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Telephone Assessment Programme 

 

Facilitator Notes 

06 July 2020 

 

Course outline: 
•  Workshop 1 

Preparation for the call, your workspace, your documentation and structure, your body and mind-set 

•  Workshop 2 

The Call – working with a call structure, communication skills over the telephone 
Follow up, your own self-development and action planning 
 

Who is this course for? 

This course is for all CSLs and HCPs who will be involved in telephone assessments  

 

What will this course help me do: learning outcomes? 





By the end of this programme you will be able to: 

1.  Be aware of how you can adapt your transferable skills in face to face assessment to providing effective telephone assessment to our 

customers 

2.  Be able to use a range of enhance auditory and oral communication skills to compensate for the loss of observational skills when 

holding an assessment 

3.  Apply a call structure to your telephone assessment calls assessment 
4.  Be confident in applying the  security and compliance checks required at the start of each call 
5.  Be confident in closing the telephone assessment with appropriate ‘safety netting’ procedures 
 

Materials 

•  Laptop, speakers, headset 

•  Workbook 

•  Paper and pen for additional notes 

 

 

 

 

Timings 

Content 

Materials 

Slide 

 

 

25 mins  

Welcome and intro  
 
Advise:  

 

•  Welcome learners to the programme and workshop.  

•  PowerPoint 

•  Check they can all hear, clarify mute and unmute for conference call 

users 

•

 

  Check they have the slides in front of them and can move them on 

each time you say “Click to the next slide” 





Timings 

Content 

Materials 

Slide 

•  Introduce yourself and provide a brief background. 

•  Ask them to say a little bit about themselves: 

•  Name 

•  Location 

•  Time with CHDA 

 
Action: 

 

Click to next slide 
 

5 mins 

Learning Outcomes: 
 
Advise:  
 
•  Read through slide aloud 
•  Emphasis – this is about providing an opportunity to think about the 

structure of the call within which the clinical assessment will take place. 

•  To provide them with  some practical tips and hints for getting prepared for 

telephone assessments 

•  To provide HCPs with an opportunity to review their already extensive 

communication skills  

•

•

  PowerPoint 

   Specifically how they can enhance their skills around the specific areas of 

establishing rapport, empathy, listening and asking questions in the 
absence  

 

•  How to do this in the absence of the non-verbal and observational skills 

which they will not have available to them 

•  For some there will be some new light bulb moments, for some affirmation 

of skills already applied and for others some enhancement and additional 
layers of technique…. 
 

Action: 
Click to next slide 

5 mins 

Workshop Rollout: 

•  PowerPoint 

 

 



Timings 

Content 

Materials 

Slide 

Advise: 
We are looking forward to spending the next two days with you.  The 
workshop consists of three instalments designed to break down elements of 
the process and requirements in a way that suits most learning styles. 
 
Workshop 1 -  is the introductory workshop that will last approximately 120 
minutes (2 hours) and this is based around the preparations you may need to 
consider for telephone assessments: 
•  working environment 

•  equipment and telephony 

•  documentation 

•  your mind-set 
  
 
Workshop 2 covers: 

•  the expectations of the call and some great discussions around ways 

of handling the calls from both a compliance perspective, and customer 
satisfaction perspective 

•  telephone call structure 

•  enhanced communication and soft skills when undertaking a telephone 

assessment 

•  concluding the call and follow up 

•  your own self-development, action planning and next steps 

 
This workshop will consist of a morning session of 2 hours, an afternoon 
session of  @ 2 hours with a lunch break of 1.5 hours in between 
 
Action: 
Click to next slide 





Timings 

Content 

Materials 

Slide 

10 mins 

Your Transferable Skills: 
 
Advise: 
You are all highly skilled clinicians that have a fantastic set of skills that can 
be utilised to complete telephone assessments, let’s have a look at what skills 
are transferable. Please take a few minutes to note down all of the listed skills 
that you believe are transferable to telephone assessments and any 
additional skills you believe you have. 
 
Clarify: 
  
General observation skills are those skills associated with visual cues – facial 
expressions, body language of the customer that we would all use when with 
someone. 
 
Clinical Observation skills relate to the specific skills of observation which help  •  PowerPoint 
build a clinical picture of the individual or might prompt you to explore with 

•  Pen and 

questions – pallor, flushed face, perspiration, slow jerky difficult movements, 

Paper 

holding part of the body as if in pain, gripping tightly onto handrails, moving 
very slowly , shaking, rubbing eyes, blinking excessively, swallowing 

 

frequently etc. 
 
Action: 
Allow the delegates 3-5 minutes to note down a response 
 
Look for: 
All of them and many more are transferrable 
 
Advise: 
You are the perfect task force to complete telephone assessments, there are 
small differences with approach and customer service but ultimately you have 
a vast range of transferrable skills that have taken many years to perfect. 
 







Timings 

Content 

Materials 

Slide 

Action: 
Click to next slide 
 

1 min 

Workshop1 -  Preparation 
 
Advise: 
Let’s get started on workshop 1 content 
 
Ask: 
Can anyone remember the content we will be covering that we mentioned 
earlier? 

•  PowerPoint 

 
Look for: 
Preparation for the call, your workspace, your documentation and structure, 

 

your body and mind-set 
 
Action: 
Click to next slide  
 

4 mins 

Preparation: 
 
Advise: 
We have split this workshop into three main threads: 
 
•  Your Surroundings 

•  Systems and Documentation 

•

•

  PowerPoint 

  Winning Mind-set 

 
As we mentioned earlier, we are fully aware of your experience in the field of 

 

assessing customers and also many of you will have years of telephone 
experience. Today is about breaking this down to ensure we have a 
consistent and standardised approach that protects the customer and your 
own wellbeing. 





Timings 

Content 

Materials 

Slide 

 
Action: 
Click to next slide  
 

10 mins 

Your Surroundings: 
 
Advise: 
The first area we are covering briefly is your surroundings, this will be 
discussed from a working from home situation.  If you are coming into the 
ACs to make your calls them much of this will not apply 
 
Ask: 
Let us know if you have ever worked form home before? 
 
Look for: 
Some may make comments 
 
Talk with individuals who have done this before e.g. how did you find it, 
what were the challenges? 

