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Chapter 1: Overview 

Introduction 
1.  The purpose of this guidance is to provide a package that can be used: 

  as a comprehensive starting point for all new Work Coaches and Work 

Services Managers that need to understand the Work Focused 
Interview (WFI) process;  

  as an aide – memoir for experienced Work Coaches and Work Services 

Managers; 

  to improve overall understanding of the WFI process; 

  to improve overall quality of Work Coach interviews; and 

  to highlight the supporting tools that all Work Coaches and their Work 

Services Managers can use. 

2.  This guide contains chapters on: 

  The Work Focused Interview (WFI) – the purpose of the interview. 

  The Five Challenges to Getting and Keeping a Job that claimants may 

face and need to overcome (these are often referred to as the five 
barriers to work). 

  Work Targeted Interviewing (WTI) – the structure of an interview. 

  The  Customer Assessment Tool (CAT) – used by Work Coaches at the 

end of interviews to record the evidence gained for a WTI to monitor 
how close a claimant is to the labour market during interviews. This is 
often referred to as monitoring the “distance travelled” by the claimant 
since their caseload interventions began. 

  Basic Building Commitment – helping the claimant build commitment or 

take ownership of their jobseeking activity. 

  The Quality Assurance Standards for Work Coaches – used by Work 

Services Managers to identify elements of the advisory role to be 
reviewed or developed and compare Work Coach performance with 
recognised standards. 

  Managing the Work Focused Interview – Good Practice for Managers 

[DN: link will need amending once this chapter has changed to 7a]  

3.  This guidance needs to be read in conjunction with the guidance that 
covers a Work Coach’s current workload, namely: 

  Initial Work Search Interview 

  Follow up work search interviews 

  Lone Parents  
  Partners  
  Under 18  

  DEA  
  ESA/IB 

Keeping Positive in Demanding Times 
4.  To help staff in Jobcentre Plus, the Keeping Positive in Demanding Times 
Guidance will help staff who are sometimes having difficulties in listening to 
new claimants’ accounts of their circumstances, having recently been made 
redundant. Understanding where they are coming from can help staff to listen 



to claimants objectively. Separating the emotion from the facts of the situation 
will in turn reduce any stress felt during the encounter. This guide gives staff 
information on some of the effects of redundancy and how they, as Jobcentre 
Plus Work Coaches can best help claimants see a positive way forward. It 
also contains helpful hints that staff can use for themselves to remain positive 
in these demanding times. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Chapter 2: Work Related Interview 
5.  Claimants come to Jobcentre Plus for a variety of reasons and claim a 
number of different benefits and combinations of benefits but whatever the 
contact, the role of Jobcentre Plus is the same. Namely “to move claimants 
nearer to attaining and sustaining employment”. This means that Work 
Coaches need to complete a number of different activities at different times: 

  conduct face to face diagnostic and targeted interviews; 

  match claimants to employer requirement; 

  develop and maintain partnership working; 

  undertake active case management and caseloading; 
  help to maintain the integrity of the benefits system.  

6.  These various activities are usually all elements of the Work Related 
Interview. Whilst this is also a legal term enshrined in regulations, it aptly 
describes the purpose of all interviews conducted by all Work Coaches. 
7.  The claimant faces a number of challenges as they consider moving closer 
to gaining and sustaining employment. Whilst each claimant’s situation is 
different in the detail, their challenges can be summarised in the Five 
Challenges to Work – one or more of which the Work Coach needs to be able 
to help the claimant address. 

The Elements of a good quality Work Related Interview 
8.  To deliver a successful outcome with the claimant, the Work Related 
Interview must be a high quality assessment of the claimant’s needs, 
knowledge, skills and abilities, which results in the Work Coach being able to 
summarise the claimant’s strengths and weaknesses (profile) as it relates to 
the job they have identified and to which the Work Coach: 

  works with the claimant to gain ownership and build commitment; and 

  continually reviews the quality of the interview to ensure a commitment 

to continuous improvement. 
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9.  Each of these elements of the Work Related Interview is supported by 
appropriate tools to help the Work Coach achieve the best results: 

  the high quality assessment is supported by a proven interview 

structure – Work Targeted Interviewing; 

  the profiling by the Customer Assessment Tool; 

  building commitment by skills based training delivered through the Work 

Coach Learning Centre; and 

  continuous improvement through the Quality Assurance Standards  for 

Work Coaches. 

10. There is also additional advice for managers.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Chapter 3: The Five Challenges to Getting and 
Keeping a Job 
11. This is a summary of the Five Challenges to Work and its application to 
Jobcentre Plus claimants. It is designed to support the training in this 
technique that is provided by the Work Coach Learning Centre. It should be 
understood in the context of the Work Related Interview, the Work Targeted 
Interview structure, the Customer Assessment Tool, building commitment and 
the Quality Assurance Standards for Work Coaches. There is also additional 
advice for managers The Five Challenges to Work are basically changes the 
claimant needs to make in the way they think and thus subsequently act. 
12. It’s frequently said that there are ‘barriers’ to work. Anything from mental 
illness, or alcohol problems, childcare, or travel restrictions can be described 
as a ‘barrier to work’.  These ‘barriers’ are often discussed in very misleading 
global terms as if the ‘barrier’ is always going to stop someone working.  In 
practice though this is inaccurate and sets up false expectations for both 
claimant and Work Coach. The truth is that there are only specific barriers to 
specific jobs. This misleading shorthand is very common and can have a 
detrimental effect on a claimant’s perception of their ability to find work. 
13. Facts - i.e. circumstances are neutral. It’s what we believe about them that 
dictates the way we subsequently behave. Facts can be pleasant, unpleasant 
or even horrific but they are nevertheless neutral. How we address those facts 
with our attitudes, values and previous experience then dictates the way we 
behave and what we make of those facts. 
14. This is an important concept to grasp. It means that whilst a Work Coach 
may not be able to change the facts of a claimant’s situation and 
circumstances, the Work Coach can help the claimant to work out for 
themselves changes in the way they view those facts (see Building 
Commitment). This process and change of thinking will help the claimant 
identify and generate realistic opportunities to change the way they 
subsequently behave and act. 
15. By way of an example from the world of disability: 
“A man has had a serious accident that resulted in one of their legs being 
severely broken, so that even resulting surgery left the leg 1” shorter than the 
other leg. This necessitates special shoes to ameliorate the condition and the 
need to use a walking stick (unpleasant if not horrific facts but nevertheless 
neutral).  
 
The man had previously been employed as a bricklayer on building sites and 
sees himself as a “man’s man”. He prided himself in his physical prowess and 
stamina as well as enjoying the rough and ready aspect of site work. As a 
result, he now believes he’ll never work again, is no longer the man he was, 
and feels socially unattractive (beliefs and attitudes).  
 
He does not see himself as employable and is reluctant to attend a Jobcentre 
Plus office or seek work. He has become housebound unwilling to meet 
friends or be active socially (subsequent behaviour). 
 
Suppose though that the same man used to work in an office and periodically 
would also work from home. He prides himself on his intellectual and 



computing skills and the fact that his work enables him to be self-reliant, self-
organised and in control of day-to-day activities. He is determined to minimise 
the effect of his accident on his life (beliefs and attitudes).  
 
As a result of talking to a Work Coach he develops his CV, contacts his 
previous employer, arranges a meeting with the employer, negotiates with his 
employer a different balance of work so that he can work more often from 
home, and, returns to work (subsequent behaviour).” 
16. This powerful concept means that it is essential for a Work Coach to help 
the claimant work out for themselves how they think and feel about their 
circumstances, to get the claimant to identify realistic changes that could then 
be pursued. It means that it is how the claimant manages problems focused 
on a specific job that generates barriers for that specific job not the problems 
themselves. 
17. Looking at the example above. If the man had continued to look for 
building site work he would have generated specific barriers to be addressed 
(inability to walk on uneven ground, inability to carry a hod, inability to climb 
ladders, inability to work bent and inability to work from scaffolding). Unless 
these barriers can be addressed then this specific job is unattainable. 
18. Again in the example above if the man had been looking for clerical work 
and his doctor had said that he would be best suited to a job where he could 
move around from time to time then there are no barriers for the specific job 
he is looking for. 
19. It is effective jobseeker behaviour that gets the claimant in front of the right 
employer and telling the right story so as to best placed to get the job.  We 
need to understand what underlies effective jobseeking behaviour and how 
this relates to effective Work Coach activity.  The term ‘barriers’ does not help 
with this. 
20. Personal circumstances are not ‘barriers to work’ – we need to change the 
terminology. There are personal circumstances that may cause difficulty and 
that need to be managed if the person is to find and keep a job.  Another 
person may find these circumstances no barrier at all. 
21. There are 5 attitudinal changes that a claimant needs to address to ensure 
successful jobseeking activity. The individual’s history and personal 
circumstances will determine which of them the Work Coach needs to help 
the claimant identify and address. 

The Five Stages of the Claimant Journey 
22. A claimant’s journey towards finding and keeping a job involves a number 
of stages. If any of these stages is disrupted or left unaddressed then the final 
outcome of sustained employment will not be achieved.   
23. The stages are driven by the employer recruitment process but have to be 
addressed by the claimant. The claimant has to own each of the stages and 
work out for themselves with the help of the Work Coach their response. 
Every claimant coming into a Jobcentre Plus office will need to address one or 
more of these stages. 
24. The 5 stages the claimant has to own and be able to do are: 

  I have to be willing and able to carry out jobsearch over a period of time 

and involving a lot of effort and uncertainty (Basic Belief); 

  I have to identify a realistic job for me (Realistic Job Goal); 



  I have to be able to find the right jobs for me in the local labour market 

(Jobseeking Activity); 

  I have to present myself to potential employers in writing and face to 

face as a good employment risk (Demonstrating Capability to an 
Employer for a specific job); and 

  I have to be able to manage my personal circumstances so as to keep 

any job I am offered (Keeping the job). 

25. These stages can be seen as 5 challenges the Work Coach has to help 
the claimant think differently about. They could be identified by a number of 
claimant statements and beliefs for example: 
 

The Negative side of  the 5 Challenges to getting a job 
 
1. Basic belief  

  “I can’t / I’ll never work” 

  “My Doctor says I can’t work” 

  “I’m too old to work” 

 

2. Realistic Job Goal  

  “OK, I want to work, but what can I do?” 

  “I have no skills that people will want” 

  “All the shipyards/mines/car plants have closed down …” 

 

3. Jobsearch Skills  

  “OK, I know what to look for, but how do I find it?” 

  “I’ll never find someone who’ll employ me” 

  “I’ve worked in one place for twenty years ...” 

  “I’ve never had a CV …” 

 

4. Demonstrating Capability to an Employer  

  “They’ll take one look at me/my CV/my application and say ‘No’ …” 

  “Could you write my letter for me …?” 

  “I always fail at interviews …” 

  “I have a list of where I’ve worked and my schools and hobbies as my CV … 

is that OK” 

 

5. Keeping the job 

  “Even if I got a job I’d never be able to keep it on with my problems” 

  “I have travel problems” 

  “What about my childcare/caring?” 

 

 
26. The challenge for the claimant is to believe differently and therefore view 

their situation differently which might be seen in statements like those 
below: 

 



The Positive side of the 5 Challenges to getting a job 
 
1. Basic belief  

  “I can’t do my old job but I can do something” 

  “I’ve got to do something to keep me occupied” 

  “I’m not going to let this defeat me” 

 

2. Realistic Job Goal  

  “I know exactly the job I want to do” 

  “I have the knowledge skills and experience to do that job” 

  “I’m willing to learn new skills and train” 

 

3. Jobsearch Skills  

  “I have a cv but it needs updating” 

  “I know how to use other things like the internet and newspapers to look for 

jobs” 

  “Perhaps Charlie can put in a good word at Atkinson’s” 

 

4. Demonstrating Capability to an Employer  

  “I’m a bit nervous about interviews but I know I have all the things the 

employer is looking for” 

  “My cv matches what they have asked for in their job spec.” 
  “There’s more I can offer this employer than just the basic job spec” 

  “I’ve done a bit of research on this employer and know what their business is 

all about” 

 

5. Keeping the job 

  “I’ll enjoy working with others again – I’ve always been good socially” 

  “The journey to work is straightforward and I can always use public transport 

if the car won’t start” 

  “With those hours and shifts I have no problems picking up the kids” 

 

 
27. The task for the Work Coach is to help the claimant identify for themselves 
the positives in their own words. 
28. This process of turnaround can be, and usually is, difficult – because the 
negative views can become extremely well ingrained – even reinforced by 
family and friends. The process involves helping the individual to think about 
themselves and what is possible for them in a different way.  Simply ‘telling’ 
them is not enough – for some people it can involve a complete change in 
lifestyle. They have to change at their own pace. They have to think it through 
for themselves – and may need help to do that. 
29.  A claimant's personal circumstances cover a wide range of potentially 
relevant areas - their personal history, their school experience, their work 
history (or lack of it), their domestic circumstances, their physical or mental 
health, their financial circumstances, travel and other circumstances, and so 
on.   



30. In relation to finding and keeping work, these circumstances may have two 
main outcomes (and these two can reinforce each other):  

  the personal circumstances may cause real, practical difficulty for the 

individual when seeking, or keeping a job. Those real, practical 
difficulties have to be 'worked around'/managed better if the 
employment is to be obtained and sustained; 

  the way the claimant thinks about themselves and their personal 

circumstances may make it hard for them to visualise themselves ever 
working - they may strongly feel they cannot ever work or that it is 
pointless to try on the basis of the way they see their personal 
circumstances, and so they don’t. In effect, their view of their life 
experience produces, and sustains, the negative side of the 5 
challenges to finding and keeping a job.   

31. The danger is that the Work Coach gets “bogged down” in pursuing the 
detail of any problems rather than focusing on how the claimant views those 
problems and better management of them towards an identified realistic job 
goal. The task for the Work Coach is to: 

  use an interview structure (Work Targeted Interviewing) to help the 

claimant identify and think through realistic job goals or steps towards 
one; 

  use a profiling tool (Customer Assessment Tool) to outline in a 

structured way the claimant’s strengths and weaknesses; 

  build commitment and ownership of the process and outcomes by 

helping the claimant to explore and identify for themselves the benefits 
of making the necessary changes; and 

  focus on addressing the practical management issues needed to 

overcome the practical difficulties that would make it hard to pursue 
that job goal. 

The changes can be summarised in the diagram via this link. 

Personal Circumstances and the 5 challenges – a dual strategy for 
the Work Coach 
32. How the individual thinks about themselves and their personal 
circumstances can make it hard for them to visualise themselves ever working 
- they may strongly feel they cannot ever work or that it is pointless to try on 
the basis of the way they see their personal circumstances, and so they don’t.  
In effect, their view of their life experience produces, and sustains, one or 
more of the 5 barriers to finding and keeping work.   
33. The task for the Work Coach is twofold in that they will need to help the 
claimant to: 

  think through their life and what jobs they may be able to identify that 

they really could do (an exploration of the job-capability match using 
PIGEEP) and help the claimant to ‘see’ themselves doing the job by 
really understanding what’s involved and by reviewing the evidence 
that they themselves can do it; and 

  identify ways to overcome the practical difficulties that would make it 

hard to pursue that job goal. 

 
 



Chapter 4: Work Targeted Interviewing 
34. This is a summary of the Work Targeted Interview (WTI) structure and its 
application to Jobcentre Plus claimants. It is designed to support the training 
in this technique that is provided by the Work Coach Learning Resource 
Centre. It should be understood in the context of the Five Challenges to Work, 
the Customer Assessment Tool, building commitment and the Quality 
Assurance Standards for Work Coaches. There is also additional advice for 
managers.  
35. The term Work Targeted Interviewing is often confused with what used to 
be ‘Work Focused Interviews’. The two are different – but related. It is 
important to understand the difference between the two. 

  ‘Work Focused Interview’ described the type of interview - it was a legal 

term. The term determined WHAT was covered in the interview from a 
benefit point of view, and the conditions under which the interview was 
conducted. 

  ‘Work Targeted Interviewing (WTI)’ refers to the structure of the 

interview – the way in which it is carried out by the Work Coach. WTI 
relates to HOW the interview is organised and progressed by the Work 
Coach to obtain best results. WTI is sometimes known as a PIGEEP 
interview – this is the mnemonic used in training to help Work Coaches 
remember the sequence to be used. 

Why Work Targeted Interviewing as a structure? 

36. Work Targeted Interviewing (WTI) is the only interview structure which 
internal research has found to consistently produce best outcomes with 
claimants. This is important because some Work Coaches insist on 
conducting interviews in ‘my own way’. However, there is no factual evidence 
that those ways are more effective, or as effective, as a properly conducted 
WTI.  
37. WTI remains the research based, basic standard for conducting all Work 
Coach interviews. The principles of WTI are straightforward enough – their 
application may vary according to the claimants. Having said that, an 
interview with a JSA claimants and an interview with an ESA claimant, Lone 
Parent, or Disabled Person will all be recognisably WTI. The PIGEEP 
structure will be used in all of these having been tailored to the needs of this 
claimant. 
38. WTI is the structure that guides both the Work Coach and the claimants 
through the process of progressing towards work in the most effective way to:  

  meet the needs of the individual as well as the organisation; and  

  help to ensure a good match between people and vacancies (serving 

the needs of employers as well as claimants). 

39. It has been designed especially for the organisation, to meet our needs 
and match our circumstances. It therefore provides the basic structure for all 
Work Coach interviews. There are other ways to do this, but they take more 
time and are therefore less suitable for the purpose of the organisation. 

How does WTI Work? 
40. WTI consists of:  

  Preparation. 



