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Sammanfattning

I regleringsbrevet for budgetaret 2025 gav regeringen Konsumentverket i
uppdrag att redovisa myndighetens arbete med artificiell intelligens, Al
Uppdraget syftar till att beskriva myndighetens anviandande och utveckling av Al

Konsumentverket utfor redan idag manga arbetsuppgifter med hjilp av Al 2023
uppgav en av tre medarbetare att de ndgon gang testat att anvianda Al. 2024
uppgav halften av medarbetarna att de anvander generativ Al i sitt dagliga arbete
och att de 6verviagande ser ett positivt resultat. Myndigheten har pa egen hand
och tillsammans med andra tagit flera Al-initiativ. Nyligen lanserades
myndighetens chattbott som besvarar konsumentfragor. Chattbotten forvantas
avlasta vigledningen och har potential att vidareutvecklas till fler
anvandningsomraden. Flera olika tjanster och verktyg testas i syfte att utveckla
tillsynsverksamheten, exempelvis genom mer automatiserade processer.

Samverkan sker med andra aktorer pa regional, nationell och internationell niva
och bedémningen ar att ytterligare samverkan ar gynnsamt.
Kompetensutveckling ar ett exempel dar samverkan ar 1ampligt, d& behovet av
kompetenshojande insatser inom Al ar stort.

Konsumentverkets uppfattning ar att en 6kad Al-anvindning kan effektivisera
och oka verksamhetsnyttan men att anvindningen behover ske pa ett
ansvarsfullt sdtt med hansyn till identifierade risker sdsom hantering av kinsliga
personuppgifter och sekretesskyddat material. Myndigheten anser inte att
identifierade risker stoppar en utvecklad Al-anvindning.

En utokad Al-anvandning kraver stora resurser, bade i arbetstid och kostnader.
Uppnédda effektivitetsvinster handlar darfor mer om att myndigheten kan
hjélpa fler konsumenter 4n om finansiella besparingar.
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1 Inledning

I december 2024 gav regeringen ett antal myndigheter, daribland Konsumentverket, i
uppdrag att redogora for sin anvindning av Al. Uppdraget omfattar savil genomforda
som planerade insatser fram till 2027 med fokus pa utvecklingen av Al-anvandning.
Redovisningen ska omfatta kompetenshéjande dtgarder samt en genomgéng av hur
anvandningen av Al har forandrat eller kommer att forandra myndighetens arbetssatt. I
uppdraget ingar ocksé att beskriva om, och i sa fall hur, Konsumentverket har samverkat
med andra myndigheter i syfte att frimja Al-anviandandet samt att redovisa om
ytterligare samverkan vore gynnsamt. Om sa ar fallet ska forutsattningarna for sddan
samverkan beskrivas. Anses det relevant ska Konsumentverket dven redovisa risker med
anvindning av AI utifrn bland annat rittsliga och etiska skil. Aven eventuell
kostnadseffektivitet ska belysas.

Al-utvecklingen sker i snabb takt och stiller krav pa att majligheter och risker beaktas
pa ett vélbalanserat sitt. Rapporten ska ldsas som en nuldgesbild av vad
Konsumentverket gjort och planerar att géra inom Al-omradet utifrdn dagens kinda
forutsattningar.
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2 Insatser for utvecklad Al-anvandning

Konsumentverkets ldngsiktiga inriktning betonar vikten av att starka myndighetens
formaga genom att i stérre utstrackning anvianda resurssmarta digitala tjanster och
verktyg. Att lara mer om och implementera nyttoskapande Al-l6sningar dr ddrmed en
prioriterad fraga for alla verksamhetsomraden.

2.1 Konsumentverkets Al-hubb

Hosten 2023 inrattade Konsumentverket ”Al-hubben”, en tvarfunktionell arbetsgrupp
vars syfte ar att 6ka myndighetens kunskap och tillimpning av Al. Utover att bygga och
dela kunskap har gruppen dven i uppdrag att omvéarldsbevaka hur Al-anvindning pa
konsumentmarknaderna paverkar konsumenternas forutsattningar och dirmed ocksa
behovet av insatser frain Konsumentverkets sida. Hubben har arrangerat flera
kompetenshojande aktiviteter sdsom forelasningar, workshops och testning av verktyg.
Vid flera tillfallen har hubben ombetts foreldsa for andra myndigheter. Fran och med
2025 har hubben kompletterats med en styrgrupp, som stéttar i saval lopande som
strategiska och ekonomiska fragor. Beslut om hubb och styrgrupp tas arligen av
generaldirektor.

