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4

1

Processen

Test 1
10 tilstedeværelsesinterviews med forskellige 

borgergrupper tilknyttet jobcentret

Test 2
De optimerede breve testes på 10 nye borgere 

gennem tilstedeværelsesinterviews

BIF optimerer brevene
Breve optimeres på baggrund af analysen, anbefalingerne 

samt inputtet til skriveguiden

Endelig afrapportering og anbefalinger

2

3
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Dem det handler om

I alt 20 tilstedeværelsesinterviews med:

• 6 sygemeldte borgere

• 3 unge under 30

• 4 aktivitetsparate borgere

• 7 jobparate borgere

Om testgruppen:

• Borgere med en ledighedslængde på minimum 6 måneder

(undtagen til test af partshøringsbrevet)

• Borgere der er tilmeldt jobcentret for maksimalt tre år siden

• Borgere der har været sygemeldt i maksimalt et halvt år

• Testgruppen repræsenterer forskellige køn, aldersgrupper og etniciteter
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Brevene det handler om

PartshøringsbrevetIndkaldelsesbrevet Raskmeldingsbrevet Min Plan (aftalefeltet)
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Vi tester på fire niveauer

1 432

Følelser

Bliver modtageren følelsesmæssigt 
påvirket af at modtage eller læse 

brevet? 

Oplever modtageren brevet 
som venligt og respektfuldt?

Forståelse

Forstår modtageren brevets 
budskab? 

Er der ordvalg, strukturvalg 
eller andet, der mindsker 

forståelsen?

Handlings-motivation

Hvad gør modtageren efter 
at have modtaget brevet?

Skaber brevet utilsigtede 
handlingsmotivationer hos 

modtageren? 

Handle-muligheder

Åbner brevet op for, at modtageren 
selv har nogle muligheder for 

handling?

Føler modtageren, at de selv 
kan gøre noget, for at tage kontrol 
og/eller komme videre med deres 

sag?



Forbedringer fra test 1 til 
test 2



Operate |  Side  7

Tværgående forbedringer i test 2
Ifølge Operate

Følelser

Øget venlighed 

og mindre 

konsekvensfokus  

Forståelse

Øget simplicitet og 

overskuelighed

Handlings-
motivation

Øget forståelse 

leder borgerne til den 

ønskede handling

Handle-muligheder

Klarere 

handlemuligheder –
men de er ikke altid 

nødvendige 
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Overordnet vurdering: Før og nu
På tværs af indkaldelses-, partshørings- og raskmeldingsbrevet

4,29

4,07

4,14

4,21

4,21

3,62

4,00

3,15

3,92

3,69

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Brevet er skrevet i et letforståeligt sprog

Brevet giver mig svar på mine spørgsmål

Brevet er hverken for langt eller for kort

Brevet giver mig viden om, hvad jeg skal gøre her og nu

Brevet er venligt og respektfuldt

Før

optimeringen

Efter

optimeringen

Meget uenig Meget enig

Dette er gennemsnittet af alle borgeres vurderinger sammenlagt. Det er altså ikke nødvendigvis det samme som at tage gennemsnittet af de samlede vurderinger på tværs af hvert brev, da 

nogle breve er blevet testet på flere borgere end andre. 



Indkaldelsesbrevet
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Test 1 Test 2
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Hurtigt overblik – ifølge Operate
Indkaldelsesbrevet

Borgerne føler sig tryggeEn god forståelse Handling er ikke 
forventet

Muligheder og krav flyder 
sammen

Brevet er blevet kortere og mere 

præcist, og det forbedrer 

overskueligheden mener 

borgerne. 

Brevet opfattes af borgerne som 

venligt, og det reducerede fokus 

på love og konsekvens skaber en 

tryghed hos borgerne.

De mange handlemuligheder kan 

virke overvældende og 

uoverskuelige for borgerne. De 

savner mere skelnen mellem 

handlemuligheder og krav.

Borgerne oplever ingen skarpe 

krav til handling men nærmere 

forslag, der skal hjælpe dem. 

Dette er dog ikke optimalt, da der 

er visse krav til borgeren, som 

skal opfyldes.



