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Agenda

09.00 Velkommen Beth Stensen
Om dynamisk innkjgpsordning Benny Rytter-Johansen

09.30 Kundeopplevelse og UX i Ruter Beth Stensen
Kundeopplevelse 2021 Eivind Skogen
Kontinuerlig utvikling av dagens tjenester Chr|.st|an Nordstrgm

o . Marius Rgstad

Hovedfokus og prioriteringer nye tjenester

11.00 Diskusjon, innspill og spgrsmal inkl enkel luns;j Alle

12.00 Slutt

Ruter#



Deltagere

Beining & Bogen
Blank AS

Bleed

Bouvet

Brite AS
Capgemini

CBH prosjekt- og designledelse
Centerpoint AS
DayTwo

Dekode

Deloitte

Design Container
Designit

Dinamo

EGGS Design
EVRY Norge AS

Fossland + Foss
Funka

Grid design AS
Halogen
Heirobot!

Hoi! Oslo

Hyper

Itch Design

ltera

lterate AS

IUS Innovation
Kantega AS
Knowit
Kollektivtrafikkforeningen
KPMG

Laien AS

Livework Nordic AS
Making Waves
Modis

Netcompany AS
Netlife Design
Netlight AS

Next Signal

NHO Transport
Nordiclead AS
Northern Beat

NOVA Consulting Group

Oracle
Renata Barros AS
Rescale AS

Scandinavian Design Group

Shortcut AS

SQS

Tapenpinch

Technology Professionals
Unicus AS

Uniform Strategisk Design

Uppercase AS
AF

Ruter#



Deltagere fra Ruter

Benny Rytter-Johansen (innkjap)
Beth Stensen (nye kundetjenester)
Christian Nordstram (design)
Christian Fjeer (betaling)

Eivind Skogen (nye kundetjenester)
Marius Rastad (nye kundetjenester)
Terje Storhaug (digitale plattformer)

Ruter#



Om dynamisk innkjgpsordning

Benny Rytter-Johansen

Ruter#



Hva er dynamisk innkjgpsordning?

* Lite benyttet konkurranseform

Varighet

Forlengelse

Avslutning

Antall leverandgrer

All kommunikasjon elektronisk — EU-supply

Ruter#



Prosess

Begrenset anbudskonkurranse (30 dager)
- Tilsvarer prekvalifisering

Kategorier/omrader

Konkurranse (minikonkurranse)
- Tildelingskriterier

- Svarfrist (minst 10 dager, kan reduseres etter avtale)
Nye leverandgrer underveis (svar innen10-15 arbeidsdager)

Ruter#



Hva er nytt?

 Rammeavtale vs. dynamisk innkjgpsordning
 Forelapige erfaringer

Ruter#



Ruters valg

* Legger opp til flere omrader, med ulike krav
- Kvalifikasjonskrav
* Tildelingskriterier

 Leverandarene kan velge om de vil vaere med pa en eller flere
omrader

- ESPD

* Prekvalifiseringsdokumenter — oppdatering
« Karensperiode

* Tildelingsbrev

Ruter#



Rute r # Reise Billetter Hjelp og kontakt In English 2 Logginn

Q Sek

Hvor vil du reise?

Fra

Stoppested, adresse eller omrade

g 5 4 O N: @ Agang @ Ankomst

Flere valg v

Endringer og =Y Drosjerefusjon Siste nytt
o/ forsinkelser og reisegaranti
Buss for T-bane mellom Helsfyr og Teyen i 05.03.2018
. pésken
Bl!letter og O Kontakt oss Fra lgrdag 24. mars til og med mandag 2. april oppgraderes
priser sporene mellom Helsfyr og Tayen. ...

Mine reiser

Lag en liste over reiseforslag og stoppesteder du pleier & bruke.
Marker reisene dine ved & klikke p3 stjernen etter sgket i
reiseplanleggeren.