  Introduction. 

  Goal definition. 

  Evaluation. 

  Exploration. 

  Planning. 

41. The first stages (Preparation and Introduction) would be a part of any 
interview structure. It is the GEEP part that is unique to WTI. It is vital, 
therefore, that you are clear about what this means. In short, GEEP stands 
for:  

  G: define the job goal. 

  E: evaluate the job goal. 

  E: explore options (as necessary). 
  P: agree the plan. 

42. The whole interview is very clearly focused on helping the claimants to 
get suitable work: 

  by starting from the definition of where the individual wants to end up, 

you have a clear direction. When you know where you are trying to get 
to, you stand a better chance of getting there; and  

  when you are clear and specific about the goal, you can have a clear 

and helpful discussion - if either you or the claimants are unclear, time 
will be wasted. 

43. WTI is about being claimants focused, efficient and effective.  

How do you do the WTI process? 
44.  For the ease of explanation PIGEEP is presented as though one stage 
has to follow another. However, a WTI is not necessarily sequential as the 
PIGEEP mnemonic implies. A skilled Work Coach does not necessarily 
complete the whole of the ‘G’ process before moving on to ‘Evaluate’ or 
Explore’. In reality, a possible ‘Goal’ may be identified, then some evaluation 
done, then the goal adjusted using some exploration, and some more 
evaluation done - and the ensuing discussion then returns to the ‘Goal’ for re-
appraisal. ‘Goal’ is more like the hub of a wheel around which the whole 
interview revolves and to which all discussion will return. For convenience we 
discuss each stage in sequence below. 

Preparation 
45. First, prepare yourself before you start the interview, checking any 
existing records and agreed plans or actions. Preparation is particularly 
important in giving you confidence that you can handle the interview 
competently. 

Introduction 
46. When you start the interview, do an introduction (again, varying 
depending on the type of interview you are doing), to explain who you are and 
the purpose of this particular interview. The claimants may well have been 
told but that doesn’t mean they necessarily understand it as you do. 
Explaining the specific purpose of this interview avoids misunderstanding and 
potential hostility. It also gives the interview a professional and business like 



manner. You will also be able to give the claimant reassurances that their 
questions and concerns will be dealt with during this process.  

Goal definition 
47. As soon as you can in the interview, find out exactly what sort of job the 
individual feels will be most suitable for them. Be specific, that is, not just 
“plumber”, but what kind of plumber? For claimants close to work this may be 
a simple task. For other claimants, for example, ESA claimants or those with a 
poor work history, establishing a specific job goal may take more time. If their 
initial response is something like “I can’t work because ......” (see Five 
Challenges to Work), then ask what they feel will suit them best when this 
situation improves or changes (unless it is clear that they will never work). 
Reassure them, if necessary, that while discussing this kind of work, you will 
talk about what they need to do, or what needs to change, in order to become 
ready to work. 
48. This combines what they want along with what they feel they are capable 
of doing. This helps you progress towards a job goal that is reasonable and 
achievable, and it gives you something to work with for the next stage. 

Evaluate the job goal 
49. The claimant’s job goal or aspirations towards one will need evaluating – 
working through what it is that makes them suitable for this kind of job. Have 
they got the skills, knowledge, qualifications and experience, or the potential 
to learn if training is available? This helps you and the claimant to do some 
reality testing: 

  Do their circumstances match the job they want to do? (Or are they 

likely to match when their situation improves?). 

  This brings out the things they would use to sell themselves to an 

employer so it gives useful interview practice as well as checking that 
you have the right job goal for the plan and for matching to vacancies. 

  Can they do what is required of them to get and keep this kind of job? (If 

currently not ready to work, the things required must include the 
preparation they must go through). 

50. If the evidence is not available, the goal may be unsuitable, and you will 
need to do some exploring for other options. In effect, you are returning to the 
‘Goal’ stage to establish a more realistic specific goal. 
51. During this stage, you will be clearly uncovering, defining and agreeing the 
claimant’s needs, and working out how they can sort out any problems or 
issues that arise. The time taken to do this will, of course, vary.  
52. Once you have a job goal that matches your claimant’s and their 
circumstances, then they can be matched to vacancies and everyone has a 
good chance of succeeding. 
53. Some claimants will be much further away from being ready for work than 
others. Disabled people, ESA claimants , and some lone parents and partners 
are examples of claimants groups who may need more discussions about 
how to prepare for work and their initial action plans will need to reflect this – 
for example, having steps concerning rehabilitation or work preparation rather 
than pure jobsearch.  
54. However, they still need to start with a specific job goal, so that their plans 
can clearly be seen to be helping them progress towards it. Any such job 



goals can always be changed later if new facts or circumstances make this 
necessary. 

Explore options (as necessary) 
55. If you have to, consider different job goals or different ways to achieve the 
job goal (in order to find a better match).  
56. Considering options can frequently be very helpful, as you will often know 
about more of these than your claimants, and you can make a real difference 
to their chance of finding a job by giving them new (and better) ideas when 
they are needed. 
57. When you have finished evaluating and exploring, you will have agreed:  

  a suitable job goal; 
  details about how to achieve the goal – what needs to be done; and  

  one or two easier options as a short term measure in case the first 

proves too difficult to find. 

Agree the Plan 
58. If relevant, complete the Customer Assessment Tool to marshal the 
evidence you have gained from the WTI and help you and the claimants 
determine the best course of future activity. Once the claimant’s job goal and 
their needs are clearly agreed, you will be able to help the claimant draw up 
the plan (in whatever format is used in your role) listing what they have to do: 

  at this stage, the plan is a formality (a summary), as you will have 

discussed all the details already. 

  it will help if you mention in your summary the progress made during the 

interview to help the claimant feel positive about getting nearer to their 
job goal. 

  the details in the plan will clearly be ones which help the claimant to get 

a suitable job.  

How long does all this take? 
59. The time it takes can vary according to the type of interview you are doing. 
The part that varies the most is the evaluation stage. In some interviews 
(especially very short reviews) you have little time for this while in others 
(such as caseload interviews) you will have much more time. You can adjust 
what you do to fit the time available, but ensure you always:  

  know what the specific work goal is; and  

  include an element of evaluation, even if it is only one or two questions.  

60. Evaluating is probably the most important stage and the part where you, 
as the interviewer, have an opportunity to make a difference. If you miss out 
evaluation, you risk making no difference and no progress. 

What sort of skills do you need in order to do WTI effectively? 

Listening  
61. This includes asking purposeful questions and then working carefully and 
constructively with the answers.  



Confronting  
62. This is a type of listening skill. It means discussing any issues that appear 
to be a problem or inconsistent. First, you need to pick up on the issues 
(especially during the evaluation) and then you need to talk about them to sort 
them out. 
63. When you listen effectively, the important problems will usually become 
clear. 
64. These issues can be all sorts of things, needing a wide range of solutions 
(new goals, other sources of help, moving house, more determination, signing 
off). Often, therefore, you will need to prompt your claimants to go to other 
people for help for example, to sort out housing, domestic, personal or 
financial problems. Ignoring these may mean that your claimant is unlikely to 
get work. 

3rd Party Interviewing Technique 
65. Where you ask the claimant to think about something from another 
relevant person’s point of view, particularly useful when looking at what an 
employer might be looking for in an employee. Claimants can then measure 
themselves against the employer’s requirements. It encourages the claimants 
to consider how they appear to other people.  

Unlocking the Goal Technique  
66. If the jobseeker has difficulty identifying alternative or 'fall back' options, a 
useful way of exploring them is to use the 'unlocking the goal technique'. This 
involves finding out what jobseekers like about their ideal or chosen goals and 
using this to explore other options. For example, you may ask: “What is it 
about being a dental assistant that particularly interests you?” or “Why do you 
especially enjoy being a care assistant?” Then you can ask “What other jobs 
can you use those skills for?” Or you can say “Let’s look at what other jobs 
would use those skills (involve those interests etc).” 

Pull Style of Influencing 
67. Encourage claimants to work out for themselves what they need. This 
way, when suggestions are made by the Work Coach, they can be geared 
towards what the claimant believes they need – and what they are motivated 
to work on. This is more likely to gain their commitment. 

Industrial and Occupational Knowledge 
68. This should be applied only at relevant points in the interview to help the 
claimant where they don’t have the information or to challenge them if they’ve 
got it wrong. Don’t presume that you know more than the claimant about their 
job goal, but confront if necessary using questions rather than statements.  

Local Labour Market Information 
69. Use this appropriately to help the claimant identify and evaluate job goals, 
and to help seek out potential employers etc. 
70. Talk to your manager if you feel you need more training or development in 
any of these areas. 



What can you achieve through the use of WTI? 
71. The outcome of WTI is that you end up with a job goal, which has been 
clearly defined and you have ensured that it is suitable for the claimant and 
their circumstances, for example, their skills and potential, and the labour 
market where they live. 
72. You will have:  

  ensured that they are actively involved in the process, working out for 

themselves what they need as well as what they want; 

  agreed a clear plan of what they need to do to satisfy any needs 

identified, and solve any problems; and  

  helped the claimant to make progress, ensuring that they work steadily 

(and as quickly as possible) towards a job.  

How does WTI fit with the other things we have to do? 
73. To work effectively with claimants, you need WTI at the centre of 
what you do. You are interviewing them to help them get work, so their 
specific job goal needs to be the main focus. Everything else can fit around 
WTI. The claimant needs to feel that you are working with them, to help them 
to succeed (get a job). However, you need to avoid: 

  doing things to them, or being too directive.  

  doing things for them unless absolutely necessary as this carries the 

two dangers of reducing ownership and generating dependency. 

  making administrative procedures the main focus of the interview. Fit 

them in unobtrusively. 

74. A worked example to illustrate the use of WTI with someone 
furthest away from employment - the first challenge to work can be 

found in Chapter 3, paragraph 5.  
75. Work Coaches may find it difficult to discuss work with claimants who may 
say they are not well or who have caring responsibilities. This will often lead 
claimants to believe that employment is unrealistic for them. 
76. It is very important to remember that you have flexibility in how WTI is 
applied to different claimants. Although the basic approach will be the same, 
the detail will vary with individual claimant’s needs and circumstances e.g. 
whether they are claiming JSA or ESA. 
"Usually it’s easy to identify a job for a JSA claimant. It's harder with some 
JSA claimants who have a poor work record or a drug habit or something like 
that, but at the end of the day we're still talking about jobs they can apply for. 
With an ESA claimant there's a lot to talk about before we even get to that 
stage - for me it is progress if we can agree that they will start to think about 
work they might like to do and which fits with their abilities. I've met people 
who have been labelled - and who label themselves - as 'unable to work' for 
so long they can't get their heads around the idea that they might work. So 
having a chat with them with the aim of helping them to see that they might be 
able to get a job is real progress! “Jean - Work Coach 
77. When you are clear and specific about the job goal or direction the 
claimant wants to move towards you can have a clear and helpful 
discussion. If either you or the claimant is unclear, time will be wasted. 



Preparation 
78. First, preparation for the interview should involve checking any existing 
records and previously agreed plans or actions. You may also wish to have a 
brief ‘handover’ conversation with the Financial Assessor. Depending on the 
claimant’s circumstances, think about how best to raise the topic of 
employment and suitable ways of presenting this to the claimant. 
"I find it helps me to get the best from an ESA interview if I take a minute or 
two to think about the claimants and their situation - that's particularly 
important with an ESA claimants - I need that minute to change gear from 
thinking about job applications and JSA approach. There may be no point in 
thinking about an application with an ESA claimant, you have to think about 
the small steps that they can take before they are even able to think about 
actually looking for a job. The preparation time really helps me to get my 'ESA' 
head on". Geoff - Work Coach  
 
 “I asked our DEA how she got ready for an interview and it was really helpful 
to me for an ESA interview. It really helps in advance to know about the 
claimant and their chances of actually getting a job - maybe they have a 
problem that can be tackled by local provision, maybe not. If I'm prepared with 
that background it helps me to get a bit of rapport going and I know how far 
we can realistically go in the interview, I know what a good outcome is. It may 
be that a good outcome is that they agree to come back for another chat, or 
maybe we can refer them to some sort of provision to help them, say, gain a 
bit of mobility or identify some kind of job they might want to do and we can 
talk about that and how to move that along a bit at our next chat". Surinder - 
Work Coach 

Introduction 
79. At the start of the interview, you should explain who you are and the 

purpose of the interview. For an ESA claimants, this might mean: 

  checking with the claimant if they are considering work in the near 

future, or what needs to change to be able to move in the direction of 
work at a future point. This will allow you to see how they can help the 
claimant to do this – or help to make sure they are linked in to any 
available help that will support them in this process; and  

  your role is to help people move towards work. For people who are 

ready to accept job offers, ‘work’ means specific jobs or vacancies. For 
ESA claimants, ‘work’ may be a general occupational area to aim for 
and to draw up plans to achieve or to work towards.  

80. In the claimant’s eyes they may have just come into the office to maintain 
their claim for benefit. You know however that it may still be possible for the 
claimant to do some form of paid employment or voluntary work. For some it 
may mean full time work one day, while for others it may involve part-time or 
short-term jobs.  
81. A good introduction will explain the purpose openly and that the purpose is 
for the claimant’s benefit. Another way to view it is that the service being 
offered could help the claimant to develop a vision of a different future. The 
Work Coach will not be pressurising them, the purpose of the interview should 



not be hidden. The claimant should also be invited to talk about their 
expectations from the interview, if they wish. 
“The introduction to the interview sets the whole tone of what goes on. If you 
do it well then everything that follows is a bit easier; for an ESA interview, if 
you prepared well that helps, it helps to have remembered this is an ESA 
interview and a job application is not likely to be a realistic outcome. A good 
introduction is based on: 
- raising the topic of work early on, for example ‘I’m here to help you review 
where you are in relation to your circumstances and moving towards gaining a 
job’ - make sure they understand that this is probably a long term goal 
- having an effective agenda to manage the interview - preparing realistic 
outcomes and possible sources of support needed helps a lot. Preparation 
also helps you to avoid generalising and stereotyping, helps you treat the 
claimant as a very specific individual needing very specific and individual 
support". Work Coach discussion - London. 
82. Sometimes, after the introduction or initial questions about a possible work 
goal, the claimant may feel that they are so far off being ready for work that it 
is not realistic to discuss work possibilities at this time. It may also be 
apparent that a waiver or deferral may need to be considered if it is clearly 
not an appropriate time for the claimant for example, someone who is recently 
bereaved, or, if an interview is not likely to be of any assistance at this point in 
time. If this is the case, you will need to agree with the claimant when it may 
be appropriate to have a future interview and terminate the conversation. The 
Work Focused Interviews for Lone Parents and Other IS Claimant s 
Guidance, Chapter 2 explains the reasons when a WFI may be waived or 
deferred. 

Goal definition 
83. Although an ESA claimant is not required to work, our role is to help them 
see the possibilities as we would still like them to move towards work with our 
support. This means it is a much more provisional process. It is about 
creating a vision of what they might do, and how they might get there. 
Through doing this, you will be able to help them decide what help they need, 
and how they can get it. You can help them to have an attractive and positive 
goal to aim for, even though it may be quite a long way off. 
84. It is important to remember that this discussion is not about pushing an 
unready claimant towards a specific vacancy. Claimants who have not worked 
for a long time may only have a vague idea of the type of work they might like 
to do ‘one day’. With more discussion it should be possible to sharpen and 
focus the claimant’s vague ideas into occupational areas, and then into 
specific jobs. 
"I have seen ESA claimants become distressed when they have been treated 
like a JSA claimant - they feel pressured into working when they don't feel 
able to. It's that idea they have that cannot work ever again that we are really 
up against and it can be a long process to turn them around to believe in 
themselves. 
 
You really have to vary how you present things to the individual claimants - 
some are happy to talk about work they would like to do, but don't believe they 
can ever work again - my job is to help them change that point of view. Others 



are genuinely terrified they are being forced to work when they consider 
themselves unable to - that can make some aggressive. It's really important 
that you make it clear that it is made up of small steps towards working 
eventually”. Work Coach discussion 
 
"ESA claimants often don't think about themselves as working - they label 
themselves as 'unable to work'. You may have to be very gentle in how you 
get them to think about work, it can frighten them. I find that asking about their 
interests and pastimes can be a good start point - maybe they like meeting 
people, maybe they like working with their hands. I can use those sorts of 
things to help them suggest some general sorts of work - we can talk about 
their limitations as part of that so we have a clearer picture of possible work 
areas". Work Coach 
 
"I think it's important that they suggest the work area - my job is to help them 
do that for me". Work Coach 
85. A successful outcome may be to have agreed that a further discussion 
with a specialist Work Coach is useful, or it may be to have the claimant 
identify some actions they can take to think more fully about work they may 
like to do.  

Evaluate the job goal  
86. Some claimants will be much further away from being ready for work than 
others. Disabled people and some lone parents are examples of claimant 
groups who: 

  may need more discussions about how to prepare for work; and  

  will have steps in their action plans concerning rehabilitation or work 

preparation rather than pure jobsearch.  

87. However, they still need to start with a specific job goal, so that their plans 
can clearly be seen to be helping them progress towards it. Any such job 
goals can always be changed later if new facts or circumstances make this 
necessary.  
“I had a useful chat with one ESA claimant which ended with him identifying a 
couple of possible work areas he was interested in. I suggested he spent a bit 
of time finding out about the jobs in those areas and what they might involve. 
We then had a chat about how he could find out more and suggested he 
came back to tell me what had found out. He came back a couple of weeks 
later and we then had a chat around what he found, we sharpened up his job 
goals in that interview and then thought about how to tackle some of his 
barriers to working We're still meeting and moving him towards work - slow 
and steady". Work Coach 

Explore options (as necessary) 
88. If you have to, consider different job goals or different ways to achieve the 
job goal (in order to find a better match).  
89. Considering options can frequently be very helpful, as you will often know 
about more of these than your claimants, and you can make a real difference 
to their chance of finding a job by giving them new (and better) ideas when 
they are needed. 