• Borgerne anser brevet som værende kort og 

overskueligt. At kun de vigtigste informationer er med 

gør det væsentligt nemmere at forstå.

• Flere borgere kan huske det gamle indkaldelsesbrev, og 

de føler, at lovene her er langt nemmere at overskue og 

forholde sig til. 

Indkaldelsesbrevet
1. God forståelse

4,33

4,00

4,17

3,60

3,80

3,60

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Brevet er skrevet i et

letforståeligt sprog

Brevet giver mig svar på mine

spørgsmål

Brevet er hverken for langt

eller for kort

Før optimeringen Efter optimeringen

Meget enigMeget uenig

Jeg synes, at det er 

skåret ud i pap – det er nemt at 

forstå, og der er kun de vigtigste 

informationer med.

”



• Borgerne opfatter brevet som pænt og venligt og 

uden for meget fokus på ordrer og konsekvens.

• Ifølge borgerne har brevet ikke elementer, der 

forskrækker og distraherer læsningen.

• Overskueligheden og trygheden ved brevet øges 

betragteligt af, at referencerne til lovene er kortet 

ned, mener borgerne. 

• Borgerne oplever, at det, at brevet starter med 

‘kære’, skaber et venligere og mere trygt 
udgangspunkt.

Indkaldelsesbrevet 
2. Borgerne føler sig trygge

4,00 4,17

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Brevet er venligt og respektfuldt

Før optimeringen Efter optimeringen

Meget enig

Meget uenig
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Indkaldelsesbrevet 
3. Muligheder og krav flyder sammen

• Flere borgere sætter pris på den overskuelige opsætning af, 
hvordan de kan forberede sig til samtalen. 

• Der efterlyses dog, at der skelnes mere mellem hvad man skal
gøre, og hvad man kan gøre. 

• De borgere, der har mindre overskud føler, at der er opstillet for 
mange forberedelsespunkter – og at dette bliver uoverskueligt 
at forholde sig til. 

• Nogle borgere ville foretrække, at handlemulighederne helt 
udelades her. De kunne i stedet figurere i Min Plan. 

” Der sker meget 

på papiret – der er virkeligt 

meget, man skal tage stilling til. 

Jeg ville slet ikke kunne overskue, 

hvis jeg skulle alt det. 



Indkaldelsesbrevet 
4. Handling er ikke forventet

• Borgerne oplever ikke, at der er skarpe krav til 
handling i brevet – de oplever snarere forslag. 

• Flere borgere spørger ind til, hvad en rimelig grund 
til udeblivelse er. 

• Enkelte borgere er også i tvivl om, hvordan de 
udfører den ønskede handling, fx hvordan man laver 
et aktivt CV.

3,80
4,17

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Brevet giver mig viden om, hvad jeg skal

gøre her og nu

Før optimeringen Efter optimeringen

Meget enig

Meget uenig



Partshøringsbrevet
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Test 1 Test 2
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Hurtigt overblik – ifølge Operate
Partshøringsbrevet

Mindre fokus på
konsekvens

Forståelsen er forbedret Uændret 
handlingsmotivation 

Ingen handlemuligheder er 
positivt

Det nye brev er mere 

overskueligt og forståeligt. De 

begreber og vendinger, der 

tidligere forhindrede 

forståelsen, er her enten 

udeladt eller forklaret. 

Det er et svært brev at modtage, og 

konsekvenserne gør borgerne 

bekymrede. Men venligheden og det 

formindskede fokus på konsekvens i 

brevet øger trygheden.

Borgerne føler, at de har nok at 

se til med de krav til handling, 

der er i brevet. De savner ikke 

handlemuligheder.

Borgerne er med på, hvad de 

skal gøre. De er dog stadig 

usikre på, hvad en ‘rimelig 
grund’ til udeblivelse er.



Partshøringsbrevet 
1. Forståelsen er forbedret

• Partshøringsbrevet opfattes af borgerne som havende et 

simpelt og forståeligt sprog.

• Strukturen, længden og brugen af punktform gør brevet 

overskueligt, mener borgerne. 