Se alle favoritter

Kundeservice Om Ruter Vilkar og personvern Netistedskart
Kontakt oss Om oss Informasjonskapsler
Jobb i Ruter Personvern

Vilk8r

Ruter#




Ruter# Reise

etter

Hjem > Om Ruter

Om Ruter

Selskapsinformasjon

Om oss, ledelse, styre og operatgrer.
- Bli kjent med oss

Prosjekter

Fossilfri 2020, Fornebubanen og andre
prosjekter.

- Se mer om prosjektene

Offentlig journal

Offentlige journaler og hvordan du kaff be

om innsyn i saksdokumenter.

- Se offentlig journal og innsy

Designmanual

Logo, farger, typografi og piktogrammer.

- Se Ruters designmanual

Kundeservice Om Ruter
Kontakt oss Om oss
11 Jobb i Ruter

Hjelp og kontakt

Strategier og
handlingsplaner

M2016, KVU Oslo-Navet og andre
strategier og handlingsplaner.

- Se strategier og planer

Media og presse

Kontakt pressevakt, les pressemeldinger
og last ned pressebilder.

= Se informasjon for presse

For leverandgrer

Anbud, dialogkonferanser, strategiforum
og frokostmgter.

2 Informasjon for leverandgrer

Utviklerverktay

Apne data (API), egen sanntidsskjerm og
reiseplanlegger-widget.

- Se hvordan det fungerer

Vilkar og personvern

Informasjonskapsler

Personvern

Logginn  Q_ Sek

Rapporter

Arsrapporler og alle Ruter-rapporter.

> Se rapporter

Jobb i Ruter

Ledige stillinger, registrere CV og
karrieremuligheter.

- Se ledige stillinger

iljgvennlig
llektivtransport

= Mer om miljg i Ruter

Nettstedskart

Ruter#



Ruter# R

Billetter Hjelp og kontakt In English 2 Logginn

Hjem > Om Ruter > For leverandgrer

For leverandgrer

Er du leverandgr, eller gnsker du 8 bli det? Her finner du oversikt over
anbud og anskaffelser, strategiforum, dialogkonferanser og
frokostmagter.

Anbud

Ruter omfattes av lov om offentlig anskaffelser, og gjennomfgrer derfor alle innkjgp gjennom
anbudskonkurranser. Siden 1. september 2016 har alle nye anbud blitt utlyst via EU-Supply. Her
kan alle leverandgrer som har registrert seg se anbud, levere tilbud til Ruter og stille spgrsmal.
Anbudene blir ogs3 lyst ut p3 Doffin.

Se anbud p& EU-Supply

> Inngétte kjgrekontrakter

Dialogkonferanser

Vi arrangerer jevnlig dialogkonferanser for 3 finne ut hvordan vi sammen med leverandgrer kan
gjere kollektivtrafikken til et naturlig forstevalg for alle i Oslo og Akershus.

= Invitasjoner til dialogkonferanser

Strategiforum

Strategiforum er et regelmessig mgte mellom Ruter og eksisterende operatgrer og partnere i
kollektivtrafikken.

- Referater fra strategiforum

Frokostmgter

| lgpet av dret arrangerer vi flere frokostmgter om temaer som er viktige for kollektivtrafikken i
Oslo og Akershus. Frokostmgtene er 3pne for pdmeldinger fra alle, enten du er leverandgr,
interessent eller privatperson. Invitasjon til pdmelding sendes fra vdre profiler pd Twitter og
LinkedIn i god tid fgr mgtet.

- Invitasjoner til frokostm

ynamisk innkjgpsordning

Vi etablerer dynamiske innkjgpsordninger for innkjgp av IT konsulenter innenfor ulike
fagomrader, som &pner for at alle leverandgrer kan bli kvalifisert til ordningen.

12

Bli kjent med ordningen

Q_ Sek

Ruter#



Kontrakt

 Ruter vil legge ut generelle kontraktsvilkar (SSA-B) og standard krav

 Ingen kontrakt signeres far etter den enkelte konkurransen
(minikonkurranse)

* Administrative minstekrav

Ruter#



Aktuelle spgrsmal

 Huvis vi ikke blir kvalifisert, kan vi da sgke pa nytt?
- Ja.