2.2 Konsumentverkets Al-chattbot

Efter en publik testperiod hosten 2024 lanserades myndighetens chattbot i april 2025. 1
dagslédget besvarar botten en begransad andel konsumentfragor pa konsumentverket.se
men forutsiattningarna for fortsatt utveckling anses goda. Bland annat kan chattbotten
sannolikt effektivisera mejlhantering, anvindas av kommunala konsumentvégledare,
besvara fragor fran fler malgrupper samt kompletteras med en roststyrd variant. Antalet
fragor till chattbotten vaxer stadigt, vilket tyder pa att konsumenter ir villiga att
anvanda tjansten. Efter en manad i drift inkommer cirka 800 fragor per vecka. Antalet
kan stillas i relation till de cirka 1350 frégor som vigledarna besvarar varje vecka.
Belastningen pa vagledningstjansten ar idag s& hog att hilften av dem som ringer inte
ens kan stilla sig i telefonkon. Chattbottens dygnet-runt-tillginglighet innebar bade att
vagledningen kan avlastas under 6ppettiderna och att servicen utokas eftersom den
svarar pa fragor dygnet runt alla dagar i veckan. Marknadsféring av chattbotten kan 6ka
kannedomen ytterligare, vilket i sin tur sannolikt medfor fler anvandare.

2.3 Fler genomforda Al-insatser

For att Konsumentverkets medarbetare ska ha forutsattningar att anvinda Al pa ett
ansvarsfullt och tryggt satt har AI-hubben tagit fram riktlinjer for anvandning av
chattbottar. Riktlinjerna uppdateras vid behov och anger bland annat hur kinslig
information ska hanteras samt vilket ansvar myndighet och medarbetare har for Al-
genererat material.

Flera delar av verksamheten har testat olika Al-verktyg. Exempelvis har 16sningar for att
folja prisutvecklingen pa webbplatser testats. Den sortens dataunderlag kan generera
underlag for bevisning av 6vertradelser mot prisinformationslagen i en omfattning som
inte 4r mojlig att uppnad manuellt. AI-16sningen har ocksa bidragit till att antalet
granskade produkter mangdubblats och okat flexibiliteten da produkter kan laggas till
I6pande.
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Nischade databaser, som rattsdatabasen Juno Al, for utredningar och sammanstallning
av domar samt soktjansten Scopus Al, som presenterar forskningssammanfattningar, ar
ytterligare exempel pa testade verktyg. Vissa verktyg, som transkriberingstjansten
Klang, har kopts in efter testperioden. Verktyget kan underlétta tillsynen inom
telefonforsaljning genom transkribering av ljudfiler.

Myndighetens interna arbetsgrupp KOV-Lab har ett uppdrag som alltmer kopplar mot
Al-utveckling och behov i tillsynsarbetet. Ett uppdrag har varit att utforska den
maskningstjanst som Domstolsverket anviander.

For att ytterligare forbattra Konsumentverkets forutsattningar att dra nytta av Al-
tekniken ingar sedan en tid Fredrik Heintz, professor vid Institutionen for
datavetenskap vid Link6pings universitet, i Konsumentverkets vetenskapliga rad.
Fredrik Heintz leder avdelningen for Artificiell intelligens och integrerade datorsystem
och ar bland annat ordforande i Svenska Al-sillskapet och koordinator for det
Europeiska Al-natverket.

I syfte att systematiskt f6lja upp Konsumentverkets Al-anviandning genomfors en arlig
medarbetarenkit. Enkédten mater bland annat vilka behov medarbetarna ser av
utbildning och hur anvindningen utvecklas.

2.4 Planerade insatser

Konsumentverkets styr- och ledningssystem ska ge stod &t en sdker och ansvarsfull
anvandning av Al. Som tilldgg till myndighetens riktlinjer for anvandning av Al-
chattbottar kommer myndigheten att anpassa och utveckla de styrdokument som kravs
for att mota verksamhetsbehoven.