• Flere borgere påpeger, at ‘partshøring’ er fint forklaret, og 
at det gør begrebet lettere at forstå. 

• Flere borgere kan huske at have modtaget 

partshøringsbreve tidligere, og især disse borgere er 

lettede over og glade for det nye brev. 

Meget enigMeget uenig

4,20

4,00

4,00

3,60

4,00

2,60

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Brevet er skrevet i et

letforståeligt sprog

Brevet giver mig svar på mine

spørgsmål

Brevet er hverken for langt

eller for kort

Før optimeringen Efter optimeringen



• Borgerne opfatter brevet som venligt, selvom det 

stadig er et svært brev at modtage. 

• Den personlige afsender på brevet styrker følelsen 

hos borgerne af, at der sidder en på den anden side, 

der kan hjælpe en igennem. ‘Kære’ roses også som 
et venligt aspekt i brevet. 

• Flere borgere nævner, at de får ondt i maven, når de 

læser, at deres ydelse kan blive sat ned. 

• Flere borgere sætter pris på, at der ikke er nogen 

løftet pegefinger i brevet. 

Partshøringsbrevet
2. Mindre fokus på konsekvens

‘Det er det, vi kalder partshøring’ 
– det er meget pædagogisk. 

Det minder mig lidt om Terkel i Knibe. Jeg vil 

dog hellere føle mig talt lidt ned til, end jeg vil 

have en løftet pegefinger. Den provokerer mig.

”

3,20
4,00

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Brevet er venligt og respektfuldt

Før optimeringen Efter optimeringen

Meget enig

Meget uenig
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Partshøringsbrevet 
3. Ingen handlemuligheder er positivt

• I Partshøringsbrevet er det ikke relevant at beskrive 
handlemuligheder, da det står klart for borgerne, hvad de 
skal gøre. 

• Der er heller ingen borgere, der savner handlemuligheder –
de synes, de har nok at se til med at leve op til de krav, 
brevet sætter op.

” Jeg tror ikke, 

jeg savner mere, som jeg kan 

gøre. Der er jo allerede en 

del her, som jeg skal sørge 

for. Og helst så hurtigt som 

muligt, hvis jeg ikke vil miste 

min ydelse! 



Partshøringsbrevet
4. Uændret handlingsmotivation

• Ligesom i første test, er de fleste borgere med på, at 

der forventes handling af dem. 

• Borgerne er dog ikke blevet klogere på, hvad en rimelig 

grund er ift. sidste version af brevet. 

• De fleste borgere ville ringe ind til jobcentret med det 

samme eller kontakte jobcentret på anden vis. 

• Få borgere forholder sig til, hvordan de skal lave en 

udtalelse om, hvorfor de ikke mødte op til samtalen. 

Jeg forstår ikke, hvad ‘en 
rimelig grund’ er. Hvad betyder det? ”

4,00 4,20

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Brevet giver mig viden om, hvad jeg skal gøre

her og nu

Før optimeringen Efter optimeringen

Meget enig

Meget uenig



Raskmeldingsbrevet
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Test 1 Test 2
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Hurtigt overblik – ifølge Operate
Raskmeldingsbrevet

Et mere personligt 
brev

Et godt overblik Relevant 
handlingsmotivation

En hjælp på vejen

Forståelsen er forbedret –
primært faciliteret af visuel 

overskuelighed i brevet.

Det er mere gennemskueligt, hvad 

der gælder for den enkelte borger, 

og borgerne føler i højere grad, at 

der er taget højde for deres 

situation.

Borgerne føler sig hjulpet på 

vej med de 

handlemuligheder, der 

opstilles.

Handlemulighederne udgør i høj 

grad den handlings-motivation, 

borgerne sidder tilbage med. De 

forstår hvad de skal gøre, og hvad 

der gælder dem.



Raskmeldingsbrevet
1. Et godt overblik Meget enigMeget uenig

4,33

4,33

4,33

3,67

4,33

3,33

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Brevet er skrevet i et

letforståeligt sprog

Brevet giver mig svar på mine

spørgsmål

Brevet er hverken for langt eller

for kort

Før optimeringen Efter optimeringen

• Raskmeldingsbrevet opfattes af borgerne som 

nemt at forstå og overskue. 