•  PowerPoint 

 
Advise: 
Preparing your surroundings is essential when making calls outside of our 

 

usual working environment, things to consider: 
 
Set up a designated work station 
This really helps separating your personal life with your work space  
 
Minimising noise interruptions such as a Washing Machines/Dishwashers etc. 
Life can be very disruptive when you are working from home, the sound of a 
washing machine finishing, the doorbell, the heating turning off, your Alexa 
joining in the conversation, noisy cat flaps banging behind you .  All these 
things can cause a distraction whilst working from home for you, but also for 
the customer who may hear these background noises and get distracted or 



Timings 

Content 

Materials 

Slide 

not clearly hear what you are saying.  It is important to try and work around 
these situations to minimise disruptions and the want to work on home tasks. 
 
Find a quiet room – remember confidentiality 
Wherever possible find a quiet room where you can work alone – remember 
you will be discussing confidential customer information. 
 
Maintaining a tidy workspace 
Clear desk/clear mind – now this doesn’t have to be a desk, just the area you 
are designating to our work environment. 
 
Complete a Desk Assessment 
The DSE checklist ensured the business is complying with the Health and 
Safety (Display Screen Equipment) Regulations 1992. Please ensure you 
have completed this ahead of going live working from home. 
 
Are you able to move freely and comfortably 
Movement is key when working either at home of in the workplace. Keep 
moving at regular intervals, stretch and take enough breaks. 
 
Is the room is well lit 
Under lit work spaces can cause many issues, from eye strain, headaches 
etc. 
 
Are you in a comfortable seating positon 
Ensure you are in the best seating position to work on a continuous basis 
 
The temperature  
The temperature is really key, too warm may make you sleepy, too cold may 
make you uncomfortable and in turn affect your mood. 
 
Have a glass of water to hand 





Timings 

Content 

Materials 

Slide 

Make sure you have a glass of water to hand to refresh yourself if your mouth 
or throat becomes dry mid assessment   
 
Advise: 
These are all simple steps to making your work from home environment the 
best it can be. 
 
Action: 
Click to next slide  
 

10 mins 

Systems and Documentation: 
 
Advise: 
The next preparation steps are around the set-up of systems and the relevant 
documentation needed to achieve the best results during your calls: 

•  Do you have the call structure to hand? 
•  Are you familiar with the mandatory security checks for identification? 
•  Have you reviewed all of the evidence available to you 
•  Have you logged into the required systems? 
•  Is the equipment plugged in to a power supply? 
•  Is your system due any updates that could launch during a call? 
•  Test your headset/handset and ensure the sound is working both ways  •  PowerPoint 

•  Check that you have  a strong signal to avoid getting cut off mid-

assessment 

 

 

Action: 
Demonstrate the volume issues that can happen, movement around the 
room, typing and speed of voice etc... Remember there are reports that some 
areas have poor signal currently due to the amount of people who are working 
or staying at home. 
 
Action: 
Click to next slide  





Timings 

Content 

Materials 

Slide 

 

10 mins 

Winning Mind-set: Simple things to do – body, mind and spirit 
 
Advise: 

✓  Have a clear focus and plan for each day 
✓  Write a daily to do list – and a personal preparation checklist 
✓  Set yourself some small goals for each day 
✓  If working from home prepare yourself much as you would if going into 

the Assessment centre – getting dressed as if for work can be really 
beneficial and separate your visible working time from your personal 
time 

✓  Know when to step away from your work station 
✓  Ask for support when needed 
✓  Stay in conversation with your colleagues 

 
In relation to that last point - Staying connected is great for us, but businesses 
also understand that this doesn’t have to be with work only, this is about 

•  PowerPoint 

finding a balance between staying connected with loved ones from a personal 
perspective but also with work colleagues who are in a similar situation to you 
and have an understanding of any pressures/challenges and struggles 

 

relating to a professional stance. Remember we are all in this together 
 
Advise/Activity: 
 
Please take a couple of minutes now to create a personal checklist of 
preparations you would need to make to your environment, telephony and 
yourself ready before starting a telephone assessment call from home. 
 
Each person may have a different checklist depending on your individual 
home circumstances – children, pets, office or kitchen table, signal strength, 
bad night sleep the night before etc. 
 
 







Timings 

Content 

Materials 

Slide 

Ask: 
 
Ask a couple of attendees to share their checklists – do one yourself as well 
to share if there are no volunteers…. 
 
 
Advise: 
 
Remember the old saying – “fail to prepare and prepare to fail” – your 
checklist will help you feel in control of those things that are within your 
control and reduce the element of unpreparedness, feeling flustered, nerves 
etc. 
 
Action: 
Click to next slide  
 

10 mins 

Emotional Contagion: 

 

 

 

Advise: 
•  In these difficult and challenging times all of us, to some degree or 

another, are moving through the bereavement curve as we face 
restrictions and changes to our way of life, liberty and a loss of community. 
This can trigger strong emotions in each of us. 

•  Emotional contagion is the phenomenon of having one person's emotions 

 

and related behaviours directly trigger similar emotions and behaviours in 

•

 

  PowerPoint 

other people. Emotions can be shared across individuals in many different 

 

ways both implicitly or explicitly. 

•  In the company of someone else who is displaying the same emotional 

response that we are feeling then emotional contagion can happen 

 
Ask: 
Why do you think we are discussing emotional contagion? 
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Look for: 

 

The current worldwide crisis 
 
Advise: 
Yes, Misery loves company, right? 
 
Everyone is dealing with the current crisis in their own way. 
You’ve probably experienced the truth behind this saying first hand by 
seeking out sad music when feeling down or venting to loved ones when 
angry or upset. 

Things can work the other way, too. Hearing a mournful song when you’re 
having a great day can quickly change your mood. If you’re the one offering a 
listening ear, you might feel sad or distressed upon hearing about a friend’s 
troubles. 
 
Advise: 
You can prepare yourself for the enhanced emotional states of customers that 
you might find yourself dealing with by: 

•  Regular daily resilience techniques and activities to strengthen your 

emotional stability  

•  Good self -preparation before calls – remember your personal checklist 
•  Regular self -scanning to check your personal state of wellbeing 
•  Breathing and focusing exercises 
•  Ensuring you have the release valve of someone you can talk to after a 

particularly difficult call  

 
Action: 
Click to next slide  
 





Timings 
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Materials 
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5 mins 

HALT: Self Care 
 
Advise: 
Remembering the HALT acronym whenever you are feeling low can be a 
great wat to work out how best to move forward. 
 
HALT may originally have been promoted by Alcoholics Anonymous, and is 
now a well-recognised tool of recovery.  Yet this can be used to self-care 
generally and especially if you are ever feeling low or in distress, consider the 
issue and then take immediate action to bring yourself into balance. 
 
Ask: 
Has anyone heard of HALT before? 
 