I syfte att framja utbyte av erfarenheter och utveckling av nya arbetssitt med stod av Al
planerar hubben att inrdtta en intern samlingsplats for Al-initiativ. Bland planerade
aktiviteter finns ocksa framtagandet av en checklista, tankt att fungera som st6d for att
viardera Al-relaterade idéer. Tester av verktyg behover fortsitta, liksom
kompetensutveckling och erfarenhetsutbyte internt och externt.

Myndigheten har paborjat ett arbete med Al-agenter, det vill sdga adaptiva program som
sjalvstandigt kan utfora vissa arbetsuppgifter efter instruktion. Under véaren utvecklades
en agent for att generera svar baserat pa texterna i Konsumentverkets lagsamling, Liten
laghund. Forhoppningen var att skapa ett anvandbart Al-verktyg, som skulle ersitta den
tryckta versionen, for bade myndighetens vigledare och kommunala
konsumentvigledare. Forhoppningen infriades inte, men myndigheten planerar likvél
for andra agenter.

Ytterligare en Al-agent, som fortfarande befinner sig pa forsoksstadiet, handlar om
granskning av avtalsvillkor. Forhoppningen ar att agenten kan trénas till att ga igenom
avtalsvillkor pa webbplatser i syfte att hitta oskiliga sddana och dven tydliggora
omfattningen. Faller arbetet med att utveckla agenten vil ut kan den komma att bidra
till att avsevirt fler avtalsvillkor kan granskas jamfort med idag.
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Agenter, eller annan generativ Al, kan troligen ocksa anvéndas for att analysera och
prioritera anmélningar som kommer till Konsumentverket, ndgot som idag gors
manuellt.

Pa sikt ser myndigheten att bristande reklammarkering i sociala medier, vilseledande
miljopastdenden i marknadsforing och bristande kontaktuppgifter till kundtjanst kan
effektiviseras och utokas med hjilp av Al-agenter.

Myndigheten planerar aven att undersoka om Al-16sningar kan sekretessprova och
maska allménna handlingar som begirs ut. Pa idéstadiet finns ocksa mediebevakning av
artiklar om olyckor i syfte att identifiera siakerhetsbrister i produkter som faller under
Konsumentverkets tillsynsansvar.

Som namnts ovan planeras dven en fortsatt utveckling av chattbotten.
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3 Kompetensutveckling inom Al

Konsumentverkets medarbetare forvantas prova nya vagar och aktivt bidra till
verksamhetsutveckling. I en intern enkit i september 2024 uppgav tolv procent att de
har ratt kompetens for att hantera Al-utvecklingen i sitt arbete. Behovet av
kompetensutveckling bedoms alltsé vara stort.

3.1 Genomford kompetensutveckling

Al-hubben har de senaste ett och halvt aren tagit flera initiativ till
kompetensutvecklande insatser som bygger pa att ldra genom att testa. 2024 besokte
hubben alla enheter med workshopen ”Al-verkstad”, vilken inneholl savil konkreta tips
pa promptkomponering som majliga Al-risker. Chefer, inklusive ledningsgrupp, har fatt
liknande genomgangar.

Under 2025 pégar flera insatser:

e  Microsoft 365 Copilot — dtta medarbetare fir manadsvis testa Microsoft 365
Copilot. Anviandarna erbjuds utbildning och stod infor och under testet, som
foljs upp med en utvirdering. 72 procent avdem som besvarat utvirderingen
uppger att de kunnat utfora arbetsuppgifter snabbare. Myndigheten har valt att
inte anvanda verktyget for sekretessbelagt material, vilket begransar
anvandningen.

e Utforskande av agenter — under 2025 undersoks hur Al-agenter kan bidra till
utveckling av arbetssatt och tjanster. Framtagna agenter beskrivs mer under
avsnitt 2.

Under 2024 deltog flera av myndighetens medarbetare i externa Al-kurser, exempelvis
inom webbdesign. Vidare har externa aktorer bjudits in for att foreldsa om olika
aspekter av Al, dess anvindningsomraden samt potentiella risker.