"When the claimant is exploring some job goals and thinking them over it can 
be very important for you to have asked them to think over two or three 
different things - I have had a couple of claimants who were exploring one job 
goal and getting more and more fixed on that as something to do but then 
they found that their personal circumstances prevented them doing those 
jobs. All it did was to reinforce the idea that they were not fit to work. I now 
talk this over with people up front and warn them that they need to think about 
several job goals in case on is not suitable. It stops a lot of problems cropping 
up later on”. Work Coach 
 
"I've found out a lot about different sorts of work that I didn't know before - that 
comes from having to know what might be involved in a given type of work so 
that I can assess whether the claimant’s job goals are do-able by them. It’s 
best if I can get the claimant to find out about what such jobs involve and then 
we talk it over later on. I can help them with how to find out". Work Coach 
 
“I had one claimant who had been on IB for some time - he had always 
worked with his hands and been very active but couldn't do that any more. 
When we talked about areas of work he still had 'active work with hands' as 
his goal - I think he was wanting life to be how it had been before. I had to 
help him think something else that could use the skills he had but took 
account of what he was physically able to do".  Work Coach 
90. When you have finished evaluating and exploring, you will have agreed: 

  a suitable job goal (which may be for some time in the future) and steps 

towards it; and  

  one or two easier options as a short term measure in case the first 

proves too difficult to find.  

Agree the Plan 
91. If relevant, complete the Customer Assessment Tool to marshal the 
evidence you have gained from the WTI and help you and the claimant 
determine the best course of future activity. Once the claimants job goal and 
their needs are clearly agreed, you will be able to draw up the plan (in 
whatever format is used in your role) listing what they have to do. The plan for 
sick and disabled claimants will often need to focus on actions which are more 
related to rehabilitation needs than traditional jobsearch activities. For 
example, people may need to do one or more of the following kinds of 
activities (if/when they feel they are able, and taking account of any advice 
their doctor has given them) and as relevant to their work intentions: 

  do whatever the doctor or other professionals have recommended;  

  take a walk, cycle or do a little gardening (or other physical activities) 

every day to build up strength and fitness; 

  spend some time each day at their home computer (or one in a library) 

to get used to sitting to do this kind of thing;  

  spend some time reading everyday to build concentration; 

  take note of what they can do, and what they can’t do, so they can use 

this information as they firm up their work goals, as they move nearer 
to work; and  



  take a special note of their strengths (that they can use to sell 

themselves at an interview), and find ways to overcome or get around 
anything that may be a ‘weakness’ or problem at work.  

92. At this stage, the plan is a formality (a summary), as you will have 
discussed all the details already. It will help if you mention in your summary 
the progress made during the interview, to help the claimant to feel positive 
about getting nearer to their job goal. In cases where the claimant has made it 
clear it has not been acceptable to discuss work possibilities due to their 
current circumstances you can still record what the claimant needs to do e.g. 
continue with the active medical treatment they are having. Their plans may 
be very simple and very tentative. The process is as much about sowing 
seeds, and giving them something constructive to think about and work 
towards. 
"I had a claimant on IB who had sat at home for years. It was quite something 
for him to get to the jobcentre. We had a long chat about this and agreed that 
it would help him if he could get out a bit more and I suggested he came to 
the Jobcentre Plus office to use the facilities once a week. He was willing to 
give it a go - he took a small step and I was able to talk to him more often". 
Work Coach Discussion 
 
"It’s always good to have ESA claimants  do something positive they can feel 
is helping or is a bit of an achievement for them - even very simple things can 
be a big thing for some. It's like success builds on success”. 
 
"It's really useful to have something at the end of the interview that the ESA 
claimant can do, but which is easy for them to do so they can achieve 
something. Someone who hasn’t thought about work for years could maybe 
find out a bit more about certain jobs".  Work Coach discussion 

How long does all this take? 
93. The time it takes can vary according to the type of interview you are doing. 
The part that varies the most is the evaluation stage. In some interviews 
(especially very short reviews) you have little time for this while in others 
(such as caseload interviews) you will have much more time. You can adjust 
what you do to fit the time available, but ensure you always: 

  know what the work goal or direction is; and  
  include an element of evaluation, even if it is only one or two questions 

because evaluating is probably the most important stage and the part 
where you, as the interviewer, have an opportunity to make a 
difference. If you miss out evaluation, you risk making no difference 
and no progress.  

What additional skills do you need when working with those 
furthest from work? 
94. You need the same skills as for all WTI. You may find that it’s necessary to 
confront firmly held beliefs about inability to do any kind of work. In addition 
you need to pick up on the issues (especially during the evaluation) and then 
you need to talk about them to sort them out. When you listen effectively, the 
important problems will usually become clear. These issues can be all sorts of 



things, needing a wide range of solutions (new goals, other sources of help, 
moving house, more determination). 
95. Often, therefore, you will need to prompt your claimant to go to other 
people for help for example, to sort out housing, domestic, personal or 
financial problems. Ignoring these may mean that your claimant is unlikely to 
get work. 
"The main thing I found difficult with ESA claimants was that I had to change 
how I did my interviews. When you do JSA interviews all the time you tend to 
get a bit of a patter and a set way of doing things. That doesn't work with ESA 
claimants and it really brought me up sharp when I found that the things I 
usually did were not having the same effect!" 

 

"You are really listening for hints about how to turn things around and aim to 
work – ESA claimants are often used to seeing themselves very negatively 
and they do label themselves as 'unemployable' and so on. I found I had to 
listen really hard for hints that I could pick up and work on - things they liked 
to do, things they missed about working, that sort of thing. I could use those 
as seeds to talk about". 

 

"There's a whole lot of other support services you need to be aware of and 
know about if you are to deal well with ESA claimants. There may be a lot of 
problems to deal with before you get to the usual JSA type of problems - you 
have to prepare the ground before you can start to do the usual jobsearch 
type of coaching. If you don't know those agencies and sources of support 
and so on you will be stuck". Work Coach discussion 
96. It is because of the uncertainties in whether or when the claimant will be 
ready to look for work that you need to conduct the interview in a gentle 
manner. You need to discuss the possibilities for future work openly but gently 
and provisionally. The appropriate ‘questioning techniques’ are 
important. By using open questions you will encourage the claimant to open 
up and reveal as much information as they feel comfortable with. 
97. By using empathy, you should demonstrate an interest in helping the 
claimant, and ability to put the claimant at ease so that they can participate 
fully in the process. WTI is a flexible approach, and skilled use of WTI will take 
the claimant through the necessary process in a streamlined and professional 
manner.  
"Working with ESA claimants is PIGEEP in slow motion". 

 

"You can't talk about getting back to work with someone who doesn't think 
they will ever work again, it's daft to try. You have to get them thinking that 
they can work again and talking about working and jobs I find is the best way 
to do that. That's PIGEEP isn't it? - get a work goal and then tackle how to get 
there". 

 

"We talk about treating JSA claimants individually don't we, but we don't. They 
all get a very similar sort of interview and after a bit it becomes automatic for 
you. That doesn't work for ESA - they are usually so convinced they cannot 
ever work that you have to listen really hard for the clues you can pick up on. 
You have to get them to tell you they can work. It's very different to the 
sausage machine JSA”. Work Coach Discussion 



What might be the outcome for those furthest from work? 
98. The ultimate outcome of the WTI process for ESA claimants is that you 
end up with a specific job goal (which may be long term). Work in itself is not 
compulsory therefore, following the WTI, a successful outcome could be any 
steps the claimant agrees to take on a voluntary basis which may move them 
closer to a job goal such as: 

  agreeing that work might be a possibility in the future;  

  signing up to caseloading (e.g. through the Flexible Interventions 

element of the Jobcentre Plus offer); 

  agreeing to take action themselves; 

  accepting future contact;  

  gaining an understanding of financial support available to find and retain 

work; and  

  agreeing to take up training opportunities. 

99. WTI, when successfully conducted, is an opportunity to explore work, 
interests, abilities, options and challenges, and encourage the claimant to 
take steps voluntarily. You will have: 

  ensured that they are actively involved in the process, working out for 

themselves what they need as well as what they want; 

  enabled the claimant to make an informed choice about whether to do 

anything on a voluntary basis;  

  agreed a clear plan of what they need to do to satisfy any needs 

identified, and solve any problems; and  

  helped the claimant to make progress. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Chapter 5: Customer Assessment Tool 
100.  This is an overview of the Customer Assessment Tool (CAT) and its 
application to Jobcentre Plus claimants. It is designed to support the training 
in this technique that is provided by the Work Coach Learning Resource 
Centre. It should be understood in the context of the Five Challenges to Work, 
the Work Targeted Interview structure, building commitment and the Quality 
Assurance Standards for Work Coaches. There is also additional advice for 
managers. 
101.  Work Coaches use the CAT at the end of Work Search interviews to 
record the evidence gained from work targeted interviewing about key 
attributes found to give claimants the best chance of finding work. 
102.  The evidence gained is used by the Work Coach and claimant to: 

  identify circumstances that make jobsearch and or sustained 

employment difficult (the management of personal circumstances and 
situations as they relate to a specific area of work).  

  concentrate advisory time and jobsearch resources on those areas 

where the claimant needs more support. 

  monitor distance travelled over time, for example the progress a 

claimant has made towards work.  

What is the CAT? 
103.  The CAT consists of 10 statements to be answered by the Work 
Coach supported by standards to help Work Coaches give consistent 
judgements: 

  There is good evidence that the claimant believes that they can work, 

find specific jobs, has the capability to do that job, and is confident of 
being able to gain and keep employment in that job.  

  There is good evidence that the claimant has a specific and realistic job 

goal and specific alternatives. 

  There is good evidence that those specific goals are available in the 

local market.  

  There is good evidence that the claimant has the knowledge, skills and 

experience to do that job. 

  There is good evidence that the claimant is willing to carry out effective 

and sustained jobsearch. 

  There is good evidence that the claimant has essential resources for 

sustained jobsearch. 

  There is good evidence that the claimant is able to demonstrate their 

capability effectively to employers.  

  There is good evidence that the claimant is able to present themselves 

effectively to potential employers. 

  There is good evidence that the claimant is successfully managing, or 

has not got, any barriers to sustained employment.  

  There is good evidence that the claimant could keep a job offered by an 

employer. 

104.  To help you decide an appropriate score with the claimant, a set of 
standards is provided for each statement. These can be found in LMS via the 
[Info] button on the CAT or in Appendix 1. 



105.  The scoring system seeks to allow the Work Coach some discretion 
whilst remaining fully evidence based, thus each of the statements can be 
judged as follows: 

  A/B – shows good evidence to support the statement. 

  C/D – shows some evidence to support the statement. 

  E/F – show little or no evidence to support the statement. 

106.  Work targeted interview generates the evidence needed to allow the 
Work Coach to answer the 10 statements. It does not replace work 
targeted interviewing as the structure for interviewing claimants. Evidence is 
recorded in the Notes section of the CAT. 
107.  The Work Coach then uses this evidence and the standards to produce 
a profile of the claimant’s strengths and weaknesses in looking for a job. The 
evidence is used to provide an answer to each statement. If there is 
insufficient evidence then the statement is scored accordingly until sufficient 
evidence has been gathered. 
108.  Answering these 10 statements will create a profile of the claimant’s 
current situation. 
109.  The CAT is NOT for claimant use, it asks the Work Coach to assess 
the claimant against a number of statements, such as 'There is good evidence 
that the claimant has a specific and realistic job goal and specific alternatives' 
or 'There is good evidence that the claimant is willing to carry out effective and 
sustained jobsearch' for example. 

Evidence and scoring of the CAT 
110.   The evidence will be gathered from high quality work targeted 
interviewing. Evidence must be something factual. This will then help you (and 
the claimant) to form a judgement on how to score each statement. Most of 
the evidence will have been gathered during the interview, for example when 
evaluating the job goal, you will check if it matches with the claimant’s skills, 
experience and qualifications. 
111.  In addition you can gather evidence from LMS, claim forms and from 
what the claimant says to you. 
112.  The CAT standards detailed in LMS via the [Info] button on the CAT or 
in Appendix 1 are useful to help you work out what evidence might be used. 
113.  For the score to be objective, it is vital it is based on evidence. 
114.  The CAT is used to record how close the claimant is to attaining the 
attributes required to give them the best chance of finding work. A letter 
indicator system is used to represent progress towards each attribute; “A” or 
“B” indicates that the claimant has that attribute, “E” or “F” suggests that not 
having this attribute indicates circumstances that make jobsearch and or 
sustained employment difficult, “C” or “D” shows that the claimant is making 
progress towards gaining the attribute. 
115.  Once you have the evidence from work targeted interviewing, and 
completed the Notes section, use the CAT Standards to record (preferably 
agree with the claimant) where they stand in relation to the 10 statements. 
Overall the profile should make sense of all the evidence gathered and 
recorded in the Notes section. 



Where there is no evidence 
116.  If you do not have any evidence then record an “F” as no blanks can be 
left or the CAT cannot be completed and saved. 

Where the claimant disagrees with the score 
117.  Should the claimant disagree with a score you have recorded against a 
statement, note this in the free text box indicating the evidence you based it 
on and the reason(s) the claimant disagrees. Also write what letter the 
claimant thinks should be written and why. 

Questionnaires 
118.  These questionnaires are a useful aid for gathering information for 
evidence. The Quest1 is a basic questionnaire covering most areas on the 
Customer Assessment Tool. 
119.  The additional In-depth Questionnaires which are grouped under the 
Five Challenges to Work headings are a question bank to assist Work 
Coaches develop their own questionnaires tailored to their claimant group. 
Copy questions from these to make a local bespoke questionnaire and ask 
your work psychologist to check it before using it with claimants. 

Benefits of the CAT for Work Coaches 
120.  The CAT incorporates the following benefits for Work Coaches: 

  provides evidence for the Work Coach Knowledge Standards. 
  provides evidence of quality interviews for the Adviser Development, 

Achievement and Performance Tool (ADAPT) and can be used for 
Caseload Management purposes.  

What is the benefit of reviewing the CAT?  
121.  The CAT is a tool to help Work Coaches. Claimants will obviously find 
the profile interesting because it is about them but the key purpose of the tool 
is to help Work Coaches marshal and review evidence efficiently and 
effectively. 
122.  Reviewing a CAT profile before an interview with the claimant can help 
in a number of ways - it can: 

  help to compare progress with previous profiles and so indicate the 

degree of progress being made. 

  highlight areas where more questioning is needed. 

  highlight where additional support might need to be addressed.  

  help you to plan the focus of the interview and develop appropriate time 

management: it provides a systematic way of identifying those 
claimants that may need further support at an early stage.  

123.  At the beginning of the interview look through the previous copy of the 
CAT with the claimant. There is unlikely to be circumstances that make 
jobsearch and or sustained employment difficult where statements have been 
answered with ‘A’s or ‘B’s in, so concentrate your time on addressing those 
with ‘C’s, ‘D’s, ‘E’s and ‘F’s. 
124.  The CAT provides a more evidential way of organising caseload 
reviews and Quality Assurance Standards assessments. 



What are the benefits of the CAT for the claimant? 
125.  The CAT allows Work Coaches to concentrate on the specific 
jobseeking needs of the claimant, giving a more personalised claimant 
service. The CAT record ensures consistency and records progress from one 
work focussed interview to the next, regardless of any staff changes, giving 
continuity for the claimant. 

Explain to the claimant what the information in the CAT is 
being used for? 
126.  At an appropriate point during the interview (after you have agreed a 
job goal/work area) introduce the claimant to the CAT and explain what it is 
for. 
127.  You may wish or need to reassure claimants that the CAT is being 
used by you to: 

  record the evidence gained during the work-focussed interview. 

  list attributes found to be important when people are looking for work. 

  reflect your mutual agreement as to where the claimant stands in 

relation to these attributes. 

  help you know where to concentrate resource and Jobcentre Plus 

services now and in future interviews. 

  create a profile against which you can monitor progress towards work 

and offer additional help and support the claimant may need to find 
work (the process would need to be repeated at future interviews for 
you to do this). 

128.  If they want a copy of the CAT they can ask you for it at any time.  

How else could I use the CAT information?  
129.  The information on the CAT can be used in a number of ways. For 
example to: 

  identify circumstances that make jobsearch and/or sustained 

employment difficult. The Work Coach can then concentrate resource 
on those areas in future interviews - i.e. in future interviews work out 
ways to deal with those areas that are marked C, D, E or F; 

  support action planning – helping the Work Coach to identify areas of 

greatest need and tailor support accordingly. This support is recorded 
on the action plan. Claimant progress towards work will be reflected in 
the changing profile of repeated use of the CAT; 

  support job matching by concentrating job matching services on those 

claimants most likely to find work (for example those with mostly As 
and Bs in each column); 

  support case conferencing as an extra tool to show progress (or lack of 

it) particularly amongst those with mostly Ds, Es and Fs in their profile. 
These claimants may require more intensive support to overcome their 
problems and move closer to the labour market; 

  enable continuity following staff changes as new staff can check the 

claimant’s progress to date; 

  support caseload management – Work Coaches with more claimants 

with mostly Ds, Es and Fs should have a smaller caseload than those 





with claimants who have mostly As and Bs. In a similar way, caseloads 
can be built around individual Work Coach experience; 

  support Work Coach interviewing skill – some managers use the CAT, 

in conjunction with the QAF, as a way of discussing Work Coach skill 
and as a basis for discussing the action plans agreed with claimants.  