* Huvis vi blir med i ordningen, er vi forpliktet til a levere tilbud?
- Nei, men vi gnsker gjerne tilbakemelding om hvorfor dere velger
a ikke levere tilbud.
 Kan vi bli oppsagt fra ordningen?

- Ja, hvis dere ikke lenger oppfyller kravene til kvalifisering, eller
hvis det Ruter har sett seg ngdt til a si opp/benyttet sanksjoner i
en minikonkurranse kontrakt dere har blitt tildelt.

y Ruter#



Kundeopplevelse | Ruter

Beth Stensen, leder Nye kundetjenester

Ruter#
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millioner
pastigninger
i 2017

tusen nye
pastigninger
hver dag

Ruter#






wenen N Telenor ¥ ALS 1] @ v 0 85 %

< Olaf R!,e: plass O

Plattform 1

Na 10min 1531 1541 1551 16:01

Stoppostedet Tulliniokka beryttos kke

3min 1529 1540 1544 1554

16!

8min 15:30 1540 1548 1558 16

16:50 16.00 17:00 17:10

Plattform 2

2min 15:33 1553 16:13 16:33 16:f
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Teknologien

tar oss!

Ruter#
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Karakteristikker ved ny digital plattform

Datadrevet og hendelsesbasert
Alt og alle er pa nett
Mikro-tjenester

Prosessering i (garantert) sann tid
Skybasert

Ruter#



Laere av kundeadferd

1. Hva bruker kundene?
2. Nar bruker de det?
3. Hvordan bruker de det?

Ruter#



#1. Slutte a lage ting som vi vet ikke
funker.

Ruter#



#2. Lage ting som funker.

Ruter#
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Designprinsipper | Ruter

Lag det viktigste forst
Prioritere effekt over leveranser
Kontinuerlig leering og forbedring

Tverrfaglige og dedikerte team
Mal kundens resultat

Lag helhetlige mal

Test alt — alltid

N SO s W N R

Ruter#



2 Lage
Tenke, lage, [
teste, leere,

forbedre - for
evig og alltid!

/I\ 3 Laere

1 Tenke Ruter#



- Som a lukeparkere en 20 meter
lang leddbuss med brekksladd.

Ruter#



Fagomradene

Hvilken kompetanse trenger vi?

Ruter#




Vi vil jobbe med de beste folkene!

Ruter#



Prosessledelse og tverrfaglig fasilitering

Supergode pa smidig designmetodikk

Rigge resultatorienterte prosesser med tydelige mal

Lede tverrfaglige design- og teknologiressurser

Handtere av store og sma endringer

Komfortable med a lede prosesser hvor mal ikke er definert
Svart belte i forankringsprosesser

Ruter#
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Videreutvikle

metodikk
Mandag Tirsdag Onsdag Torsdag Fredag

MAL \DCER \ VELE\ PROTO- \ TeSTE
CAvIn) TYPE
=3 &

v
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Helhetlig produktvisjon og kundeferd

Helhetlig forstaelse av behov tvers av kundereise og kontaktpunkter
Jobbe videre med et allerede solid grunnlag

Kartlegging av dagens situasjon, behov og utfordringer

Beskrive, formidle og realisere neste generasjon kundereise

Jobbe videre med Kundeopplevelse 2021 (og 202X...)

Ruter#
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“Bussen er
forsinket. | . . . .. . . . . C )
Bestille bil?” . .

Ruter#



Forsta og agere pa adferd

Kvalitative og kvantitative kilder

Lynskarp pa analyse og prioritering

Bygger lgsninger som stgtter kundenes adferd

Gjare data forstaelig og meningsfylte for ansatte og team
Formidle funn og hypoteser til interessenter internt og eksternt
Jobbe med bade nye og eksisterende tjenester

Ruter#



Manual ticket opened v...anuel ticket purchased
Total, Aug 12th, 2017 - Sep 11th, 2017

O Billet Manuelt - |

AUG 23

Trips - Start Name/Location Stop Name
Total, Aug 13th, 2017 - San 11th_2017

Unique users and total number of trips
Jernba...huset I Unique, Aug 12th, 2017 - Sep 11th, 2017

Jernba...slo S) I Events
Amount of times app wa.../closed in background :

Tota...king 1 Total, Aug 12th, 2017 - Sep 11th, 2017  PINTOMOBILE

O App Terminated

46
Tt

Tt

Unig...king v

AUG 24 SEP 2 SEP 11
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Kundeinvolvering i verdensklasse...