3.2 Planerad kompetensutveckling

Konsumentverket behover kontinuerligt utveckla arbetssitt och identifiera 6vergripande
behov for att pa smarta och kostnadseffektiva sitt nd verksamhetsmélen. Al-kompetens
pa savil individuell som kollektiv niva ar darfor prioriterad. Under 2025 kommer
samtliga medarbetare att genomga en grundlaggande utbildning i AI. Utbildningen
bestar av atta delar som bland annat tar upp hur AI kan underlétta arbetet och vilka krav
EU stiller pa Al-anvandning.

Nischade soktjanster ar ett annat omrade dar fortbildning pagar. Myndigheten starker
ocksa sin strategiska forméaga pa Al-omradet genom deltagande i Stockholms
universitets chefsutbildning AI for Executives.
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4 Forandringar i arbetssatt

Idag utfors fler arbetsuppgifter pA myndigheten med hjilp av Al an f6r ett ar sedan.
2023 uppgav en av tre medarbetare att de ndgon gang testat att anvanda Al. 2024
uppger hilften av medarbetarna att de anvander generativ Al i sitt dagliga arbete och att
de 6verviagande ser ett positivt resultat. Majoriteten, 62 procent, avdem som deltagit i
utvarderingen av Microsoft 365 Copilot svarar att tjansten paverkat produktiviteten
positivt eller mycket positivt.

41 Forandrade arbetssatt

Att arbetssatt forandras beror bland annat p4 tillgang till anvdndbara verktyg samt
organisationens och de anstilldas forandringsformaga. Som ndmnts ovan anviands Al
idag till att 16sa ménga arbetsuppgifter pd myndigheten. Nagra exempel ar:

e Oversattningar

e utkast till texter och presentationer
¢ Dbildbehandling/bildgenerering

¢ hjilp med kodning och berdkningar
¢ sammanfattningar och idéarbete

e kunskapsinhdmtning

e konsumentvigledning

e transkribering av ljudfiler.

Att trana Al-modeller dr en arbetsuppgift som troligen kommer att ta mer tid i ansprak.
Insamling av granskningsunderlag inom tillsynsverksamheten &r ytterligare exempel pa
forandrade arbetssitt.

4.2 Forvantade forandringar i arbetssatt

Anviandningen av Al-agenter och assistenter forviantas 6ka, liksom personaliserade
l6sningar som kan underlitta bade for myndighet och medborgare. Prognoser och
simuleringar antas bli mer traffsikra och darmed erbjuda béattre beslutsunderlag.
Konsumentverket spar att Al kommer att fa stor paverkan pa bland annat:

e ekonomisk styrning

e arendehantering och klassificering
e utredningsarbete

e kommunikationsarbete

¢ inhdmtning av kunskapsunderlag.

Tillsynsarbetet, inte minst i digitala miljoer, ar en stor utmaning idag men kan
underlittas av AI. Automatiserade sekretessprovningar, analyser av anmalningar och
Al-stédda chattjanster dr ndgra exempel.
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5 Samverkan med andra myndigheter

Konsumentverket samverkar regelbundet med andra myndigheter och organisationer
savil regionalt som nationellt och internationellt. Da konsumentmarknaden blir alltmer
digital och global dr samverkan, inte minst i internationella fragor, ofta en forutsattning.

5.1 Nationell samverkan

Konsumentverket deltar i flera natverk som helt eller delvis fokuserar pa Al. Ett exempel
ar Al-natverket for myndigheter, som leds av Skatteverket och vinder sig till dem som
arbetar med AI pa taktisk och operativ nivd. Konsumentverket deltar ocksa pa
marknadskontrollradets inspirationsdagar om Al, vilka arrangeras ett par ganger
arligen. Syftet ar omvarldsbevakning, bland annat utifran politiska initiativ och befintlig
lagstiftning. Al-relaterade fragor kan dven tas upp i det nitverk som finns for digitala
fragor inom myndighetssamarbetet Staten i Virmland.

Konsumentverkets AI-hubb har efterfragats som foreldsare pa flera myndigheter.
Fastighetsmaklarinspektionen, Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap, Post-
och telestyrelsen och Kemikalieinspektionen dr nagra exempel.

