som 

planlegger, samordner, bestiller og markedsfører 

kollektivtrafikken i Oslo og Akershus (Viken)
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Retro Ad Archives / Alamy Stock Photo
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Transportanalysen for Oslo-området, Oslo byplankontor 1965 Vintage Images



Kunden i sentrum



Kunden i sentrum



39 kundehistorier

Kunden i sentrum



Kunde-

behandler 31.5.

Co-pilot 

Trikk 3.6.

Co-pilot

Buss 11.6.

Kunde-

behandler 3.6.

Svare ut 

SoMe 11.6.

Matros

11.6.
Billett-

kontrollør 6.6.

Utenfra og inn-perspektivet
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Kundene vender gradvis tilbake i 2022
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Passasjerutviklingen sammenlignet med før covid-
19
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Flest yrkesaktive med mulighet til hjemmekontor i 

Vest og Indre by

66%
70%

66%
63%

57%

63%

53% 52%
49%

44%

59%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

Indre by 0 Vest 1 Vest 2 Vest 3 Sør 1 Sør 2 Sør 3 Nordøst 1 Nordøst 2 Nordøst 3 Ruter totalt

A
n
d

e
l 
s
o
m

 h
a
r 

m
u
lig

h
e
t 

ti
l 
h

je
m

m
e
k
o
n
to

r
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Grønnere biltype – flere har blitt bileiere
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Stort inntektspotensial i dagens transportmarked

. .. ... .... ..... ......

Antakelser om å vinne kundegrensesnittet og drive markedet

Konkurrenter Baseline Følge Drive Dagens transportkostnader for husholdninger i regionen 
viser et betydelig inntektspotensial. Gitt 10% fremtidig 
vekst vil Ruters inntektsandel øke med opp mot 6 mrd.kr.



Fossil-bil Elbil System med 

samkjøring og 

delt bruk 

Bilen vil fortsatt brukes, men må 

deles



Groruddalspiloten - konsept

 Bestilles via app

 Bestillinger mottas og gjennomføres løpende

 Samkjøring baseres på mottatte bestillinger 
langs relativt like ruter og kjøremønstre

 Omkjøring for å betjene flere kunder baseres 
på algoritmer i bestillingstjenesten

 Forhåndsdefinert og avgrenset område.

 «Virtuelle» holdeplasser etableres i stort 
omfang innenfor området

 Støttet med 17,5 mill fra Enova og 60 mill fra 
EUs Horizonprogram



Foreløpig kjøretøy

• Flåte på 15 kjøretøy

• Personbiler med plass til 5 

reisende

• Hastigheter opp mot 90 km/t

• SAE nivå 4 i blandet trafikk



Ruter – Et datadrevet selskap

21Info



Aftenposten, 31. mars 2016:
22
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Digitale kundegrensesnitt «Rullende sensorer» ute i trafikken

Ruter høster data om omgivelsene fra et stort antall kilder



Antall passasjerer

Dør status

Temperatu

r

Skilt
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LadingStopp 

signal

Passasjer 

informasjon
Temperatur på veien

Vindusvisker status

Vekt

Akselerasjon

Avstand kjørt



Betydningen av AI

Kunstig intelligens er digitale systemer som utfører oppgaver som 

normalt sett krever menneskelig intelligens. Det gjør at oppgaver kan 

automatiseres og at mennesker kan få støtte til å ta gode 

beslutninger.

For å lykkes med bruk av AI, behøver man

en tydelig strategi og plan for hvordan datafangsten kan gi bedre 

beslutninger, økt innsikt og optimalisering av prosesser

store volum data som kan benyttes til opptrening av modeller 

(Maskinlæring)



Digitaliseringsdirektoratet har 

sammen med NORA.ai kartlagt 

prosjekter relatert til kunstig 

intelligens i offentlig sektor.

Listen inneholder 135 prosjekter fra 

47 aktører.

Ruter er den prosjekteieren med 

flest initiativ i oversikten (13).
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• Forstå kundenes behov og bevegelsesmønster 

med kunstig intelligens

• Kundeinnsikt ved bruk av AI

• AI-basert saksbehandler

• Kapasitetsprediksjon (på busser, togbåter

(bruker AI)

• Personlig tilpasset reiseanbefaling ved hjelp av 

AI

• Datatilsynets sandkasse

• Forbedre datakvaliteten ved å bruke AI

• Reisetidsprediksjon ved bruk av AI

• Forklarlig AI

• Flåtestyring ved hjelp av AI 

(bestillingstransport)

• Billettkontroll med AI (billettkontroll)

• Analyser kundeatferd ved hjelp av AI

• Kvanteberegning ved hjelp av AI

Ruter ligger langt fremme innen bruk av AI

Ruters AI-prosjekter (april 2023)



Gjøre kundene til bedre betalere

Ruter bruker data og AI til å identifisere

områder hvor kunder reiser uten billett. 

Innsikten deles med billettkontrollørene, som

planlegger kontrollene sine deretter. 

Feedback fra kontrollørene benyttes til å 

forbedre algoritmene.

Målet er å optimalisere billettkontrollørenes

ruter og bidra til høyere betalingsandel.
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Et utvalg prosjekter:

Øke kundetilfredshet

Ruter har utviklet et system som samler 

kunders tilbakemeldinger fra alle kanaler. AI 

blir deretter brukt til å behandle disse dataene 

og hente ut nyttig innsikt. 

Ruters kundestøtte kan nå med få klikk 

identifisere geografiske klynger av brukere 

som har henvendt seg. Tiltak kan fokuseres 

på linjer og geografiske områder hvor det for 

øyeblikket er flest utfordringer.

Optimalisere bestillingstransport

Målet med prosjektet er å bruke data og 

AI til å predikere når og hvor folk vil legge 

inn bestillinger, slik at operatørselskapene 

i forkant kan forflytte kjøretøy til områdene 

hvor de neste bestillingene vil komme fra. 

Dette skal føre til kortere responstid, økt 

kundetilfredshet og grønnere/mer 

bærekraftig flåtedrift.





Kundeservice løser saken

Problemet lar seg ikke

løse

Kunden har et problem

Kunden har et problem

Flere klager hoper seg 

opp hos kundeservice



Customer service system 

(Siebel)

Siebel database

Kundeservice

Rådata Generere innsikt
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Anonyme data

Kunden i sentrum 34



Oppdage nye trender

• Musikk

• Rullestol

• Overbelastning
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Oppsummering

Snakk med brukeren I brukerens omgivelser

Brukernes ståsted er et godt utgangspunkt for forbedring av tjenesten

Det ligger store muligheter til å forstå mennesker gjennom ved hjelp 

av gode data og kunstig intelligens

Kunden I sentrum 36