Look for: 
Yes 
 

•  PowerPoint 

Advise: 
Always do a personal scan/check and be aware of HALT – being Hungry, 
Angry, Lonely (alone, feeling unappreciated or unloved), Tired  

 

We can’t avoid some of them and on bad days all of them!!! But do a quick 
mental scan and do what you can during the day or before the next call.  

 

•  Drink plenty of fluids 

•  Eat regularly to keep your energy levels up (has anyone ever 

experienced being Hangry?) 

•  Speak briefly to a colleague 

•  Call a friend during a break 

•  Stretch out 

•  Grab a breath of fresh air 

•  Take a brisk walk at lunchtime 
•  Get a good night’s sleep 
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Ask: 
Can anyone explain what we mean by Hangry? 
 
Look for: 
Not feeling yourself when you are hungry. 
 
Action: 
Click to next slide  
 

10 mins  

The effects of posture - Self-validation Theory: 
 
Ask: 
Who has a great posture 100% of the time? 
 
Look for: 
No hands 
 
Advise: 
It would be extremely difficult to have a great posture 100% of the time and 
slouching is something modern day people struggle with due to the changes 
on jobs these days.  Lots are sitting down at desks etc. 

•

 

  PowerPoint 

Advise: 
•  Your posture can have a significant effect on your self-evaluation of your 

 

emotions and how positive, confident and in control you are feeling. 

•  Experiments have been run looking into this theory 

•  Results from studies proved in favour of the self-validation theory. 

Participants' attitudes when placed in a hunched posture reported were 
more likely to feel stressed compared to participants who assumed a 
relaxed position. 

•  Ensure you can sit in an upright but relaxed position with no hunching up 

of your shoulders –use a headset to ensure you don’t hunch your shoulder 
to support your phone. 
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•  Try some power posing at the start of each day  
 
Ask: 
Has anyone heard of power posing? 
 
Look for: 
If yes then ask the person to elaborate, if no, advise: 
 
Power posing is a technique or "life hack" in which people stand in a posture 
that they mentally associate with being powerful, and this can impact 
positively on their self-image as per the self-validation theory. 
 
Power posing is often associated with the pose of super heroes – legs 
shoulder width apart, Shoulders back, chest open, hands in fists and on hips- 
think Superman or Wonder Woman. 
 
In the armed forces offices are taught to stand like this but with their hands 
folded over each other and held behind their backs. 
 
This posture visually suggests control and confidence and an open approach 
to whatever is in front of you.  
 
It can also engender that feeling in you, it helps you stretch out your back and 
shoulders and is a great posture to stand in for a few minutes before a 
meeting or call or conversation - or in fact any interaction where you want to 
feel at your most confident and in control. 
 
It is a great piece of self-validation to practice for a few minutes before your 
first telephone assessment of the day (and in between calls). 
 
Activity: 
 
Try standing in that position now…. 
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Action: Click to next slide  

5 mins 

Self-validation Continued – It’s all in the smile…. 
 
Advise: 
Smiling is a Great Mood Booster 
Studies have shown that even forced smiling can trick your brain into feeling 
happy and boost your mood. Smiling spurs a chemical reaction in the brain, 
releasing specific hormones, including dopamine and serotonin – which are 
known to improve mood.  
 
Smiling Affects Your Vocal Tone 
When you smile while talking, your voice automatically sounds more positive 
and friendly. Don’t believe it? Try saying something negative while smiling. 
You’ll notice that your tone is more upbeat and positive than if you were 
saying it with a straight face or a frown.  
 
Activity: 

•  PowerPoint 

Ask attendees to try smiling and saying something negative – this can cause 
some laughter - ask how this felt and take some answers 
 

 

Advise: 
 
A Positive Attitude Is Infectious 
When you make a point to be positive during a phone interaction, the person 
on the other end of the line often takes your cue. Starting with a smile helps 
you achieve that. 
 
Of course the level of positivity or happiness in your tone of voice must be 
appropriate to the occasion. This is a very simple technique to practice with 
each other before you start calling customers to gauge the right degree of 
positivity. 
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Action: 
Click to next slide  
 

10 mins 

Winning Mind-set: Breathing 
 
Advise: 
As the slide says, deep breathing is one of the best ways to lower stress in 
the body. This is because when you breathe deeply, it sends a message to 
your brain to calm down and relax. The brain then sends this message to your 
body. ... Breathing exercises are a good way to relax, reduce tension, and 
relieve stress. 
 
Intentional breathing 
Simply put it involves taking slow, deep, full breaths for a number of counts, 
holding them for a number of counts and releasing them fully for a number of 
counts repeatedly for about ten minutes.  
 

•  PowerPoint 

•  Breath in for a measured count of 4 

•  Hold the breath in your body for the count of 4 

•  Using your diaphragm to force the air out in a slow controlled way for 

 

the count of 6 

•  Hold your breath for a count of 4 

•  Then repeat as many times as you feel the need to for up to 10 

minutes at a time 

•  Not only is this form of focused breathing good for clarity of thought it is 

also very relaxing and calming and is good to do every day  

 

Action: 
Click to next slide  
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5 mins 

Reading/coursework: 
 
Advise: 
We have reached the end of workshop 1, I hope it has given you some things 
to reflect on, tomorrow we continue with workshop 2 but we have a few tasks 
for you to complete in readiness for the next session: 
 
1.  Review the Telephone Call Structure in detail and have a copy to hand for 

the workshop tomorrow  

2.  Complete the Communication Questionnaire – which is at the back of the 

•  PowerPoint 

Workshop Guide in the Appendices  

•  Communicati

 

on Skills 

Ask: 

Questionnair

Ask each attendee to tell you one thing they have heard and will take away 

e 

from this workshop (this helps attendees anchor their learning experience and 

  

commit to it by verbalising it to an audience – it doesn’t need to be a series of 
big lightbulb moments one small point of learning is a positive) 
 
Has anyone got any questions before we close the session? 
 
Advise: 
Thank you for your time today, we look forward to continuing with the call 
structure and communication skills techniques in our next call. 
 

 

 

 

 

 

 







 

 

WORKSHOP 2 

 

5 mins 

Workshop 2 – The Call 
 
Outline content and purpose 
 
Welcome your attendees back and check again for sound and 
mute/unmute instructions. Check all attendees have slides, 
Communication Questionnaire results and Telephone Call Structure 
document in front of them 
 
Say: In this section we will be covering all aspects of The Call itself (the end-
to-end process).  