Where can I find the CAT and how do I complete it? 
130.  The CAT can be found on LMS and the guidance in the following 
paragraphs will show you how to record details in the CAT LMS fields. 

Automatic prompts on LMS 
131.  The prompt may appear depending on the interview being conducted 
but it may not. 
132.  Users should consider using the CAT as appropriate, regardless of the 
interview being conducted or whether the prompt comes up or not. 
133.  Use of the CAT is strongly recommended for all Work Focused 
Interviews (WFIs) where a Work Targeted Interview (WFI) structure has been 
adopted. 

User Prompt 
 

 

 

 

 
134.  Clicking on [Yes] will halt the ‘End Interview’ process and the user will 
be able to manually select the CAT menu option (Ctrl+A) for its completion.  
135.  Clicking on [No] will close the message and continue the ‘End 
Interview’ process. 
Note: The CAT is not mandatory for claimants and they can request that 
information is not recorded on it, although the benefits of the CAT should be 
explained to the claimant and its use encouraged. 

How do I access the CAT on LMS? 
136.  The CAT can only be created or amended during an interview. To open 
the CAT: 

  start the interview 

  open the 'Function' menu on the 'Interview in Progress' window, and  

  select 'Customer Assessment Tool'. 

 





 

 

 

 

The ten CAT statements on LMS 
137.   The CAT opens at the first three statements in the assessment. The 
ten statements of the CAT are spread over four tabs. The fifth tab - 
'Assessments' - provides a summary of previous assessments. 
138.  The answers to the 10 statements help the Work Coach identify the 
claimant's abilities when searching for, obtaining and keeping a job. These will 
help the Work Coach decide on the type of support the claimant requires. 
Statement 10 is assessed in the same way as statements 1 - 9.  
139.  The textbox on this tab is used to record the evidence gathered by 
Work Coaches. This should be completed first. Having gathered and recorded 
the evidence, the Work Coach can then create a profile of the claimant’s 
strengths and weaknesses by answering each of the 10 statements that 
makes sense of the evidence gathered. It holds up to 600 characters (about 
85 - 90 words). Evidence must always be recorded in this text box. 
Note: The text box relates to all statements and is not just related to 
statement 10.  
 







 

 

 

 

How do I record evidence in the CAT on LMS? 
140.  The CAT is used to record the Work Coach’s assessment of the level 
of evidence the claimant has provided in support of each of the statements.    
141.  Detailed advice on how to assess the evidence for each statement is 
built into the CAT. The advice explains the type of evidence that is required 
for each level of assessment. To access the advice press the 'Info' button next 
to the statement. Selecting any part of the text of the statement can also open 
the advice window. The advice page can only be opened for one statement at 
a time. Select the 'Hide' button to return to the statements. 
 

 

 

 





 
142.  The drop-down list to the right of each statement contains options A to 
F. A or B should be selected if there is good evidence; C or D if there is some 
evidence; or E or F if there is little or no evidence. 
143.  All of the statements must be answered before the Customer 
Assessment can be saved. When the 'Save' button is selected LMS checks 
that each statement has an answer. If not a screen message lists any 
outstanding statements. 
144.  When the new Customer Assessment is saved the details are added to 
the assessment tab. The Customer Assessment can be amended if 
necessary, but only while the interview is in progress. It cannot be amended 
once the interview has been ended. 
145.  Customer Assessments can be printed after they have been saved. If 
there is more than one assessment, the ‘CAT Print Options' sub-window 
opens which gives the option to either print the current assessment or print all 
of the assessments. 
 

 

 

 

 

How do I amend data in the CAT on LMS? 
146.  It will only be possible to execute 1 assessment per interview, however 
it will be possible to amend a completed assessment if the interview has not 
ended. 

How do I review the CAT on LMS? 
147.  At the beginning of the interview look through the previous answers to 
the statements, and supporting evidence, with the claimant. There is unlikely 
to be circumstances that make jobsearch and or sustained employment 
difficult, where statements have been answered with ‘A’s or ‘B’s in, so 
concentrate your time on addressing those with ‘C’s, ‘D’s, ‘E’s and ‘F’s. 







148.  When reviewing an assessment, if no evidence was gathered to show 
that there has been a change since the last interview, copy the letter from the 
last interview. If there has been a change select the new letter and record the 
evidence in the text box. 

How do I review previous Customer Assessments on LMS? 
149.  Customer Assessments can only be created or amended during an 
interview. The option to create a new assessment or amend an old one is not 
available when the Customer Assessment Tool is opened from the Client 
Details window. However, it is possible to view and print the three most recent 
assessments outside of an interview. 
150.  To launch the assessment results the user will select the ‘Customer 
Assessment Tool’ option from the ‘Other Function’ as shown below. 
 

 

 

 

 
151.  On selecting this option the CAT will launch and default to the 
‘Assessment’ tab as shown below. 
 

 

 

 

 



152.  The answers to the most recent Customer Assessment are still 
recorded on each of the 'Statement' tabs. Selecting the 'Notes 1' hotspot 
opens the ‘Notes text-box for the latest assessment. Selecting the 'Notes 2' or 
'Notes 3' hotspots opens text from previous assessments. 
153.  The text is presented in a pop-up window, along with the date of the 
relevant Customer Assessment. Selecting the 'Hide' button will close the 
window. It is not possible to select any of the tabs while the pop-up window is 
open. 
154.  Only three Customer Assessments are stored on the CAT, so Work 
Coaches must print off previous assessments before starting the fourth 
assessment or information will be lost. 

Contingency arrangements 
155.  Should LMS become unavailable Work Coaches should use the 
Clerical Records Table in Appendix 1 to complete a clerical Customer 
Assessment, populating the table and additional information text box. 
156.  This information should be retained within the clerical records. At the 
next interview the CAT will be available and the Work Coach must record the 
following information in the free text box: 

  that a clerical assessment is held. 

  date of previous clerical assessment. 

  the scores for each statement.  

Note: The Work Coach will not be able to record the scores or text from the 
clerical assessment directly on to the CAT as only one assessment can be 
recorded per interview. 

Data Protection Act/Freedom of Information 
157.  The Data Protection Act applies to all Jobcentre Plus business, in 
particular information recorded throughout the advisory process much of 
which is sensitive. To ensure compliance with the Data Protection Act you 
must explain to the claimant: 

  why we need the information in the CAT and what it is used for. 

  the information used to decide the letter indicators will be up to date and 

accurate. 

  the information recorded in the CAT is stored securely in our Labour 

Market System.  

  any paper copies of the information in the CAT must be stored in the 

Labour Market Unit in a secure place. 

  the information in the CAT will be removed from our Labour Market 

System and any paper copies destroyed two years after the claimant’s 
claim ends. 

158.  After explaining the above, you must ask for the claimant’s consent to 
using the CAT. Consent to use the CAT must be sought specifically because 
the information is recorded within the CAT on LMS. If they do not wish you to 
use it, you must not record any information in the CAT. You must also record 
whether or not you have claimant consent to use the CAT in LMS 
Conversations.   
159.  If a claimant wants a copy of the CAT they can ask you for it at any 
time and the Work Coach must provide it. 



160.  More information can be found on the Data Protection Intranet site. 



 

Appendix 1 – The CAT Standards 

Statement 1 
There is good evidence that the claimant believes that they can work, 
find specific jobs, has the capability to do that job, and is confident of 
being able to gain and keep employment in that job. 

Good Evidence (A or B) 
Believe they can work/there are jobs they can do in the area. 
Is positive about finding work and has specific job objectives. 
Claimant has a creative, positive and realistic work focus that gives new or 
alternative options. 
Believe they can successfully get and keep a job. 
Claimant is committed to finding work - doesn’t leave it all to the Work Coach. 
Thoroughly investigated job goals or steps to a job. 
Created an effective and efficient plan for finding and keeping a job. 
Maintain a positive and realistic focus bearing in mind any difficult social, 
personal or financial circumstances. 

Some Evidence (C or D) 
Pessimistic about ability to work/not sure if there are any jobs they can do in 
the local area. 
Identified barriers to finding and keeping work, which makes them pessimistic 
about their ability to work. 
Unfocussed ambitions, which need to be clarified and worked through. 
Believe it will be difficult to get/keep a job because of personal/financial 
circumstances. 
Some picture of what is needed to return to work. 
Little or no confidence in their ability to apply for specific jobs. 
Pessimistic about their chances of retaining a job. 
Willing to try and manage difficult circumstances but not very positive about 
their chances of success. 

Little/No Evidence (E or F) 
Believe they cannot/will never work again/there are no jobs they can do in the 
area. 
No clear job goal or work focused goal. 
Given little or no thought to the area of work they are looking for. 
Given minimal evaluation of job goals or work prospects. 
Little or no exploration of relevant job options in the local area. 
Believe they cannot get/keep a job because of their problems. 
Not taken responsibility for finding work - blames Work Coach, situation, 
circumstances health etc. 
Poorly focused planning for getting and keeping a job. 
An unhelpful third party view of their situation (e.g. medical) that undermines 
their ambitions. 
Believe that their personal/domestic/financial circumstances will prevent them 
for keeping their chosen job. 



Statement 2 
There is good evidence that the claimant has a specific and realistic job 
goal and specific alternatives. 

Good Evidence (A or B) 
Clear, specific and realistic goal established. 
Job goals are clear and focused. 
Claimant has identified an alternative realistic job goal (if they cannot achieve 
their main job goal). 

Some Evidence (C or D) 
Identified job goals or work focused goals but these are general and more 
need focus. 
Explored alternative job goals and implications but with little or no use made 
of LMI, barriers, etc that would make them realistic and achievable. 

Little/No Evidence (E or F) 
Completely unrealistic/no job goals.  
Claimant has not identified any alternative realistic job goal. 

Statement 3 
There is good evidence that those specific goals are available in the 
local market. 

Good Evidence (A or B) 
Claimant’s knowledge of local labour market is extensive and accurate. 
Claimant’s job goals are realistic given local labour market and their personal 
circumstances, for example hours of work and transportation. 
Claimant’s wage expectations of chosen job can be met in local labour 
market. 

Some Evidence (C or D) 
Claimant’s knowledge of local labour market is patchy but adequate. 
Claimant’s job goals could be met in local labour market but will require 
intensive jobsearch activity. 
Claimant’s job goals can be met with some support to help with personal 
circumstances. 
Claimant’s wage expectations cannot be met, but claimant willing to consider 
modifying expectations, or consider change of job goal. 

Little/No Evidence (E or F) 
Claimant’s knowledge of local labour market is poor and/or inaccurate. 
Claimant’s job goals cannot be met in local labour market. 
Claimant’s job goals cannot be met in their local labour market given their 
personal circumstances. 
Claimant’s wage expectations for their chosen job cannot be met in local 
labour market. 

Statement 4 
There is good evidence that the claimant has the knowledge, skills and 
experience to do that job. 



Good Evidence (A or B) 
Complete match between skills, experience, qualifications held and the usual 
requirements for chosen the job goal.  
The claimant has evidence to show that they have a level of literacy or 
numeracy appropriate to the job they want.  
Has recent (last 6 months) work experience relevant to the job they are 
applying for. 
Claimant has evidence that they have obtained (in the last 12 months)/are 
working towards a qualification now that will help them with their chosen job 
goal. 

Some Evidence (C or D) 
Partial match with the usual requirements of the chosen job goal. 
Level of Literacy and numeracy not appropriate to the job claimant wants but 
they are working towards/capable of overcoming this.  
Has some relevant work experience present for the chosen job goal. 
Evidence that claimant is keen to work towards a qualification that will help 
them with their chosen job goal, but needs some support to do this. 

Little/No Evidence (E or F) 
Total mismatch between skills, experience and qualifications and usual 
requirements of the chosen job goal. 
No evidence to show claimant has a level of literacy or numeracy appropriate 
to the job they want. 
Has no recent work experience that is relevant to the usual requirements of 
the job. 
No evidence that claimant is working/wants to work towards a qualification 
now that will help them with their chosen job goal. 

Statement 5 
There is good evidence that the claimant is willing to carry out effective 
and sustained jobsearch. 

Good Evidence (A or B) 
There is evidence that the claimant has been searching for work, are looking 
for jobs regularly with the right employers and have a realistic chance of 
getting the jobs. 
They take/are willing to take responsibility for planning and organising their 
own job search. 
Claimant is active in making speculative approach and following up job leads 
to potential employers. 
Claimant carries on looking for jobs even if they get turned down. 
Evidence that family and friends are supportive of claimant's job goals. 
Evidence available that the claimant is able and willing to accept a job offer 
and start work within a reasonable period of time. 

Some Evidence (C or D) 
Some evidence of search for work but requires encouragement/support - 
claimant has evidence of efforts to find work but Job search skills are limited.  
Willing to plan and organise self but doesn’t know how to. 



Can be persuaded to make speculative approaches/follow up job leads - 
needs some support/encouragement to do this. 
Discouraged by failure but willing to continue trying - may want support when 
they encounter failure.  
Family and friends indifferent to choice of job goals. 

Little/No Evidence (E or F) 
No evidence that the claimant has been searching for work. 
Tends to take no personal responsibility for job search activity, waits to be 
organised/contacted. 
Reluctant to make speculative approaches, follow up advice or job leads. 
Claimant has stopped looking for jobs due to being turned down. 
Family and friends oppose choice of job goals. 
Claimant is unable or unwilling to accept a job offer and start work within a 
reasonable period of time. 

Statement 6 
There is good evidence that the claimant has essential resources for 
sustained jobsearch. 

Good Evidence (A or B) 
There is evidence that the claimant knows where to find out about and apply 
for the work they seek. 
The claimant is aware of employment agencies and other forms of claimant 
support. 
There is evidence that the claimant has carried out a successful jobsearch in 
the last 2 years - past work history may indicate how well they can carry out a 
jobsearch. 

Some Evidence (C or D) 
Some knowledge about where to find out about their chosen job and how to 
apply but would benefit from additional support. 
Some awareness of the types of support available. 
Has carried out Jobsearch in last 2 years but encountered difficulties securing 
a job. 
May need support with current jobsearch. 

Little/No Evidence (E or F) 
Does not know where to find out about the work they seek and/or how to 
apply. 
Not aware of the types of support available to help them with their jobsearch. 
No evidence of successful jobsearch in last 2 years. 

Statement 7 
There is good evidence that the claimant is able to demonstrate their 
capability effectively to employers. 

Good Evidence (A or B) 
Evidence to show that they can produce a good quality CV/application. 
CV/application shows that they can perform the tasks of their specific job goal. 
Has evidence of appropriate references for their specific job goal. 



Evidence that the claimant can independently approach employers for their 
chosen job and make a good case for getting the job. 

Some Evidence (C or D) 
Has relevant work experience (that demonstrates they can perform the tasks 
of their specific job goal) but quality of CV/application could be improved. 
Wants to approach employers independently, but needs support to help them 
understand how to do this. 

Little/No Evidence (E or F) 
Unable to produce/no experience of producing CV.  
No work experience to demonstrate that they can perform the tasks of their 
specific job goal. 
No appropriate references held. 
Claimant reluctant to independently approach employer. 

Statement 8 
There is good evidence that the claimant is able to present themselves 
effectively to potential employers. 

Good Evidence (A or B) 
Evidence that they are able to promote their skills/experience (Jobcentre Plus 
interviews are a good indicator). 
A clear understanding of their personal abilities in relation to work and can sell 
these. 
Confident - Focused on ability not difficulty. 
The claimant has evidence that they have a good past record of success of 
gaining employment. 

Some Evidence (C or D) 
Have some ability to promote their skills/experience, but this needs to be 
developed. 
Marketable resources but don't know how to sell themselves or make the 
most of their resources. 
Some success at gaining work, but improve this with support/help. 

Little/No Evidence (E or F) 
Poor ability/have not considered promoting their skills/experience to 
employers.  
Little or no confidence in their abilities and how to sell themselves. 
Poor track record of gaining employment. 

Statement 9 
There is good evidence that the claimant is successfully managing, or 
has not got, any barriers to sustained employment. 

Good Evidence (A or B) 
Social and Personal circumstances will not affect claimant's ability to 
gain/keep their chosen job. 
Social and Personal circumstances are: 
- Drug/alcohol related problems. 



- Criminal record. 
- Health/Disability. 
- Domestic circumstances - childcare etc. 
- Housing/accommodation issues. 
Financial circumstances will not affect their ability to gain/keep their chosen 
job. 

Some Evidence (C or D) 
Is working to overcome any Social and Personal circumstances preventing 
them gaining/keeping a job, or is willing to accept help in doing so. 
Social and Personal circumstances are: 
- Drug/alcohol related problems. 
- Criminal record. 
- Health/Disability. 
- Domestic circumstances - childcare etc. 
- Housing/accommodation issues. 
Is working to overcome any financial circumstances/needs preventing them 
gaining/keeping a job, or is willing to accept help in doing so. 

Little/No Evidence (E or F) 
Has Social and Personal circumstances to address before gaining/keeping 
their chosen job. 
Social and Personal circumstances are: 
- Drug/alcohol related problems. 
- Criminal record. 
- Health/Disability. 
- Domestic circumstances - childcare etc. 
- Housing/accommodation issues. 
Has a financial circumstance to address before gaining/keeping their chosen 
job. 