5.2 Internationell samverkan

Inom de internationella samarbeten dir Konsumentverket ingar pagar flera Al-initiativ.
De handlar bland annat om att battre forsta hur konsumentbeteenden och
konsumentmarknader forandras i takt med 6kningen av Al-baserade system och
tjanster, men aven hur konsumentskyddsmyndigheter kan anvanda AT for att
effektivisera sina verksamheter.

Konsumentverket ingar bland annat i en nordisk arbetsgrupp for digitala och datadrivna
affarsmetoder tillsammans med konsumentskyddsmyndigheter i Danmark, Island,
Finland, Far6arna, Gronland och Norge. Inom ramen fér samarbetet har myndigheterna
bland annat diskuterat tolkning och konsekvenser av EU:s Al-forordning. Brittiska
Competition and Markets Authority har delat kunskap och erfarenheter fréan sitt AI-
relaterade arbete med fokus pd hur AI paverkar konsumenter och vad myndigheter bor
beakta innan Al-system tas i bruk.

EU:s konsumentskyddssamarbete, CPC-nitverket, formar i stor utstrackning
myndighetens internationella arbete. Natverket utbyter regelbundet kunskap och
erfarenheter bade gillande digitalisering av konsumentmarknader, inklusive AI-
anvandning, och hur konsumentskyddsregelverket kan tillampas pa metoder som bygger
pa Al-system. Inom samarbetet finns den kunskapsbyggande funktionen e-Enforcement
Academy, som forser myndigheter med olika former av utbildningar kopplade till digital
tillsyn. Flera av utbildningarna, som Konsumentverkets medarbetare har tillgang till, ar
Al-inriktade. Europeiska kommissionen har dven upprittat EU eLab, en digital
verktygslada for konsumentskyddsmyndigheterna. Kommissionen och myndigheterna
arbetar tillsammans med att utveckla nya verktyg, varav vissa bygger pa Al-system, i
syfte att effektivisera myndigheternas tillsyn i digitala miljoer. Konsumentverket deltar
aktivt i testning och utveckling av nya verktyg inom EU eLab.

Konsumentverket ingar ocksa i European Consumer Centres-nitverkets arbetsgrupp
som undersoker om och i sa fall hur AT kan bidra till exempelvis forbattrad
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drendehantering genom automatisering och dataanalys. Antalet drenden inom ECC 6kar
och overstiger idag befintlig kapacitet. En mer automatiserad process 6kar majligheten
att hjalpa fler konsumenter.

Konsumentverket deltar dven i foljande globala sammanhang:

e UNCTAD - FN:s organ for handel och utveckling fokuserar bland annat pa hur
Al-teknik kan anvéndas vid tillsyn och hur den riskerar att paverka
konsumenter. Under 2025 har en arbetsgrupp utarbetat ett forslag till checklista
for vad konsumentmyndigheter bor beakta innan Al-tjanster tas i bruk.

e ICPEN - tillsynsnatverk med cirka 70 medlemmar som sedan flera ar undersoker
mojligheterna att pa olika sitt anvinda Al for att stdrka konsumentskyddet.

5.3  Forutsattningar for ytterligare samverkan

Sma myndigheter har begransade resurser for att pa egen hand utveckla, implementera
och standardisera Al-l6sningar. Samtidigt kan skilda verksamhetsbehov, ekonomiska
forutsattningar och begransade mojligheter att dela data forsvara samverkan.

Mpyndighetens uppfattning ar att ytterligare samverkan, inte minst inom det
internationella arbetet, kan bidra till en utvecklad Al-anvindning.
Kompetensutveckling, exempelvis inom ramen for Staten i Varmland-samarbetet, ar
ocksa ett omrade dar ytterligare samverkan bedoms gynnsamt. Konsumentverket har
idag etablerade samarbetskanaler pa olika nivaer och dessa utgor en stabil grund for
fortsatt utveckling av myndighetens Al-anvindning.
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6 Risker med Al-anvandning

Konsumentverket ser flera utmaningar med AI, bade for konsumenter och myndigheten.
Riskerna handlar om savil marknadsforingsmetoder som personlig integritet och IT-
sdkerhet. Samtidigt behover dven konsekvenserna av att avsta Al-anvandning beaktas
utifran konsument- och verksamhetsnytta.