• Brevets længde og struktur roses af borgerne, 

og punktform skaber et godt overblik.

• Blandt borgerne er der forskellige holdninger til 

teksten om at klage over afgørelsen: Nogle er 

glade for den visuelle adskillelse af teksten, 

mens andre synes den er vigtig at fremhæve 

mere. 



Raskmeldingsbrevet 
2. Et mere personligt brev

• Borgerne opfatter brevet som venligt, og som en hjælp 

for borgeren. 

• ‘Kære’ og den personlige afsender opleves af borgerne 
som dannende en venlig ramme om brevet. 

• Borgerne føler i højere grad end i test 1, at der er taget 

højde for deres situation, og at de kan finde rundt i, 

hvad de skal gøre nu. 

• Flere borgere er glade for den måde, der henvises til 

lovene. Den simple formulering og information om hvor 

man kan finde lovene, får det til at føles mere som en 

mulighed end som en uoverskuelig pligt. 

4,00
4,67

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Brevet er venligt og respektfuldt

Før optimeringen Efter optimeringen

Meget enig

Meget uenig
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Raskmeldingsbrevet
3. En hjælp på vejen

• Borgerne opfatter handlemulighederne som 
meget relevante og hjælpende. 

• Flere borgere synes, at det er nemt at overskue, 
hvad de skal gøre, og de er glade for det visuelle 
fokus, der er lagt på de forskellige 
handlemuligheder. 

• Specielt uddragene til højre roses af borgerne, da 
de giver et overskueligt overblik over, hvad 
borgeren skal gøre.  

• Flere borgere er glade for et direkte nummer, de 
kan ringe på. 



• Borgerne reagerer i høj grad på handlemulighederne 

om at søge dagpenge eller kontanthjælp, hvis de ikke 

kommer tilbage til et job. 

• De fleste borgere forstår med det samme, hvad der 

henviser til deres situation, og deres 

handlingsmotivation er i tråd med denne vejledning. 

4,00 4,33

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Brevet giver mig viden om, hvad jeg skal gøre her

og nu

Før optimeringen Efter optimeringen

Jamen jeg ville melde mig ledig 

så hurtigt som muligt og derefter søge 

kontanthjælp. Det står der jo her, at jeg skal, når 

jeg ikke er medlem af en a-kasse.

”

Raskmeldingsbrevet
4. Relevant handlingsmotivation Meget enig

Meget uenig



Min plan (aftalefeltet)
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Overordnet vurdering
Min Plan (aftalefeltet)

3,46

3,75

3,83

3,92

4,08

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Brevet giver mig svar på mine spørgsmål

Brevet er hverken for langt eller for kort

Brevet er venligt og respektfuldt

Brevet giver mig viden om, hvad jeg skal gøre her og nu

Brevet er skrevet i et letforståeligt sprog

Meget uenig Meget enig

Dette er gennemsnittet af besvarelserne fra både test 1 og test 2. 
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Hurtigt overblik – ifølge Operate
Min Plan (aftalefeltet)

Et mere 
personligt brev

God forståelse blandt 
deltagerne

‘Min Plan’ giver et godt 
overblik

Ikke nok fokus på 
handlemuligheder

Der er en høj grad af forståelse 

blandt borgerne, som også 

bygger på samtalen Min Plan 

referer til. 

Min Plan opfattes af borgerne 

som venlig og respektfuld, da 

den er mindre formel og 

tilpasset borgeren. 

Nogle borgere savner flere 

handlemuligheder 

(fra samtalen og brevet som 

samlet enhed). Der er dog 

variation.

Borgerne er med på, hvad de 

selv skal gøre frem til næste 

samtale.



1. God forståelse blandt deltagerne
Min Plan (aftalefeltet)

• Forståelsen blandt borgerne er generelt høj for Min Plan, 

men den bygger også på, at Min Plan i praksis er et referat 

af et møde, borgeren har haft med en jobkonsulent. 

