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[bookmark: 1]As an effective case manager i provide excellent customer service via a range 
of channels to a diverse range of working age claimants by:  
 

  Understanding the end to end claimant journey and how my role fits in. I 

identify the right actions and interventions to best support Universal 
Credit (UC) claimants and work collaboratively with work coaches to 
progress cases and ensure claimants receive the correct UC payment, 
at the right time  

 

  Demonstrating strong telephony and digital communication skills with a 

diverse range of claimants, some with very complex needs  

 

  Taking ownership and managing cases by engaging with work coaches 

to progress claimants along their journey towards work.  

  Considering each claimant case as a whole, and taking outstanding 

action on a ‘once and done’ basis to minimise handovers and ensuring I 
do the best thing for each claimant  

  Building positive relationships with claimants that encourage, motivate 

and build trust by demonstrating empathy and compassion  

  Handling sensitive and challenging situations with all claimants in a 

positive way  

  Being aware of labour market policy and its impact on my claimant’s 

conditionality requirements  

  Making simple decisions, as deemed appropriate, regarding benefit 

entitlement by examining the available facts, and giving explanations to 
claimants as required  

  Taking ownership of my own personal development by accessing digital 

learning and communications tools and in-context prompts  

  Working effectively with colleagues within the service  

 




    

  

  