6.1 Rattsliga risker

Eftersom teknikutvecklingen gar fort och rattsliget ibland ar oklart ar det ofta svart och
tidskravande att avgora vilka tjanster som ar lampliga att anvanda. Konsumentverket ser
foljande dterkommande risker:

o Kanslig information matas in och rojs eller delas av misstag med extern part.

o Felaktiga Al-generade svar anvands i verksamheten utan faktagranskning, vilket
kan resultera i bristande beslutsunderlag och spridning av felaktig information.

o Integritetsskyddet riskeras om myndigheten inte vet hur personuppgifter
behandlas och darmed far svart att tillgodose individens rattigheter enligt GPDR.

Ytterligare ett fragetecken handlar om nér och i vilken utstrackning Konsumentverket
kan kopa Al-tjanster av extern part. Insynen i hur sekretessbelagd information hanteras
av externa parter ar inte alltid tillracklig, vilket medfor en begriansad majlighet att
kontrollera att hanteringen uppfyller lagkraven. Oklarheter rorande adekvansbeslut for
molntjanster och vilka system myndigheten kan anvinda utgor fortfarande en utmaning.

6.2 Risker utifran IT-sdkerhet

Intaget av Al innebiar bade risker och mojligheter for myndighetens IT-sdkerhet.
Generativ Al utnyttjas redan idag av angripare for att skapa mer 6vertygande
natfiskeattacker, utveckla avancerad skadlig kod och automatisera attacker pa en niva
som tidigare inte varit mojlig.

Konsumentverket genomfor kontinuerligt informations- och IT-sdkerhetsutbildningar,
vilka inkluderar risker med AI. Myndigheten gor ocksa kontinuerliga riskbedomningar
och stravar efter tydliga riktlinjer for vilka system som kan anviandas samt pa vilket sitt.

Myndigheten anser inte att identifierade risker stoppar en utvecklad Al-anviandning. Att
inte anvinda Al kan ocksé utgora en sidkerhetsrisk. Erbjuder Konsumentverket lampliga
Al-verktyg minskar exempelvis risken att medarbetare anvander egna privata tjanster
eller konton i tjansten.

6.3 Etiska risker

Myndigheten for digital forvaltning, Digg, har tagit fram riktlinjer for Al i offentlig
forvaltning. Riktlinjerna listar flera etiska rad, vilka Konsumentverket avser att folja.
Transparens kring Al-anvandning, sikerstillande av verksamhetsnytta, att folja
gallande lagstiftning samt att pa lang sikt viga in manniskors vilbefinnande och
integritet 4r ndgra exempel.

Eftersom AI-modeller kan lamna felaktig information och ge olika svar pa samma fraga
kravs en kritisk granskning av Al-genererat underlag.
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Konsumentverket har i uppdrag att beakta milj6-, jamstalldhets- och
funktionshinderperspektiv i verksamheten. Myndigheten behéver alltsa analysera
konsekvenserna av en 6kad Al-anviandning dven utifran dessa perspektiv. AI-modeller
som tranats pa data som bygger pa stereotyper kan forstirka obsoleta normer, konsbias
eller sortera bort en viss typ av sokande i rekryteringsprocesser. Roststyrd Al som utgar
fran ett visst sétt att tala kan medfora ojamlika villkor och sprékforbistringar. Stora Al-
modeller kraver mycket energi, vilket kan 0ka energiforbrukningen.

Forandrade arbetssitt kan paverka arbetsmiljo och arbetsforutsittningar pa ett séatt som
inte kan forutses idag. Eftersom vissa prognoser anger att upp till tva tredjedelar av
dagens arbeten kommer att paverkas av Al kan myndighetsledning och medarbetare
behova omprioritera och stillas infor nya 6vervaganden.