•  PowerPoint 

 

•  Workbook 

We will be covering: 

•  how to structure a call,  

 

•  security and compliance 

•  communication techniques for telephone assessments 

•  follow up 

•  self-development and resources 

 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Telephone Call Structure 

 

•  PowerPoint 

Prepare for the call 

•  Checklist 

Say: 

 



In the appendix of the workbook you will find the following call structure set 
out in the form of a checklist – follow along as we go through this.  

If you have access to a printer you may like to print the checklist off and have 
a copy by your side as you make calls as a desk aid - so that at any stage you 
can check where you are in the structure and get back on track if needs be. 

Say: 

As you prepare for each call: 

•  Read the customer file 

•  Ensure you are prepared for the call and fully informed of the client 

requirements 

•  Check how this aligns with the call structure 

•  Ensure you have the Covid-19 WCA Telephone Assessments Guidance 

for HCPs Booklet readily available  

Say: 

We are going to walk through each step throughout today’s workshop. 
 
Action: 
Click to next slide  
 

15 mins 

Step One - Security and Compliance: 

 

 

 

Say: We know that in your centres, your CSRs will undertake the first identity 

 

check and complete the POID 1 form, which you then verify and counter-sign 

 

before you commence the assessment.  

•  PowerPoint 

 

Advise: When you conduct a telephone assessment, you will be responsible 

•  Checklist 

 

for carrying out the identity check on your own; this presents a challenge as 

•  Coved 19 

 

you cannot verify a physical ID (such as their passport or bank card). You will 

Guidance  

 

therefore need to carry out specific checks to verify the person you are talking 

 

to is the customer. 

 

 

 

Please ensure you follow the guidance in the: 

 





Coved 19 WCA telephone Assessments – Guidance for HCPs 
 
Ask: Let us look at that now to make sure everyone is clear on the procedure 
for security an and identity checking. (Talk through the Guidance pages 5-6) 
 
It is essential that the customer passes the identity check in order for you to 

 

proceed with the assessment.  

If you are uncertain that the person to whom you are speaking is the claimant, 
terminate the call. 

 
We need to protect both the business and the customer to ensure we are not 
discussing any personal details with someone other than an authorised 
person. 

If  the  claimant  is  unavailable,  make  arrangements  to  call  back,  without 
revealing any further details appertaining to the nature of the telephone call. 

Having established the identity of the claimant, there is then a need to explain 
why the telephone call is being made. The following form of words should be 
used: 

“I am one of the Healthcare Professionals providing advice to the DWP 
on  your  claim  to  benefit,  I  need  to  get  some  details  about  your  health 
problems and how they affect you day to day is this ok?”  

Are you somewhere where you can hold a private conversation and not 
be overheard? 

 
The Department for Work and Pensions (DWP) has temporarily suspended all 
face-to-face assessments for health and disability-related benefits. This is to 
protect people from unnecessary risk of exposure to coronavirus (COVID-19) 
during the current outbreak. 



 
As an interim measure, we are doing Work Capability Assessments by 
telephone. We may not be able to get as much information as we could from 
a face-to-face assessment and we may not get enough to make a 
recommendation.  However, we are doing our best to make recommendations 
where possible.  
 
The purpose of this call is to identify people who should be getting a higher 
rate of benefit, where we can.  
 
Ensure that you inform the customer of the following: 
 
 Please be reassured that you will not lose your benefit as a result of 
this call. 

If  at  any  stage  the  claimant  is  not  happy  to  proceed  the  call  should  be 
terminated and ESA/UC 85A min completed detailing the circumstances.  

Say:  Ensure  that  you are  clear on  what  to  do  if  your  call  is answered  by  an 
answering machine (page 7 in the Guidance booklet) 

Ensure that you are also clear on what to say at the end of the call – page 11 
in the Coved 19 Guidance booklet 
 
 
The role of a companion 
 
Advise: As per WCA Handbook Guidelines, the role of a companion can be 
vital to offer the claimant support and especially where there are issues with 
insight, the information they provide can be essential for effective information 
gathering. 

 
It may therefore be useful if a claimant has a companion in person 
present who lives in the same household, to instruct the claimant to 
use “speakerphone” facilities.  



 
If the person does not live in the same household, it may be possible 
for them to be dialled in through the phone line, however; this may not 
be technically possible in all cases.   

 
Say: 

 
•  Without non-verbal cues it may be more difficult for the companion to 

know what’s expected of them and when/how much they should be 
contributing.  

 
•  Here are some pointers around making this explicit: 

 

•  In the introduction: “This phone call will focus on <customer name> 

and the answers they give, but in terms of the role you can play in this 
call there are two important things you can do: 

 

o  Firstly, you can add extra insight and detail to the information 

<customer name> is giving me, please add this at any time during 
the call. 

 

o  Secondly, you can provide valuable support to <customer name> 

so please feel able to speak to <customer> at directly any point 
during the call if you think it would help them in any way.” 

 

•  Throughout the assessment, regularly asking the companion for 

additional input. 

 

•  Ask companion for their input if they are struggling to get input or clarity 

directly from the customer. 

 
 
Ask: Does anyone have any questions? 
 







If any questions are raised these should be parked and raised with the clinical 
team/Ops for instruction 
 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Steps 2 and 3 – Empathetic Listening and Building Rapport 
 
Say: 
 
We are going to look at some of the key communication skills you can apply 
to a telephone assessment.  You already sue these skills on a daily basis but 
it can be useful to have a refresher and also to understand why some of the 
things we do or say work for us. 
 
If we know why a technique works then we can knowingly use it where 
appropriate and also develop and enhance it because we understand the 

•  PowerPoint 

value it brings to the outcome of that conversation – and in this case the 

•  Checklist 

report. 
 

 

We are now looking at Steps 2 and 3 – empathetic listening and building 
rapport. 
 
We will be talking about communication styles, empathetic listening, rapport 
building and a questioning technique….. 
 
Action: 
Click to next slide  

5 mins 

Communication Style 

•  PowerPoint 

 
Say: Thank you for sending through your communications skills 
questionnaires yesterday afternoon. 
 

 



Say: We all have a sensory preference or primary system for communication 
that we prefer to another and hence, process most information through it. The 
psychology behind this is called NLP – Neuro Linguistic Programming and 
was introduced in the 70s and 80s to enable therapists to be very skills at 
developing rapport with their clients and quickly demonstrating extremely 
skillful empathetic listening –which helped put very vulnerable clients at ease, 
calmed them down and enabled them to feel comfortable sharing intimate 
information about themselves. It also enabled them to be aware of their own 
preferences so they could enhance or adapt their own style to suit that of their 
client 
 
This questionnaire is a simplistic way to discover your own preferences and is 
of course a generalisation, yet it will give you a clue as to what might be going 
on for you. 
 
