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▪  

   

Conversation 

 

 

 

What Matters Best Practice Guidance 

Camden Adult Social Care 

 

 

 

Listen actively, and connect people and families/carers 
to things that matter 

 

Things to consider and discuss: 

Actions: 

 ▪  How best to facilitate conversation? Is the 

▪  Focus on the person’s strengths. 

  person able to give their own views or will 

▪  Take action if any safeguarding concerns 

advocacy help? 

▪  Consider all of the resources and support, 

 ▪  Explore what really matters to the person? 

including that you can connect the person to 

 ▪  What are their interests? 

within their family, community and other 

▪  What are their skills and strengths? 

networks. Think FGC and Assistive Technology. 

 ▪  What do they feel would improve their quality 

▪  Meet with and connect carers/young carers to 

  of life, their health and their wellbeing? 

resources and support. 

▪  Are they supported by any carers/young 

▪  Refer to specialist services e.g. OT if required 

  carers (e.g. family, partner, friend? neighbour) 

▪  Make proper connections rather than just giving 

 ▪  Is there contact with local resources/networks 

information and advice, or ‘signposting’. Agree 
with the person how to do this, e.g. making initial 

 

Conversation 1 prompts: 

connections on the person’s behalf/go together 

▪   Thank you for making contact 

 

▪  What matters to you? 

 ▪  What would you like to do? 
 ▪  What support do you already have? 

▪

Next Steps --shared discussion and decisions: 

  What do you feel will make your life better? 

 

Agree how best to check back that the 

▪  What will help? 

connections are working out. 

 

 

 Active Listening Tips: 

Always consider using Conversation 2 where a 

▪  Create a safe space for the conversation. 

burst of intense activity may bring stability and 

 ▪  If an online discussion, ensure there is a 

prevent the need for long-term services.  

  blurred/non-personal background and no 

 

distractions or background noise.  

Only move on to Conversation 3 when there 

 ▪  Actively listen, nod and maintain eye contact. 

really is no other option. 

 ▪  Give the person adequate time to explore their 

thoughts and feelings. 

 ▪  Be patient. Accept pauses or silences. 
 ▪  Be curious. 

Recording Conversation 1: 

▪  Don’t assume anything. Listen to what the person 

 

Record the key points of your conversation. 

is saying rather than what you want to hear. 

Describe the person and what matters to them.  

 ▪  Ask open questions. Start questions with ‘What’, 

 

‘How’, ‘When’, ‘Where’ rather than ‘Can’, ‘Do’, 

 

Record what the person wants to happen and the 

‘Is’, ‘Were’, ‘Should’, Could’… 

connections you’ve helped to make.  

 ▪  Reflect. Use the language the person or family are 

 

using. Repeat words or phrases, or paraphrase 

 

Record what you’ve agreed the next steps will be, 

what is being said. 

 

and what you learnt when you checked back in 

▪  Clarify. Confirm with the person that you 

with the person. 

understand correctly what is being said. 

▪  Summarise. Demonstrate that you’re listening, 

 

and that you understand what is being said. 




    

  

  