6.4 Risker ur konsumentperspektiv

Al-utvecklingens paverkan pa konsumentmarknaderna ar pataglig. Den 6ppnar nya
mojligheter for konsumenter men forstiarker och accelererar ocksé de utmaningar som
ovrig digitalisering redan har medfort, exempelvis dold marknadsféring och okat
utnyttjande av konsumenters sarbarheter. De flesta konsumenter vet att det forekommer
marknadsforing pa exempelvis sociala medieplattformar och kan diarmed ha viss
beredskap for det. Samma beredskap och kunskap finns sannolikt inte vid anvandning
av generativa Al-system, vilket gor det svarare for konsumenten att identifiera och
forhalla sig kritisk till marknadsforingen.

Foretag anviander Al for att sammanstilla och analysera stora mangder data fran olika
killor. Syftet ar att 6ka kunskapen om konsumenterna, bade for att anpassa
erbjudanden och for att fa forstaelse for hur konsumenter kan kategoriseras och darmed
lockas till kop. Nar Al hjdlper foretagen att pa detta satt hyperanpassa marknadsforing
pa en mycket detaljerad niva finns det risk for att konsumenters sarbarheter i &nnu
hogre grad identifieras och utnyttjas for kommersiella syften.
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7 Al utifran kostnadseffektivitet

Det finns potential att bade effektivisera och 6ka verksamhetsnyttan med hjalp av Al
Omfattande arbete och resurser kriavs dock for att testa och sdkerhetsbedoma tjanster
innan de kan tas i bruk. Konsumentverkets bedomning ar att effektivitetsvinsterna
snarare bestar av att fler konsumenter far hjalp och att kapaciteten i det
regelefterlevande arbetet 6kar an att det uppstar finansiella besparingar.

7.1 Generella Al-kostnader

Behovet av tillsyn och vigledning inom konsumentomradet ar storre dn vad
Konsumentverket formar att omhanderta. Al kan bidra till en 6kad kapacitet och
effektivisering men ar ocksa forenad med kostnader. Verktygen maéste tranas, testas och
granskas, vilket kraver personalresurser med olika yrkeskompetenser sdsom verksjurist,
it-projektledare och sakkunnig. For att Konsumentverket ska kunna bidra till att
bibehalla och 6ka Sveriges ledande roll inom digitalisering, inklusive AI, kravs en storre
budget for utveckling och externa kostnader. Bedomningen ir att Konsumentverket for
angeldgen utveckling inom detta omrade behover 6kade resurser i storleksordningen
4—6 arsarbetskrafter per ar och 3—4 miljoner kronor for externa kostnader i form av
exempelvis datadrift.

7.2 Kostnader for myndighetens chattbot

Att fa Al-chattbotten i drift kostade cirka 850 000 kr i konsultarvoden. Internt nedlagd
tid uppskattas till 800—1000 timmar fordelade pa tre medarbetare under ett och ett
halvt ar. Driftkostnaden fér 2025 dr budgeterad till 50 000 kronor, en summa som
berdknas 6ka kommande ar i takt med chattbottens fortsatta utveckling.

Myndigheten har utifran uppgifter om missade samtal och upplysningstjanstens
kapacitet tidigare berdknat att ytterligare minst 20 arsarbetskrafter behovs for att ta
hand om de konsumenter som inte kommer fram i telefonkon. Fortsatter 6kningen av
antalet frigor till chattbotten 4r bedomningen att fler konsumenter far hjilp. An s linge
finns dock ingen fastslagen kausalitet mellan fler fragor till chattbotten och farre
kontakter till vigledningen.

Da chattbotten nyligen har tagits i bruk och kostnaden for vidareutveckling ar oklar ar
det for tidigt att dra ndgra slutsatser om kostnad, resultat och effekt pa langre sikt.

7.3 Licenser och verktyg

Mjukvaru- och licenskostnader fér Al-verktyg ar hoga. Konsumentverket uppskattar
licenskostnaderna for en utokad Al-anviandning till 3—4 miljoner kronor per ar. Enbart
licenser for det Al-baserade produktivitetsverktyget M365 Copilot skulle arligen kosta
800 000 kronor, en ansenlig summa i proportion till myndighetens anslag. Juridiska
sok- och maskningstjanster ar ytterligare exempel som kan effektivisera det
konsumentskyddande arbetet men som samtidigt ar forenade med stora kostnader.
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