This preferred system can be determined through physiology and predicates 
used in a conversation. Predicates are words and phrases (primarily verbs, 
adverbs and adjectives) that often presuppose one of the Sensory Styles. 
 
Knowing the preferred representational system of someone is useful in 
virtually any context. On the slide you can see just a few benefits for you. 
 
Specifically in telephone assessments – and where you do not have the 
benefit of being able to see someone’s physiology (body language and facula 
expressions, gestures and hand movements) or sense their emotional state 
so easily  then if can be really useful to be able to assess their preferred style 
through the words and phrases they use. 
 
If you present questions or information in somebody else’s preferred system, 
hey will also feel more comfortable answering you and will find the information 
you provide almost irresistible! 
 
 
Action: 
Click to next slide  







 

5 mins 

Ask:  

•   

 
What did you learn from completing the questionnaire? 
 
Invite 3 or 4 learners to share their results. Most will say they scored higher in 
one area, but some will say they scored equally across 2 or all 3 areas. There 
may be someone who comments ‘it depends on the situation’. Allow 5 
minutes for contributions.  
 
Say: It’s interesting to hear the range of communication skills amongst 
you…and not unusual!  
 
Action: click to next slide. 

 

 
When you are carrying out a face-to-face assessment, what language do you 
use? 
 
HCPs will often use visual and auditory language during a face to face 
assessment.  
 

5 mins 

Advise:  

•  PowerPoint 

 
VISUAL is the preference dealing with the sense of sight.  
 
It can be internal or external. Often people with visual style use words like 
see, picture, sight, looks, view, overview, focus, clear, hazy, vision, twinkle 
and phrases like an eyeful, it appears to me, take a look at, beyond a shadow 
of a doubt, dim view of things, get a perspective on, mind’s eye, rose tinted 
glasses, tunnel vision, big picture thinking. 

 

 
Visual people look at the world through visual images and understand by 
making pictures of the meaning. They are often gazing over your head or off 





to one side; this is because they are literally looking at the pictures or movies 
they are creating while you are speaking. 
 
Looks are very important to visual people. When dealing with them, 
remember the old saying: “a picture’s worth a thousand words”. These are the 
people who really do form first impressions. 
 
In a persuasion or training situation you want to give these people something 
to look at. This can be quite literal (show them the product, give them 
brochures) or can be a visual description of the benefits they will get from 
doing whatever it is. 
 
In general, visual people will tend to speak very fast, move their hands on 
shoulder or head level, sit bolt upright and give big importance to their visual 
appearance.  
 
 
Advise: 
On this slide you can see how a telephone assessment call might affect you if 
you are strongly visual, and how you can add in some visual language if you 
realise the customer has that communication style 
 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Advise: 

•  PowerPoint 

 
AUDITORY is the preference dealing with the sense of hearing.  
 
It can be internal or external. Lowering your voice, slowing it and speaking in, 
for example, a rhythm, will cause an activation of the auditory system. The 
auditory system is also activated by tone, speed and emphasis. 
 

 

Auditory people use words like sound, hear, discuss, interview, listen, loud, 
remark, rumour, say, speechless, tune in and phrases like clear as a bell, 





sounds like, keynote speaker, purrs like a kitten, to tell you the truth, word for 
word. 
 
Auditory people listen carefully to what people have to say and accept it if it 
sounds right. They remember events and experiences by the songs they were 
listening to at the time, or the tone of voice the person used. Often they will tilt 
their heads in order to line their ear up to receive the sound most clearly. 
These are the people who happily spend hours on the phone. 
 
Auditory people will tend to breath from the middle of their chest, get easily 
distracted by noise, are medium to fast talkers, and gestures are usually on 
chest level. 
 
 
Advise: On this slide you can see how a telephone assessment call might 
affect you if you are strongly auditory, and how you can add in some auditory 
language if you realise the customer has that communication style 
 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Advise: 

•  PowerPoint 

 
KINESTHETIC is the preference dealing with feelings and sensations.  
 
It can be internal or external. Associated words include: concrete, emotional, 
sensitive, firm, flow, feels, touch, heavy, burdensome, hard, weighty, 
pressure, grasp, lukewarm, foundation, stress, structure, demonstrate and 
phrases like boils down to, get a load of this, heated argument, keep your 
shirt on, get a handle on, pull some strings and start from scratch. 
 

 

Kinesthetic people like to get a feel for things and people. They need to feel 
the garment, squeeze the melon, brush away dust and pet hairs, picks things 
up and play with them. They need to be doing. And they process information 





slower than the visual and auditory people, often looking down while you are 
presenting- they are literally getting a feel for what it is you are presenting. 
 
Kinesthetic people need to meet you in person. Talking over the 
phone doesn’t do it for them, looking through the contract doesn’t do it for 
them, they need to meet you, shake your hand and get a feel for who you are 
and what you can do for them. 
 
Kinesthetic people will tend to talk quite slow, have low breathing from the 
belly, stand quite close to whoever they are talking to, and have low and 
smooth gestures.  
 
Advise: On this slide you can see how a telephone assessment call might 
affect you if you are strongly kinesthetic, and how you can add in some 
kinesthetic language if you realise the customer has that communication style 
 
Action: 
Click to next slide  
 

10 mins  

Step Two – the Five Levels of Listening: 

•  PowerPoint 

 

•  Checklist 

Say: 
Stephen Covey, in his book: The Seven Habits of Highly Effective People, 
identified five different levels of listening. These are: (talk through slide and 
add detail below) 
 
1.  Ignoring 

The lowest level of listening is called ignoring – not listening at all. If you 
are distracted by anything while talking to a user, they can get the 
impression that you are ignoring them. For example, while the user is 

 

speaking, you start a conversation or interject a comment with another 
person in the room. You are ignoring your user. 

2.  Pretend Listening 

Pretend listening is most easily explained in the face-to-face conversation. 
You’re talking to the other person and they have that “backpacking in 





Brazil” look in their eyes. On the phone it happens when you say things 
like “I see” and “OK,” etc. while working on an unrelated email or playing a 
computer game. People can tell you’re distracted. 

3.  Selective Listening 

During selective listening we pay attention to the speaker as long as they 
are talking about things we like or agree with. If they move on to other 
things we slip down to pretend listening or ignore them altogether. 