Statement 10 
There is good evidence that the claimant could keep a job offered by an 
employer. 

Good Evidence (A or B) 
Evidence that the claimant's previous last job lasted more than 6 months. 
Evidence that claimant is realistic about employer attitudes and requirements 
(Jobcentre Plus interviews are a good indicator). 

Some Evidence (C or D) 
Previous job lasted less than 6 months due to personal/social/financial 
problems.  
Willing to work towards addressing problems to prevent reoccurrence. 
Some evidence that claimant realistic about employer attitudes and 
requirements.  
Is willing to take on board new information about the world of work. 

Little/No Evidence (E or F) 
Last job only lasted a few weeks due to personal problems/ social/ financial 
problems.  



Unwilling to address these problems. 
Has no realistic appreciation of employer attitudes or requirements. 

Clerical Records Table 
The following tables can be used as a clerical record should LMS become 
unavailable: 

EVIDENCE (record in Additional information) 

The Customer Assessment Tool Table 
Statement Number 

Profile (A-F) 

Statement 1 

   

Statement 2 

   

Statement 3 

   

Statement 4 

   

Statement 5 

   

Statement 6 

   

Statement 7 

   

Statement 8 

   

Statement 9 

   

Statement 10 

   

Additional information – all evidence must be recorded before attempting to 
profile 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Chapter 05a: Customer Assessment Tool – Self-
Completion Questionnaires (including Quest 1 and 
Quest 1W) 

Background 
This questionnaire pack is designed to help put together tailored self-
completion questionnaires to support your use of the Customer Assessment 
Tool (CAT) and meet the needs of your claimant. It is in a number of parts: 

  A suitable introductory paragraph to orientate claimants to the purpose 

of the questionnaire, tell them what to do upon completion of the 
questionnaire, and, what to do if they have difficulty completing the 
questionnaire. This paragraph can be shortened and included in the 
questionnaire or, attached as a separate cover note. 

  An exemplar questionnaire based on the Five Challenges to Getting 

and Keeping a Job. Claimants can be given any parts of the 
questionnaires to suit their individual needs. Whichever you choose, do 
not put too many items to a page and try to ensure that the whole 
questionnaire is no more than two sides of A4 in length. If you want to 
do more than this, then arrange to do it in stages so that at each stage 
no more than two sides of A4 needs completing. Once you have 
decided what meets your needs, you will need to have the design and 
layout printed.  This can be achieved by copying the section and 
pasting it into a Microsoft Word document. 

  Local items can be added to supplement the questionnaire or can 

replace sections not required. The questionnaire is intended for self-
completion or for completion with the Work Coach. 

  It is important to remember - these questionnaires allow the claimant 

to show the Work Coach how they are thinking and will not be as 
objective as the CAT which tells the Work Coach how the claimant is 
behaving.   

If you prefer, you may instead wish to use the generic questionnaire in Annex 
1 (Quest 1) and Annex 2 (Quest 1W).     

Introductory Paragraph 

For completion outside the office 
This short questionnaire helps you assess the support you may need from 
your Work Coach. There are no right or wrong answers. Completing it WILL 
help you to get the most out of your time with your Work Coach. You may feel 
you need considerable help in an area, or on the other hand some help is 
needed, but by and large the area is not a major issue for you. Equally you 
might feel that you do not face any difficulties in an area, or, at the moment 
you don’t really know one way or another. 
 
Whatever your view, put a tick or a cross in the box that best describes your 
situation NOW. 
 



When you have finished, keep the sheet and bring it with you to your 
interview. 
 
If you have any difficulty in answering the questions, feel free to talk it over 
with your friends and family or, ask for help at your Jobcentre Plus office when 
you arrive for your interview. 

For completion whilst waiting for your Work Coach 
Please complete this questionnaire and bring it with you to your Work Coach 
interview. Completing the questionnaire will help your Work Coach to 
understand your current situation and ensure you receive advice tailored to 
meet your needs. Thank you. 

For completion with your Work Coach 
Completing this questionnaire will give us some helpful background to help 
focus the interview. 

Basic Belief 

How do you think your personal circumstances affect your ability 
to look for and start work?  
 

  Do you need help with handling any of the following? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have permanent and good housing 

 

 

 

 

/accommodation 
I committed a criminal offence 

 

 

 

 

My self-confidence is good 

 

 

 

 

I have specific needs relating to ethnicity,   

 

 

 

gender, age etc which might impact on 
my chosen job or occupational area 
I have no health or disability difficulties 

 

 

 

 

I have problems with drugs 

 

 

 

 

I have problems with alcohol 

 

 

 

 

I have problems with domestic 

 

 

 

 

circumstances 
I have financial circumstances e.g. debt, 

 

 

 

 

money worries 
My self-presentation is good 

 

 

 

 

I have speech and/or communication 

 

 

 

 

difficulties 
I am aware of the impact of my personal 

 

 

 

 

circumstances on work 
I am available to accept job offers and 

 

 

 

 

start work 



Realistic Job Goal  

How well does your job goal match your skills, experience, or 
qualifications? 
 

What job are you looking for? __________________________________ 

 

  How much do you know about the job you are looking for? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have a very clear idea of the job I am 

 

 

 

 

aiming for 
I have a good understanding for my 

 

 

 

 

chosen job/occupational area 
I have the skills, experience and 

 

 

 

 

qualifications which are suitable for my 
chosen job goal 
 

  What qualifications have you gained? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have vocational and/or academic 

 

 

 

 

qualifications 
I have achieved a qualification in the last   

 

 

 

12 months, or I am working towards one 
I have a driving related qualification (e.g.   

 

 

 

licence, certificate etc) 
 

  How well do you get your ideas across? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I can use appropriate language at work 

 

 

 

 

I can deal with members of the public - 

 

 

 

 

face to face 
I can deal with members of the public on 

 

 

 

 

the telephone 
I can negotiate and reach agreement or 

 

 

 

 

compromise with others 
I can take and pass on messages 

 

 

 

 

 

  How good are you with your hands? 

 



 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I can handle simple machinery 

 

 

 

 

I can handle complex machinery 

 

 

 

 

I have experience of manual 

 

 

 

 

handling/lifting work 
I can do moving and packing work 

 

 

 

 

I can select and check items 

 

 

 

 

 

  How good are you at solving problems? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I can follow set procedures 

 

 

 

 

I can follow written information 

 

 

 

 

I can follow verbal instructions 

 

 

 

 

I can estimate and count items 

 

 

 

 

I can follow drawings 

 

 

 

 

I can think through a process and then 

 

 

 

 

do the job 
I can solve simple problems on-the-job 

 

 

 

 

I can organise my own work 

 

 

 

 

I can ask for help at the right time 

 

 

 

 

I can report what has happened 

 

 

 

 

 

  How good are you with computers? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have keyboard skills equal to RSA 

 

 

 

 

typing 
I have some keyboard skills - slow typing   

 

 

 

I have keyboard familiarity, but slow 

 

 

 

 

I can use a database 

 

 

 

 

I can use a spreadsheet 

 

 

 

 

I can use a word processor 

 

 

 

 

I can send and receive computer faxes 

 

 

 

 

I can use a computer to produce 

 

 

 

 

statistical reports 
I have programming skills 

 

 

 

 

How well does your job goal match your literacy and numeracy 
skills? 
 



What job are you looking for? __________________________________ 

 

  Do you have any difficulty with reading or writing the following? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I can read newspapers etc 

 

 

 

 

I can fill in forms 

 

 

 

 

I can maintain a CV 

 

 

 

 

I can write a good application letter 

 

 

 

 

I can prepare written instructions, letters,   

 

 

 

etc 
I can follow written instructions 

 

 

 

 

I can sort and prepare lists 

 

 

 

 

I can file alphabetically 

 

 

 

 

 

  Do you have any difficulty with handling numbers and doing the 

following 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I can use a calculator 

 

 

 

 

I can do basic arithmetic (e.g. + - x ) 

 

 

 

 

I can make accurate measurements (e.g.   

 

 

 

use a tape measure weigh ingredients) 
I can control day to day or family 

 

 

 

 

finances 
I can work out money (e.g. give correct 

 

 

 

 

change) 
I can maintain accurate numerical 

 

 

 

 

records 
I can keep records of cash sales 

 

 

 

 

I can control a budget 

 

 

 

 

I can prepare invoices 

 

 

 

 

How easily can you find the job near you? 
 

What job are you looking for? __________________________________ 

 

  How well do you know the jobs available near to you? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have a detailed and accurate 

 

 

 

 

knowledge of the local labour market and 



job opportunities 
My job goals are realistic given the local 

 

 

 

 

labour market 
I live near a buoyant labour market   

 

 

 

 

My desired wages are realistic for the job   

 

 

 

I am interested in 
The proposed hours of work I am looking   

 

 

 

to do are realistic for the job I want to do. 
My chosen place of work is accessible 

 

 

 

 

given my circumstances 
My job goals are realistic given my 

 

 

 

 

circumstances 

Jobsearch Skills 

How confident are you at jobsearch and looking for work? 
 

What job are you looking for? __________________________________ 

 

  How much do you know about your jobsearch? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I am positive, enthusiastic, take 

 

 

 

 

responsibility for myself (i.e. I do not rely 
on others to find jobs for me) 
I am doing frequent and regular 

 

 

 

 

jobsearch 
I am easily contactable at short notice 

 

 

 

 

I am willing and confident/assertive 

 

 

 

 

enough to make speculative approaches 
I can accept rejection and yet still persist 

 

 

 

 

in jobsearch 
I can make clear and achievable 

 

 

 

 

jobsearch plans 
I have a clear and focused jobsearch 

 

 

 

 

strategy 
I have a range of jobsearch skills and can 

 

 

 

 

apply them appropriately 
I am keen to do a good job 

 

 

 

 

I have dependants and/or a mortgage 

 

 

 

 

which affects my jobsearch 
I have the support of family and friends in 

 

 

 

 

jobsearch 

What resources can you use for your jobsearch? 
 



  How good do you think your jobsearch skills are? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have realistic expectations of finding 

 

 

 

 

work given the local labour market 
I can find my own job leads 

 

 

 

 

I have clear, specific and focused short-

 

 

 

 

term job goals (At the moment I am 
looking for a job doing .......”) 
I have clear, specific and focused long-

 

 

 

 

term job goals (In twelve months’ time 
when I finish college I want to work as...) 
I am clear about where to find out about 

 

 

 

 

the type of job I am seeking 
I know the best way of applying for the 

 

 

 

 

kind of work I am interested in 
I have access to the internet and know 

 

 

 

 

how to search and apply for vacancies 
online via Universal Jobmatch 
I know how to create and save an online 

 

 

 

 

CV and use an online CV bank/matching 
service including e-mailing my CV to 
employers 
I have an e-mail account and know how 

 

 

 

 

to check this for responses to my online 
applications 
I know which Employment Agencies may   

 

 

 

be able to help me find work and how to 
make contact and register with them  

Demonstrating Capability to an Employer 

How well can you present yourself to potential employers in 
writing and face to face as a good employment risk? 
   
I can approach employers on my own and   

 

 

 

can make a good case to them 
I can use my experience to make a good 

 

 

 

 

written case for interview or employment 
I have a good quality CV in a form 

 

 

 

 

appropriate for my chosen job or 
occupational area 
I can promote my skills and experience 

 

 

 

 

persuasively to employers 
I can communicate clearly and appear 

 

 

 

 

enthusiastic in interviews 
I have very good interview skills and 

 

 

 

 



presentation 
I have recent employer references 

 

 

 

 

available 
I have acceptable character references 

 

 

 

 

available 
 

  What experience could you offer an employer? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have work experience within the last 6 

 

 

 

 

months 
I have voluntary/unpaid work experience 

 

 

 

 

relevant to my job goal 
I am aware of what I can and cannot do 

 

 

 

 

well 
I want to add to my work skills (e.g. 

 

 

 

 

training) 
 

  How easy can you fit in with a new employer? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have a good timekeeping/punctuality 

 

 

 

 

record 
I have had few absences from work 

 

 

 

 

I have a good disciplinary record 

 

 

 

 

I can work within company rules 

 

 

 

 

I can follow health and safety rules 

 

 

 

 

I can work under pressure 

 

 

 

 

I can adapt to a range of work conditions 

 

 

 

 

I dress and present myself appropriately 

 

 

 

 

for work 
I am positive about training and 

 

 

 

 

development 
 

  How well do you work with others? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I like working with people 

 

 

 

 

I can work with others in a team 

 

 

 

 

I value team working 

 

 

 

 

I can share tasks with others in a team 

 

 

 

 

I can act as team leader 

 

 

 

 

I can ask questions politely 

 

 

 

 



I know how to seek help from others at 

 

 

 

 

work when needed 
My language and attitude is acceptable 

 

 

 

 

to others 

Keeping the Job 
 

  How easy could you get to work? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

I have transport available 

 

 

 

 

My transport availability and shift 

 

 

 

 

patterns in my chosen job do not clash 
 

  How well do you hold onto a job? 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m not 

some 

sure 

extent 

My previous jobs lasted more than 6 

 

 

 

 

months 
I have a good record of gaining and 

 

 

 

 

keeping jobs  
I get on well with other people 

 

 

 

 

Others take to me quickly 

 

 

 

 

I am a good time keeper and am 

 

 

 

 

punctual 
I have a good attendance record 

 

 

 

 

I can accept training and advice from 

 

 

 

 

others 
I can accept orders and instructions from   

 

 

 

others 
I welcome supervision when working 

 

 

 

 

I need no supervision when working 

 

 

 

 

My work output is adequate 

 

 

 

 

I produce high quality work 

 

 

 

 

 

Annex 1 – Quest 1 

Getting a Job 
 

  Claimant Name ________________________________________ 

 

  NINO ________________________________________________ 

 



To help us help you please complete the following, giving information 
about the kind of work you want.  Thank you 
 
What job are you looking for? 

 

If you couldn’t get that job, what other   
might you consider? 
 

  What skills, experience and qualifications have you for that job 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m 

some 

not 

extent 

sure 

I have a good understanding of the skills,   

 

 

 

experience and qualifications required for 
my chosen job or occupational area 
I have the skills, experience and 

 

 

 

 

qualifications which are suitable for my 
chosen job goal 
 

  Reading, writing and working with numbers can be important for finding 

jobs – please answer the following questions. 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m 

some 

not 

extent 

sure 

I can fill in forms 

 

 

 

 

I can maintain a CV 

 

 

 

 

I can write a good application letter 

 

 

 

 

I can prepare written instructions, letters 

 

 

 

 

etc 
I can do basic arithmetic (e.g. + - x ) 

 

 

 

 

I can make accurate measurements (e.g. 

 

 

 

 

use a tape measure, weigh ingredients) 
I can manage money 

 

 

 

 

 

  Finding a job near you 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m 

some 

not 

extent 

sure 

I know what type of jobs are in my area 

 

 

 

 

The job I want to do is available in the 

 

 

 

 

area I am looking for work 
The type of job I am looking for pays the 

 

 

 

 

wage I expect to get 
The type of job I am looking for fits with 

 

 

 

 

the hours I want to work 
I can get to work by foot, public transport   

 

 

 

or car 



 

  Finding and keeping a job 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m 

some 

not 

extent 

sure 

I regularly look for jobs 

 

 

 

 

I carry on applying for jobs even if I 

 

 

 

 

sometimes get turned down 
I have access to the internet and know 

 

 

 

 

how to search and apply for vacancies 
online via Universal Jobmatch 
I know how to create and save an online 

 

 

 

 

CV and use an online CV bank/matching 
service including e-mailing my CV to 
employers 
I have an e-mail account and know how 

 

 

 

 

to check this for responses to my online 
applications 
I know which Employment Agencies may   

 

 

 

be able to help me find work and how to 
make contact and register with them  
I am confident in job interviews 

 

 

 

 

I can work under pressure 

 

 

 

 

I can do a variety of jobs in the 

 

 

 

 

workplace 
I can work with people 

 

 

 

 

 

  I need help or advice on the following 

 
 

No 

To 

Yes 

I’m 

some 

not 

extent 

sure 

Housing / accommodation 

 

 

 

 

Coping with drugs or alcohol problems 

 

 

 

 

Criminal record 

 

 

 

 

Health/disability 

 

 

 

 

Benefits for people who are working eg 

 

 

 

 

family benefits, tax credits 
Domestic circumstances 

 

 

 

 

 

Annex 2 – Quest 1W 

Cael swydd 
 

  Enw’r cwsmer________________________________________  

 

  Rhif YG ________________________________________________ 



 
I'n helpu ni i'ch helpu chi, cwblhewch y canlynol gan roi gwybodaeth am 
y math o waith rydych am ei wneud. Diolch yn fawr 
 
Pa swydd ydych chi’n chwilio amdani?     

Os na allech chi gael y swydd honno, 

   

pa swydd arall fyddech chi’n ystyried? 
 

  Pa sgiliau, profiad a chymwysterau sydd gennych i’r swydd honno 

 

   

Na 

I ryw 

Oes 

Ansicr 

raddau 

Mae gennyf  ddealltwriaeth dda o’r 

   

   

   

   

sgiliau, profiad a’r cymwysterau sy'n 
ofynnol ar gyfer fy newis swydd neu faes 
galwedigaethol 
Mae gennyf y sgiliau, profiad a’r 

   

   

   

   

cymwysterau sy'n addas ar gyfer fy newis 
nod swydd 

 

  Gall darllen, ysgrifennu a gweithio gyda rhifau fod yn bwysig ar gyfer 

dod o hyd i swyddi -  atebwch y cwestiynau canlynol os gwelwch yn 
dda 

 

   

Na 

I ryw 

Ydy/Ydw  Ansicr 

raddau 

Gallaf gwblhau ffurflenni 

   

   

   

   

Gallaf gynnal CV 

   

   

   

   

Gallaf ysgrifennu llythyr cais da 

   

   

   

   

Gallaf baratoi cyfarwyddiadau 

   

   

   

   

ysgrifenedig, llythyrau ac ati. 