Enkle geriljatester, tyngre labtester, A/B testing + +
Medreiser, observasjon, intervjuer

Teste fysiske prototyper, sa vel som digitale

Teste justeringer pa tilbudet

Omfatter ogsa pilotering (tjenester, tilbud, konsepter)

Ruter#



Nationaltheatret o

Solli

Skillebekk

P4 grunn av stramstans stbe alle
T-banar. Vi jobber med saken, men vat
ke nde T-banene vil kiore igien

So oppdatert reiseforsiay fer din reise
| RuterReise-appen.




Bygge prototyper som er realistiske nok

Formidle hypoteser og lgsninger til brukere gjennom prototyper
Fa bekreftet eller avkreftet hypoteser og teorier

Fysiske sa vel som digitale prototyper

Papirskisser, presentasjoner, invision, Flinto, etc.

Java/node, HTML/CSS, Xcode

Ruter#
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Interaksjon som elskes

« Utfordre etablerte sannheter og konvensjoner

- Lage Igsninger som lgser oppgavene for brukerne vare

Flytskjema som viser brukernes handlinger og l@asningens respons
Konseptuelle skisser som illustrerer Igsningen pa et overordnet niva
Detaljerte skisser av elementer i grensesnittet (flyt, animasjon, overgang osv)
Lasninger uten visuelt grensesnitt, f.eks stemmestyrte tjenester

Ruter#



Fremtidens Jobbreise na!

Ruter inviterer din bedrift il a teste ny




Et tydeligere og mer moderne Ruter

Utfordre etablerte “sannheter” og interne myter

Virkemidler som forsterker funksjonalitet og merkevare

Omsette Ruters merkevareplattform til enkle og attraktive Igsninger
Tydelig og helhetlig identitet

Videreutvikle digitalt designsystem

Sikre maloppnaelse for designsystemet

Ruter#
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0000000

9999999

lllllll

0000000

4444444

0000000

8888888
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0000000

0000000
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Gjore byen tilgjengelig for alle

* Lgsninger som funker for alle, uavhengig av kontekst og

funksjonsniva
- Utfordre bransjekonvensjoner og etablerte “sannheter”
« Ta i bruk ny innsikt og teknologi
« Potensielt et omrade for innovasjon

Ruter#






Innhold som moater mal og lgser oppgaver

Prioritere og malstyre det innholdet som betyr mest for kunder
KPl'er basert pa fakta og innsikt

Riktig innhold i relevant kontekst

Jobbe videre med innholdsstrategi

Organisering og kompetanseutvikling

Og vi glemte...:
« Sosiale medier (kundestatte, primeert)

Ruter#






53

10 krav fra “dremmekunden’...

#1 Den viktigste jobben din er a gjore oss kjempegode.

#2 Ikke fortell oss hva du har gjort. Fortell oss hva du har funnet ut.

#3 Ta risiko. Vi har ryggen din.

#4 Tror du ikke pa oss, ikke jobb med oss.

#5 Vi har den vanskeligste jobben. Hjelp oss med den.
#6 Du jobber i Ruter.

#7 Hjelp oss a realisere harete ambisjoner.

#8 Vi vet det er kaos. Lev med det.

#9 Fortell oss hva du egentlig mener.

#10 Hjelp oss a bruke tiden meningsfylt.

Ruter#



Kundeopplevelse 2021

Eivind Skogen, senior digital radgiver

Ruter#




Prinsipper som ligger til grunn

Personlig

Brukerne vare forventer at tienestene vare skal oppleves personlige. Alle tester, piloter
og undersgkelser viser at de gnsker informasjon og tjenester som «automagisk»
tilpasses deres individuelle behov.