4.  Attentive Listening 

Attentive listening occurs when we carefully listen to the other person, but 
while they are speaking we are deciding whether we agree or disagree, 
determining whether they are right or wrong. Instead of paying close 
attention to the other person, we’re formulating our response to what he or 
she is saying. At all four of these levels it should be evident that we are 
listening to our own perspective, and in most cases with the intent to 
respond from our experience. 

 
At all four of these levels above it should be evident that we are listening to 
our own perspective, and in most cases with the intent to respond from our 
experience (and there we are back at perceptions and assumptions again!) 
 
Empathic Listening is the fifth level of listening 

Empathic listening, also known as empathetic listening is the top level 
of listening. Empathic listening is the highest level of listening, and the 
hardest to accomplish. 

 
Action: 
Click to next slide  
 

15 mins 

Empathetic Listening: 

•  PowerPoint 

 

•  Checklist 

Say: To achieve empathic listening you need to: 

•  Slow down and take the time. Be patient 

•  Offer empathy and not sympathy 
•  Talk less and listen more 

 



•  Repeat and reflect back what was said to ensure you don’t overlook 

anything – specifically emotive phrases and words used by the 
customer – think of yourself as a mirror 

•  If the customer uses specific emotive or charged words or phrases do 

not change them when repeating back and do not add a question into 
your voice as it can appear you are doubting their use of the word, its 
applicability or veracity 

•  Use dangling questions to elicit more information 
•  Interrupting. This is a much nuanced area for advice, as it is so 

sensitive to context. Given the absence of supporting visual cues, it 
also plays a more heightened role on a telephone conversation. One 
way to summarise the advice might be: 

•       As a general rule of thumb try not to interrupt as it can be 

damaging to empathetic listening. Allow pauses and don’t rush 
to fill silences. 

•       There may be situations when interrupting is necessary e.g. if 

the claimant is over-talking, digressing. In these situations a 
polite explanation is required as to why you are interrupting. 

•       There may be situations when you inadvertently interrupt the 

claimant. In these situations apologise and attempt to recover 
the flow e.g. “sorry, I cut you off there, please carry on”, “forgive 
me for interrupting you there”, “sorry, were you about to say 
something more” etc. 

•  Avoid interrupting even if you have something important to add. Wait 

until the individual has finished what they are saying, then 
repeat/reflect back and ask your further probing questions 

•  Summarise more regularly than you would do in a face to face 

assessment to ensure you don’t overlook anything  

•  Do a short recap of what you have discussed, and any follow up on 

your part or the others part that is needed 

•  Allow for silence 

•  Observations can still be gathered from such verbal cues as: tone of 

voice, did they seem in pain, were they breathless, did they seem to 
get distracted, and were they upset/tearful during the call.  



•  Remember to listen to what’s not being said as well, if what the 

customer is reporting does not seem consistent with how they sound 
on the phone or level of function reported remember to gently probe 
into this e.g. “You sound sore, what have you done today and have you 
taken your medication?”  

A great way to evaluate whether you’re doing empathic listening or not is to 
ask yourself “WHERE IS YOUR FOCUS?” 
 
As you think about the five levels of listening, think about the fact that the first 
four levels are self-focused, while the fifth level (empathic listening) is focused 
on the user. When your focus is completely on the user and not on yourself, 
your level of service will be much higher. 
 
Activity in listening empathetically for emotional language:  
 
Ask delegates to come up with as many words, phrases, sayings, descriptions 
as they can in 2 x minutes and write them down for the emotion of ANGER 
and what they would say if angry  (e.g. angry, fuming, steaming, furious, 
raging, annoyed, livid, seething, boiling, P….d off, hacked off, frustrated, 
stressed, out of control, wrathful, irked….., a tads fed up,  the list is huge and 
varied) 

•  Ask them to go back through their lists and identify the three that have 

most valence/impact for them and rank them 1-3 

•  Ask delegates to share their top word/phrase 

•  Discuss the differences 

•  Ask if someone used a word as their first ranked word that someone 

else had further down their list, or which didn’t make it onto their list 

 
Discuss the implications of this:   

•  We do not know how important that word is to the person 

•  We may feel their emotional response is exaggerated or suggests the 

issue has limited emotional importance for them because the words 
used differ from ours 





•  We may try to reflect/repeat back changing their word to one we prefer  

•  We tend to minimise language: 
o  So you were a little bit annoyed…, you were somewhat      angered….., 

you felt a bit  wound up –  

o  this like adding fuel to a fire 
•  Doing any of the above suggests you are insincere, self-focused and 

not focused on them, have not really listened and are not empathetic. 

      
Advise: Listening empathetically all the time is really tough, especially 
considering the amount of distractions and constrictions imposed by doing 
this by telephone only.  
 
But having an awareness of the lower levels of listening allows you to notice 
the instances when you might be doing it.  
 
Practice working at the higher levels and particularly your empathetic listening 
skills every day and try and work out what things you can do to listen more 
openly and actively to others as often as you can. 
 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Let’s discuss…..  

•  PowerPoint 

 
Ask: 
Have you ever been on telephone call and the other person is clearly 
detracted and not paying attention to your conversation? 
 
Look for: 
Yes – discuss and ask a few attendees for their experiences of how it made 
them feel. 
 

 

Advise: How would this feel for our vulnerable customers, who are 
additionally suffering anxiety as a result of lock down…… 
 





Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

•

Step 3 - Building Rapport 

  PowerPoint 

•  Checklist 

 

Say:  

Establishing rapport from the very beginning of the telephone assessment 
and throughout will really help you with outing the customer at ease 
sufficiently so that they can feel comfortable to answer fully the questions you 
are asking.  

For many customers a telephone assessment will be just as strange and 
unsettling (if not more so) as it is for you.  

Customers may be suffering from high levels of personal strain at the present 
time and want to vent – acknowledge and allow them some time to talk, 
express their feelings and frustrations before moving into the body of the call. 

Asking the customer how they are will open up the conversation. This will help 
establish rapport and out the customer at ease. Say something simple like -  

“How have things been for you recently? 

 

Say:  

Some simple techniques for establishing rapport include -  
 
•  Asking how the customer wishes to be addressed 

•  Increase the times when you reflect, summarise and repeat back what 

they have said 

•  Smile with your voice 

•  Use ‘verbal nods’ and respond in a professional and polite way – apply the 

same skills and techniques you would use in a face-to-face assessment 
(you may be doing this unconsciously!) 

 





Advise: If the customer says they were not expecting your call, you should 
explain the purpose of the call and ask for their consent to continue. If they do 
not consent, inform the customer that someone will contact them in the near 
future to rearrange their appointment. If a situation like this arises you should 
end the call, document it, and inform your line manager at the end of the day.  
 