Gallaf wneud mathemateg syml (e.e. + -     

   

   

   

x ÷) 

Gallaf wneud mesuriadau cywir (e.e. 

   

   

   

   

defnyddio tap mesur, pwyso 
cynhwysion) 

Gallaf reoli arian  

   

   

   

   

 

  Dod o hyd i swydd sy’n agos i chi 

 

   

Na 

I ryw 

Ydy/Ydw  Ansicr 

raddau 

Rwy’n gwybod pa fath o swyddi sydd yn     

   

   

   

fy ardal 



Mae’r swydd rwyf am ei gwneud ar gael     

   

   

   

yn yr ardal rwyf yn chwilio am waith 
ynddi. 

Mae'r math o swydd  rwyf yn chwilio 

   

   

   

   

amdani yn talu'r cyflog rwyf yn disgwyl ei 
gael 

Mae'r math o swydd rwyf yn chwilio 

   

   

   

   

amdani yn cyd-fynd â'r oriau yr wyf am 
ei gweithio 

Gallaf gyrraedd y gwaith ar droed, ar 

   

   

   

   

drafnidiaeth. 

 

 

  Dod o hyd i swydd a’i chadw 

 

   

Na 

I ryw 

Ydw 

Ansicr 

raddau 

Rwyf yn chwilio am swyddi yn rheolaidd      

   

   

   

Rwyf yn parhau i geisio am swyddi hyd 

   

   

   

   

yn oed os byddaf yn aflwyddiannus 
Mae gennyf fynediad i’r rhyngrwyd ac yn   

 

 

 

gwybod sut i chwilio a gwneud cais am 
swyddi gwag ar-lein drwy Universal 
Jobmatch 
Rwy’n gwybod sut i greu ac arbed CV  

 

 

 

 

ar-lein a sut i ddefnyddio gwasanaeth 
banc/paru CV gan gynnwys e-bostio fy 
CV i gyflogwyr 

Mae gennyf gyfrif e-bost ac yn gwybod 

 

 

 

 

sut i’w wirio am ymatebion i’m ceisiadau 
ar-lein 
Rwy’n gwybod pa Asiantaethau 

 

 

 

 

Cyflogaeth a allai fy helpu i ddod o hyd i 
waith a sut i gysylltu â chofrestru gyda 
hwy 

Rwyf yn hyderus mewn cyfweliadau 

   

   

   

   

swydd 

Gallaf weithio o dan bwysau 

   

   

   

   

Gallaf wneud amrywiaeth o swyddi yn y 

   

   

   

   

gweithle 

Gallaf weithio gyda phobl 

   

   

   

   

 

  Mae angen cymorth arnaf gyda’r canlynol 

 



   

Na 

I ryw 

Oes 

Ansicr 

raddau 

Tai/llety 

   

   

   

   

Ymdopi â phroblemau cyffuriau neu 

   

   

   

   

alcohol  

Cofnod troseddol  

   

   

   

   

Iechyd/anabledd 

   

   

   

   

Budd-daliadau i bobl sy’n gweithio e.e. 

   

   

   

   

budd-daliadau teulu, credydau treth  

Amgylchiadau cartref 

   

   

   

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Chapter 6: Basic Building Commitment 
161.  This is a summary of basic building commitment activity and its 
application to Jobcentre Plus claimants. It is designed to support the training 
in this technique that is provided by the Work Coach Learning Centre. It 
should be understood in the context of the Work Focused Interview, the Five 
Challenges to Work, the Work Targeted Interview structure, the Customer 
Assessment Tool (CAT), and the Quality Assurance Standards for Work 
Coaches. There is also additional advice for managers. When people talk 
together they exchange information. There are many reasons why they do 
this; one reason is that they wish to persuade each other to do something 
they wouldn't otherwise do. 

Selling and Building Commitment 
162.  Work Coaches are always being encouraged to sell parts of their 
service or providers’ services. Usually this amounts to trying to get the 
claimant to agree to try something that the Work Coach feels will help them. 
163.  Usually this does not work so the Work Coach tries harder the next 
time. The result is increasing frustration all around. 
164.  Selling is a much misused concept. As you read through this guidance, 
you will see that selling as we normally use it in Jobcentre Plus is a variant of 
the push style of interaction.  In Jobcentre Plus, ‘selling’ is often more or less 
the same as ‘telling’! 
165.  Traditional wisdom has it that the harder you try to ‘sell’ something the 
more successful you will be. The more you ‘tell’ then more persuasive you 
are.  
166.  However, when you actually watch what happens and assess the 
results you find that ‘traditional’ wisdom is wrong! 
167.  When claimants have a lot to work through or have life changing 
decisions to make, being ‘told to’ is not useful – they start to object and resist. 
168.  What’s needed from persuasion (or ‘selling’ if you must) is, firstly a 
desire to change and then commitment to making that change.  All the 
research on persuasion says that will only happen if the person making the 
change has thought it through for themselves - the pros and the cons.  
Effective persuaders can help with that and in doing that well they also avoid 
creating objections and resistance. 
169.  A more potent concept is that of the Work Coach helping the claimant 
build commitment or take ownership of their job-seeking activity. 

What is building commitment? 
170.  There are basic and important distinctions between building 
commitment and persuasion: 

  persuasion is about encouraging someone to use your services instead 

of someone else’s. 

  we are NOT manipulating people to do things they don’t want to do.  

  building commitment is about working WITH someone so they take 

ownership of the need to change. 

  we ARE building commitment to actions claimants identify as positive.  



  you can’t persuade someone until they have realised for themselves the 

value of change. 

171.  Research has shown that sometimes information itself is persuasive 
("There's a fire - get out!") and sometimes, rather than the information itself, it 
is the way that the information is conveyed that is persuasive.  So, we can talk 
about persuasion styles to reflect this aspect of persuasion. 

Persuasion styles 
172.  Research looking at effective persuaders shows that there are two 
distinct styles of persuasion.  Both of these styles are persuasive - that is, 
they get people to do things. However, there are very important differences 
between them. 

Persuasion Style - PUSH  
173.  People who do the following in order to persuade are said to use a 
`Push’ style of persuasion: 

  they talk more than the other person. 

  they make many suggestions what to do or they give orders and 

directions. 

  they often interrupt the other person. 

Persuasion Style – PULL 
174.  People who do the following in order to persuade are said to be using a 
`Pull’ style of persuasion: 

  they talk less than the other person. 

  they seek information, suggestions and opinions from the other by 

asking lots of questions. 

  they make sure they understand what is being said by asking clarifying 

questions. 

  they build on the other's suggestions. 

Which style do effective persuaders use? 
175.  The research found that both styles are effective at getting others to do 
something. However, the researchers noted that the two styles work best in 
particular situations. Also, the two styles have different effects on the person 
being persuaded.   
176.  An effective persuader was able to use both styles and use them in the 
appropriate situation to get the best from each. The research indicated three 
key features which characterise someone who persuades effectively. These 
are: 

  an effective persuader can use both push and pull persuasion styles as 

necessary. 

  an effective persuader can choose which style to use depending on the 

specific nature of each situation. 

  once they have decided which style to use, the effective persuader will 

stick to it. They don't mix styles within one persuasion. 

177.  However, few people seem able to use both styles and few are able to 
switch between them as needed. Most people favour the use of one style in 
every situation - and it's often the `Push’ style! The research studies also 



indicated that the least effective persuaders were those who used a style that 
fell in between `Push’ and `Pull’. These may be:  

  "soft" or "apologetic" pushers who don't push single-mindedly enough, 

perhaps stopping to ask the other person if they feel OK about being 
told what to do. 

  "bogus consulters" who ask a lot of questions to gather information and 

then come forward with their own proposals, which often don't reflect 
the views of the people they have consulted. 

178.  Both of these styles, in their different ways, undermine the authority of 
the persuader and fail to generate commitment. 

Push’ and `Pull’ - the effect on the other person 
179.  In a `Push’ persuasion situation, the persuader interrupts often to 
prevent the other contributing, and will concentrate on putting forward their 
own point of view through making suggestions or giving instructions. They will 
usually ask few questions, or spend little or no time clarifying the other 
person’s point of view and ideas. 
180.  The persuasion research found that when someone had been on the 
receiving end of the `Push’ style of persuasion, they may have done what was 
asked of them but they were not committed and enthusiastic about it.  
 
A `push' style is characterised by a low level of involvement and commitment 
from the person being persuaded.   
 
181.  In a `Pull’ persuasion situation, the persuader uses questions to help 
the other to consider the issues and generate ideas and solutions,  and then 
uses `Building'  to develop the ideas offered by the other party so that they 
fulfil the desired outcome.  Because the persuadee is producing the ideas and 
doing most of the talking they often felt involved and committed to the final 
result agreed. 
 
The persuasion research found that use of a `pull' style is characterised by a 
high level of involvement and commitment from the person being persuaded.   

When to use the two styles to best effect 
182.  Both styles of persuasion can be effective, there are no `right' or 
`wrong' styles, only more or less effective uses.  The pros and cons of each 
style are as follows: 

  PUSH - most effective when: 

  the persuader has power and authority over the other. 

  there is no time to discuss things (in an emergency, say). 

  there is no need for a degree of commitment or agreement on the 

part of the person being persuaded to do something. 

  a push style does not build commitment from the person to be 

persuaded. 

  PULL - most effective when: 

  commitment and involvement are required from the person to be 

persuaded. 

  the persuader has little power or authority over the other. 



  time is available for discussion. 

  a pull style builds commitment and involvement in the person to be 

persuaded. 

183.  Research within Jobcentres has found that when Work Coaches use a 
`pull' style to work with a client to agree a Claimant Commitment, the claimant 
is more committed to the agreement and is more likely to use it to aid 
jobsearch. 
184.  Remember: 

  PUSH - the Work Coach tells the claimant what to do. 

  PULL - the claimant tells the Work Coach what needs to be done. 

People need to think 
185.  Whichever style you adopt people need to think things through for 
themselves. So often, Work Coaches settle for agreement or compliance 
rather than working through to ownership and commitment. 
186.  Ownership is helped if the claimant can work out for themselves that: 

  circumstances/facts are neutral. 

  it’s how we think (beliefs, values, attitudes, memories) about things that 

determine how we behave. 

  thinking can be challenged and this opens the door to change. 

187.  Nobody lives in a perfect world and it’s amazing just how much we are 
prepared to put up with before we will make a change. Within the situations 
that make up our lives there are some things with which we are dissatisfied 
yet we have become adapted to them or it’s just too much effort to change. 
188.  The only way that change can take place is for the claimant to work it 
out for themselves not just to agree to an idea from a Work Coach. 
189.  The Work Coach needs to recognise statements from the claimant that 
show they are thinking things through or are working out the impact for 
themselves, for example claimant statements like “I want to ….”, “I need to …” 
NOT “I agree …”, “Sounds a good idea ….”, “Suppose it makes sense to ….” 
190.  It’s all too easy for a Work Coach to offer a solution at the start of the 
interview due to time pressures or targets but unless a claimant has reached 
the point where they want to change these solutions have little chance of 
being seen through. 
191.  A Work Coach’s role throughout the interview and support offered is to 
help the claimant work out for themselves that the value of change outweighs 
the hassle of change. This process is a powerful way of helping the claimant 
create a willingness to change. The Work Coach Learning Centre and other 
skills based training can give the Work Coach not only the confidence to work 
in this way but also the tools. 

The process of helping a claimant work out for themselves the 
value of change outweighs the hassle of change. 
192.  All change involves hassle: 

  all change is strange. 

  most if not all change involves costs. 

  we become adapted and used to the way things are. 
  the more the hassle the less we are likely to want to change. 



193.  Work Coaches need a strategy to support the Evaluation and 
Exploration part of their Work Targeted Interview structure. Broadly speaking, 
this strategy is built upon asking high quality questions that make the claimant 
think and work things out for themselves. This investigative questioning 
strives to: 

  Know the claimant’s situation: 

  This is my overall situation.... (Background). 

  Break through the claimant’s apathy: 

  Within that situation I have difficulties (Difficulties). 

  My difficulties are very unpleasant (Damage). 

  I must put things right (I want to overcome my apathy/disinterest). 

  Help the claimant see for themselves what’s in it for them: 

  Things will be better if I put things right (Added Value). 

  If I put things right there are opportunities for me to do other things 

(Added Value). 

  These are the things I want to change/solve (Shopping list of needs). 

  Help the claimant see that your solution meets their needs: 

  These are the actions I must take to make things right (I can see 

what I have to go through to get it). 

194.  Whilst the process is presented as a set of stages, like PIGEEP, it too 
can be thought of as a cycle which has challenged the way the claimant thinks 
at its centre. 
 

Background 

Demonstrate 

Challenging 

Dissatisfactions 

ability to meet 

Status Quo 

needs 

Added Value 

Damage 

 

 

Understand the claimant’s situation and background 
195.  A Work Coach using good interview skills usually finds this stage 
straightforward – the danger is to stay at this stage. Answers to these 



questions are easy for the claimant and involves very little thinking. Typical 
examples might be for a single mum called Pat who can’t consider a job 
because of the behaviour of her kids and the need for childcare: 

  What’s your name? 

  My name is Pat Simms. 

  What’s your family situation? 

  I’m a single parent. 

  How many children do you have?  

  I have 4 children. 

  How old are they? 

  The oldest is 11 and the youngest 8. 

  What type of housing do you have? 

  I live in a council flat. 

Note: These questions do not build commitment nor do they move the 
process on. 

Seek out relevant dissatisfactions with the current situation 
196.  No one likes talking about problems. On the other hand people are 
usually quite prepared to tell you as a Work Coach about things they are 
unhappy about or things that they are dissatisfied with or things they are 
having difficulty with. The key is to keep these dissatisfactions to the world of 
work, for example things you know you and Jobcentre Plus and its partners 
may be able to do something about if the claimant is prepared to act. 
197.   Again, using good interview skills draw out a list of work related 
dissatisfactions from the claimant. Typical examples might include for our 
example of Pat:  

  That must be hard – what sort of difficulties does it create? 

  Well you know what kids are like they can be a handful at times. 

  There’s no way I can get a little job ‘cos I have to be around for them 

all the time.  

  In my experience that can create some difficulties – how is it for you? 

  I love my children to pieces - I just wish they were less noisy and 

better behaved. They’re really a handful and can be quite naughty 
particularly the older one. 

  If I can’t get to work it means money’s very tight which just makes 

everything worse. 

198.  You are exploring these areas because you know that they are the 
kinds of things Pat will have to address if she is to find work. The key again is 
to get Pat to say what it is like for her not to get her to agree with Work Coach 
statements. 
199.   Again asking questions to reveal dissatisfactions with the current 
situation is not itself going to build commitment but it does lay the foundations. 
200.  Two things create a will to change – working out for yourself what the 
cost of the status quo actually is (the stick) and also working out for yourself 
what the value of getting the change is (the carrot). The two need to work 
together. The carrot is not just removing the stick but also includes exploiting 
new opportunities created by the change. 



Helping the claimant to explore the damage being done by their 
dissatisfactions (the stick) 
201.  Work Coaches can feel uncomfortable and outside their comfort zone 
beginning to ask questions that get the claimant to talk about the impact and 
implications of doing nothing about their dissatisfactions.  
202.  Typical questions for Pat might be: 

  You said your kids are noisy, what reactions do you get to your kids? 

  Everyone complains about their behaviour and my neighbours 

threaten to get the council involved. 

  How do you feel about that? 

  I’m sure my neighbours have got it in for me. 

  What other consequences does the kid’s behaviour have for you? 

  Suppose I’ve got a reputation as a poor mother but I’m a good 

mother. 

  Like I said can’t get a job so money is really tight. 

203.  Typical areas of damage for a claimant might be: 

  family tension. 

  earnings – the things you are prevented from doing. 

  self esteem. 

  health. 

  ambition. 

  stigma. 

  use of time. 

204.  Claimant s too can feel uncomfortable and often there are times of 
silence. This is where the Work Coach often misreads what’s going on. The 
claimant in all probability has not switched off but is having to think and work 
things out. Possibly things they’d never worked out before. It may be 
uncomfortable for them. This is where the Work Coach needs to draw on their 
empathy skills – and patience with the silence. 

Helping the claimant work out for themselves the added value of 
solving the damage being done by their dissatisfactions. 
205.  The claimant needs to work out for themselves with the Work Coach’s 
skilful probing the value in resolving the damage and the additional 
opportunities solving the damage creates for them.  
206.  From this part of the process the Work Coach develops a shopping list 
of explicit needs (statements the claimant has identified as critical) and for 
which the Work Coach knows that Jobcentre Plus or its partners can provide 
a solution. The Work Coach is looking for statements like “I need to …” or “I 
want to …” not just agreement to “good ideas”. For Pat typical questions might 
be: 

  You said you really wanted your neighbours to stop complaining and 

they’d only do that if your kids were better behaved so if we could find 
a way to improve their behaviour how would it help? 

  They’d stop complaining and not try to take me to the council. 

  My reputation as a mum would get better. 

  I’d get on better with the neighbours. 

  And if we could find a way to improve your children’s behaviour what 

other ways would that help you? 



  My mum might child mind. 

  I might be able to use a breakfast and after school club. 

  I could look for a little job to bring in some more money. 