Kontekstuell

Som en forgrening av det personlige er det ogsa viktig for kundene vare at tjenestene
vare tar hensyn til situasjonen de er i og tilbyr Iasninger basert pa deres hverdag.

Smart

Kundene forventer at vi Igser problemene deres (og far det blir et problem). Ikke bare
at vi setter dem i stand til a Igse sine egne problemer.

Ruter#



Hva skal vi bruke den til?

Omforene enheter og team rundt en felles historie
Fokusere ressursene rundt felles roadmap

Skape et felles sprak

Aligne brukeropplevelse med teknologisk utvikling
Bryter ned interne siloer

Fokuserer interne beslutningsprosesser

ke utviklingstempo

Ruter#
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Kontinuerlig utvikling
av dagens tjenester

Christian Nordstrgm, designleder

Ruter#
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Tjenesteplattform reiseinformasjon

RuterReise
Android-utvikler
iOS-utvikler
Grafisk design
UXx

Tjenesteplattformansvarlig
Forretningsutvikler
Teamledere
Testleder

Ruter.no
Backend-utvikler API OTP

Frontend-utvikler . :
Grafisk design Utviklere Utviklere

ux

Dataprod.

Interne
rutefag-konsulenter

Ruter#



Tjenesteplattform salg- og betaling

Tjenesteplattformansvarlig
Forretningsutvikler
Arkitekturteam

RuterBillett

Android-utvikler API Backend
iOS-utvikler Utviklere Utviklere

Grafisk design
uXx

Ruter#
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Ruter.no

Ca. 80 000—-100 000 daglige brukere.

Bestar av redaksjonelt innhold,
reiseplanlegger, intern reiseplanlegger,
MinSide, kontaktskjema, bedriftskjiema.

Reiseplanleggeren er den viktigste tjenesten
for kunden — 84% av trafikken er knyttet til et
reisesak.

Forbedringspotensiale knyttet til f.eks.
kundeservice — % som finner kontaktskjema
gir opp uten a sende inn.

Ryddet i innhold og malverk, og etablerte
innholdsstrategi med forfatterguide i 2017.

@ Avgang @ Ankomst

ere valg v

Endringer og a Drosjerefusjon
forsinkelser og reisegaranti

Billetter og
E]ZI priser Q Kontakt oss

Mine reiser

seforslag og stoppesteder du pleier 3 bruke.
ved & Klikke p stjernen etter sgket i

Se alle favoritter

Finn reise

Siste nytt
Buss for T-bane mellom Helsfyr og Toyeni 5032018
pasken

Fra lordag 24. mars til og med mandag 2. april oppgraderes
sporene mellom Helsfyr og Tayen. ...

Sealle nyheter

Ruter#
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RuterReise

* Rett over 750 000 nedlastinger.
« Ca. 90 000-130 000 daglige brukere.
 Tilgjengelig pa iPhone og Android.

» Reiseplanlegger for hele
@Jstlandsomradet.

« Betaversjon for test og tilbakemeldinger
fra kunder.
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RuterBillett

2 milliarder i omsetning i 2017.
« Ca. 110 000 billetter selges hver dag.

« Star for nesten 60% av det totale
billettsalget.

 Tilgjengelig pa iPhone og Android.

 Alle tilgjengelige billetter for Ruter og
NSB i Oslo og Akershus.

* Nye billettlgsninger under utvikling.
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Hvor er vi?

Gamle systemer og teknisk gjeld.
Behov for nye billettigsninger.

Midt i et skifte knyttet til
teknologi og dataflyt.

All informasjon, i alle kanaler, til alle.

Billetter
Tickets




o

www.trafikanten.no

83
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Hvor skal vi?

