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Address: 

DWP Caxton House CD                    

 

                                          Correspondence Team 

 

 

Finance Group  

 

5th Floor, Caxton House 

 

6 – 12 Tothil Street 

                                    London  
 

SW1H 9NA 

  
 
Email:                xx.xxxxxxxx@xxx.xxx.xxx.xx 

 

 

 

Website: 

www.dwp.gov.uk 

 

 
Date: 

23 11 2016 

John Logan 

 

Sent via email 
 
 
 
Dear Mr Logan 
 
Freedom of Information Act - Request for Information 
Our Reference: FOI 4033 
 
Thank you for your Freedom of Information request received on 24 Oct 2016. You 
asked: 
 
What powers do the Private security firm G4S have inside the Job Centre Plus public 
areas.  
 
G4S provide Customer Care Officer’s in Jobcentre Plus public areas. 

The primary role of CCOs is to manage the safety and security of the public area.  

CCOs will provide a proactive presence in all public facing areas of the office, as 
activity requires. Their duties will include: 

• Providing directional guidance, but not specific business advice.  

• Giving information on policies relating to smoking, drinking alcohol on the 
premises etc.  

• Working with the Assisted Service Manager (ASM) and Assisted Service 
Coach (ASC) to manage the office environment. Intercepting customers 
who bypass the ASC and directing them back to the ASC or directing to the 
area for their appointment, for example, as appropriate.  

• Keeping in regular contact with other CCOs by two-way radio or other 
communication systems where preferred by the site. Each Customer 
Service Team will need to decide on a method of alerting each other to cope 
with situations/ incidents as and when they arise.  

• Manage minor incidents before they escalate out of control.  

• Be firm, fair and polite when dealing with potentially difficult situations.  

• Be aware of the guidance, agreed with the ASM on which claimants 
can/cannot be admitted to the office. Where requested, restrict access to 
individuals who are in breach of policy (e.g. smoking, drinking alcohol etc) 
and if for any reason they are unable to do so, inform the ASM.  
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• In any incident, minimise risk to themselves, DWP staff and customers. 
Where a situation is escalating, every effort should be made to ensure DWP 
staff and customers are moved away to a place of safety before the incident 
develops, and when necessary call for police assistance.  

• Only use physical intervention or restraint as a last resort where it is 
judged that there is a real and immediate threat to the safety of a member of 
staff or a customer.  

• Only use necessary and proportionate force to deal with incidents. 
Provided CCO response actions remain within the law, DWP will support all 
measures taken.  

CCOs do not have the authority to: 

• Search any person, unless in accordance with the current State of Alert. In 
circumstances where consent is refused, admission to the premises can be 
refused.  

• Prevent any difficult claimants from leaving the office following an 
incident. Where appropriate, the CCTV system and others who have 
witnessed the incident will be able to provide the police with evidence as 
appropriate.  

• Take any responsibility for or deal directly with children if they are 
disruptive on site. The parents must always be approached to take any 
necessary corrective action 

 
If you have any queries about this letter please contact us quoting the reference number 
above.   
 
Yours sincerely 
 
 
 
DWP Caxton House Commercial Directorate Correspondence Team 
 
----------------------------------------------------------------------------------------------  
Your right to complain under the Freedom of Information Act 
 
If you are not happy with this response you may request an internal review by e-mailing freedom-of-
xxxxxxxxxxxxxxxxxxx@xxx.xxx.xxx.xx or by writing to DWP, Central FoI Team, Caxton House, 6-12 Tothill 
Street, London. SW1H 9NA.  Any review request should be submitted within two months of the date of this 
letter.  
 
If you are not content with the outcome of the internal review you may apply directly to the Information 
Com

 

missioner’s Office for a decision. General y the Commissioner cannot make a decision unless you 

have exhausted our own complaints procedure. The Information Commissioner can be contacted at: The 
Information Commissioner’s Office, Wycliffe House, Water Lane, Wilmslow Cheshire SK9 5AF 
www.ico.gov.uk 

 
 




    

  

  