 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

•

Rapport and Communication 

  PowerPoint 

 

 

Say: 

In a face to face the customer takes in many visual cues about you – and 
these contribute to how relaxed and at ease they feel as you start the 
assessment. Without those observational cues for the customer, on a 
telephone assessment you need to add in additional verbal cues to establish 
rapport aurally. 

Likewise for you – in a face to face assessment you have the first few minutes 
as you collect the customer from the reception area and get them settled into 
the assessment room to observe them. You will have been making visual 
observations of their body language, ease of movement, facial expressions, 
pallor/flushed face etc. but these visual cues are not available to you. 

 

In a face to face assessment your body-language and facial expression count 
for 55% of the information. 

 

It is therefore essential that you use all your skills and techniques to establish 
a verbal rapport in the absence of visual cues for you but also for the 
customer.  

 
Action: 





Click to next slide  
 

10 mins  

Questions and Questioning Technique 

•  PowerPoint 

 
Say/Advise: 
 
Great questioning skills can be a great way to support the development of 
rapport and empathetic listening. 
 
Questioning skills for the clinical element of the assessment do not change 
when conducting telephone assessments but we do need to be more aware 
of the question structure that we apply to the start and end of the telephone 
call to ensure that we keep the customer engaged, listening and responding. 
Two useful techniques to be aware of are: 

•  TED 

•  Question Hierarchy 

 

There are notes in your workbook for both, but we are going to think today 
about the TED Questioning Structure. 
 
This simple three step structure enables you move through a series of 

 

questions to get the information you need whilst feeling more like a 
conversation for the customer and less formal than a series of W&H questions 
(questions all starting with a W or H) 
 
T – Open Question:  
 
Start with an open question to get the customer talking – something like: 
 
“Tell me about…….” 
“Can you tell me………” 
“Tell me, how does that affect you?” 
“Tell me, has this happened before?” 
“Tell me, how often does this happen in a typical day?” 
 



E – Probing Question: 
 
Move on by asking the customer to give some more explanation 
 
“That’s really interesting, can you explain that a bit more……” 
“Explain to me what impact this has had on your…?” 
“Explain to me, how did this situation begin?” 
“Explain to me, what difficulties you face when you try to….?”  
 
D – Specific Questions: 
 
End with questions to get specific descriptive details  
 
“Describe your….” 
“Describe how you felt about ……..” 
“Describe how it looks” 
 
 
Say: 
You can practice this with family or friends in a conversation where you 
realise you will need to ask questions to get to the bottom of an issue –who 
has eaten all the biscuits, where has the last doughnut gone?  
See how the conversation flows and you can get all of the facts out without 
the conversation becoming an interrogation or a fault finding exercise. 
 
Action: 
Click to next slide  
 

 

BREAK – 11.30am to 1pm (90 mins) – depending on how the morning has run – if possible carry on until 11.30 timeline 

 





10 mins  

Action: Click to next slide  

•  PowerPoint 

 

•  Checklist 

Step 4 – Mental capacity: 
 
Say: At this point in the conversation, you should explain the purpose of call 
and request their consent to proceed. For example: 
 

You have been asked to take part in a telephone assessment in 
support of your claim for Employment Support Allowance.  

I need to ask you some questions about your medical conditions and 
how they affect you on a daily basis. 

Are you happy to continue?  

 
As you are speaking with the customer, listen out for cues which indicate their 
current mental state, and capacity to continue. It is essential the customer is 
able and willing to continue with the assessment. Remember to note what 
they say and how they say (which should also form part of the evidence for 
the assessment, and where applicable, the Mental State Exam.) 
 

 

Say: If in your professional opinion you believe the customer does not have 
the capacity to continue, you must advise the customer and end the call. 
Explain to the customer why you need to the end the call, and reassure them 
someone will contact them in the near future to rearrange their appointment. 
Ensure this information is recorded in their report, and inform your line 
manager at the end of the day. 

 

Ask: What examples can you think of which might indicate a customer does 
not have the capacity to continue with the assessment? 

Examples could include breathlessness, crying, tone of voice (fluctuating, 
fearful etc.), expressing anger, other. 

 





Advise: If in doubt, do not proceed – draw on your experience from face to 
face assessments and use your clinical judgement. The customers’ wellbeing 
is our number 1 priority. 
 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Step Five Expectations 
 
Say: It is important to set expectations early in the process, as failing to do so 
could result in the assessment being cut short and having to be rearranged. 
You should clarify the reason for the call, the structure of the call (if the 
customer has had an assessment beforehand, explain that this call will follow 
the same structure and go through each step), how long it will take and what 
will happen after the call ends. Here is an example for you: 
 

During this call I will be taking notes of our conversation; this is to 
ensure I have accurate details of your medical conditions and how they 
affect you on a daily basis.  

The call should take around one hour to complete.  

•  PowerPoint 

•  Checklist 

At the end of this call, I will summarise your notes and write up a report 
for you. Your report will be sent to the Decision Maker at the DWP, 
who will contact you directly.  

 

Are you happy to continue? 

 
If at this point the customer decides they do not wish to proceed, follow the 
same process as before end the call, document it, and inform your line 
manager at the end of the day.   
 
Action: 
Click to next slide  
 







5 mins 

Step Six – Structure of the call: 
 
Say: The Assessment should follow the same structure as a Face-to-Face 
Assessment. You may need to give the customer extra time to pause, 
process the question you have asked, and respond.  
 
Remember – you cannot rely on body language to guide the conversation – 
there are no visual cues to inform you when you to speak, stop, or move on to 
the next phase of the assessment. Think of the last face-to-face meeting you 

•  PowerPoint 

had with several people in the room, and the last conference call you 
attended…this sh

•  Checklist 

ould give you a good idea of what we mean! There may be 

occasions where the silence draws out, or you speak over the customer (or 
vice versa) by accident, so try not to rush the process. Practice and 

 

experience will enhance you skills over time.  This brings us very neatly to our 
next slide…… 
 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Escalation Cycle 

•  PowerPoint 

 
ASK: 
Has anyone heard of this before? 
 
Let’s look at the stages of the cycle – in this slide we have shown this an s a 

 

curve but it is a repetitive communication process which can operate in a 
continuous loop.  
 
Say: 

•  Angry or emotional situations do not always start with angry or 

emotional behaviours. Even a benign conversation can become 
acrimonious and destructive.  