  I might even be able to afford a holiday. 

207.  For the claimant:  

  Resolving the damage might result in: 

  less stress and conflict at home. 

  bills paid. 

  self respect. 

  Capitalising on new opportunities may create opportunities for: 

  better credit rating. 

  holidays. 

  promotion and responsibility. 

  status. 

208.  The danger for the Work Coach is to develop a shopping list of needs 
for which they have no solution! Notice too that the Work Coach has still not 
offered a solution due to the fact that until they get the shopping list they do 
not know what solution is appropriate. 

At last! The persuasive bit! Demonstrating that your solution 
meets the claimant’s needs 
209.  You now have a shopping list of needs and from your experience as a 
Work Coach, a knowledge of what benefits your solutions can offer the 
claimant. 
Note: A benefit is only a benefit if it directly resolves or meets a need on the 
shopping list. Anything else is just a “nice to have” or a fact and as such is not 
persuasive. 
210.  The Work Coach has so far helped the claimant to: 

  work out for themselves (and tell you) that their current situation 

(background) has difficulties, and they are dissatisfied (difficulties) with 
the current situation. 

  realise that the difficulties have unpleasant and uncomfortable 

consequences and implications (damage). 

  identify (and tell you) the value of having a solution (added value) to sort 

out the damage. 

  identify (and tell you) that if they had a solution they would get 

something (added value) that they could not have had or done before. 

  draw out a shopping list of explicit needs. 

211.  Typical solutions for Pat to enable her to take the next step towards 
work might be: 

  you said you want to improve your kids’ behaviour - I can get you and 

the kids on a course that will teach them how to be better behaved 
(benefit – on the shopping list). 

  this would enable your mum to child mind (benefit – on the shopping 

list). 

  this would then allow you to look for a little job (benefit – on the 

shopping list). 

  and it’s free (nice to have). 

  it lasts for 6 months on a Tuesday evening (facts).  



212.  The final part is to work with the claimant on the detail of how this might 
happen and summarise that in a Claimant Commitment and/or Action Plan.  

Objection Handling 
213.  Sometimes claimants are seen as having objections to following 
through activities or agreements. The traditional approach has been to have a 
brief on handling objections with counter arguments. Again the research has 
shown that this approach is largely ineffective. 
214.  Objections whether the Work Coach has used the above approach or 
not are for one of two reasons. Either the claimant is not convinced that: 

  the value of making a change, for example the hassle of making the 

change still outweighs the value of the change; or 

  the solution you are working towards will actually meet their identified 

needs. 

Handling the hassle still outweighs the value of change 
215.  The remedy for this is to go back a step and continue to develop and 
challenge the claimant’s way of thinking. So far the claimant has not thought 
through the full impact of doing nothing. Things they’ve spoken to the Work 
Coach about are not really important to them so they remain sceptical. 
Alternatively the Work Coach has failed to fully understand and 
misconceptions have appeared. The key is that the claimant is not doubting 
the Work Coach’s product or service but whether they actually need to 
change. 
216.  The Work Coach needs to be up front about the scepticism or 
misunderstanding and agree with the claimant to explore the situation further. 
This means for the Work Coach returning to earlier on in the process and re-
examining the difficulties and damage being lived with by the claimant. 

Handling the solution does not meet the claimant’s identified 
needs 
217.  The remedy for this is to re-examine the list of needs that has been 
drawn up and the solution that was being worked through. If the solution 
genuinely can’t meet the need then the Work Coach should be up front with 
the claimant and gain their agreement to go through a couple of things again 
to make sure.  
218.  The Work Coach should check whether the item causing the objection 
is really as important as it seems or whether the importance of it can be 
reduced. They should look at the other items on the list so that the problem 
item is put into perspective as the importance of other items is increased. If 
the solution can meet the claimant’s requirement but they have 
misunderstood, the Work Coach needs to agree there seems to be a 
misunderstanding and revisit the match between the solution and that item on 
their shopping list of needs - if necessary citing testimonial evidence and the 
experience of others. 
 
 
 
 



Chapter 7: Quality Assurance Standards for Work 
Coaches 

Introduction 
219.   It is essential that our Work Coach services are effective, efficient and 
of consistently high quality. The Quality Assurance Standards for Work 
Coaches provides a framework of standards to help us assess the 
performance of our Work Coaches. Observing Work Coaches during 
interviews and assessing their performance against an agreed set of 
standards helps us reward and recognise good performance and identify any 
areas for improvement.  
220.  This guidance supports the training on Quality Assurance Standards 
provided by the Work Services Directorate – Learning Hub. The Quality 
Assurance Standards is only one part of a package of guidance designed to 
support the Work Coach intervention process. It should be understood in the 
context of the:  

  Work Focused Interview,  

  Five Challenges to Work,  

  Work Targeted Interview structure,  

  Customer Assessment Tool; and  

  building commitment.  

There is also additional advice for managers.  

Background 
221.  As part of our drive to improve our service we have worked with a 
group of operational colleagues to review the current Quality Assurance 
products.  
222.  A workshop was held in December 2015 and the following products 
refreshed to simplify the process. We do it once and we do it right and we do 
it for the customer. 

Quality Assurance Standards for Work Coaches 
223.  Work Services Managers (WSMs) are responsible for ensuring that our 
Work Coach interviews are the best that they can be and that Work Coaches 
have the required level of skill and knowledge to deliver excellent and 
personalised customer service.  
224.  WSMs are required to regularly observe Work Coach interviews as part 
of their role.  
225.  As a minimum, they should observe one interview every month for 
each of their work coaches. More frequent observations may be needed with 
new Work Coaches or where learning needs and skills gaps are identified to 
ensure Work Coaches are given appropriate support and standards are met. 
226.  Operational Excellence Directorate has developed a suite of products 
to support WSMs observing Work Coach interviews. This suite of products 
includes: 

  Work Coach Quality Standards: High Level Observation Sheet; 
  Feedback  template; 

  What good looks like; 



  Work Coach Quality Standards; 

  Work Coach Knowledge Standards; and 

  Quality Standards for Work Coaches Presentation.  

227.  The Work Coach Quality Standards: High Level Observation Sheet and 
Feedback template are the main documents WSMs will use when observing 
and providing feedback on interviews.  
228.  Working with operational colleagues we have refreshed the products to 
make them easier to use during observations and incorporate the JSA 
Claimant Commitment assurance check.  
229.  The other supporting documents provide much more detailed 
information, so are not suitable to use during observations but rather are 
designed to support Work Coaches and WSMs focus in on the particular skills 
and knowledge Work Coaches need to be effective in their roles. 

Purpose of Documents and how to use 

High Level Observation Sheet   
230.  Designed as a simple document for WSMs to use while, or after, 
observing interviews. It is intentionally high level as interviews are 
complicated and should help Managers to summarise what was observed.  

Feedback template 
231.  Developed as a stencil to enable WSMs to provide feedback to the 
Work Coach on what went well and where any areas for improvement were 
identified. Provides space for the claimant’s details to be recorded. This may 
be useful where Managers wish to follow the same claimant through a range 
of interviews with the Work Coach to assess progression.  

What good looks like 
232.  Product is intended to provide a picture of what is required from good 
work coaches and work service managers and describes what you would 
expect to see in terms of behaviours, the look and feel of the Jobcentre and 
Work Services when things are delivered as intended.  

Work Coach Quality Standards 
233.  Provides further details of the skills required by Work Coaches 
underpinning the information contained in the High Level Observation Sheet.  
234.  Work Services Managers should familiarise themselves with these 
standards before observing interviews.  
235.  Work Coach Knowledge Standards- provides the essential knowledge 
Work Coaches need to deliver an effective service.  
  

How to use the Quality Standards and the High Level 
Overview – a step by step guide 
 
Step 1 

Familiarise yourself 

The Quality Standards and the 

with the Quality 

Knowledge Standards underpin the key 

Standards and the 

points brought out in the High Level 



Knowledge Standards 

Overview, so it is essential that 
Managers are familiar with the content 
of both these documents 

Step 2 

Familiarise yourself 

It is important to be familiar with the 

with the content of the 

content of the High Level Overview 

High Level Overview. 

before starting to observe interviews. If 

You may decide to 

you decide to only focus on some parts 

focus on certain parts 

of the Overview, they should be 

of the Overview, rather  targeted at areas where development 
than use it all, 

needs have been identified.  

depending on the 
needs of the Work 
Coach being observed 

Step 3 

Gather evidence using  Evidence must be gathered before a 
the High Level 

judgement on standard is made.  

Overview 

Record evidence as observed in the 
interview as either standard met, 
standard partially met or standard not 
met.   
Use the Quality Standards if necessary 
to verify whether evidence gathered 
supports the standards.  
It is not always possible to demonstrate 
all behaviours in every interview. 
Managers will need to judge whether 
something was missed out in error, or 
because it was genuinely not 
appropriate. We would expect the 
Claimant Commitments and Setting 
requirements section to be relevant in 
most interviews.  
Identify any factors beyond the Work 
Coach’s control which may have had 
an impact on how the interview was 
conducted 

Step 4 

Provide Feedback 

Feed back immediately or as soon as 
possible afterwards (at most within 2 
days) 
A good practice guide for giving 
feedback after observing interviews is 
available and will help Managers 
ensure feedback is objective and 
structured 
Civil Service Learning also has topics 
covering feedback 

 

Quality Assurance Standards Documents 
 
Work Coach Observation Sheet 



Feedback Stencil 
What Good Looks Like 
Work Coach Quality Standards 
Work Coach Knowledge Standards 
Quality Assurance Standards for Work Coaches presentation 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Chapter 07a: Quality AssuranceStandards Good 
Practice for Work Services Managers  

Overview of the process - what are we looking at? 
236.  The Work Focused Interview is committed to continual improvement. 
The key vehicle for this is the Quality Assurance Standards for Work 
Coaches. While this guidance will focus on the Quality Assurance Standards, 
its principles can and should be applied to any aspect of the process. 
237.  The Quality Assurance Standards are primarily intended to help in the 
development and maintenance of a high quality Work Coach service. The 
Quality Assurance Standards observation process looks at the application of 
Work Targeted Interviewing (WTI) and the associated interviewing skills. In 
addition to this, the Quality Assurance Standards also encompass the other 
activities Work Coaches are expected to carry out. Evidence is gathered 
which will help identify: 

  Work Coach strengths; 

  areas of development need; and  

  good practice that can be shared with others. 

238.  The Quality Assurance Standards for Work Coaches  contains the 
basic principles of how to use the Quality Assurance Standards, as well as a 
step by step guide and the background/purpose.  

Planning 
239.  To gain maximum benefit, using the Quality Assurance Standards 
within the office must be systematically planned and co-ordinated. 
240.  Before you start be aware that many things can interfere with interview 
quality. 

How external factors can affect interview quality 
241.  An external factor is anything outside the control of the Work Coach 
which adversely affects the Work Coach, their claimant or both during the 
course of the interview resulting in a drop in interview quality. 

Introduction 
242.  Work Services Managers must ensure that external factors do not have 
an adverse impact on interview quality. Controlling external factors enables 
Work Coaches to use their interview skills effectively. The investment that 
Work Services Managers make in upskilling Work Coaches will be wasted if 
external factors prevent them from applying the skills they have gained.  
243.  If the external factor affects the Work Coach, the effectiveness of the 
interview will diminish. They may be unable to employ work targeted 
interviewing techniques or apply their knowledge and skills appropriately. 
244.  If the external factor affects the claimant they may be less willing or 
able to participate fully in the interview. 

Recognising External Factors 
245.  Often Work Services Managers will react to external factors as they 
occur during the working day. Interview observations are an ideal opportunity 



for Work Services Managers to assess and take measures to control external 
factors they might not have previously recognised. 

What to do when an external factor affects an interview 
246.  Evaluate the impact of the external factor on the specific interview 
being observed rather than applying a level of tolerance to all Work Coaches. 
Reassure the Work Coach that the assessment of their performance in the 
interview will not be penalised by factors beyond their control.  
247.  Consider how the external factor affected the interview and what action 
can be taken to avoid a repetition.  
248.  Many external factors can affect concentration or build unnecessary 
pressures and thus adversely affect the quality of the interview. The most 
common are: 

  workload pressure. 

  interview environment. 

  difficult interviews. 

  lack of training/development/management support.  

Workload Pressure 
249.  Most people can cope with intermittent workload pressure, but constant 
pressure is a more serious problem that affects performance if not properly 
managed. Look out for warning signs that work related pressure is or could 
become a problem. There are a number of sources of uncomfortable pressure 
that must be effectively managed: 

Office Organisation  

250.  Ensure that the office organisation meets the needs of Work Coaches 
by consultation with the Work Coach/assistant Work Coach teams. 

Time Pressure 

251.  Time allowances for interviews are set on LMS. These can be altered 
for each appointment as it is booked or changed for each appointment type at 
individual sites. Time pressure increases during interviews if time allowances 
are reduced or tasks to be completed increase. 
252.  If time is short Work Coaches may cut corners, especially during the 
evaluation and exploration parts of the interview. The interview can become 
focused on procedure rather than on the claimant’s needs. 
253.  However, since the introduction of flexible Follow up work search 
interviews as part of the work focused support available through the Jobcentre 
Plus Offer, time pressures should be significantly reduced if Work Services 
Managers and Work Coaches set the timing of flexible interventions 
appropriately to each claimant’s needs.   
254.  Ensure that all referrals from assistant Work Coaches to Work 
Coaches or from one Work Coach to another are necessary, serve a useful 
purpose and are not simply because the assistant Work Coach or Work 
Coach is unsure what to do with the claimant.  
 
Factors that increase time 

Suggested Remedial Action 

pressure in interviews 
New processes introduced  

If national changes cause problems give details in 



appropriate reports. Review existing interview 
content. 

Excessive clerical work 

Make sure there are sufficient Assistant Work 
Coaches to support Work Coaches. 
Avoid introducing local forms, unless essential. 
Make full use of the reports available from ADAPT 
instead of collecting clerical MI. Further information 
on these reports can be obtained from your local 
ADAPT contact.   

Time pressure caused by 

Make sure Work Coaches conform to time 

other Work Coaches not 

allowances.  

finishing interviews in the 

Monitor interview content as part of observation and 

time allowed 

feedback. 

Appointment systems/diary 

Review local time allowances regularly and ensure 

management 

you and your Work Coach/assistant Work Coach 
team understand their role in diary management and 
Follow up work search interviews. 

Claimant is late for 

Decide an office policy on lateness and rebook if the 

appointment 

claimant is later than the time specified in this. Stick 
to the policy. Further information on reducing fail to 
attends and late attendance can be found in the 
Performance Team Leader Manual.   

 

Changes within Job Roles 

255.  Jobcentre Plus Work Coaches work in a constantly changing 
environment. The responsibility for managing changes locally lies with Work 
Services Managers, but everybody is responsible for identifying problems and 
suggesting solutions. 
256.  Steps can be taken to minimise the effect of changes in job roles: 

  give as much advance notice as possible of changes to Work Coach 

work. 

  focus on the benefits of the change. 

  establish the limits of local authority/discretion regarding the change. 

  encourage debate on how the changes can be implemented locally, 

giving affected staff ownership of those areas which they can 
influence. 

257.  Negotiating change implementation in this way rather than imposing it 
has a number of benefits: 

  it gives people as much advance notice of the change as possible, 

allowing them to adapt their working practices. 

  affected people participate in the change. 

  unrealistic expectations are managed; local limits of discretion are 

established. 

  Work Coaches’ experience is taken into account as part of the 

implementation process. 

Interview Environment 
258.  The interview environment must be as comfortable as possible so that 
claimants and Work Coaches can concentrate, making the interview effective. 



There are several areas to consider when assessing the interview 
environment and observing interviews that can have an effect on interview 
quality. This section looks at some of these and some remedial action. 

Location of Equipment/Facilities 

259.  Any equipment the Work Coach uses in their normal job must be within 
easy reach of their desk so that the flow of the interview isn’t disturbed by 
their long absence. In contrast, any shared equipment (for example printers) 
must not be too close to the interview area to cause distractions when other 
people use it. It is important to get the balance right.  

Lack of Privacy  

260.  As part of interview preparation, the Work Coach should check if the 
claimant requires a private interview room. A private room is allowed to be 
booked but this is often dependent on the claimant requesting it. Reasons for 
requiring a private room include:  

  claimant has a hearing impairment making communication in the main 

interview area difficult. 

  claimant has emotional issues. 

  confidential information is to be discussed. 

Temperature 

261.  It will be difficult for Work Coaches and claimants to concentrate if they 
are uncomfortably hot or cold. Take steps to prevent either of these extremes 
occurring. 

Noise 

262.  Background noise is certain to occur in an open plan layout, especially 
when large numbers of interviews are taking place. Take action to reduce 
avoidable noise from sources such as telephone calls, public/staff access 
terminals and printers, nearby conversations, etc. 
263.  Music can be useful in providing a non-physical barrier, creating a 
degree of privacy, but make sure that the volume is limited to a level that 
doesn’t interfere with the course of business. 

Volume of Conversations 

264.  The noise generated by several simultaneous interviews can be 
considerable. Some people are unaware of just how loudly they talk or how 
far their voice projects. For Work Coaches, this can cause problems for their 
colleagues and result in the loss of privacy for claimants. 

Telephone Calls 

265.  Encourage Work Coaches to divert their telephones to colleagues 
during interviews. 
266.  Staff should not use their mobile phones in the office and claimants 
should be encouraged to turn theirs off. 
267.  Telephones for public use should be located away from interview areas 
to cause as little disturbance as possible. 