• Borgerne føler generelt, at Min Plan har en god længde og 

at de indeholder de vigtigste informationer for dem. 

• Nogle borgere synes ikke, at den er fyldestgørende, og at 

der er alt det med, de har aftalt med deres jobkonsulent. 

”Jamen jeg synes, den er meget let at 
forstå – men vi har jo også lige snakket 

om det til sidste samtale…” 

Meget enigMeget uenig

4,08

3,46

3,75

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Brevet er skrevet i et

letforståeligt sprog

Brevet giver mig svar på mine

spørgsmål

Brevet er hverken for langt eller

for kort

Dette er gennemsnittet af besvarelserne fra både test 1 og test 2. 



3,83

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Brevet er venligt og

respektfuldt

2. Et mere personligt brev
Min Plan (aftalefeltet)

• Min Plan opfattes af borgerne som mere venlig end de 

andre breve. 

• Borgerne sætter pris på, at Min Plan handler specifikt om 

dem, og hvad de skal gøre – det betegner flere som mere 

respektfuldt og venligt. 

• Enkelte borgere føler, at Min Plan i højere grad end de 

andre breve stiller krav – hvor de andre breve kan føles 

mere i øjenhøjde med modtageren. 

• En borger påpeger, at standardteksten til sidst ikke passer 

med hendes situation, og dette skaber en utryghed.

Jeg synes, det er mere venligt, 

fordi det er tilpasset mig og min situation. Det er 

ikke bare et standardbrev, hvor de egentligt er lidt 

ligeglade med, hvem der sidder i den anden ende.

”

Dette er gennemsnittet af besvarelserne fra både test 1 og test 2. 
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3. Ikke nok fokus på handlemuligheder
Min Plan (aftalefeltet)

• Borgerne synes ikke, der er mange handlemuligheder i de 
forskellige Min Plan.

• Nogle borgere efterlyser en oversigt over, hvor langt man 
er, og hvad der er næste step i processen. 

• Flere borgere efterspørger også at få de handlemuligheder, 
der er nævnt til samtalen, skrevet ned i Min Plan. På den 
måde kan de huske dem og danne sig et overblik over dem, 
når de har ro på og overskud til det.  

• En borger efterspørger desuden muligheden for selv at 
skrive opdateringer til mødet og resumeer efter mødet for 
at være sikker på at det hele er med samt for at sparre tid 
ved samtalen. 

”Kunne man selv 

skrive et lille afsnit og sin nuværende 

situation som forberedelse til 

samtalen? 

Det tager nemlig ret meget af tiden, 

når man er der, og 30 min. går hurtigt 

nok i forvejen.



4. ‘Min Plan’ giver et godt overblik
Min Plan (aftalefeltet)

• Borgerne synes generelt, at Min Plan giver et godt 

overblik over hvor de er i processen, og hvad de skal gøre 

før næste samtale. 

• Enkelte borgere synes dog, at Min Plan mangler at have 

overblikket med fra de sidste samtaler ift. de ting, som 

der stadig arbejdes på. 

• Nogle borgere efterspørger, at der er noteret deadlines på 

de ting, de skal have klaret på en bestemt dato førend 

næste samtale.  

3,92

Brevet giver mig viden om,

hvad jeg skal gøre her og nu

Der er kun det nyeste med – så de ting, vi 

har snakket om tidligere, som stadig er i 

gang, dem skal jeg bare selv sørge for at 

have overblik over.

”
Dette er gennemsnittet af besvarelserne fra både test 1 og test 2. 



Operates vurdering
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Det er I lykkedes med …

Brevene er blevet 
kortere og mere 

overskuelige.

#1

Brevene er blevet mere 
venlige og personlige.

#2

Handlemulighederne er 
tydeligt fremhævet.

#3

Borgerne forstår, hvilken 
handling brevet kræver.

#4
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Det kan I arbejde videre med …

Fjerne 
handlemuligheder, der 
forvirrer og mindsker 

overskud.

#3

Være tydelig og præcis 
omkring, hvilke 

forventninger, der er til 
borgeren. 

#4