¥ 2Y

Ruter#
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Roadmap for reiseinformasjon

|1 2018 Pa lengre sikt

* Nye baksystemer og dataflyt for * Fra reiseplanlegger til reiseassistent.

reiseplanleggeren. « Fra upersonlig informasjon til personlig

» Omskriving av ruter.no til ny teknisk og kontekstbasert informasjon.

plattform og nytt CMS. « Fra siloer i kundeferden (reise, billett,

* Integrasjon mellom RuterReise service) til helhetlig kundeopplevelse.
og RuterBillett.

* Redesign av reiseplanleggeren.
» Bidra i prosjektet «kKunde i skyen».

Ruter#
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Roadmap for salg- og betalingstjenester

12018

* Nytt salgssystem for analoge
billettigsninger.

* Integrasjon mellom RuterReise
og RuterBillett.

« Storkundeportal.

» Bidra i prosjektet «kKunde i skyen».

* Redesign av RuterBillett.
« Personalisering iht. GDPR.

Pa lengre sikt

* Nye billettkonsepter basert pa
«Kunde i Skyeny.

* Integrasjon av billettsalg i
tredjepartslgsninger.

Ruter#
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Hva moter du

+

Jobber med viktige tjenester som treffer mange kunder hver eneste dag.

Tverrfaglig team med godt samarbeid, som sitter sammen.
Stor grad av frihet til & tenke nytt — gnsker autonome team.

Begrensninger og avhengigheter i gamle systemer.
Noen hindre i veien — ikke alltid fremdriften er like god som vi gnsker.

Ruter#



Hovedfokus og prioriteringer

Marius Rastad, tjenesteutvikler

Ruter#
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Fremtidens Jobbreise na!

Ruter inviterer din bedrift til § teste ny
tieneste for jobbreiser.

©
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eeeee Sketch & 13.37 100%

Automagisk betaling

Velkommen!
RuterPilot kobler seg til bussen og
kjgper automatisk en enkeltbillett til deg
i det du gar pa.

Sa enkelt er det!

k . 1/ Ruter#
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Kunde i skyen

MinRuter

, Hei Anne!

Ditt abonemment

Familieabonnement: Medium ; .
4medlemmer Betal mindre i sommer!

2000 krprmansd Med tanke pa at du og din familie pleier 3 sykle om

sommeren kan det lgnne seg & justere ned
abonnementet over ferien.

Dine reiser " -
Vi foreslar Familieabonnement: Small.
FAST ARBEIDSREISE

Torshov - Lysaker

B skoyen - EE sandvika

KL 07:10 - 07:45

SIST REISE

Bgler - Torshov
Igér, 1830 1843

[ stortinget - [ Skoyen

. Hei Anne!

+ Gyldig reisebevis

4°C

mm Nedber neste 90 minutter

Dra hjemmefra om 10 min
for & vaere pa jobb kL. 07:45

NESTE AVGANG
Torshov
m Skgyen 2min 9min 19 min

[FE] Liteaker  5min 15min 25min

FAST ARBEIDSREISE

Torshov - Lysaker

m Skgyen m Sandvika

KL 07:10 - 07:45

RuterKundestgtte

Qo

Du snakker med

Innlogget som:
Heidi lsachsen
Anne Fjeld
Star pa Torshov holdeplass
Venter pa buss 20 mot Skeyen
Har ventet i 15 minutter. Skal vaere pa jobb pa Lysaker innen kL.08:00
Status Fores(4 ruteendring
B skoyen = |
Forsinkelser pga Trikk til Jernbanetorget
ulykke ved Cart Berner. 0g tog videre tl Lysaker.
Ex ot Tt 120 Frnme 755
Ingrids reiser Abonnement Tidligere henvendelser
Torshov - Lysaker Familieabonnement: Medium Glemt parapaply
B sioren > [E sancvia o B
KL 07:10- 07:45 o
Forbikjoring
Boler - Torshov. ot v
Bl stortinget > [ skoyen

Ruter#



Kjor debatt!

Ruter#




Neste steg

- Innspill til grunnlaget (tirsdag 3. april klokken 12:00)
- Utlysning av de fagrste tjenesteomrader innen 15. april
- Ordningen trer i kraft 30 dager etter at ordningen er kunngjort

Ruter#