•  The first person’s language, tone, and behaviour can trigger an 

aggressive response in the second person. This process and the 





resulting escalation cycle is familiar to most of us from conversations 
and situations with family and friends – people who can easily “push 
our buttons” and particularly at times when we are already feeling 
stressed, anxious, uncomfortable. 

•  The customer can rapidly get more and more frustrated and abusive. In 

a typical escalation cycle, you respond by over-reacting, which in turn, 
increases the anger of the customer. If the cycle is not interrupted, the 
situation becomes an out-of-control crisis situation and develops its 
own head of steam. 

•  Escalation doesn’t have to happen.  

•  It is important that you are aware of your own behaviour, language, 

tone, assumption and triggers and how these contribute to this cycle, 
particularly because you may then bear the stress problems that a 
crisis can bring.  

•  Give a personal example….. 

•  If the customer is abusive, try explaining to them what you are doing, 

don’t let things escalate remain calm and keep your voice tone low. If 
the situation cannot be resolved the assessment with have to be 
terminated. Follow normal UCB process if needed.  

Action: 
Click to next slide  
 

10 mins 

Defusing Techniques: 
 
Say: 
Let’s think about occasions when this might have happened to you – either at 
work or outside of work! 

•  PowerPoint 

 
Ask: 
What defusing techniques or statements do you use in face to face 

 

assessments – can you transfer these to a telephone assessment? 







 
Group discussion – allow a couple of attendees to say what they do 

Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Step Seven – Closing the Call: 

•  PowerPoint 

 

•  Checklist 

Say: Finish the call in the same way as you would a Face-to-Face 
Assessment 
 

Thank you for your time today 

I have asked all the questions I need to ask for your assessment 

Do you have any questions for me? 

 

I’d like to summarise what we have discussed today. If there is 
anything you want to ask, please let me know”. 

 

 

Summarise at this point 
 
“When we have finished this call, I will complete your report. The DWP 
will contact you directly by letter.” 

 
Action: 
Click to next slide  

5 mins  

Steps Eight and Nine: 

•  PowerPoint 

 

•  Checklist 

Say: At this point you should ask the following question:  
 

Is there anything else you want to talk about?’ 

 
Give the customer an opportunity to discuss anything else on their mind, or 

 

that they want to share with you. Customers sometimes say they feel ‘rushed’ 





at the end of an assessment, so give them time. Remember to pause, wait for 
the customer to respond, and answer any questions they may have.  
 
Before you end the call, thank the customer for their time.  
 
Ask yourself this: if one of your family members had received this call, would 
you be happy with the service they received? If the answer is yes, great! If the 
answer is no, ask yourself what you could do differently next time?  
 
Advise: You may find it helpful to reflect on this later in the day, or call one of 
your colleagues for advice. Apply the same principles as you would if you 
were working in your AC – learn from experience, and your colleagues.  
 
Action: 
Click to next slide  
 

10 mins  

Step 10 – Follow up: 

 

 
Advise: Following the call you may want to reflect on the call and make sure 
you have completed any necessary follow up.  
 
Say:  
UCB: If any UCB issues have been identified during the call but you have 
been able to complete the call – follow the normal UCB process.  
 
UE1: If you believe a UE1 is required, ensure you have explained this to the 
customer and obtained consent, where possible. Refer to the UE1 guidance 
located on the intranet for full scope. For any unexpected findings that did not 
require immediate action - follow UE1 guide. 

 

 
Safeguarding: If any Safeguarding issues have been identified during the call, 
follow the Safeguarding process and raise with your QAL. 
 
Remember we are working in unprecedented times; customers may be 
reluctant to phone their GP so you may pick up incidental findings. 





 
Welfare: Any welfare issues during COVID 19, social isolation, lack of basic 
essentials and concerns for vulnerable customers may require a follow up – 
use the guidance from QAL support.  
 
 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Step Eleven – Post Call: 

•  PowerPoint 

 

•  Checklist 

Say: If you feel particularly affected by the call, take a ‘timeout’. Take a few 
minutes to: 
 
→  Get up and move around 

→  Stretch 
→  Make a drink 

→  or anything else 
 
…before you prepare for the next call  
 
If you are finding it difficult to ‘reset’, contact your line manager for support.  
You may wish to contact the EAP if you have experienced a very challenging 
call. Do not be afraid to reach out to others. Remember: these are 

 

unprecedented times and you need to look after yourself to be able to look 
after our customers. 
 
Ask: What would you normally do when you finish a difficult assessment at 
your AC?  
 
Invite responses from learners; ask them to think about this later on and 
create a personalised ‘timeout list’ which they can keep on their desk/pin to 
their wall (or any other place in their home) which they refer to after a difficult 
call.   







 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins 

Toolkit of resources: 

•  PowerPoint 

 

•  Workbook 

Say: 
 

•  Please see the toolkit that accompanies this programme 

•  All resources can be accessed easily 

•  Resources cover the communication skills elements of the programme 

•  Most resources are on Percipio  

•  For details on how to access to your Percipio account please see 

Accessing Percipio Digital Platform  document on WorkPlace, 
Colleagues page on the company website and on the intranet 

 

•  Other resources include on-line articles and TED Talks 

 
Action: 
Click to next slide  
 

5 mins  

Self-development and Action Planning: 

•  PowerPoint 

 

 

Say: 

•  Please take some time to reflect on what we have covered in this 

programme and any lightbulb moments 

•  Do remember to maximise the toolkit for further resources 
•  Your facilitator will be available to provide further support on a 1:1 

basis 

•  As you gain more experience with this new way of conducting 

assessments note your own successes and best practices and share 

 

these with your colleagues  

 
Ask: 
 





Ask each attendee to tell you one thing they have heard and will take away 
from this workshop (this helps attendees anchor their learning experience and 
commit to it by verbalising it to an audience – it doesn’t need to be a series of 
big lightbulb moments one small point of learning is a positive) 
 
 
Action: 
Click to next slide 
 

10 mins 

Learning Outcomes Revisited: 

•  PowerPoint 

 

 

Say: 
Let us end this third workshop by revisiting learning outcomes we stated at 
the start of workshop one: 
 
By the end of this programme you will: 
 
•  Be aware of how you can adapt your transferable skills in face to face 

assessment to providing effective telephone assessment to our customers 

•  Be able to use a range of enhance auditory and oral communication skills 

to compensate for the loss of observational skills when holding an 
assessment 

 

•  Apply a call structure to your telephone assessment calls assessment 

•  Be confident in applying the  security and compliance checks required at 

the start of each call 

•  Be confident in closing the telephone assessment with appropriate  follow 

up procedures 

 

 




    

  

  