Special Interview Needs 

268.  Ensure Work Coaches make arrangements for interviews with people 
with special needs. For example, people with hearing impairments may need 



induction loops, lip speakers or sign language interpreters. A longer interview 
may be necessary.  

Office Layout 

269.  The layout of the office area must take account of the needs of both 
Work Coaches and claimants. Consider levels of lighting, noise and 
temperature and access for disabled people. 

Reception 

270.  Make sure there is sufficient reception/floorwalking resource to meet 
demand to avoid claimants approaching Work Coaches and disrupting 
interviews.  

Interruptions 

271.  Adopt an office strategy that avoids interruptions of any kind during 
interviews. For this to work it may be necessary to make arrangements for 
dealing with queries from inexperienced staff. 

Difficult Interviews 
272.  Most contact with claimants are efficient, effective and friendly. Some 
interviews, however, may cause extra pressure whether there is hostility or 
not. Examples of difficult interviews: 
Example 

Suggested Action 
(take account of this during observation and feedback) 

Communication is through 

Allow more time for the interview. 

an interpreter 
Claimant has learning 

The work targeted interview may take place over 

and/or emotional difficulties  several interviews. 
Claimant has been affected  Seek advice from your District Third Party Provision 
by the availability, quality or  Manager (TPPM) if there are no improvements. 
reputation of local provision  Encourage Work Coaches to identify and report gaps in 

available provision. 
Consider use of the Flexible Support Fund to fill any 
gaps in local provision but only after all other avenues 
of financial support have been fully explored and it is 
confirmed that none is available before committing 
expenditure.  

Claimant’s benefit has 

Avoid discussing benefits in the work focused 

been affected by a labour 

interview. Sometimes it may be necessary to consider 

market decision 

postponing the interview if the claimant is unresponsive 
until the benefit situation has been resolved.  

 

Complaints from Claimants 
273.  These should be dealt with impartially. For example where sanctions 
have been imposed, direct the complaint to the regulation, steering it away 
from a member of staff. 



Lack of Training/Development/Management Support 
274.  Customer Service Operations Managers (CSOMs) have to strike a 
balance between meeting the training needs of Work Coaches and staffing 
the office. Work Coach learning and development can come second to 
chasing performance measures; staff not being released for fear of missing 
benchmarks. This, however, is a false economy. Recent evidence suggests 
that if Work Coaches follow the work targeted interview structure (using 
PIGEEP) correctly, they are more successful in getting people into jobs than 
those who don’t. As Work Coach training focuses on using PIGEEP, the 
benefits are obvious and almost immediate. 
275.  New Work Coaches must undertake appropriate training before 
conducting unsupervised interviews. Work Coaches with some experience are 
still likely to benefit from further training and development to: 

  allow them to develop new skills, ideas and methods; 

  share good practice; 

  feel valued; 

  prevent complacency and maintain standards; and 

  ensure interviews are work targeted. 

276.  Observations undertaken as part of the Quality Assurance Standards 
are instrumental in identifying training and development needs. Feedback, 
following observations, is an opportunity to discuss this with Work Coaches 
and allows Work Services Managers to show commitment to their Work 
Coach’s development. Work Services Managers should design a tailored 
package to support the Work Coach’s particular development needs. This 
could include: 

  formal out of office training courses. 

  mentoring. 

  PC based learning. 

  observations of other Work Coaches (particularly those who 

demonstrate best practice in specific areas). 

  coaching. 

277.  By undertaking observations and giving feedback, Work Services 
Managers are more able to find out if any external factors adversely affect 
interviews. Failure to tackle external factors can be seen as poor customer 
service by claimants and lack of management support by Work Coaches. 
There are a number of potential consequences including: 

  interview quality, performance and results will continue to be adversely 

affected. 

  the credibility of processes such as appraisal will suffer if they appear to 

be driven solely by performance without regard for difficulties imposed 
by working conditions. 

  increase in staff sickness and turnover. 

  legal proceedings. 

Starting to use the Quality Assurance Standards  
278.  Prepare a plan to explain what the Quality Assurance Standards is and 
how it will be used within the office. Circulate this to all staff. As a part of the 
plan, issue and explain the Quality Assurance Standards. Explain how these 



will be linked to the training and performance and development processes 
within the office. The office plan will need to clearly define:  

  the roles of all Work Services Managers and their individual 

responsibilities for each step within the Quality Assurance Standards 
observation process; 

  how the agreement of personal objectives will take place, and how 

these will then feed into the appraisal system; 

  clear guidelines on the number of Quality Assurance Standards 

observations per Work Coach; the minimum is one Quality Assurance 
Standards per month, but some Work Coaches will, however, need 
more frequent observation and support, especially new and 
inexperienced staff; 

  arrangements for regular feedback to report on how Quality Assurance 

Standards use within the office is progressing and working. Examples 
might include looking at how Quality Assurance Standards is used in 
the district, or team needs that are emerging from Quality Assurance 
Standards use. Feedback might be on a monthly basis at staff 
meetings, or through any district/local marketing magazine. Good 
practice should be shared throughout the district; and 

  office systems dealing with learning and development, so that individual 

needs identified from observations and discussions can be 
systematically addressed by the completion, implementation and 
evaluation of individual training plans. 

279.  Finally, build into the plan a process for making sure that the most up-
to-date version of the Quality Assurance Standards is known and used within 
the office/district. 

Approach to observation  

Training for observers 
280.  The plan will also need to ensure that everyone using the Quality 
Assurance Standards is trained in its use and able to use it reliably and 
effectively. As a check on this, carry out regular observation of all observers 
conducting the assessment and feedback process and provide feedback to 
observers on their performance. Provide training/development where 
appropriate. Ensure the feedback is delivered constructively and content 
reflects strengths and addresses areas for development, leading to 
improvements in performance. 
281.  Work Services Managers and their line managers must share good 
practice within the office. 
282.  The Learning Support Sites and Learning Centres page and the Civil 
Service Learning site have a range of products that will give you the 
opportunity to develop the skills and techniques needed to be able to coach 
your team members. Once you have registered and are in the Civil Service 
Learning site, you can see the coaching material available if you use the ‘Look 
for Learning’ search facility (on the top right hand side of the page) and type in 
‘coaching’ and click the ‘Go’ button. 



Agreeing the observation process with the Work Coach 
283.  The primary emphasis in Quality Assurance Standards observation is 
the work targeted interview process and its supporting skills, but the observed 
interviews must also be ‘right’ procedurally. Other aspects of the Work Coach 
role are tested in Work Coach Knowledge Standardsto gain a rounded picture 
of Work Coach performance. 
284.  The observer should agree with the Work Coach:  

  which interviews will be observed; 

  how many interviews will be observed; 

  how often interviews will be observed (at least one a month); 

  if the Work Coach is multi-functioning, what type(s) of interviews will be 

observed; 

  what aspect is being observed, for example quality in terms of skills, or 

compliance with the procedures; and 

  forWork Coach Knowledge Standards, the activities relevant to the 

Work Coach’s role should be decided at the beginning of the 
observational period; for experienced Work Coaches this will probably 
be at the start of the year or if their job role changes; for new Work 
Coaches, it’s likely to be updated more regularly. 

285.  They should also agree how to explain to the claimant both the 
observer’s presence during the interview and that it is the Work Coach, not 
the claimant, who is under observation.  
286.  A single observation will not be sufficient to cover the application of all 
skills. A particular observation could be on one (or at most two) key 
behaviours, for example, evaluating and exploring.  

Deciding what and how much to observe 
287.  An interview can be observed from several viewpoints. However, it is 
not practical to observe an interview from all of those viewpoints 
simultaneously. For example, it is possible to observe an interview to 
evaluate:  

  whether the Work Coach conducted the interview in structured way,  

  how the Work Coach applied their interviewing skills, , or 

  how the Work Coach applied their specialist knowledge. 

288.  Subsequent observations may then focus upon specific developmental 
needs and/or good practice identified. Guidance on using the Quality 
Assurance Standards is given in Chapter 7. 
289.  The Quality Assurance Standards are available for printing on the 
intranet.  
290.    

Interview structure and observation 
291.  It is important to remember that: 

  it is good practice not to cover too much in one observation as it is likely 

the interview being observed will include areas outside the Quality 
Assurance Standards being used. 

  although discussions will vary depending upon the claimant’s 

circumstances and the type of interview, the process is similar in most 
interviews. 



  good quality interviews are organised and purposeful and go through 

distinct stages.  

292.  In contrast, an interview structure which is disorganised, or which 
encourages automatic probing of a standard list of topics, is wasteful and 
inefficient.  
293.  When observing, assess whether the Work Coach was:  

  flexible in their approach whilst performing an acceptable work targeted  

interview; or  

  following some internal checklist of their own, taking no account of 

claimant needs or the need for a work targeted interview approach. 

Feedback 
294.  After each observation: 

  discuss the results as soon as possible with the Work Coach (book 

some time in the Work Coach’s diary for this). If the observer cannot 
give feedback immediately, they should discuss performance briefly 
with the Work Coach and make sure they provide full feedback within 2 
days; 

  identify any factors beyond the Work Coach’s control that may have 

influenced the conduct of the interview; 

  agree appropriate action to develop or maintain interview quality. These 

may include office action, on-the-job coaching, or re-training; and 

  where applicable, agree when to observe further interviews, to confirm 

that interview quality has improved. 

295.  As a general rule, feedback and discussion will be longer and more 
detailed with a new/inexperienced Work Coach when the observation is part 
of a longer coaching programme and somewhat shorter with a highly 
skilled/competent Work Coach when the check may be just to ensure there is 
no complacency and the excellent standard is being maintained. 

Good practice for Work Services Managers giving feedback 
after observing interviews 
296.  10 tips for giving good feedback: 

  Be specific rather than general. Give specific, accurate examples of 

what a person has actually done. 

  Feedback should describe facts. It should be non-critical in the sense 

of avoiding negative evaluation, so always try to use a neutral factual 
statement and avoid value words such as good/bad/poor/well. 

  Timing is important. Ideally, feedback should be given immediately 

after the interview rather than being delayed. The Work Coach should 
have enough time to compose themselves and reflect on what they 
have done, but not so long that they have forgotten the interview. The 
interview should still be clear in the Work Coach’s mind. 

  Feedback, like an interview, should be a two-way exchange. The Work 

Coach should be invited to speak first, comment throughout and ask 
questions as you go through and at the end. 

  Listen to what the Work Coach says – the things they reflect back on 

are the things that they remember most about the interview.  These are 
the things on which to focus your feedback. 



  Most people can only assimilate 3 or 4 points at a time. Feedback 

should be given in small enough chunks so the person can assimilate 
the information and remember it. Select chunks of information that are 
most important and limit your feedback to not more than 3-4 points. 
Don’t feel that you have to give the Work Coach every piece of 
information. Only give as much information as the person can make 
use of. 

  Concentrate on what was done, what was achieved and highlight a few 

selected areas for improvement rather than focusing on the Work 
Coach’s shortcomings. 

  Feedback should be given in plain language. Try not to use jargon, 

simplify and explain where necessary, and check the Work Coach 
understands. 

  Feedback needs to be honest but sensitive.  Being “nice” will not help 

the Work Coach to develop their skills. Think carefully about what to 
say and try not to make it a criticism. 

  Be constructive. In giving feedback you should try to help people to 

work out for themselves where their strengths and support needs are 
and what needs to be done next. 

297.  Suggested feedback structure: 

  Allow time for you and the Work Coach to reflect and relax.  Ask the 

Work Coach to spend a few minutes noting down the key things they 
did well, and something which they felt they would like to improve on. 

  You should also do this – try and stick to 4 or 5 things which they did 

particularly well and one or two things which they could improve on.  
Remember to relate this to the aims and objectives of the particular 
skills practice. 

  Give the Work Coach the first chance to talk. It is much more powerful 

for them to identify their strengths and weaknesses rather than face 
the criticism of another. Evidence can then be presented to qualify or 
develop the Work Coach's own analysis.  

  Listen and follow up as appropriate with your feedback, supporting 

where the Work Coach was right about their performance and 
supporting where their performance is different to what they thought. 

  Be specific and give examples of exactly what was achieved, exactly 

how the Work Coach performed to elaborate on the feedback so far. 

  Cover only the main points. Try to limit this to 3-4 points. Include what 

was achieved and areas for improvement. 

  Be positive and supportive. 

  Give praise. Where a Work Coach has done a particularly good 

interview - acknowledge their effort. 

  Check the Work Coach understands and give opportunity to ask 

questions. 

  Use the feedback session after the interview to help the Work Coach 

identify next steps in building up their interviewing skills. 

Observation Checklist for Customer Service Operations Managers 
298.  An Observation Checklist for Customer Service Operations Managers 
(CSOMs) can be found in Annex 1. This can be used by CSOMs as a simple 



compliance tool whilst observing the Work Services Manager’s one to one 
feedback discussion with the Work Coach.   

Non-interview activity – gathering and evaluating evidence  
299.  Other aspects of the Work Coach role are tested in  Work Coach 
Knowledge/Quality Standards to gain a rounded picture of the Work Coach 
performance.  The Work Coach Knowledge Standards were designed to give 
recognition to Work Coach’s non interview activity, and relates to knowledge 
and how well Work Coaches understand their role. 
300.  The activities listed on Work Coach Knowledge Standards may not 
apply to all coach job roles.  It should be agreed at the beginning of the 
Quality Assurance Standards process (or beginning of the appraisal year), 
which of the activities are relevant to the individual Work Coach so that they 
are clear which activities they will be ‘scored’ on.  These should also be 
consistent with the Work Coach’s objectives.  Once agreed the relevant 
activities should be ‘ticked’ on a sample Work Coach Knowledge Standardsfor 
reference. 
301.  Evidence is gathered for Work Coach Knowledge Standards during a 
one to one discussion, although it may be that some behaviour is observed 
through day to day contact with a Work Coach.  It is the Work Coach’s 
responsibility to produce evidence to present during the discussion.  It should 
be agreed beforehand which areas of performance are to be discussed. 
302.  The Work Coach needs to prove that they meet one of the standards 
for each of the pre-selected activities.  Evidence should be gathered 
throughout the year and the Work Coach may have lots of evidence, if so, 
they need only select the evidence that they think demonstrate best their 
competence in each specific activity. 
303.  The performance rating (score) must be based on evidence, not 
opinion.  The Work Services Manager should consider the quality of the 
evidence and not the quantity of it.  They should consider it on its facts and 
not in the way that it’s presented.  The evidence should be compared with the 
standards for each activity to enable the Work Services Manager to ‘score’ it 
objectively as ‘Best Practice’, ‘OK for Role’ or ‘Development Need’. 

Summary of Best Practice 
304.  In summary:  

  communicate the importance of using the Quality Assurance Standards 

and plans for using them to all relevant people; 

  ensure you have the relevant skills to use the Quality Assurance 

Standards prior to starting; 

  inform Work Coaches before using the Quality Assurance Standards – 

i.e. what they will be looking for, observing or discussing with them; 

  your feedback should be given as soon as possible; and  

  next steps/development plans which include future Quality Assurance 

Standards should be agreed. 

Annex 1 - Observation Framework for Customer Service 
Operations Managers 
 



Activity/Behaviour to be Observed 

Yes/No 

Work Services Manager agrees observation 

 

process with Work Coach  
Work Services Manager completes High Level 

 

Observation Sheet appropriately during interview 
Work Services Manager does not participate in the 

 

interview (unless asked for guidance by Work 
Coach) 
Work Services Manager asks Work Coach to note 

 

down key things that went well and something to 
improve on. 
Work Services Manager first asks Work Coach for 

 

their self-assessment 
Work Services Manager provides 3 or 4 main 

 

points of positive behaviours 
Work Services Manager backs up these points with   
evidence from the interview observations 
Work Services Manager highlights one or two 

 

areas for improvement, providing examples as 
appropriate 
Work Services Manager is positive and supportive 

 

Work Services Manager checks Work Coach’s 

 

understanding 
Work Services Manager provides Work Coach 

 

opportunity to ask questions 
Work Services Manager works with Work Coach to 

 

identify next steps in building on their interviewing 
skills (which are added to Work Coach ’s 
performance improvement plan) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Chapter 8: Reasonable adjustments 

Summary 
305.  The Equality Act 2010 requires Department for Work and Pensions 
(DWP) to make reasonable adjustments for disabled people when exercising 
our functions. This includes making reasonable adjustments to the format in 
which we communicate. 

Reasonable adjustment 
306.  Whenever you interact with a claimant, you should use the information 
about any physical or mental challenges that person has to identify that they 
need a reasonable adjustment to be put in place. 
307.  Reasonable adjustments could include but not exclusively: 

  audio/CD format: Providing Information in audio/CD format 

  audio recording of Interview 

  braille: providing Information in braille 

  British Sign Language (BSL) Interpreting 

  car parking facilities 

  changing the time and date of meetings and interviews 

  changing location of interview 

  easy read format 

  e-mail: send information to disabled claimants 

  home visits 
  induction loops 

  large print: providing information in large print 

  paper - types/colour 

  postal claiming JSA 

  private interview rooms 

  representatives and intermediaries 

  textphones 

  texting via mobile phones 

  customers accessing toilets in Department for Work and Pensions 

(DWP) offices 

308.  More information about these adjustments and how to make 
appropriate arrangements can be found in Delivering Equality for customers - 
Access to DWP services. 
309.  Once you have put any of these in place, you must ensure that details 
are recorded in LMS conversations, unless the detailed instructions advise 
differently.  You must also notify the Benefit Centre via HOTT and other 
benefit areas by the agreed means. 
 
 




    

  

  
