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The project



Business problems

1. How can we help Ruters customer service in using A.I
• decrease work load

2. By the time Ruters customer service follows up on a customer inquiry 
the context of the inquiry is already gone
• e.g delayed/cancelled bus

3. How can we create useful insights from our data



Customer complaint 
(siebel) database

Ruters A.I Engine (NLP)

AI Bot

Customer 

Insights

Be quick to respond to users 
inquiries
An AI bot which automatically 
replies to customer inquiries 
through an email.

Data driven customer service
Create better customer insights

Process the data
Use NLP to transform Siebels
raw data into data understood 
by A.I

“Hei. Bussen som skulle gå 9.34 kom ikke. Og jeg ble
forsinket på jobb. Bussene kommer og går som dem
vil her i Lillestrøm, så det burde ryddes opp litt i det”

Hvorfor i helvete kan ikke bussen komm i tide kl 
8 jeg har ventet 1 minutt på njernbanetorget på
linje 4 helt uakseptabelt!!!"



Project summary

• Time: 3 months

• Team: 
• 4 student programmers

• 1 team lead from data science

• 1 team lead from kundestøtte

• Help from other teams (cmp, sanntid, siebel, dwh) etc.



The A.I Engine



Step 1: Predict like a human



Hei. Bussen som skulle gå 9.34 kom ikke. Og jeg ble
forsinket på jobb. Bussene kommer og går som dem vil
her i Lillestrøm, så det burde ryddes opp litt i det.

Siebel (Customer service)

Business flow

Innstilt
Kjørt for sent

Kjørt for tidlig

Driftsavvik

Ruters A.I Engine



Correct predictions

Kjørt for sent

“er vel ikke teknisk sett bjørnsons gate men har sittet på bussen i
snart 20 minutter og det er ingen sjåfør som kommer bussen skulle gå
1401 men her sitter jeg 1415 hvordan er det dere opererer det her er
helt sykt sender inn så mange klager men dere gjør ingenting”

Innstilt

“Hei. Bussen som skulle gå 9.34 kom ikke. Og jeg ble forsinket på
jobb. Bussene kommer og går som dem vil her i Lillestrøm, så det 
burde ryddes opp litt i det”



Wrong prediction

Kjørt for sent

“Hva skjer ruter?? Dette er den tredje klagen jeg sender ila de siste
3 ukene pga. Trafikk-avvik fra dere. Gjelder alltid 71A bussen. Ellers
så har jeg aldri sendt klage til dere før. Bussen skulle altså komme
17:04, men den kom 17:34. Aldri ventet så lenge på en buss før. 

Tålmodigheten ble virkelig testet. Sjåføren sa at det var en
buss som ikke kjørte. Kan dere være så snille og fikse 71A ruten
deres. Går selvfølgelig glipp av et viktig møte som jeg hadde kl. 
18:00 på bjørndal. Forventer en rimelig kompensasjon.”



FastText
89 PERCENT

Predictions



Step 2: Hide sensitive information from the data



Data Anonymization

Hei den 30.06.2020 skulle jeg ta bussen 09.00, men den kom
4 min forsent dette gjorde at jeg mistet en viktig avtale med 
legen angående min cystisk fibrose og leukemi. Jeg krever
derfor en refursjon til kontonr 0931445.34.437 tlf
9519565694 epost lar@ruter.no penger kan sendes til Lars 
Bjertnes mvh Lars Bjertnes

Original Data

Hvorfor i helvete kan ikke bussen komm i tide kl_8 jeg har 
ventet 1_minutt på [jernbanetorget] på linje 4 helt
uakseptabelt

Anonymized Data

Hvorfor i helvete kan ikke bussen komm i tide kl 8 jeg har 
ventet 1 minutt på njernbanetorget på linje 4 helt
uakseptabelt!!!"

Hei den 30:06:2020 skulle jeg ta bussen 09:00, men den kom
4_min forsent dette gjorde at jeg mistet en viktig avtale med 
legen angående min ███████ ███████ og
███████. Jeg krever derfor en [refunsjon] til kontonr
█████████████ tlf [nummer] epost epost penger kan
sendes til ████ bjertnes [navn]

mailto:lars@ruter.no


Step 3: How angry is the user (sentiment analysis) ?





Sentiment Analysis

Ruters AI-Engine



Step 4: Find new trends in the data



Discover New Categories
Music
Wheel chair
Congestion

Ruters AI-Engine



Step 5: Label the data



Data labeling through Bineric.com

• Data labeling task is expensive
• Cannot use data scientists to label our data

• Ruter has 600,00 data entries which should be labeled manually

• We are planning to use bineric to label our data sets

• Data labeling, chatbot data labeling



Harry Botter (The A.I Bot)



Siebel database

Ruters A.I Engine (NLP)

AI Bot

Be quick to respond to users 
inquiries
An AI bot which automatically 
replies to customer inquiries 
through an email.



Harry Botter: 
en automagisk
kundebehandler

• Svarte sin første ekte kunde 29.9

• Håndtert 71 saker fra kunder hittil

• 1 gjenåpnet. Kunden ikke var fornøyd 
da det gjaldt en skolebuss som kjørte 
fra barnet deres.

• Mest riktig, men også noen feil...



Hva han gjør

• Han får lov å håndtere saker av typen driftsavvik (Kunden har brukt kontaktskjema for 
transportmiddel og stoppested, og valgt forsinkelser og avvik.)

• Han leser saken og sette en av tre kategorier:
• Kjørt for sent

• Kjørt for tidlig

• Innstilt

• Er han minst 85 prosent sikker på at han har skjønt saken og satt riktig kategori svarer han til kunden

• Han svarer ikke saker som er over 300 tegn lang

• Dersom en kunde svarer tilbake på en sak som Botter har svart på, håndteres dette av en 
saksbehandler



AI Bot

https://kontakt.ruter.no

Trykk på “transportmiddel-og-stoppested”

Og velg forsinkelse og avvik



Viktig med gode svar
Q: bussen skulle komme 1405 men nå er det 1415 og bussen er ikke her enda.



Veien videre

• Han er fortsatt på prøvetid

• Han leser allerede alle saker som kommer inn

• Han kan endre kategori på saker som kommer 
inn via «feil» skjema. Hvis kunde har valgt 
skjema for ruter.no og skriver at bussen var 
forsinket kan han endre den fra Type Ruter.no 
til Driftsavvik. Og deretter behandle saken. 
Dette er ikke skrudd på enda.

• Han trener nå på å kategorisere flere typer 
saker fra transportmiddel og stoppested 
skjema

• Vi ønsker å gi ham tilgang til å sjekke 
sanntidsdata, slik at han kan bli enda bedre til å 
vsare korrekt



Data Insights



Siebel database

Ruters A.I Engine (NLP)

AI Bot

Customer 

Insights

Data driven customer service
Create better customer insights



Database

AI Bot

Customer 

Insights
Ruters A.I Engine (NLP)




















